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APRESENTACAO

Falaremeducacao adistancia éfalaremtecnologias de informagédo e comunicacao.
Mas recentemente & discutir, principalmente, a luz das tecnologias digitais que vem
promovendo novas formas de entender e vivenciar o mundo atual. E é a partir desta
reflexdo que este volume 2, da obra Experiéncias Significativas para a Educacao a
Distancia, foi organizado.

Inicialmente apresento o cenario que se reorganiza enquanto tempo e espaco, sob
a 6tica de uma vivencia observado no Consorcio Cederj, em um curso de licenciatura de
quimica e ainda no desenvolvimento de um projeto de iniciagao cientifica. Um conjunto
de exposicdo que constata a relevancia de se conviver de modo descentralizado,
com grande alcance espacial, formando redes de desenvolvimento. Este movimento
se amplia e desafia novas praticas de producéo de materiais didaticos e objetos de
aprendizagem, agora disponiveis em video, em aplicativo, utilizando redes sociais.
Um conjunto de acgbes que tem sido trabalhado e aprimorado com vista a ampliar
0 engajamento dos alunos no seu processo de formacao. E neste viés a avaliacao
também se beneficia das tecnologias disponiveis no ambiente virtual, incentivando
possibilidades de formacgao que transcenda o quantitativo uma vez que sao diferentes
possibilidades, como destaca o artigo que discute as possibilidades e limites de
recursos do Moodle.

Este cenéario é expandido por estudos de casos que trazem a discussao e
referencia pratica que transcende a formacgao tradicional. Amplia-se em acdes de
treinamento e desenvolvimento também no ambiente corporativo, que vai apostar em
microlearning e gamificagcao para solucionar e inovar a aprendizagem contextualizada
a partir de situagdes problemas reais. Chega-se ainda a outros contextos de formacao,
como, o exemplo da abordagem pedagédgica aplicada a aprendizagem da danga. E um
mix de abordagems, onde fica claro que o importante é o desenvolvimento continuo
com resultados expressivos. Nao se limita a modalidade ou a formalidade. Amplia-se
de modo espiralado e ascendente sob o prop6sito de desenvolver pessoas, o0 recurso
principal da sociedade contemporanea.

Esta discusséao intersectada por novas praticas de se promover o ensino e a
aprendizagem. Traz a reflexado sob a aplicagcédo das metodologias ativadas e sala de
aula invertida, discutindo os seus beneficios qualitativos no processo de ensinar e
aprender visando sustentabilidade neste processo de desenvolvimento onde: planejar,
desenvolver, aplicar, avaliar e ajustar, sdo regras quando o assunto é criar elementos
de aprendizagem significativos, ou seja, articulados com o contexto de desafio real do
aluno. E uma ideia de aprendizagem significativa onde os conceitos s&o interpretados
e executados sob a compressao de contexto do aluno o que tem se mostrado
significativamente satisfatério como observou a pesquisa realizada na disciplina de
I6gica de programacao integrada a esta obra.

A partir destes principios, infere-se que a EaD tem se expandido a passos largos



no Brasil e sendo reconhecida também como uma educagcdo acessivel a muitos.
Com debates que a desafiam ser uma modalidade que inclui socialmente as pessoas
com deficiéncia nas mais diversas atividades da vida diaria. Uma discussdo que
incorpora cenarios de aceitacdo e respeito a diversidade e se beneficia das diversas
solugdes tecnoldgicas ja disponiveis para atender a publicos com deficiéncia, como
baixa viséo ou cegueira. Mas nao para por ai. Esta discussao € elucidada pela pratica
da Universidade de Taubaté, que tem acbes voltadas a atender estudantes com
necessidades educacionais especiais, com foco na deficiéncia sensorial. O cenario
chama atencéo ainda para a necessidade de se pensar em acessibilidade a partir das
possibilidades de uso do ambiente virtual a partir dos dispositivos méveis, é o conceito
de responsividade chamando atencdo para que o conteudo seja planejado para ser
acessivel de qualquer dispositivo, seja ele mobile ou nao, a qualquer pessoa, com ou
sem deficiéncia.

Entende-se que as tecnologias digitais tem inferéncia direta e significativa
no processo de ensinar e aprender. Na sociedade do conhecimento, baseada
numa economia que movimenta-se por valores que transcendem ao material.
Toda esta mudanca exige reflexdes que instigam novas praticas no ambito social
e econdmico. E diante de toda contribuicdo da EaD, seu crescimento sélido e suas
infinitas possibilidades, que fechamos a organizacédo desta obra convidando vocé a
conhecer mais dois cases de sucesso: um primeiro que relata um projeto de extensao
universitaria que versa sobre Startups; e um segundo que apresenta os agentes e
artefatos tecnoldgicos utilizados para uma formacao significativa a partir dos objetivos
didaticos especificos.

A partir de cenarios praticos, com base na riqueza de cases compartilhados
nesta obra, é possivel reconhecer a EaD como uma oportunidade presente e futura
do fazer pedagogico que se beneficia dos diferentes recursos tecnolégicos digitais. E,
frente a este cenario de possibilidades ilimitadas é fundamental que instituicées, corpo
discente e docente estejam preparados para aproveitar todo o conjunto de facilidades
que as tecnologias digitais oferecem. Além disso, acredita-se ser necessario e
urgente o desenvolvimento de um plano de politicas publicas que trabalhe a formacéo
continuada de professores que nem sempre € preparado para uma atuacao integrada
de saberes técnicos e tecnologicos.

Boa leitura.
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RESUMO: O presente artigo descreve a
metodologia operacional da Central de Tutoria
e Monitoria do DOT digital group como uma
experiéncia sucesso em EaD, com foco na
exceléncia no atendimento e na mediacao do
processo de ensino-aprendizagem do aluno.
Sao apresentados os agentes envolvidos com
a atuacao da Central de Tutoria e Monitoria, o
papel de cada um no processo e as ferramentas
que permitem a realizacdo deste trabalho. O
foco esta no impacto que essa metodologia
operacional, por meio da Central de Tutoria e
Monitoria, possui no contato e na aproximacao
do aluno que estuda a distancia, por meio dos
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AO ALUNO

seus agentes e da aplicacdo de diferentes
recursos e tecnologias. Para embasar essa
atuacao, foram realizadas pesquisa descritiva,
bibliografica, documental e observacdo, que
permitem a apresentacéo de dados e resultados
do atendimento e da satisfacdo dos alunos
atendidos pela Central de Tutoria e Monitoria.
PALAVRAS-CHAVE: Educacdo a distancia;
Tutoria; Monitoria; Metodologia Operacional de
EaD; Mediacao Pedagdgica.

ABSTRACT: This article describes the
operational methodology of the DOT digital
group’s Mentoring and Monitoring Center as a
successful e-learning experience, with a focus
on excellence in attendance and mediation of
the student’s teaching-learning process. The
agents involved with the work of the Center
of Mentoring and Monitoring are presented,
as the same as the role of each one in the
process and the tools that allows the work to be
carried out. The focus is on the impact that this
operational methodology, through the Center
of Tutoring and Monitoring, has in the contact
and approach of the student who studies at
distance, through its agents and the application
of different resources and technologies. For this,
a descriptive, bibliographic, documentary and
observation research was carried out, which
allowed the presentation of data and results of
the attendance and satisfaction of the students
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attended by the Center of Mentoring and Monitoring.
KEYWORDS: E-learning; Mentoring; Monitoring; E-learning Operational Methodology;
Pedagogical Mediation.

11 INTRODUCAO

Abusca pelo conhecimento e pela aprendizagem continua é uma realidade na vida
da maior parte das pessoas. Atualmente, é preciso que os estudantes complementem
seus estudos com atividades extracurriculares; que os profissionais estejam cada vez
mais aptos para o competitivo mercado de trabalho; e que os empresarios devam
estar mais especializados para gerir adequadamente os seus negocios.

Nessa vertente, buscam-se profissionais com uma formag¢do cada vez mais
completa, com o dominio técnico em diferentes areas, como em uma segunda lingua,
em tecnologias ou, ainda, na prépria area em que se pretende atuar. E um consenso
que as pessoas devem se aprimorar ao longo de toda vida para que se mantenham
atualizadas e, consequentemente, precisam gerenciar seu tempo de forma cada vez
mais eficaz.

Nesse cenario, a Educacéo a Distéancia (EaD) vem ganhando espago, tanto na
educacao convencional quanto na corporativa, pois, em raz&o de suas caracteristicas,
ela torna o acesso e a possibilidade de continuacdo dos estudos cada vez mais
adequados as novas realidades do modo de vida das pessoas.

Todavia, muitos ainda encontram dificuldades em migrar ou iniciar nessa
modalidade de ensino por ela apresentar particularidades que se diferenciam do
modelo inicial de formagao. Entre as particularidades destaca-se a necessidade de
disciplina, bem como de competéncias que nem sempre estdo desenvolvidas em
todos os alunos. Por essa razdo, faz-se necessario que uma equipe de profissionais
especializados possa realizar um suporte, pautado em estratégias e metodologias
bem definidas, que promova a formacao dos alunos de forma plena e significativa.

Mais do que um atendimento, serdo apresentadas a metodologia operacional
e as acdes que foram desenvolvidas ao longo de mais de 21 anos pelo DOT digital
group para realizar esse acompanhamento e desenvolvimento dos alunos por meio da
Central de Tutoria e Monitoria (CTM), que € a base de operacéo das suas atividades
de EdTech.

Nesse contexto, o presente artigo tem como objetivo apresentar a metodologia
operacional da Central de Tutoria e Monitoria do DOT digital group, como uma
experiéncia sucesso em EaD, com foco na exceléncia no atendimento e na mediagcéao
do processo de ensino-aprendizagem do aluno. Mais especificamente, sera descrita a
atuacédo da CTM na aproximacgéo do aluno que estuda a disténcia, por meio dos seus
agentes, de suas expertises, da aplicacao de diferentes recursos e tecnologias, bem
como os diferenciais que essa estratégia oferece.

Experiéncias Significativas para a Educacéo a Distancia 2 Capitulo 21



2 | PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente estudo consiste em uma pesquisa descritiva que traz dados qualitativos
€ quantitativos para representar a realidade do estudo de caso.

Para a coleta de dados, foram realizadas pesquisa bibliografica, documental
e observacado. Os resultados aqui apresentados evidenciam estratégias utilizadas
pelo DOT digital group que podem servir como referéncia de boas praticas na
educacao a distancia para outros cenarios e que, desse modo, poderao contribuir com
pesquisadores, estudiosos e profissionais da area.

31 AEDUCACAO A DISTANCIA E O DOT

A EaD esta se propagando cada vez mais como uma modalidade de ensino e a
sua disseminacao tem feito com que mais pessoas tenham acesso a formacdes e a
um ensino de qualidade. Segundo Cruz, Lima e Padilha (2009, p. 1), ela “vem sendo
apontada como uma alternativa eficaz para atender a grande demanda por educacao
inicial e continuada”.

Corroborando o exposto pelos autores, Gomes e Assunc¢ao (2016) apontam que a
EaD tem se revelado um instrumento estratégico e importante de educacéo continuada
para a formacdo dos diversos tipos de profissionais. Além disso, eles reforcam que
esse formato de ensino acaba por apoiar na alavancagem das organizacbes que
buscam sua preservacao e inser¢cao em novos espacos em seus mercados.

Essa ndao é uma realidade exclusiva da educacgao inicial ou continuada, a EaD
esta em expansao em praticamente todos os niveis de educacdo. Um exemplo dessa
abrangéncia € apontado por Santos (2017), que indica que, segundo dados dos censos
da Educacgéao Superior, € evidente a ocorréncia de um processo de expansao do nivel
superior pela modalidade EaD. A autora expbe que em 2006 o nUmero de matriculas
era inferior a 207.000 alunos, ja em 2016, o numero chegou a cerca de 1.500.000
matriculas, uma expansao de mais de 570% em 10 anos.

Esse aumento se deve também ao fato de que na EaD, ensino e aprendizagem
ocorrem sem que 0s envolvidos estejam no mesmo local e no mesmo momento, 0
gue permite que mais pessoas tenham acesso. Sendo importante ressaltar que essa
distdncia € apenas geografica, porque eles podem estar conectados pelas mais
diversas tecnologias.

O DOT digital group vem acompanhando de perto o desenvolvimento da EaD,
pelo fato de estar presente neste mercado desde 1996. Por meio dos conhecimentos
e experiéncias adquiridos, a instituicAo busca criar estratégias com o objetivo de
identificar as reais necessidades dos projetos educacionais para desenvolver solu¢des
cada vez mais adequadas dentro desse ramo.

Para facilitar essa conexao, utiliza-se a internet como um dos principais recursos
para agilizar todo o processo de aprendizagem, bem como para possibilitar a criacao
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de tecnologias adequadas e atualizadas com o mercado e area académica. Dessa
forma, entende-se que:

A tecnologia deva estar a servico da educacédo, respeitando seus principios
norteadores e trabalhando na evolu¢éo de sistemas tecnolégicos cada vez mais
integrados alicercados na finalidade social e transformadora que permeiam a
educacao. A partir desse preceito, objetiva-se criar um processo de educacao mais
atrativo e efetivo, de forma a acompanhar o novo modus operandida sociedade atual,
sem esquecer do olhar para o futuro, evidenciando um ecossistema sustentavel e
dinamico (DOT DIGITAL GROUP, 2017, p. 9).

Para proporcionar esse cenario, 0 DOT aprofunda-se em metodologias essenciais
para o desenvolvimento de solugdes ligadas a EaD, sendo elas aplicadas a solugdes e
cursos corporativos, académicos, livres ou de extensao.

Para atender de forma personalizada a cada um dos projetos de EaD e as
necessidades especificas e gerais de cada um deles, o DOT conta com uma equipe
multidisciplinar que vai de ponta a ponta no processo de ensino-aprendizagem. Em
muitos casos, essa equipe atua desde a concepg¢ao do curso, até a elaboracéo de seu
conteudo, publicacdo e, posteriormente, o atendimento dos milhares de alunos por
meio de uma Central de Tutoria e Monitoria, a qual representa o cerne da estratégia de
atendimento em exceléncia do DOT e que sera apresentada na sequéncia.

3.1 A Central de Tutoria e Monitoria (CTM)

Para atender aos diferentes projetos de educacédo a distancia, é importante
compreender, primeiro, que a CTM conta com um grupo de diferentes profissionais
cuja atuacao extrapola apenas o atendimento aos alunos.

Suas atividades estao abarcadas por um processo de planejamento e organizacéo
que se conecta com o0s objetivos de formacéo e estéo intrinsecas nas diferentes acoes.
Essas atividades ocorrem desde o processo de concepgao, planejamento, execug¢ao
e acompanhamento dos resultados da formacéao para o aprimoramento continuo de
suas acobes. Isso se deve ao fato de que esses agentes, fazendo parte de todo o
processo, n&o estardo alheios aos resultados e planejamentos futuros.

A ideia de construcédo e reconstrucdo das acées da CTM é um movimento
continuo, que vai se consolidando ao longo do tempo. Contudo, a CTM esta sempre
em processo de transformacéo, buscando melhorar seus resultados.

A CTM utiliza uma estratégia educacional que abrange todas as fases do processo
de implantacdo de uma formacé&o a distancia, além de permitir que a satisfacdo dos
alunos em relagao aos servigos prestados seja muito bem avaliada.

N&o ha uma hierarquia entre esses agentes que compéem a CTM, na verdade, a
atuacado de cada um deles se complementa e contribui com as estratégias e acoes dos
demais. Nessa vertente, cada um dos profissionais possui papéis muito bem definidos
dentro da metodologia adotada pela CTM. No Quadro 1, € possivel compreender

melhor quais sdo esses papéis. Veja:
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Desenvolve estratégias didaticas que buscam a compreensao e escla-
recimento técnico do aluno para que este possa realizar seu curso de
forma plena, permitindo que seu aproveitamento no curso seja ainda

Monitoria mais proveitoso. Cada monitor realiza essas a¢des nas turmas atendi-
das. Suas mediacoes estao relacionadas com todas as questdes que
envolvem navegacao, acesso, conclusao e funcionalidades do Ambiente
Virtual de Aprendizagem.

Da mesma forma que a monitoria, cada tutor atende a um grupo di-
ferenciado de turmas, nas quais ele utiliza diferentes metodologias e
abordagens que garantam que 0s alunos tenham maior compreensao

Tutoria e aprofundamento dos conceitos que sao tratados ao longo do curso. A
ideia é que esse agente possa potencializar o processo de ensino-apren-
dizagem por meio de suas estratégias e mediagdes, mantendo foco no
conteudo e no conhecimento.

Para garantir uma mesma identidade e assertividade das estratégias uti-
lizadas, o analista educacional possui uma visdo mais ampla, averiguan-
do o andamento de todas as turmas, e buscando alinhar e aprimorar as

Analista Educa- @ estratégias adotadas pela equipe, permitindo que novas agdes possam

cional ser redefinidas a partir da coleta e analise dos resultados obtidos e, ain-
da, assegura as diretrizes educacionais que permeiam as agdes que vao
desde a concepcao do desenho de uma solug¢édo educacional a media-
¢ao do processo de ensino e aprendizagem.

Quadro 1: Agentes da Central de Tutoria e Monitoria do DOT digital group.

Fonte: Elaboracao propria.

Vale ressaltar que as ac¢des desses agentes podem variar de acordo com o
projeto de formacédo, podendo ser adotada uma metodologia pautada principalmente
em agoes receptivas ou proativas.

Na primeira delas, o atendimento prestado pela monitoria e tutoria assume
uma postura em que o contato parte do aluno quando ele sinaliza suas dificuldades,
davidas e inquietacdes, trazendo uma reacao do monitor ou tutor, que precisa atender
ao chamado. Essa € uma postura que se aplica somente ao atendimento, afinal, ha
um conjunto de acdes ja planejadas que sdo executadas de forma proativa, como a
delimitacédo de metas e acbes prévias que serdo executadas ao longo da formacgéo
ou até mesmo a elaboracdo e a disponibilizacdo de conteudos que auxiliem na
aprendizagem dos alunos.

No formato proativo, tutores, monitores, bem como o analista educacional
buscam antecipar possiveis ocorréncias que possam surgir dos alunos, para isso, se
pautam em dados analiticos que sdo extraidos do Ambiente Virtual de Aprendizagem
(AVA) para analisar o comportamento de um grupo ou até mesmo de um aluno em
especifico para criar estratégias que possam ajudar na obtenc&o do sucesso em sua
formacado. Entretanto, € importante ressaltar que os alunos também podem buscar
auxilio sempre que necessario.

Independentemente de ser receptiva ou proativa, para que as mediacoes
acontecam de modo eficaz, € necessario dispor de diferentes ferramentas de
informacao e comunicacéo, as quais apresentaremos a seguir buscando relatar seus
principais usos e importancia no processo de formagao dos alunos.
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Antes de abordar as principais ferramentas que sao utilizadas pela CTM, faz-se
necessario destacar que o uso de cada uma delas esta alinhado com os objetivos
metodologicos e didaticos previamente definidos, afinal, ndo ha como se valer de uma
ferramenta sem que haja um propédsito didatico em seu uso.

Dessa maneira, na metodologia adotada pela CTM, é realizado um planejamento
prévio das agbes que serdo realizadas com foco no perfil dos alunos ao longo da
formacdo, mas sempre estando de acordo com os resultados pedagégicos que se
deseja alcancar. A esse planejamento da-se o nome de Plano de Tutoria e Monitoria
(PTM).

Essa metodologia destaca-se para o0 sucesso atingido nas formacoes,
afinal, € por meio dela que as nuances e 0s riscos sdo previamente analisados e,
consequentemente, dardo meios para a tomada de decisbes e planejamento das
acOes que seréo realizadas ao longo da formagéao.

Como pratica, esse planejamento se pauta em diferentes dados que podem
garantir a efetividade e a personalizacéo das ag¢des, como levar em conta o perfil dos
alunos, a duracao do curso, os marcos importantes em que o aluno deve se atentar, a
assiduidade de cada aluno, a linguagem a ser adotada, a frequéncia de abordagens,
bem como as ferramentas pelas quais essa comunicacao se mostrara mais eficiente.

Mais do que somente planejar, uma pratica adotada pela CTM € analisar ao longo
do tempo, de forma continua, quais sdo as a¢gdes que precisam de maior refinamento
para atingir a um numero cada vez maior de alunos de forma qualitativa.

Porsuaimportancia e valoragregado, o PTM é desenvolvido de forma colaborativa,
em que primeiro ha sua concepcéo, sendo realizada pelo analista educacional, e,
posteriormente, recebe contribuicbes de um membro da equipe de tutoria e monitoria,
cada um verificando as acdes de modo global e especifico.

3.2 Principais ferramentas utilizadas pela CTM

O AVA adotado para as formacbes do DOT é& chamado StudiOn, que foi
desenvolvido internamente com base nos preceitos metodologicos adotados pela
CTM. Nesse AVA, é possivel cadastrar as acdes que foram arquitetadas nos PTMs
elaborados pela CTM. Mais do que isso, é possivel realizar seu gerenciamento,
podendo gerar novas versdes dos PTMs que seréo executados ao longo do tempo e
que, conforme mencionado anteriormente, permite por meio das analises feitas pela
CTM que o PTM seja aprimorado.

Portanto, € possivel afirmar que o StudiOn possui uma ferramenta interna em que
€ possivel cadastrar as acdes planejadas no PTM que posteriormente ele proprio se
encarregara de enviar as agoes conforme o planejado. Chamaremos essa ferramenta
de PTM-Automatizado, que serve de apoio as a¢des de larga escala, em que o volume
de alunos e de cursos atendidos é alto, afinal, uma vez que ela esta pronta para
executar as acbes cadastradas, a CTM n&o ira se preocupar em realizar as acoes
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previamente planejadas posteriormente ao cadastro.

Com isso, o PTM-Automatizado evita que durante a operacdo uma ou mais a¢des
nao sejam realizadas em razdo de problemas, como esquecimento, sobrecarga de
atividades, descuido ou outros fatores sujeitos de acontecer no dia a dia.

Cabe ressaltar que, durante o cadastro das acdes, € possivel personalizar o
atendimento trazendo variaveis que atendam a um perfil de aluno especifico.

Sendo assim, é possivel, com base nas diferentes variaveis e marcos das
formacdes, programar que agdes que ja seriam realizadas pela monitoria e tutoria
sejam executadas a cada nova oferta de um mesmo curso, possibilitando que a CTM
possa focar seus esforcos na elaboracao de estratégias que assegurem maior sucesso
dos alunos em curso.

Além do PTM-Automatizado, existem outros recursos importantes que auxiliam
na proatividade de acdes da CTM e que colaboram para a diminuicdo de duvidas
e, até mesmo, na reducéo de alunos evadidos, como a disponibilizacéo da area de
ambientacéo, o manual do aluno, os tutoriais que auxiliam nos procedimentos técnicos
relacionados ao AVA e o plano de estudos.

Na area de ambientacao, os alunos possuem acesso a um conteudo explicativo
sobre 0s papéis da tutoria e monitoria, para saber que tipo de duvidas ele podera
direcionar para cada um deles, quais sao os canais de comunicacdo, como acessar
e havegar pelo conteudo, bem como onde buscar por materiais instrucionais
complementares. Segundo Vilarinho e Paro (2011), o mddulo de ambientagao, intitulado
por eles como de acolhimento, atende ao objetivo de promover maior engajamento
dos alunos em EaD e, concomitantemente, minimizar o fenébmeno de evasao.

Na biblioteca do curso, o aluno encontra conteudos instrucionais complementares,
como o plano de estudos, em que ele tera acesso aos calendarios de eventos
previamente agendados no curso, ritmo de estudos sugerido para conseguir finalizar
0 curso dentro do prazo com sucesso, relacdo das atividades obrigatorias para a
certificacéo e canais de comunicacéo.

Os tutoriais, que podem ser disponibilizados no formato de videos ou arquivo
PDF, apresentam conteudos instrucionais de como realizar uma determinada acao
no AVA. Alguns exemplos sdo: como participar do férum, enviar duvidas, entre
outros procedimentos. Ha ainda a disponibilizacdo do manual do aluno, no qual
sdo apresentados procedimentos internos, uso do AVA, periodo do semestre letivo,
estabelecido no calendario escolar, orientacées sobre o processo avaliativo, além de
outros esclarecimentos importantes.

Esses materiais e o PTM-Automatizado ja se configuram como agdes proativas
que sao fundamentalmente concebidas e colocadas em pratica por meio da
metodologia adotada pelo CTM para dar maior chance de os alunos sempre estarem
bem informados e amparados pela equipe.

Sao essas agdes que dardo o embasamento necessario para que os alunos
possam ter informacbes suficientes para adquirir a autonomia que ira permitir a
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realizacdo dos estudos sem que haja a necessidade de recorrer a monitoria e/
ou a tutoria. Além disso, € importante destacar que tais agdes permitem um maior
engajamento dos alunos para a constru¢cao de conhecimentos.

As principais ferramentas que possuem vinculo com o PTM-Automatizado, em
gue o envio das acoes € possivel de ser realizado, sdo as seguintes:

Eventos séo previamente cadastrados e definidos, possibilitando que os
alunos verifiquem os principais marcos do curso. Por meio da agenda

Agenda os alunos podem organizar seus estudos, com isso, realizar as acdes
previstas dentro dos prazos propostos para adquirir sucesso em nas
formacoes.

Disponibilizagéo de arquivos complementares a formacao com conteu-
dos conceituais ou instrucionais, como tutoriais, manuais etc., os quais
sao disponibilizados desde o periodo de matricula até a finalizagéo do
curso.

Biblioteca

Cadastro de discussdes assincronas previamente definidas pelo tutor
para aprofundar os conhecimentos dos alunos sobre determinados
conceitos abordados no curso. Também podem ser definidas pelos mo-
nitores para esclarecimento de davidas ou para a integracao dos alunos
com seus pares, monitoria e tutoria. Os féruns mostram-se como um
6timo local para a troca de conhecimento de modo colaborativo.

Foruns

Agendados para promover discussées de mesmo cunho dos foruns,
contudo, acontecem de forma sincrona. Por essa razao, possuem uma
maior dindmica dos temas debatidos. Em alguns casos, podem ser reali-
zados com diversas turmas ao mesmo tempo.

Chats

Assim como o funcionamento de um e-mail, por meio das mensagens
€ possivel realizar a troca de mensagens entre monitores, tutores e
alunos. Vale ressaltar que essa comunicagéo pode ser realizada inter-
namente no AVA ou para o e-mail dos alunos. Por essa razao, tutores e
monitores possuem grande uso da ferramenta para se comunicar com
0s alunos.

Mensagens

Avisos previamente cadastrados, como: lembretes, instrugdes e demais
informacgdes importantes sao apresentadas aos alunos. Sendo assim,
sempre que 0 aluno acessa o AVA, ele podera visualizar importantes
informacdes enviadas pelos tutores e monitores.

Mural

Mensagens previamente planejadas para ser enviadas aos alunos (prin-
SMS cipalmente para os que néo acessam o AVA) e, dessa forma, podem
estar com problema de acesso.

Quadro 2: Principais ferramentas internas associadas as a¢des do PTM.

Fonte: Elaboracao propria.

Ha outras duas ferramentas internas no AVA que auxiliam na andlise e no
entendimento do resultado atingido pelas estratégias adotadas ao longo das formacoes,
pois ambas apresentam dados imprescindiveis para a tomada de decisdes, sao elas:
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Diariamente utilizados por monitores, tutores e analistas educacionais
para verificar diversos dados gerados sobre o desenvolvimento dos
alunos e, com isso, possibilitar a analise e elaboragéo de estratégias de
- acoes para a melhoria dos atendimentos e formagdes dos alunos.
Relatorios
Como alguns projetos possuem metas, os relatérios se tornam substan-
ciais para se planejar e realizar agbes para que essas sejam alcanca-
das.

Potencial ferramenta utilizada em todos os cursos, na qual é possivel
Pesquisa de Sa- | verificar a opiniéo e satisfacao dos alunos referente a diversos aspectos
tisfacao relacionados a formacao, possibilitando a extracao de dados quantitati-
vos e qualitativos.

Quadro 3: Ferramentas para obtencéo de dados qualitativos e quantitativos.

Fonte: Elaboracéo propria.

Externamente ao AVA, o DOT conta ainda com duas ferramentas que trazem
grande diferencial aos atendimentos prestados pela CTM, sao elas:

Realizadas e recebidas pela equipe de monitoria para auxiliar os alunos

Ligacoes tele- de modo &gil e personalizado.

fonicas (0800) Disponivel entre 08:00 e 18:00 em dias Uteis, contudo, ha projetos em

que esse atendimento se estende até as 21:00 e aos sabados.

Ferramenta de automatizacdo do contato com os alunos. Permite ca-
dastrar, trocar e-mails, manter historico, direcionar o atendimento para
o profissional mais indicado etc. Permite o controle, centralizagcdo, ma-
nutencao de dados e a localizacao de informacgdes relevantes sobre os
atendimentos realizados.

CRM

Customer Rela-
tionship Mana-
ger

Quadro 4: Principais ferramentas externas ao AVA.

Fonte: Elaboracao propria.

E importante ressaltar que as ligacdes telefénicas via 0800 sdo exclusivas para
duvidas de navegacdo, acesso, informacdes gerais e demais questdes relacionadas
ao Ambiente Virtual de Aprendizagem. Assim, € uma ferramenta de uso exclusivo da
monitoria.

A atuacao da Central de Tutoria e Monitoria, na figura dos seus agentes e com
0 suporte das ferramentas apresentadas, permite que o aluno conte com um apoio
preciso e continuo durante a realizagao do curso a distancia. Ela permite a orientacao e
a personalizacao do atendimento de cada estudante, de acordo com as necessidades
e particularidades do curso também.

Como é possivel notar, a CTM, na figura dos seus agentes e com o suporte
das ferramentas apresentadas, possui a capacidade utilizar uma metodologia que
busca realizar acbes estratégicas direcionadas para promover o processo de ensino-
aprendizagem ao longo das formagdes, contribuindo para a permanéncia dos alunos
em Curso e para um maior numero de concluintes.
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41 APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Com o intuito de apresentar a dimensao dos resultados alcan¢ados pela Central
de Tutoria e Monitoria do DOT digital group, mostra-se necesséria a apresentacao da
consolidacao dos dados relativos as formacdes que contaram com a atuacao direta
da CTM.

Na Tabela 1 sdo apresentados os dados gerais referentes aos resultados dos
projetos que datam do periodo correspondente entre 2007 e 2017:

DADOS CONSOLIDADOS QUANTITATIVOS
Cursos 408
Turmas finalizadas 5.956
Matriculas 707.074
indice de satisfagéo geral 95,00%

Tabela 1: Dados da atuacao do DOT digital group de 2007 a 2017.

Fonte: Elaboracao propria.

Ao longo de todo o periodo abrangido, nota-se uma quantidade significativa de
alunos matriculados nos cursos oferecidos, maior do que 700.000 matriculas.

Analisando esses dados, é facil notar que a metodologia executada nas formacgdes
aplicadas pela CTM do DOT digital group € muito bem avaliada, tendo em vista que a
porcentagem de respostas positivas possui uma média muito alta em todos os projetos,
sendo de 95% de satisfacéo.

Para o presente artigo, acreditamos que o indice de satisfacéo € o dado de maior
relevancia entre os apresentados, pois, além de validar todas as estratégias adotadas
pela metodologia da CTM, mostra a importancia de executar acbes previamente
planejadas e que se pautam nos objetivos pedagdgicos das acdes realizadas pela
CTM.

E importante pontuar que n&o s&o contabilizadas as respostas enviadas pelos
alunos que se enquadram na categoria “Nao utilizei”, ou seja, que sinaliza que o aluno
néao teve um atendimento em determinado canal de comunicacgé&o.

Assim, com base nos dados apresentados, é possivel compreender que a CTM
tem um papel fundamental na conducgéo dos cursos EaD, sendo o elo entre o conteudo/
AVA e o aluno.

51 CONSIDERACOES FINAIS

O presente artigo buscou salientar que a EaD vem ganhando cada vez mais
espaco no mercado por conta das necessidades de atualizagcbes e qualificacbes
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profissionais e pessoais dos individuos e, que deste modo, se mostra como uma
importante fonte de oportunizacéo de qualificagao.

Com isso, foi possivel apresentar a CTM do DOT digital group como uma
experiéncia inovadora em EaD, com foco na exceléncia no atendimento ao aluno.

Ademais, destacaram-se o papel da CTM no processo de ensino-aprendizagem
dentro da EaD e a necessidade de adogao de estratégias que estejam de acordo com
0s objetivos didaticos das formacgdes a distancia.

O case do DOT digital group permite a visualizagdo dos resultados que podem
ser obtidos quando, além da CTM, sdo desenvolvidas ferramentas personalizadas e
especificas, como é o caso do StudiOn e do PTM-Automatizado, destacados neste
artigo.

Assim, buscou-se demonstrar que a elaboracéao de a¢des compativeis com uma
estratégia didatica, que funcionem conforme uma metodologia, também sdo meios de
atingir a exceléncia. Tendo em vista que as ac¢des sao planejadas entre os diferentes
membros de uma equipe, que se preocupam em elaborar diferentes formas de propiciar
maior ganho a aprendizagem dos alunos de forma colaborativa.

Dessa forma, conclui-se que o desenvolvimento e a execug¢ao de cursos nesta
modalidade exigem metodologias educacionais estruturadas e coerentes com 0s seus
tipos cursos, bem como com seus objetivos educacionais. Sendo de suma importancia
também a dedicagcdo prestada desde a concepcdo até a operacionalizacédo de
formacoes a distancia. Isso fica evidente nos altos indices de satisfagdo dos alunos e
no percentual de concluintes expostos.
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Professional & Self Coaching. Experiéncia ha mais de 15 anos na area de Educacéao
com énfase em Educacéo a Distancia, midia do conhecimento, ensino -aprendizagem
e desenvolvimento de competéncias. Das diferentes atividades desenvolvidas
destaca-se uma atuacgao por resultado, como: coach e mentora académica, professora,
palestrante, pesquisadora, avaliadora de artigos e projetos, designer educacional e
consultora EaD. Como consultora atuou com projetos de segmento publico e privado
a partir de diferentes parcerias, como: IESDE, UFSC; CEDERJ; Cerfead/IFSC; IMAP
e Delinea Tecnologia Educacional. Autora de livros e artigos cientificos. Avaliadora
de artigos cientificos e projetos pelo MINC. Fundadora do Instituto de Pesquisa e
Desenvolvimento Académico Andreza Lopes (IPDAAL).
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