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APRESENTACAO

Neste quarto volume do livro Grandes Temas da Educacéo Nacional as tematicas
educativas sdo tomadas e apresentadas a partir do viés da diversidade de ideias
inseridas em cada capitulo, podendo ser apreciadas pelos inumeros e auténticos
leitores das finalidades comunicativas que esta obra propde: informar e revelar como
as competéncias desenvolvem-se na interacdo com cada um dos textos que dao forma
a esta coletanea.

As reflexdes inseridas e propostas neste livro fazem jus a identidade da obra.
Os temas sao grandes porque promovem a interacao entre as diferentes areas do
conhecimento e criam um mosaico da educacgao nacional pela multiplicidade de ideias
e argumentos produzidos por um grupo de pesquisadores comprometidos na funcao
de estabelecer elos comunicativos e, ao mesmo tempo, apresentar as convicg¢oes
formuladas no itinerario de realizacdo dos eventos de aprendizagens propostos nos
capitulos.

Aidentidade assumida por esta obra faz mencéao a grandiosidade do nosso pais,
porque revela nos vinte e um capitulos a aproximacao entre as teorias e as praticas
utilizadas por seus autores, pois ao colocarem-se na fun¢cdo de autoria, colocam-
se também como leitores e interlocutores dos argumentos capazes de trazer outros
leitores para o evento interativo da aprendizagem e desenvolvimento das habilidades
necessarias: enxergar que cada texto é um texto e cada texto simboliza um evento de
comunicagao.

O autor do primeiro capitulo propde elos dialégicos entre o género textual
argumentativo Artigo de opinido e a obra A Experiéncia do fora, de Tatiana Salem
Levy. Além disso, reitera que as marcas enunciativas no género de texto permitem ao
sujeito a experiéncia e a defesa das ideias-chaves, tendo o texto como um processo
de comunicacéo entre sujeitos. No segundo capitulo, as Tecnologias da Informagéao
e Comunicacdo Moveis e Sem fio contribuem com o processo de aprendizagem
significativa, pois consideram a importancia da insercdo dos recursos tecnoldgicos
nas acoes de ensino e aprendizagem.

As discussdes propostas pelo terceiro capitulo, além de apresentar um panorama
discente sobre 0 uso da webconferéncia, cumpre a funcionalidade de inserir as acdes
da educacéao a disténcia na orientacao e aplicagdes futuras de aprendizagem em que
a webconferéncia simbolize 0 meio dessa interacdo. No quarto capitulo, uma breve
reflexao voltada a experiéncia de iniciacao ao ensino de monitoria a partir do Projeto
Atos de fazer, Observar, Caminhar, Visitar, Ler e Expor o Desenho, da disciplina
Fundamentos do Desenho | e Il, dos cursos de Artes Visuais, da Universidade Federal
de Pelotas é apresentada ao leitor.

No quinto capitulo, a satisfacdo discente acerca do uso de flashes cards, como
método, apresenta as intervengdes de aprendizagem baseadas em problemas. O sexto
capitulo preocupa-se no desenvolvimento da empatia em estudantes de medicina a
luz das politicas de inclusédo, baseando-se nas experiéncias que sao apresentadas e



analisadas.

O sétimo capitulo parte do trabalho reflexivo com alunos de graduacgéo de vérias
areas como propostas de orientacdo de intervencdo e reestruturacdo de praias,
aproximando os saberes dos cursos de Engenharia Ambiental e Sanitaria, Geografia
e Ciéncias Marinhas. No oitavo capitulo averigua-se a possibilidade de existéncia
quanto ao plano da diferenciagao significativa na anélise de textos cientificos.

As reflexdes inseridas no nono capitulo correlacionam a didatica utilizada no
ensino de Financas e Contabilidade. No décimo capitulo a tematica da educacao
ambiental representa o ponto de partida no estudo e no combate a degradacéo
urbana e ribeirinha como forma de estruturacdo dos cursos de artesanatos utilizando
as cascas dos mariscos. Ja o décimo primeiro capitulo, o ensino de biologia parte do
levantamento e da analise dos Objetos de Aprendizagem, entre eles, uma incursao no
site Rede Internacional Virtual de Educacéo (Rived).

No décimo segundo capitulo ha uma proposta discursiva sobre o ensino hibrido
no curso Técnico em Informatica na modalidade semipresencial, apresentando os
resultados na implantacé&o dos modelos de rota¢ao por estacéo e laborat6rio rotacional.
No décimo terceiro capitulo o autor avalia a percepcédo dos professores do curso de
Medicina Veterinaria da Estacio a luz da utilizagdo do Facebook como ferramenta
auxiliadora das aprendizagens.

No décimo quarto capitulo o uso de portfélios € tomado como instrumento de
aprendizagem na visdo de alunos egressos do curso de Enfermagem, a partir da
realizacdo da pesquisa descritiva em uma abordagem qualitativa. O décimo quinto
capitulo compartilha a pratica em mediacdo que os alunos do curso Direito realizaram
no Nucleo de Pratica Juridica da Unile&o, além de demonstrar a relevancia da formacéao
profissional para atuagdo em novos métodos de resolucéo de conflitos.

No décimo sexto capitulo, os autores comparam os efeitos de dois tipos de som
(musica devocional/religiosa e ruido de estatica) sobre a germinagdo de sementes
de abobrinha italiana (Curcubita pepo). J& o décimo sétimo capitulo circunscreve-se
ao aparato tedrico-metodologico da Analise do Discurso Francesa a luz dos dominios
postulados por Pécheux.

Um estudo da histéria das guerras a partir de jogos de simulagao em tabuleiros
historicos e geograficos é apresentado no décimo oitavo capitulo. S&o analisadas
questdes relativas as obras de José de Anchieta em Latim e na manutencdo da
latinidade do contexto do Brasil quinhentista, bem como da investigacao do trabalho
desenvolvido pelo fil6logo e linguista Armando Cardoso, principal editor, no décimo
nono capitulo.

No vigésimo capitulo, discute-se a origem do Grupo Experimental de Dang¢a Da
Silva, além de refletir de que forma a atividade corporal contribui para a desconstrucéo
de padrbes corporais sexistas, associados ao género feminino. Por fim, no vigésimo
primeiro capitulo os autores examinam a poesia de Durvalino Couto a partir do plano
da cognoscibilidade e na aproximacao com a semiose dos signos verbais no poema.



Os muitos autores que constroem uma verdadeira cartografia de ideias nas
paginas desta obra, permitem-se ser lidos e estudados por outros interlocutores de
seus textos, pois € somente por meio da experimentacdo do texto como evento de
comunicacéo e realizagdo da linguagem que o convite a desbravar outros saberes é
reinventado. Assim, deseja-se que cada leitor enxergue nos textos um reflexo da propria
experiéncia e as razdes para construir-se na aprendizagem e pela aprendizagem.

Prof. Me. Ivan Vale de Sousa
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CAPITULO 24

A 1SO 9001 E AEDUCACAO A DISTANCIA: CONTRIBUICOES
PARA A QUALIDADE NO ENSINO SUPERIOR

Francisco Carlos Tadeu Starke Rodrigues
Belas Artes - francisco.starke @belasartes.br
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RESUMO: O artigo apresenta um panorama
nas relagdes entre as Instituicoes de Ensino
Superior no Brasil e a nova Norma Brasileira
ABNT NBR 15419 — Sistemas de gestdo da
qualidade — Diretrizes para a aplicagao da 1ISO
9001 em organizacgdes educacionais. A garantia
da melhor prestacao de servigcos a partir de um
Sistema de Gestao de Qualidade num ambiente
universitario alia-se a critérios de avaliacdo e
a padrbes de qualidade implementados pelo
Ministério da Educacgéao para o Ensino Superior
Privado.

PALAVRAS-CHAVE: ISO 9001. Sistemas de
qualidade. Ensino superior. EaD. Educacéao a
Distancia.
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11 CONSIDERACOES INICIAIS

De maneira analoga a frenética realidade
tecnologica de nossa contemporaneidade,
a Educacao a Distancia no Brasil passa por
constantes transformacbes e quebras de
paradigmas que exigem frequentes redefinicoes
e atualizacbes conceituais por parte de seus
profissionais. Isto é particularmente verdadeiro
quando tentamos definir qualidade em Educacéo
a Distancia, ja que esta “exige um olhar amplo,
sistémico e que considere sua multiplicidade de
significados e aspectos.” (TARCIA, 2017).

A Ultima grande mudanca veio com o
Decreto n° 9.057, de 25 de maio de 2017, que
reduz, de maneira consideravel, as exigéncias
para a oferta de cursos na modalidade a
distancia. Por exemplo, agora instituicdes
publicas estdo automaticamente autorizadas a
oferta-los, enquanto que instituicbes privadas
podem ser credenciadas exclusivamente para
ofertar cursos a distancia (BRASIL, 2017). Esta
maior leniéncia por parte dos érgaos reguladores
potencializara o ja sustentavel crescimento da
oferta de cursos EaD.

Ante esse cenario, pode-se dizer que
a Educacdo a Distancia brasileira deixa um
periodo de supervivéncia para entrar em um
periodo de aperfeicoamento. No caso, deixa-se

de visar a viabilidade e foca-se na qualidade.
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Portanto, torna-se imperativo que as IES definam e desenvolvam parametros capazes
de distingui-las como instituicdes que trabalham para elevar o status da EaD em é&mbito
nacional.

Essa necessidade evidencia-se no relato dos profissionais do setor recolhido
no Censo EaD Brasil 2016. As maiores dificuldades que o setor enfrenta atualmente
encontram-se na inovagdo em abordagens pedagodgicas e em tecnologia, no
engajamento do corpo docente, nos processos administrativos e no desenvolvimento
de infraestruturas de alto padréao. Quando as comparamos com as maiores dificuldades
relatadas em anos anteriores, percebemos uma maturagao da imagem da EaD tanto
por parte das instituicbes quanto por parte dos alunos.

No caso dos alunos, a aceitacédo é ainda mais evidente, com uma massificacao
da demanda por cursos que abrangem todas as areas do conhecimento: “0 Censo
EAD.BR 2016 contabilizou 561.667 alunos em cursos regulares totalmente a distancia,
217.175 em cursos regulamentados semipresenciais, 1.675.131 em cursos livres néo
corporativos e 1.280.914 em cursos livres corporativos.” (ABED, 2017). Também deve-
se destacar a maior abrangéncia sobre o territério nacional. Dito isso, e apesar da
crescente oferta de cursos a distancia por instituicbes publicas, 91% dos matriculados
pertencem a instituicdes privadas.

Ante a saude do setor, a alta competitividade, a maior abrangéncia territorial e
0s perigos da massificacdo, exige-se, portanto, maior foco na qualidade do ensino
ofertado.

21 OS BENEFICIOS DA CERTIFICAGCAO ISO 9001

As normas de qualidade asseguram as caracteristicas desejaveis de produtos
e servigcos, como qualidade, seguranca, confiabilidade, eficiéncia, intercambialidade,
bem como respeito ambiental — e tudo isto a um custo econédmico (ABNT, 2018).
Porém, o ato de fornecer produto ou servico que ndo siga a norma aplicavel implica
em esforgos adicionais em um mercado competitivo.

Segundo a ABNT (2015), as normas: (1) tornam o desenvolvimento, a fabricacéo
e o fornecimento de produtos e servicos mais eficientes, mais seguros e mais limpos;
(2) facilitam o comércio entre paises, tornando-o mais justo; (3) fornecem aos governos
uma base técnica para saude, seguranca e legislacdo ambiental, e avaliacdo da
conformidade; (4) compartilham os avancos tecnoldgicos e a boa pratica de gestao;
(5) disseminam a inovacéao; (6) protegem os consumidores e usuarios em geral,
de produtos e servicos; e (7) tornam a vida mais simples provendo solucbes para
problemas comuns.

A Norma ISO 9001:2015, por exemplo, emprega a abordagem de processo, que
incorpora o ciclo Plan-Do-Check-Act (PDCA). A sigla PDCA — onde a letra P (plan:
planejar), a D (do: fazer, executar), a C (check: verificar, controlar), e a A (act: agir,
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atuar corretivamente) — compde o ciclo PDCA, e € aplicada no uso de estatisticas e
métodos de amostragem. E uma ferramenta que representa o ciclo de gerenciamento
de uma atividade e a abordagem de processo habilita uma organizagao a planejar seus
processos e suas interagcdes. O ciclo PDCA habilita uma organizagcao a assegurar que
seus processos tenham recursos suficientes e sejam gerenciados adequadamente, e
gue as oportunidades para melhoria sejam identificadas e as a¢des sejam tomadas.

A série de normas ISO 9000 recebe criticas do ponto de vista de sua exigéncia de
formalizacdo e documentagéo; implantar a norma seria um processo direcionado para
o papel. Entretanto, é possivel refutar essa ideia com base em algumas evidéncias.
Withers e Ebrahimpour (2000) acreditam que a gestdo das empresas percebe 0s
fatores intrinsecos a ISO 9000 como fatores importantes para o sucesso e a vantagem
competitiva. Operar uma empresa de acordo com o modelo de gestao por processos,
tal como preconizado pela ISO 9001, reduz o tempo de desenvolvimento de novos
produtos, os problemas de inicio de producao e os custos em geral (DIMARA et al.,
2004), melhorando a eficiéncia dos processos internos (SANTOS; ESCANCIANO,
2002).

Anorma ISO 9001 é de aplicacéo voluntaria e pode ser adotada como um padréo
normativo dentre outros que existem no mundo. Desta forma, segundo Rodrigues et
al. (2008), a ISO 9001 passa a ser percebida como um requisito de mercado, tendo
se fixado como a mais importante referéncia mundial para requisitos da qualidade nas
transagdes B2B (Business to Business).

Todavia, se uma empresaimplanta a ISO 9001, por que ela precisaria se certificar?
A certificacdo atua como um sinal de atributos superiores, mas néo observaveis, de
qualidade, que propiciaria um beneficio competitivo. A anélise dos preceitos formulados
por Akerlof (1970), com seu artigo seminal Market for lemons, é fundamental para
este entendimento. Quando existe informacéo assimétrica, o consumidor seleciona
os produtos de forma adversa no momento da compra. A sinalizacdo é um ambiente
em que as partes revelam as suas informacdes (MILGROM; ROBERTS, 1992, p. 154-
155). Ha uma relagéo positiva entre sinalizacéo e reputacéo. A sinalizagdo pode ser
feita por meio de certificados (PINDYCK; RUBINFELD, 1999, p. 680). Ao se conquistar
reputacdo, aumenta-se a participacao de mercado e a rentabilidade.

Acertificacao 1ISO 9001, portanto, atua como um sinal para o mercado, distinguindo
empresas certificadas das nao certificadas (ANDERSON; DALY; JOHNSON, 1999) e
propiciando um prémio no pre¢co e aumento no volume de vendas. Terlaak e King
(2006) ressaltam que estudos anteriores falharam em explicar — em sua totalidade —
a natureza das normas de gestao da qualidade. Falharam em nao explicar, do ponto
de vista teédrico, por que motivo uma empresa adicionaria maiores problemas ao
seu cotidiano e mais despesas para obter uma certificacdo oficial ndo compulséria.
Argumentam que, se as normas sdo publicas e as empresas de consultoria estdo
disponiveis para auxiliar na sua adogao, elas ndo necessitariam se certificar para

gozar desse beneficio operacional.
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Isto &, 0 que poderia explicar o porqué da sinalizacdo propiciar um grande
beneficio as empresas? A resposta parece residir na seguinte l6gica: (1) empresas
sinalizam mais e melhor as caracteristicas “invisiveis” de seus produtos e servigos aos
seus clientes, (2) reduzindo, assim, a informacao assimétrica que (3) detém ou mitiga a
selecao adversa que (4) promove melhoria da imagem da empresa, (5) aumentando a
sua reputacao e, consequentemente, (6) aumentando as suas vendas e seus retornos,
com diminuicéo de custos.

Neste caso em tela, ou seja, a certificacdo da Educagdo a Distancia do Centro
Universitario Belas Artes de Sao Paulo, propde-se apresentar os ganhos obtidos com
a mesma, inclusive do que foi o motivador e o ineditismo da conquista.

31 A CERTIFICACAO NA EAD BELAS ARTES

Para expandir sua atuac&o no setor educacional e se adequar as novas demandas
de mercado, o Centro Universitario Belas Artes de Sao Paulo criou o Departamento de
Educacédo a Distancia, unidade institucional responsavel pela gestao dos processos
administrativos e pedagogicos de cursos e atividades educacionais na modalidade a
distancia, conforme define Silva (2013). Desde o seu credenciamento, a preocupagao
com aqualidade do servigo prestado norteou todo o trabalho, culminando na Certificagéo
ISO 9001 adquirida em dezembro de 2017, conforme itens elencados a seguir.

3.1 Concepcao, autoria, desenvolvimento instrucional e design de conteudo

O nosso fluxo de produg¢do EaD tem como base o modelo de design instrucional
fechado. Segundo Filatro (2008), este € o modelo onde o Designer Instrucional comeca
atrabalhar em umatela vazia e toma todas as decisdes mediante critérios institucionais
qualiquantitativos claros e inalteraveis.
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Figura 1- Fluxo de produgac EaD
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A selecao de quais disciplinas EaD e/ou cursos EaD serdo produzidos é feita
pela Reitoria. A partir deste momento, tem inicio o trabalho da equipe multidisciplinar
do Departamento de Educacgao a Distancia. O autor é indicado pelas Pro-Reitorias e
Coordenadores de Curso, e somente iniciara a autoria apds participar da capacitacéo
como Professor-Autor. Para a capacitacao do autor foi desenvolvido o Manual do
Professor-Autor que, detalhadamente, ensina o professor sobre como ele deve
produzir desde o Plano de Ensino até como deve ser a linguagem utilizada durante
a elaboracao do texto-base e das atividades requeridas a fim de que se cumpra a
carga horéria estipulada. O Professor-Autor recebe o cronograma de trabalho, cuja
primeira tarefa € a elaboracdo do Plano de Ensino. Estando este dentro do padréo, €
encaminhado ao Coordenador do Curso para aprovagao.

O Plano de Ensino aprovado é encaminhado ao Revisor de Textos e ao Designer
Multimidia, que desenvolve a identidade visual da disciplina, cuja coesao as diretrizes
institucionais deve ser aprovada pelo Departamento de Marketing. Paralelamente, a
equipe de suporte técnico inicia a preparacao da plataforma para receber o novo curso.

Seguindo a entrega por etapas previstas pelo cronograma, o Designer
Instrucional, que assume um papel de gestor do projeto, realiza analises iniciais e
alteracdes pertinentes ao conteudo recebido do autor. Seu propoésito, indo além de
simplesmente deixar o material mais agradavel ou divertido — o que muitas vezes
€ pouco eficiente para a aprendizagem — é esclarecer todas as complexidades de
relagdes do conteudo, como afirma Carolei (2015), segundo a qual cabe ao DI ajudar
0 autor a mapear o texto e escolher o nivel de conteudo que € possivel atingir com
o material. Ele entdao encaminha o material ao Revisor e Preparador de Textos, cuja
analise visa garantir o bom portugués e a clareza da informacao, além da natureza
leve e dialbgica que o texto de cursos EaD deve ter, segundo Franco (2007), a fim de
envolver o aluno no processo de aprendizagem através do texto. A cada devolutiva do
autor, ha uma nova revisdo. Esta primeira fase de tratamento do material culmina com a
aprovacao da Coordenagao EaD. Passa-se, entédo, ao desenvolvimento do storyboard,
que serve como roteiro da producdo do HTML, com énfase em suas interatividades
e na natureza colaborativa da produg¢ao, concordando, assim, com Carolei (2015).
Como sao necessarios alguns ajustes durante a fase de produg¢dao multimidia e, por
vezes, durante a alteracao de parte do texto, outra etapa de revisao se faz necessaria.
Somente apds a nova etapa de revisao, é que o storyboard € enviado ao Designer
Multimidia para o desenvolvimento das telas em HTML5, que denominamos de Easy
ScrollInterativo. Telas totalmente responsivas para que nossos alunos possam acessar
de qualquer computador e/ou dispositivo movel. Pensando nos alunos que preferem
estudar off-line, a equipe multidisciplinar desenvolve o mesmo conteudo no formato
e-book, o qual também passa por revisao.

Conteudo pronto, hora de produzir as respectivas videoaulas, das quais o autor
€ protagonista, a fim de reforgar o elo entre conhecimento e aluno. Por isso, € de sua
responsabilidade redigir o texto — que sera preparado pelo Revisor e transformado
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em Roteiro Técnico pelo DI —, o qual guiara os gréaficos e animagdes que reforcardo
a apreensao do conteudo, de acordo com Cordeiro (2007), quando afirma que a
imagem midiatica demonstra, mais do que a palavra, provocando afeto e emocgdes
por meio de suas imagens e sons. Apos a aprovacao da Coordenacéo EaD, o Roteiro
Técnico passa por revisao de texto, minimizando a necessidade de alteragdes in loco.
Durante a gravacéo, realizada nos estudios de nosso Laboratério de Imagem e do
Som (LIS), o Professor-Autor é dirigido pedagogicamente pelo Designer Instrucional e
acompanhado pelo Revisor de Textos, que controla o teleprompter a fim de certificar-se
de que o conteudo sera dito corretamente e de dinamizar qualquer alteracao de ultima
hora. A direcao geral é feita pelo nosso Produtor de Videos EaD, responsavel pela
iluminacao, captacéao de imagens, edicao, animacao e finalizacdo. Uma vez finalizada,
a videoaula passa pela validacao do Designer Instrucional e, depois, da Coordenacao
EaD. Se tudo estiver dentro dos padrdes de qualidade exigidos e normatizados, ocorre
a liberacéo na plataforma.

Para cada um dos profissionais destacados no fluxo de producéo, hd um manual
com 0 passo a passo de suas atribuicées. Assim, quando um profissional se ausenta
ou é desligado, outro profissional é capaz de assumir seu papel sem que haja prejuizo
na quantidade e qualidade dos materiais produzidos.

No Centro Universitario Belas Artes, a concepcéo, autoria, desenvolvimento
instrucional e design de conteudo, um dos itens com certificagcdo 1SO 9001, busca
direcionar todas as etapas do processo produtivo a eficiéncia e a qualidade. Isso
somente € possivel por meio de uma “separacao integrada” do fluxo de trabalho,
considerando a funcdo de cada profissional vinculado de maneira a0 mesmo tempo
individual e coletiva; compreendendo a especificidade de cada midia trabalhada e
suas exigéncias estilisticas e técnicas, além da responsabilidade pela qualidade do
conteudo produzido. Em suma, a Belas Artes tem ciéncia dos desafios de producéo de
material didatico e, por isso, procura otimiza-la ao maximo.

3.2 Servicos de tutoria on-line para modelos convencionais e hibridos

No Centro Universitario Belas Artes de Sao Paulo, a tutoria EaD é composta
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exclusivamente por docentes contratados em nossos cursos de graduacéo e poés-
graduacao presenciais. Ao serem indicados pelos Coordenadores de Cursos para
assumirem a nova tarefa, passam por um curso de Formacéao de Tutores EaD de 40
horas, com momentos presenciais e a distancia. fim de corrigir possiveis desvios,
sao constantemente acompanhados ao longo do semestre. O Manual do Tutor EaD é
completo, uma vez que além de detalhar o funcionamento da plataforma e explicar o
sistema de notas e faltas, apresenta simulagdes de como devem ocorrer as mediacoes
de féruns e chats e de como devem ser redigidos os feedbacks, corroborando com
Lameza (2017), quando afirma que, ao ser contratado para atuar como Tutor EaD, muitos
séo os desafios desse profissional. Além da formacgdo inicial e do acompanhamento
diario, ao iniciar cada etapa, o Tutor EaD recebe as instru¢ées da Coordenacéao EaD
sobre quais sao suas atividades ao longo daquele periodo, o padrao a ser seguido e
as datas-limite para cada uma das tarefas, pois a medida que exigimos prazos dos
nossos alunos, temos que cumprir com o prazo anunciado na Agenda Disciplina, que
deixa claro para o aluno quando ele tera o feedback do seu Tutor EaD.

1. Criacie do Férum de Disg
7. (hecar il da Fal) Diariomesre

5 s parhas T eprnianest 3 meaaf

Figura 3 - Print ol v o e 0 tulor deve fazer em cada uma das tarefas Acma.

Para conduzir os foruns de discussao avaliativos, os Tutores EaD recebem
treinamento e métricas qualiquantitativas, definidas por Jacqueline Lameza (LAMEZA,;
NEVES; FERNANDES, 2013) e que garantem uma mediagcdo de qualidade com
foco na aprendizagem colaborativa. O aluno, por sua vez, fica ciente dos critérios de
participacédo e avaliacao nos foruns de discussdo sempre no seu inicio. No momento
da avaliacdo do forum de discussao, o Tutor EaD tem a oportunidade de avaliar a
quantidade e a qualidade do conteudo postado, ja que durante a mediagcao do féorum
seu papel é de condutor, de motivador (LAMEZA, 2017).

Grandes Temas da Educacédo Nacional 4 Capitulo 24




Grandes Temas da Educacéo Nacional 4 Capitulo 24

Figura 4 - Frnf screen dos Crilénos do Paricinagio nos Faruns 0 Discussdo Avaliatvos.

O mesmo procedimento é seguido para a conducgao e a correcao dos trabalhos.
Existem regras claras para os feedbacks intermediario e final, pois em atividades
de maior complexidade, que envolvem habilidades cognitivas de nivel superior e,
geralmente, permitem mais de uma solugéo, o feedback deve ser oferecido durante a
realizacédo da atividade e ndo apenas apo6s sua conclusao, como afirma Filatro (2008).
O feedback deve evidenciar ao aluno que seus textos e/ou mensagens foram lidas
e, principalmente, justificar a perda de nota. Tampouco podem ser atribuidas notas
maximas ou notas iguais a toda a sala sem justificativa plausivel, concordando com
Lameza (2017). Chamar o aluno pelo nome e fazer uso de linguagem afetiva demonstra
respeito e consideracao pelo seu esforco, que merece ser reconhecido, ainda que
seu desempenho tenha deixado a desejar, corroborando com Carlini e Tarcia (2010),
quando afirmam ndo ser interessante submeter os alunos a situacdes de desconforto
por causa de uma critica mais severa, pois eles podem sentir-se rejeitados e desistir
do curso.
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Para garantir a qualidade desejada, o Centro Universitario Belas Artes de Séo
Paulo adotou e adaptou os Indicadores de Qualidade EaD propostos por Lameza
(2013). Para os Tutores EaD foram considerados itens como interatividade, afetividade,
tempestividade, feedback, criagdo de atividade avaliativas, elaboracdo da avaliagao
presencial, cumprimento do modelo e organizac¢ao da sala de aula virtual, bem como o
cumprimento de prazos e a formacgao e experiéncia do Tutor EaD para que a conducgao
da disciplina ocorra com seguranc¢a. Nestes indicadores, se a nota atribuida for inferior
a 3, o Tutor EaD é encaminhado para capacitacbes especificas. As capacitacoes
especificas séo justificadas, visto que, ao ser contratado o profissional passa pelo
Curso de Formacéo de Tutor EaD, uma formacéao geral, sem identificar as fragilidades
do profissional, que somente sédo notadas no dia a dia.




3.3 Suporte técnico e educacional

Os recursos administrativos sdo percebidos pelos alunos como tudo o que
corresponde ao conjunto das acdes, recursos e servicos disponibilizados ou exigidos
pelo relacionamento entre aluno e instituicado. Embora muitos desses aspectos estejam
intimamente relacionados com o desenvolvimento das atividades académicas, o aluno
geralmente os percebe como questdes administrativas ou burocraticas, como afirma
Loyola (2009). Neste sentido, a equipe de suporte coloca-se a disposi¢cao dos alunos
para quaisquer duvidas que nao sejam de conteldo, pois estas sdo de responsabilidade
dos Tutores EaD. O atendimento ocorre presencialmente, por e- mail e telefone. O tempo
de resposta € de, no maximo, 24 horas Uteis. Nos cursos de pds- graduagao, ha um
reforco por meio do WhatsApp, 7 dias por semana. Nos dias de entrega de atividades,
quando ocorre maior demanda dos alunos, o horario de atendimento € estendido e
somente é encerrado quando n&o ha mais questionamentos. A linguagem afetiva e a
urgéncia no atendimento sdo questdes fundamentais, pois um problema técnico e/ou
de entendimento nao pode impedir ou dificultar que o aluno dé continuidade aos seus
estudos deixando de entregar uma atividade. Para melhor entendimento do aluno,
assim que ele inicia um curso ou disciplina EaD, passa por um Mddulo Introdutério,
um periodo de integracdo e ambientacdo para que ele possa se familiarizar com a
plataforma e, sem o compromisso com nota, testar ferramentas e recursos, além de ja
ir interagindo com seus colegas e Tutores EaD. Tudo isso tendo como pano de fundo
o Manual do Aluno que, passo a passo, detalha cada fase. Para apoiar este Modulo
Introdutério, oficinas presenciais sao ofertadas em varios horarios para que dentro de
sua disponibilidade, o aluno escolha a melhor op¢ao.

41 CONSIDERACOES FINAIS

A Educacgao a Distancia é uma realidade no Brasil e no mundo. A qualidade em
EaD, neste sentido, € uma preocupacéo constante nas Instituicbes de Ensino Superior,
seja pela qualidade, seja pela concorréncia acirrada. Em uma sociedade liquida — onde
uma necessidade hoje, agora, daqui duas horas ja ndo é mais — o EaD se fortalece,
pois é fundamental para a aprendizagem e para 0s processos de aperfeicoamento,
além, das facilidades de uso, flexibilidade e acesso. Assim, a utilizacdo de métodos
e ferramentas de gestdo sdo essenciais para o alcance dos melhores resultados. E
certo que implementar ISO 9001, em qualquer produto ou servico, é sinal de melhoria
continua; e, assim, implementar sistema de gestdo de qualidade, em educacao a
distancia (cursos e disciplinas), por meio de uma administracao eficaz, o resultado sé
pode ser: alunos satisfeitos com a gestao do curso, com os tutores e, principalmente,
com o conteudo, relevante e bem estruturado. Por fim, resultando maior competividade.
No Brasil, o primeiro EaD com certificagcdo 1ISO 9001, com 100% dos seus processos
certificados pelo 6rgéo certificador ABNT, € o do Centro Universitario Belas Artes de
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Sao Paulo.
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