RELAGOES ENTRE CRITERIOS PARA AVALIACAO
DO SISTEMA DE EDUCAGAO A DISTANCIAE O
PROGRAMA DA QUALIDADE DO SENAC EAD/RS

Maio de 2007

Paulo Cristiano de Oliveira
Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS)
Universidade Camilo Castelo Branco (UNICASTELO)

oliveirapco@yahoo.com.br

Marina Keiko Nakayama
Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS)
marina@ea.ufrgs.br

Bianca Smith Pilla
Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS)
Centro Universitario Metodista IPA
bianca.pilla@metodistadosul.edu.br

Odilia Silva da Silva
Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial (SENAC) EAD/RS
ossilva@senacrs.com.br

Daiane Grassi
Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial (SENAC) EAD/RS
dgrassi@senacrs.com.br

Ricardo Melo Dal Santo
Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial (SENAC) EAD/RS
rmsanto@senacrs.com.br

Categoria: Pesquisa e Avaliagao
Setor Educacional: Setor Educacional de Educac¢ao Continuada em Geral
Natureza: Relat6rio de Pesquisa

Classe: Investigacao Cientifica

Resumo: Diversas técnicas gerenciais tém sido utilizadas para qualificagdo de
Sistemas de Educacéo a Distancia (SEaD), incluindo-se os Critérios de
Exceléncia da Fundacdo Nacional da Qualidade (CE-FNQ). Este estudo,
realizado no Senac EaD do Rio Grande do Sul identificou que: (1) os Critérios
para Avaliagdo de SEaD mais relacionados com os CE-FNQ encontram-se
representados por: Mercado, Orientacdo, Avaliagdao, Acompanhamento,
Informagéo e Oportunidades externas; (2) os CA-SEaD menos relacionados



com CE-FNQ compreendem: Equipe, Projeto, Contingéncia, Infra-estrutura,
Educacao, Orientagao, Legislacao, Interagcdo, Suporte e Tecnologia; (3) os CE-
FNQ mais relacionados com CA-SEaD sao Estratégia e Planos, Sociedade,
Processos, Resultados e Informagées e Conhecimento e, (4) os CE-FNQ
menos relacionados com CA-SEaD s&o Liderancga, Clientes e Pessoas.
Entende-se que com aprimoramento de praticas em torno dos Critérios menos
atendidos em ambas as avaliagbes, possam ser incorporados novos
mecanismos que contribuam para avaliagées de resultados organizacionais
mais eficazes.
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1 INTRODUCAO

Este artigo apresenta relagdes entre a avaliagao do Sistema de
Educacao a Distancia (SEaD) do Senac EaD/RS e os Critérios de Exceléncia
da Fundacéo Nacional da Qualidade (CE-FNQ). A avaliagdo de resultados das
estratégias organizacionais tem sido uma preocupacao crescente, tanto pela
academia, que deseja construir e aperfeicoar seus modelos teéricos, quanto
pelas organizagdes, que desejam dispor de mecanismos eficientes que possam
orientar essas estratégias maior confiabilidade possivel (HARTOG; VERBUNG,
2004). Através de uma avaliagdo adequada, pode-se verificar 0 quanto uma
organizacao esta atingindo seus objetivos e quanto o seu desempenho esta
sendo adequado as suas estratégias (LONDON; MONE; SCOTT, 2004).
Entretanto, mesmo com a relevancia da avaliagéo e a popularizagdo de
técnicas, ferramentas e instrumentos normativos, as organizagdes ainda
enfrentam dificuldades para implementa-las ou quando os possuem, muitas
vezes, Seus processos sao incipientes ou pouco integrados (PAES, 2004).

Como, por um lado, inimeras organiza¢6es tém concentrado esforgos
para atender aos CE-FNQ e, por outro, ha o incremento na utilizagdo de SEaD,
que para fins de credenciamento e reconhecimento de cursos e validade da
titulacao, precisam a atender requisitos indicados pelos érgdos competentes,
como o Ministério da Educagéao (MEC), busca-se com a avaliagédo destes
Sistemas aproximar estas duas avaliagbes. A partir dai, podera se revelar
diretrizes para que os SEaD possam ser implementados com maior eficiéncia e
avaliados com maior eficacia. A seguir sao apresentados a Fundamentagao
Tedrica, os Procedimentos Metodolégicos, os Resultados e as Consideragdes
Finais desta pesquisa.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Critérios de Exceléncia da Fundacao Nacional da Qualidade (CE-FNQ)
Uma vez que o cenario contemporaneo sendo caracterizado pela
constante busca de oportunidades para atingir um grau cada vez mais elevado
de competitividade, as organizagdes tém procurado construir 0 que se
denomina como vantagem competitiva ou o diferencial competitivo (PORTER,
1992). Esse diferencial pode surgir tanto das dificuldades no mercado
econdmico, quanto através de experiéncias bem sucedidas de organizagdes
que criaram ou implantaram algum tipo de programa, geralmente enfocando a
Gestao da Qualidade. Diversos autores, dentre eles Deming (1990),
Feigenbaum (1994), Juran (1995) e Oakland (1994), apontam a necessidade
cada vez maior das organizacdes desenvolverem como foco a Gestao da
Qualidade, considerando esta como uma questao primordial, no sentido de



garantir e incentivar a competitividade no mercado cada vez mais globalizado.
Outro aspecto que pode justificar a crescente inclinagdo das organizacdes ao
buscarem a conformidade com a Gestao da Qualidade sdo os Prémios da
Qualidade ou de Exceléncia em Gestao, que sdo considerados como o que ha
de mais avancado em termos de modelos estruturados de avaliacéo de
desempenho organizacional. Neste sentido, o Modelo de Avaliagao da
Fundacao Nacional da Qualidade esta na pauta das discussdes de empresas
publicas e privadas (AIDAR, 2006).

Segundo FNQ (2006) os doze Fundamentos da Exceléncia expressam
conceitos que se traduzem em praticas encontradas em organizagdes de
elevado desempenho, sendo a base dos Critérios vistos mais adiante. Embora
o desenho do Modelo possa admitir diferentes interpretagdes, a que melhor o
descreve, utiliza o Ciclo de PDCA. Werkema (1995, p. 24.) define o Ciclo de
PDCA como um “método gerencial de tomada de decisdes para garantir o
alcance das metas necessarias a sobrevivéncia de uma organizagao”. Com ele
praticas, processos ou padrdes sempre podem ser reavaliados, permitindo
melhorias ou implantacao de métodos mais adequados (CAMPOS, 1992). De
acordo com Shiba, Graham e Walden (1997), Planejar (plan) compreende
determinar analitica e quantitativamente quais sao os problemas-chave ou em
um processo ou atividades existentes e como eles poderiam ser corrigidos. Os
mesmos autores colocam que Fazer (Do) compreende em implementar o
plano. Para Shiba, Graham e Walden (1997), Verificar (check) procura
confirmar quantitativa e analiticamente se o plano funciona e se resulta num
melhor desempenho. Fechando o Ciclo, Shiba, Graham e Walden (1997)
indicam que Agir (act) procura modificar o processo anterior adequadamente,
além de documenta-lo e reutiliza-lo.

Ja os CE-FNQ compreendem (FNQ, 2006): (1) Lideranca: examina o
sistema de lideranga da organizagdo e o comprometimento pessoal dos
membros da diregdo no estabelecimento, disseminacao e atualizagdo de
valores e principios organizacionais que promovam a cultura da Exceléncia; (2)
Estratégias e planos: examina o processo de formulagao das estratégias; (3)
Clientes: examina como a organizagao compreende as necessidades dos
clientes; (4) Sociedade: examina como a organizagao contribui para o
desenvolvimento econdmico, social e ambiental de forma sustentavel; (5)
Informagdes e conhecimento: examina a gestéo e a utilizagdo das informagdes
da organizacao e das informagdes comparativas pertinentes; (6) Pessoas:
examina como sao proporcionadas as condigdes para o desenvolvimento e
utilizagao plena do potencial das pessoas que compdem a for¢a de trabalho;
(7) Processos: examina como a organizagao identifica os processos de
agregacao de valor; (8) Resultados: examina os resultados da organizagéo.
2.2 Sistemas de Educacao a Distancia (SEaD)

Quanto aos SEaD, Bof (2005) coloca que eles sdo complexos e exigem
uma gestao eficiente para que os resultados educacionais possam ser
alcancados. Uma vez definidos os objetivos educacionais, o desenho
instrucional, as etapas e as atividades, 0s mecanismos de apoio a
aprendizagem, as tecnologias a serem utilizadas, a avaliagdo, os
procedimentos formais académicos e o funcionamento do Sistema como um
todo, é fundamental que se estabelecam as estratégias e os mecanismos pelos
quais se pode assegurar que o mesmo possa funcionar efetivamente conforme
o previsto. Todos os conceitos sobre o que seja Educacao a Distancia trazem



diversas formas de relacao entre tecnologia, educacao, processo
ensino/aprendizagem e acao docente, num determinado tempo e espaco
diferenciados (BARROS, 2003). A autora diz ainda que quando se fala em EaD
nao se imagina a gama de caracteristicas e significados que englobam estas
palavras. O conceito de Educacao a Distancia (EaD) tem sido largamente
debatido entre pesquisadores e profissionais das mais diversas areas. Esse
debate implica tanto em discutir as concepgdes de educagao, quanto de
distancia, que evidentemente sdo bastante distintas na visdo de uma area para
outra. A existéncia de iniumeras terminologias semelhantes, como por exemplo,
“Treinamento a distancia”, “Teleducacao”, “Treinamento Virtual” e “E-learning”
produz ainda uma série de contradi¢ées que influenciam determinantemente
um entendimento consistente do conceito. Reforgando essa idéia, Belloni
(2001) coloca que situagdes dessa natureza revelam a complexidade da
teméatica.

A importancia da qualidade nos cursos oferecidos na modalidade a
distancia tem ganhado cada vez mais espaco nas discussoes da area, sendo,
inclusive o tema da ultima Conferéncia Mundial de Educacao Aberta e a
Distancia, realizada no Rio de Janeiro em 2006. Esta tematica aparece ainda
em estudos como os de Gomes (2006) e MacDonald e Thompson (2005). Por
sua vez, os Referenciais do MEC para Qualidade de cursos a distancia (MEC,
2003), que foram norteadores para as acées em busca do alcance dos
objetivos deste estudo € oriundo de um Documento denominado "Referenciais
de Qualidade para Cursos a Distancia" publicado pela Secretaria de Educacao
a Distancia do Ministério da Educacao em 1998 era de aprofundar uma
primeira versao escrita em 1997 e publicada na revista Tecnologia Educacional
n°144/98, da Associagao Brasileira de Tecnologia Educacional, bem como
colher sugestbes para seu aperfeicoamento e de subsidiar discussdes sobre
elaboracao de projetos de cursos a distancia.

A aceitagdo dos Referenciais foi positiva, sendo que mesmo
informalmente, o Documento passou a ser uma referéncia para as comissoes
gue analisavam processos de autorizagado dos mais diversos cursos na
modalidade a distancia. Na ultima verséo, da qual o projeto dessa dissertacao
se utiliza, é datado de 2003, o Documento adquiriu um carater mais amplo
servindo para que se possa orientar cursos das mais diversas naturezas. Os
Referenciais do MEC néo tém forgca de lei, mas servem para orientar as
Instituicbes e as Comissdes de Especialistas que analisam projetos de cursos a
distancia. Cabe destacar que o Documento trata de um referencial bésico, sem
ter a pretensao de esgotar a complexidade e abrangéncia de um projeto de
curso a distancia e por isso mesmo, abre possibilidades para que se possa
investigar e aprofundar os norteadores da Qualidade de cursos a distancia a
partir dele e por isso o interesse em utilizad-los como base para a avaliagao
proposta por este estudo. Além desses aspectos, o Documento coloca que a
instituicdo podera acrescentar outros itens que atendam particularidades de
sua organizagao e necessidades socio-culturais dos seus usuarios.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O método utilizado por este estudo contou com caracteristicas de uma
pesquisa-acao a medida que se buscou as relagdes entre a avaliacao de um
SEaD com os CE-FNQ integrando-se os olhares dos diversos participantes
para sua construcao. A pesquisa-acao ainda é desconhecida por muitos



pesquisadores das ciéncias sociais, reforcando assim a iniciativa deste estudo
em incorpora-la e experiencia-la com vistas de contribuir com a difuséo de
outros métodos, que nao os tradicionalmente utilizados pela area da
Administracdo. Avison et al (1999) indicam que o método associa pesquisa € a
pratica de forma simultanea, com resultados sinérgicos. Eden e Huxham
(2001), por sua vez, afirmam que a pesquisa-agéo é uma estratégia de
pesquisa que se aplica aos casos onde é necessario coletar dados mais sutis e
significativos.

Na primeira fase da pesquisa houve a revisao bibliografica, a
realizagdo do Levantamento Inicial e a Coleta A. Com estes instrumentos
buscou-se o entendimento e a descri¢gdo do Programa da Qualidade utilizado
pela empresa e do SEaD da Unidade onde o estudo foi desenvolvido. Também
se procurou dispor de subsidios que permitissem uma andlise mais apurada
nas fases subsequentes. Na segunda fase houve, a partir dos Referenciais de
Qualidade para Cursos a Distancia do MEC, a identificagéo de Critérios para a
avaliagdo do SEaD. Posteriormente houve a criagdo do Instrumento de Coleta
B, que permitiu a avaliacao do SEaD e a validacao desses Critérios pelos
participantes. A seguir foram propostos quatro Eixos Norteadores e na Coleta C
os participantes relacionaram os Critérios da pesquisa a estes Eixos. Em
seguida foi feita a andlise das possiveis relacdes entre os Critérios da
pesquisa, os Eixos e os CE-FNQ.

Utilizou-se o instrumento Questionario no Levantamento Inicial onde se
buscou a aproximacao inicial com os atores e sua percepcao sobre as
tematicas da pesquisa. Esta técnica também foi utilizada na Coleta B, onde se
buscou a validacao e avaliacao dos Critérios pelos participantes. Nesta
pesquisa, optou-se pela entrevista por pautas (GIL, 1999), também
denominada de semi-estruturada, que se caracteriza por apresentar um certo
grau de estruturagao. Utilizou-se esta técnica na Coleta A, que teve duragao
aproximada de uma hora com cada participante e foi gravada em formato
digital, a partir de onde foram geradas as descri¢gdes do Programa da
Qualidade e do Sistema de EaD. A técnica de grupo focal € uma forma de
buscar resposta a pergunta “como as pessoas consideram uma experiéncia,
uma idéia ou um evento?” (OLIVEIRA; FREITAS, 1997, p. 6) foi utilizada na
Coleta C, onde buscou-se a relagédo entre os Critérios gerados pela pesquisa
os Eixos Norteadores. Esta coleta teve dois momentos. O primeiro foi 0 envio
de um documento por correio eletrénico que buscou preparar os atores para a
discussao munindo-os com o um suporte teodrico sobre o PDCA especialmente
preparado para a dinamica. O segundo foi a discussao que contou com a
articulagéo do pesquisador de posse de um roteiro estabelecido que ocupou
aproximadamente uma hora e meia.

Utilizou-se como técnica para analise dos dados da pesquisa a técnica
interpretativa. Severino (1996) coloca que, interpretar, em sentido restrito, €
tomar uma posigao propria a respeito das idéias anunciadas, superando a
mensagem do texto, “lendo nas entrelinhas”, forgando um dialogo e explorando
todas as idéias expostas. Trivifios (1992) destaca ainda que a analise deve-se
apoiar-se em trés aspectos fundamentais: (1) nos resultados alcangados no
estudo; (2) na fundamentacao tedrica (conceitos-chave das teorias); e (3) na
experiéncia pessoal do investigador, neste caso refor¢cada pela atuagao do
pesquisador em um Sistema de EaD em outra organizagéo do ramo
educacional.



3.1 Caracterizacao da empresa e dos participantes

A pesquisa foi realizada no Servigco Nacional de Aprendizagem
Comercial (Senac). O Senac é uma organizacao do ramo de educacao
profissional que esta presente em todo o Brasil. Este estudo foi desenvolvido
em uma das 37 unidades do Senac no Rio Grande do Sul. A Unidade, com
sede em Porto Alegre, denominada de Senac EaD é a unica no Brasil que tem
como foco de negdcio a criagdo e a implementagao de cursos na modalidade a
distancia, que se destinam tanto para o publico em geral, quanto para o
mercado corporativo, além de capacitagcdes oferecidas para os colaboradores
do préprio Senac. Participaram da pesquisa a equipe de funcionarios
responsavel pelo SEaD da Unidade Senac EaD. Os participantes foram
designados, pela Diregéo, a partir das indicagdes da Carta de Apresentacao da
Pesquisa. Os participantes da pesquisa atuam desde a area estratégica até a
area operacional. Dada a dimensao reduzida da equipe participante, os limites
entre um nivel e outro sdo bastante difusos, mas entende-se que isso pode ser
visto como um impulsionador, conforme apontado por Vergara (2000) quando
coloca que o papel do pesquisador pode adquirir uma conotagao de articulador
e agregador dos olhares dos diversos atores envolvidos, para que se atinjam
os resultados propostos. Aspecto este que € privilegiado pela atuacao
diferenciada dos patrticipantes na organizacao. A seguir sdo apresentados os
resultados deste estudo.

4 RESULTADOS

Segundo a FNQ (2006), embora o desenho do Modelo de Exceléncia
da FNQ admita diferentes interpretacoes, a que melhor o descreve utiliza o
conceito segundo o Ciclo de PDCA, ou seja, integrando os momentos de
Planejamento, Execucéo, Controle e Acao (CAMPOS, 1992; LEE, 2002;
OLIVEIRA, 1996; SHIBA, GRAHAM e WALDEN, 1997; WERKEMA, 1995).
Nesse sentido, os Critérios para Qualidade do SEaD foram organizados em
quatro Eixos Norteadores, que respeitam a l6gica do Ciclo de PDCA da
seguinte forma: (1) Planejamento: sdo Critérios para o planejamento de um
SEaD, considerando esta como etapa que antecede as demais fases na
construgao deste Sistema, com uma visao de longo prazo. (2) Execugao: sao
Critérios para a implementa¢ao de um SEaD, considerando a implementacao
como a operacionalizagao, numa visédo de curto prazo. (3) Controle: sdo
Critérios para o controle de um SEaD, considerando o controle como o
acompanhamento de resultados, informag¢des comparativas ao longo do tempo.
(4) Agéo: Critérios de agdo para um Sistema de EaD, considerando a agéao
como as formas que as informagdes e o conhecimento retornam para a
organizagdo, para que esta possa executar as agdes e buscar melhorias ao
longo do tempo. A luz das definicbes acima, a equipe do Senac EaD foi reunida
com o objetivo de responder a seguinte questao: “Como relacionar os Critérios
para Qualidade do SEaD com os Eixos Norteadores?”. Os resultados
apontaram para as seguintes relacoes:
4.1 Eixo Norteador Planejamento

O Critério “Equipe”, que examina 0s recursos humanos que constituem
a equipe de EaD, pode estar relacionado como Critério da FNQ “Lideranca”.
Segundo a FNQ (2006), este Critério “solicita que a organizacao informe como
€ implementado o desenvolvimento de liderancas”, o que pode justificar a
relacdo é que dada a natureza emergente dos SEaD, seja necessario que se



constituam equipes especialmente comprometidas com a modalidade,
conferindo credibilidade e eficiéncia aos processos desenvolvidos. O Critério
“Projeto”, que examina o planejamento dos projetos no longo prazo, pode estar
relacionado com o Critério da FNQ “Estratégia e Planos”. Segundo a FNQ
(2006), este Critério “revisa metas e planos” e “estabelece e desdobra metas e
planos para todos os setores da organizagao”, o que pode justificar a relagao
entre os dois Critérios, ja que o Critério para Qualidade de SEaD esta
intimamente ligado aos aspectos indicados pelo Critério da FNQ.

O Critério “Contingéncia”, que examina a existéncia de esquemas
alternativos para casos de eventualidade, pode estar relacionado como Critério
da FNQ “Estratégia e Planos”. Segundo a FNQ (2006), este Critério “solicita
gue a organizagao formule suas estratégias visando éxito nos negdécios em
longo prazo”, o que pode justificar esta relacao € que a estabilidade do Sistema
de EaD, com resposta adequada a eventuais problemas pode ser crucial para o
incremento da confiabilidade e a manutengdo do mesmo. O Critério “Infra-
estrutura”, que examina os recursos de infra-estrutura utilizados pelo Sistema
de EaD, pode estar relacionado como Critério da FNQ “Estratégia e Planos”.
Segundo a FNQ (2006), este Critério envolve o “estabelecimento e
desdobramento de metas e planos para todos os setores da organizagao”, o
que pode justificar a relacao entre os dois Critérios é que o planejamento da
infra-estrutura é crucial para o éxito de um Sistema de EaD, estando previstos
o0 acompanhamento da utilizacdo de recursos, por exemplo, do ambiente virtual
de aprendizagem, para que a qualidade do servi¢o seja mantida e os usuarios
sejam plenamente atendidos.

O Critério “Mercado”, que examina as relacdes do Sistema de EaD com
seu publico-alvo, no sentido de oferecer cursos que atendam as necessidades
dos publicos aos quais se destinam, pode estar relacionado com os Critérios da
FNQ “Clientes”, “Sociedade” e “Estratégias e Planos”. Segundo a FNQ (2006),
estes Critérios, respectivamente, solicitam que a organizacao “identifique,
analise e compreenda as necessidades e expectativas dos clientes e dos
mercados atuais e potenciais”, “informe como identifica e trata os impactos de
seus produtos e atividades nos ecossistemas e na sociedade”, e "acompanhe
0s ambientes internos e externos”. O que pode justificar a relagdo entre os
Critérios é que os trés Critérios da FNQ encontram-se intimamente focados em
atender as expectativas do publico-alvo, que no caso de SEaD, podem estar
relacionados a areas de viabilidade reconhecida para oferta de cursos de
formacao continuada, que por exemplo, encontra-se no escopo do Critério
“Mercado”. O Critério “Educagao”, que examina o acompanhamento de
tendéncias educacionais pela equipe de EaD e a definicdo das bases tedricas,
pedagdgicas e filosoficas do Sistema Educagéo a Distancia, pode estar
relacionado como Critério da FNQ “Sociedade”. Segundo a FNQ (2006), este
Critério “solicita que a organizacao direcione esforg¢os para o fortalecimento da
sociedade [..] avaliando e zelando por sua imagem perante a mesma”, o que
pode justificar esta relagéo é que as bases definidas por este Critério podem ter
grande repercussao a Comunidade a qual os cursos e programas sao dirigidos.

Percebeu-se que o Critério para Qualidade do SEaD mais atendido
pelos Critérios da FNQ € o “Mercado”, ja que relacionou-se com os “Estratégias
e Planos”, “Clientes” e “Sociedade”, caracterizando-se, portanto, como a
interface mais forte entre as duas avaliacdes. Isso pode evidenciar uma
tendéncia na valorizacao, no planejamento do SEaD, de aspectos relacionados



com o publico-alvo dos cursos e programas oferecidos, ja que sua existéncia
estaria diretamente veiculada ao interesse pelos mesmos. Ja o Critério da FNQ
qgue teve maior aderéncia aos Critérios de EaD € o “Estratégia e Planos”,
relacionando-se com “Projeto”, “Contingéncia”, “Infra-estrutura” e Mercado”,
que pode evidenciar, por sua vez, uma tendéncia a valorizacao de aspectos da
EaD fortemente relacionados com a qualidade do servico em si. Isso coloca o
planejamento como um aspecto central para o sucesso de SEaD ja que a
definicdo destes quatro critérios podem refletir de forma crucial no desenho,
implementacao e custos de cursos e programas.

4.2 Eixo Norteador Execucao

O Critério “Orientacéo”, que examina a disponibilizagdo de informacoes
completas das atividades oferecidas e do funcionamento do SEaD, pode estar
relacionado com os CE-FNQ “Pessoas” e “Processos”. Segundo a FNQ (2006),
estes Critérios, respectivamente, revisam “a satisfacdo e motivagao das
pessoas” e “como sdo gerenciados 0s processos de agregagao de valor”, o que
pode justificar a relacao entre os Critérios € que na modalidade a Distancia a
credibilidade de informagdes (orientacdes) tem especial impacto nas pessoas e
nos processos, sendo crucial para o éxito e continuidade das atividades. Os
Critérios “Legislacao”, “Interacao”, “Suporte” e “Tecnologia, que examinam,
respectivamente como ocorre a utilizagcao de apoio e consulta a legislacao
relacionada a modalidade a distancia pela equipe de EaD; como ocorre a
interacdo entre alunos, professores e demais membros da equipe de suporte e
atendimento; como os recursos de suporte oferecidos aos professores e alunos
e, como os recursos de Tecnologia de Informacao utilizados pelo Sistema de
EaD, podem estar relacionados como Critério da FNQ “Processos”. Segundo a
FNQ (2006), este Critério solicita como a organizagao “identifica os processos
de agregacéo de valor, determina e gerencia, analisa e melhora os processos
principais do negoécio e 0s processos de apoio” da organizagao, o que pode
justificar a relagao entre os Critérios € que estes quatro Critérios de EaD sao
bastante especificos das atividades na modalidade a distancia, em fungéo da
sua natureza e por isso a forte vinculagdo com “Processos”.

Percebeu-se que o Critério para Qualidade do Sistema de Educacgéo a
Distancia melhor atendido pelos Critérios da FNQ é o “Orientacao”, ja que
relacionou-se com os “Pessoas” e “Processos”, caracterizando-se, portanto,
como a interface mais forte entre as duas avaliagdes. Isso refor¢a o aspecto ja
observado na avaliagdo do Sistema de EaD do Senac EaD, onde indicagbes de
procedimentos assumem destacada importancia na condug¢do de um processo
com éxito. Ja o Critério da FNQ com maior aderéncia aos Critérios de EaD é
“Processos”, relacionando-se com todos os Critérios inerentes a este Eixo
Norteador, ou seja, “Legislacdo”, “Interacao”, “Orientacao”, “Suporte” e
“Tecnologia”. Este aspecto, por sua vez, evidencia a relevancia de aspectos de
natureza pratica e que interferem diretamente na qualidade do servico
prestado, incluindo estabilidade e confiabilidade no mesmo, que podem ser
cruciais para que os usuarios evoluam dentro de um programa ou curso.

4.3 Eixo Norteador Controle

Os Critérios “Avaliacao” e “Acompanhamento”, que examinam,
respectivamente a realizagdo de avaliacao e auto-avaliacao dos alunos e da
equipe de Educacao a Distancia, neste caso incluindo-se os professores e 0
acompanhamento continuo, pela equipe de EaD, da movimentagao de
professores e alunos nos cursos e da proporcao de professor/aluno para a
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realizacao das atividades de forma adequada, podem estar relacionados com o
Critério da FNQ “Resultados”. Segundo a FNQ (2006), este Critério “solicita
que a organizacao informe os resultados, incluindo relativos aos clientes e
mercados, sociedade, pessoas, processos principais do negdcio e de apoio”, o
que pode justificar a relacao entre os Critérios € que a avaliacao e o
acompanhamento poderao gerar os resultados indicados pelo Critério da FNQ.
4.4 Eixo Norteador Acao

Os Critérios “Informacao” e “Oportunidades externas”, que examinam,
respectivamente o fornecimento de informagdes aos gestores e outros
membros da equipe no sentido de aprimorar continuamente os processos e
parcerias, acordos e a identificagdo de oportunidades para financiamento de
projetos, podem estar relacionados com o Critério da FNQ “Informagdes e
Conhecimento”. Segundo a FNQ (2006), este Critério “gerencia e disponibiliza
as informacdes necessarias para apoiar as operagdes diarias, acompanha o
progresso dos planos de agéo e subsidia a tomada de decisdo”, o que pode
justificar a relacao entre os dois Critérios e que ambos possuem como escopo
a gestao das informagdes na organizagao.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A partir dos resultados, onde por ultimo, foram indicadas relagées entre
os Critérios para Qualidade de SEaD e os CE-FNQ, reconhece-se que a
analise ndo se encerra aqui. Ao contrario, acredita-se que de posse destes
resultados o Senac EaD possa retornar novamente ao processo € a partir de
sucessivas iteracoes possa aprofunda-lo com a discussao e aperfeicoamento
dos Critérios. Neste sentido, os resultados até aqui apresentados podem
representar um avango para que se possa perceber onde os Referenciais do
MEC precisariam melhorar para entender a Qualidade e onde a Qualidade
precisaria melhorar para entender a modalidade a distéancia. Além disso,
percebeu-se que apds buscar relacionar as duas avaliagdes, cabe indicar a
necessidade de aprofundar os Critérios da pesquisa, que possivelmente
precisam ir além dos Referenciais do Ministério da Educagéo para dar conta
dos CE-FNQ. Isso também indica a necessidade de aperfei¢coar os proprios
Referenciais do MEC para que possam ter uma concepg¢ao mais sistémica e
focada em gestéo. Inclusive, talvez essa seja uma necessidade decorrente da
propria emergéncia dos SEaD.

Cabe destacar ainda que com a anadlise destas relagdes, o Senac EaD
podera buscar a “Exceléncia” com mais discernimento, estando mais ciente
dos seus processos e principalmente de que a busca pela qualidade,
potencializada pelas caracteristicas da EaD. Além disso, esta busca implica na
socializagao das percep¢des dos membros da equipe sobre 0s processos e
atividades, que foi incentivada pela pesquisa. Este pode se constituir em um
fator muito relevante para que se tenha mais éxito nos futuros processos
avaliativos. Por fim, destaca-se ainda a importancia de um ambiente
organizacional que favoreca o dialogo, a discusséo dos conceitos e a reflexdo
sobre a pratica, como se observou no Senac EabD. Estas caracteristicas podem
ser fundamentais para a conquista de resultados organizacionais consistentes,
valorizando e potencializando as a¢cdées num ciclo de melhoria continua.



10

REFERENCIAS

AIDAR, M. M. O que ha de nacional no Prémio Nacional da Qualidade? In: ENCONTRO DE
ESTUDOS ORGANIZACIONAIS, 4., 2006, Porto Alegre. Anais... Porto Alegre: ENEO,
2006.

AVISON, David. et al. Action research. Communications of the ACM, v. 42, n. 1, p. 94-97,
Jan. 1999.

BARROS, Daniela Melaré Vieira. Educacao a distancia e o universo do trabalho. Sao Paulo:
EDUSC, 20083.

BELLONI, M. L. Educagéo a distancia. 2. ed. Campinas: Autores Associados, 2001.

BOF, M. B. Gestéao de sistemas de educagao a distancia. In: ALMEIDA, M. E. B.; MORAN, J.
M. (org). Integracao das tecnologias na educacao Brasilia: Ministério da Educagao,
2005.

CAMPQOS, V. F. TQC: Controle da Qualidade Total (no estilo japonés). 6. ed. Belo Horizonte:
Escola de Engenharia da UFMG, 1992.

DEMING, W. E. Qualidade: A revolugao da administracdo. Rio de Janeiro: Marques Saraiva,
1990.

EDEN, C.; HUXHAM, C.. Action research for the study of organizations. In: CLEGG, S.;
HARDY, C.; NORD, W. (Orgs.) Handbook of organizational studies. London: Sage,
1997. pp. 526-542.

FEIGENBAUM, A. V. Controle da qualidade total. Sao Paulo: Makron Books, 1994.

FNQ - Fundagao Nacional da Qualidade. Critérios de exceléncia. S&o Paulo: FPNQ, 2006.

GIL, A. C. Como elaborar projetos de pesquisa. Sao Paulo: Atlas, 1999.

GOMES, M. A. F. Avaliagao de cursos em EaD. IN: SENAED — Seminario Nacional ABED de
Educagéo a Distancia, 4, 2006, Brasilia. Anais... Brasilia: SENAED, 2006.

HARTOG, D. N. D.; VERBURG, R. M. High performance work systems, organisational culture
and firm effectiveness. Human Resource Management Journal, v. 14, n. 1, p. 55-78,
2004.

JURAN, J. M. Na lideranc¢a pela qualidade. 3.ed. Sdo Paulo: Pioneira, 1995.

LEE, P. Sustaining business excelence through a framework of best practices in TQM. The
TQM Magazine, v. 14, n. 3, p. 142-149, 2002.

LONDON, M.; MONE, E. M; SCOTT, J. M. Performance management and assessment:
methods for improved rater accuracy and employee goal setting. Human Resource
Management. v. 43, n. 4, p. 319-336, Winter 2004.

MACDONALD, C. J.; THOMPSON, T. L. Structure, content, delivery, service, and outcomes:
quality e-learning in higher education. The International Review of Research in Open
and Distance Learning, v. 6, n. 2, 2005.

MEC — MINISTERIO DA EDUCAGAO. Referenciais de qualidade para cursos a distancia.
Brasilia, 2003.

OAKLAND, J. S. Gerenciamento da qualidade total: o caminho para aperfeigoar o
desempenho. Sao Paulo: Nobel, 1994.

OLIVEIRA, M.; FREITAS, H. Focus group, método qualitativo de pesquisa: resgatando a
teoria, instrumentalizando o seu planejamento. Porto Alegre: Universidade Federal do Rio
Grande do Sul, 1997.

PAES, F. P. Analise da relacédo entre a gestao da qualidade e estratégia organizacional.
Dissertagao (Mestrado em Administragao) — Programa de Pds-Graduacéo em
Administragédo, Universidade do Vale do Rio dos Sinos, Sao Leopoldo, 2004.

PORTER, M. E. Vantagem competitiva: criando e sustentando um desempenho superior. Rio
de Janeiro: Campus, 1992.

SEVERINO, A. J. Metodologia do trabalho cientifico. 20. ed. Sao Paulo: Cortez, 1996.

SHIBA, S.; GRAHAM, A.; WALDEN, D. TQM: quatro revolugdes na gestao da qualidade. Porto
Alegre: Bookman, 1997.

TRIVINOS, A. N. S. Introducéo a pesquisa em ciéncias sociais: a pesquisa qualitativa em
educacgao. Sao Paulo: Atlas, 1992.

VERGARA, S. C. Projetos e relatdrios de pesquisa em administracao. Sao Paulo: Atlas,
2000.

WERKEMA, M. C. C. Ferramentas estatisticas basicas para o gerenciamento de
processos. Belo Horizonte: Fundagao Christiano Ottoni, 1995.



Nome do arquivo: 55200711738PM.doc

Pasta: C:A\ABED\Trabalhos_13CIED

Modelo: C:\Documents and Settings\Marcelo\Dados de
aplicativos\Microsoft\Modelos\Normal.dot

Titulo: Relacdes entre a avaliacdo do Sistema de Educacao

Assunto:

Autor: oliveirapco

Palavras-chave:

Comentdrios:

Data de criagdo: 19/3/2007 21:47:00

Numero de alteracoes:21
Ultima gravacio: 5/5/2007 13:06:00
Salvo por: user
Tempo total de edigéo: 16 Minutos
Ultima impressdo:  24/8/2007 16:32:00
Como a tdltima impressao
Numero de paginas: 10
Numero de palavras: 5.106 (aprox.)
Numero de caracteres:  27.573 (aprox.)



