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RESUMO

A educacao a distancia talvez esteja sendo nesse momento uma das
principais discussfes no meio académico e nas corporacdes, onde a mesma
ndo sO questiona os principios e diretrizes educacionais no ensino utilizando-se
recursos tecnoldgicos vigentes na atualidade, mas também, questiona o
modelo tradicional empregado até hoje no ensino presencial. Por intermédio
dessas premissas e também no intuito de contribuirmos a uma gestdo do EAD
mais concreta e de qualidade, buscando novos caminhos e alternativas para as
boas praticas de educacdo na modalidade de ensino a distancia em sua
administragao, tanto aos profissionais dessa modalidade, bem como aos
educadores. Para isso, buscamos nesse estudo, por intermédio de uma
pesquisa qualitativa algumas dessas diretrizes.

Palavras Chave: 1. Educacdo, 2. Ensino a distancia, 3. Qualidade, 4.
Diretrizes de Qualidade. 5. Ambiente académico.

1- INTRODUCAO

A educacgédo a distancia passou por diferentes meios de comunicacéo,
iniciou com o uso do papel até chegar a organizacao e a utilizacdo de variadas
ferramentas tecnoldgicas, hoje empregadas, tais como o satélite e o
computador, ferramentas que, juntamente com o0s docentes e 0s tutores
orientam os alunos a formarem “comunidades de aprendizagem”, isto é, a troca
de informacdes entre eles que contribuem, com o processo e a relacdo do
ensino e aprendizagem. Para Alonso, (2005, p. 28) “Em cursos ndo-presenciais
a percepcédo do encontro € “filtrada” pela midia em tempo real e/ou postergada
pela assincronicidade dos contatos por escrito, alterando a capacidade do
professor em adaptar o curso as necessidades e as caracteristicas dos alunos”.

Para que todos os alunos do processo de educacao nessa modalidade
de ensino (EAD) possam ter a mesma condicao de estudo e aprendizagem em
niveis satisfatorios de qualidade, a velocidade com a qual a informacdo é
tratada e difundida, assim como as ferramentas utilizadas neste percurso,



necessita ter qualidade e confiabilidade, planejamento adequado e andlise dos
custos envolvidos, gerando assim, credibilidade e rapidez no contexto
educacional, isto €, nos agentes interlocutores nesse participam desse
ambiente.

Este artigo tem por objetivo analisar como a educacéo a distancia esta
agindo e interagindo no processo educacional e como a relagéo sobre o ensino
e aprendizagem pode ganhar mais qualidade neste processo, utilizando-se de
ferramentas educacionais proprias para a criacdo de uma cultura de uso de
base dessas novas tecnologias, onde as quais implicam na formacao de novos
profissionais, professores e alunos que se utilizardo desse tipo de modalidade
de ensino.

2- JUSTIFICATIVA DO ESTUDO

Buscar novos caminhos e alternativas para as boas praticas de
educacdo na modalidade de ensino a distancia é um grande desafio ndo so
para os educadores, mas sim, também, para os responsaveis administradores
das Instituicbes de ensino.

Corroborar com um modelo de gestdo proficuo ajudara ndo sé a
atendermos melhor essa modalidade de ensino, mas também, fazer com que
essa seja cada vez mais reconhecida e valorizada ndo sé em nosso pais, mas
também em toda a parte do globo.

Sabemos, porém, que nao nos basta somente contribuirmos
cientificamente a todo esse cenario vigente na educacdo, mas sim
contribuirmos com agdes efetivas nos modelos de gestdo e trabalho nas
comunidades que a rodeiam para que essa modalidade de ensino tenha maior
credibilidade, acessibilidade, tdo importante para o0 crescimento e
desenvolvimento de um pais — inclusdo educacional e social, corroborando
assim, aos individuos de pouco acesso, conquistarem e terem maior senso
critico, oportunidades sociais e econémicas no cenario em que estamos.

3- METODOLOGIA DE ESTUDO

Propbs aqui, uma pesquisa exploratéria que tem como obijetivo
proporcionar uma maior compreensao do problema, com vistas a torna-lo mais
claro e/ou levantar novas hipéteses dos eixos que norteiam a educacdo a
distancia, por meio da realizacdo de um estudo de caso em Instituicdo que se
utiliza dessa modalidade de ensino no pais, com base em evidéncias empiricas
qualitativas coletadas por meio de técnicas mdultiplas tais como: analise de
cenario qualitativo da modalidade de ensino a distancia, questionarios e
entrevistas.

Este estudo tem como base uma pesquisa bibliografica e uma pesquisa
de campo em uma Instituicdo de ensino que pratica o EAD, da cidade de
Curitiba no Parana, sendo relevante pelo grande numero de alunos
regularmente matriculados. Foram entrevistados alunos que cursam o EAD em
todos os periodos do curso de Pedagogia, com exce¢do dos alunos
recentemente ingressantes, fidelizando uma amostra de vinte (20) alunos no
total. Os tutores de sala ou de polos de apoio presencial também participaram
do processo de entrevista com os pesquisadores, totalizando uma amostra de
doze (12) tutores.



4- OS POLOS DE APOIO PRESENCIAL E AS COMUNIDADES DE
APRENDIZAGEM

O papel dos pélos de apoio presencial para a qualidade de ensino no
EAD é no minimo vital a fim de propiciar o suporte e o apoio adequado ao
aluno que esta inserido no contexto da educacédo a distancia.

Consideramos muito que ao permitirmos e criarmos cenarios para o
desenvolvimento das comunidades de aprendizagem sejam elas focadas em
nossa comunidade académica — corpo discente, docente, corpo técnico-
administrativo de suporte e até mesmo da sociedade, sendo essas Ultimas
representadas pelas comunidades locais, estaremos contribuindo e
corroborando para o desenvolvimento da educacdo de nosso pais, permitindo
assim um ensino de maior qualidade, mais digno e mais justo.

Os polos de apoio presencial tém uma importancia muito grande quanto
as questdes académicas para com toda a comunidade que faz parte dele,
porém, ndo podemos dizer que isso seja facil de conseguir. Para tanto €&
preciso que no minimo existam politicas efetivas tanto da Instituicdo Sede do
EAD, bem como uma efetividade por parte dos coordenadores dos polos — isso
para que possamos postular um cenario efetivo de qualidade de ensino na
modalidade a distancia. E para que tudo isso possa realmente acontecer, €
preciso efetivar muitos esfor¢os, ou seja, € necessaria, muita dedicacdo por
parte desses agentes interlocutores.

Consoante diretrizes divulgadas recentemente pelo Ministério da
Educacdo, mas propriamente pela secretaria de educacédo a distancia (SEED,
2008), os polos de apoio presencial necessitam conter uma estrutura minima
adequada visando o atendimento ao aluno, tais como: tutores com formacéo
adequada, laboratério de informatica, biblioteca compativel com o0s cursos
oferecidos, espaco adequado para a realizacdo de estudos e ou pesquisas, ou
seja, um verdadeiro mini-campus. N&o se trata aqui nessa discussdo de
tratarmos quantitativamente essas questfes, mas sim de relatarmos o quao
importante se faz o campus ou o pélo para o atendimento de duvidas e
orientacdes que “ele” se faz a fim de se propiciar uma qualidade maior para
com a EAD.

Em nosso estudo realizado com uma amostra de alunos que estudam
nesses poblos, constatamos que €é de vital importancia esse suporte e
orientacdo, ndo bastando apenas que hajas 0s encontros presenciais por
intermédio das aulas, mas sim o trabalho de orientacdo e discussado, sejam
elas em grupo e ou até mesmo individualmente, muito embora, acreditamos
ainda que isso possa ser realizado tanto por tutores presenciais, mas também
por tutores a distancia, mediados por ferramentas tecnologicas, utilizadas para
ancorar essa relagéo do ensino e aprendizagem.

A habilidade de organizar, assimilar, e disseminar o conhecimento de
uma comunidade de préatica em especial por toda uma organizagdo estao no
centro de esforcos de uma gestdo do conhecimento de forma efetiva. Cada vez
mais, a habilidade de uma organizacdo de sobreviver e se tornar competitiva
exige a mesma, a necessidade de ligacdo continua de comunidades de pratica
distintas e a sintese do conhecimento coletivo e da organizacdo. E na
educacao isso nao se faz diferente.

As comunidades de pratica podem ser encontradas com diferentes graus
de formalizacéo, estruturacéo e suporte, dependendo do valor estratégico para
a organizacdo. Elas podem existir informalmente mesmo sem o



reconhecimento da estrutura formal ou assumirem responsabilidades bastante
especificas no contexto dos imperativos estratégicos da organizacao.

Para Wenger (1998), a teoria social do aprendizado deve integrar os
componentes necessarios a fim de caracterizar a participacdo social
(individuos) assim como um processo de aprendizado e de conhecimento.

As comunidades de aprendizagem e os trabalhos em grupo favorecem e
corroboram para a melhoria de qualidade do EAD, bem como para o processo
de ensino e aprendizagem desse aluno; mas para isso, conforme estudos
realizados ha necessidade da presenca de professores tutores com uma carga
maior de trabalho nesses poélos, no minimo o dobro (duas vezes) para a
quantidade de aulas disponibilizadas em midia digital (TV ou em hipertexto),
como o caso, por exemplo, do EAD propiciado via satélite. Por outro lado,
temos a ciéncia de que nem todos os polos de apoio presencial detém essa
estrutura de pessoal qualificado. E é ai que um pdlo de apoio presencial mais
proximo que detém essas necessidades, possa estar recebendo esses alunos
para orientacdo, por intermédio de agendamento desses encontros presenciais.

Para o tutor do podlo de apoio presencial, a atividade de tutoria consiste
em requerer algumas necessidades, como por exemplo:

1. realizar as tarefas seguindo a programacéao dos cursos e as diretrizes
da tutoria da Instituicdo sede do EAD,

2. propor ao aluno 0S meios e recursos necessarios para o
desenvolvimento de seus estudos independentes, realcando dessa forma a sua
autonomia quanto aos estudos,

3. facilitar as informacgOes e dar sugestbes, ajudando-o a tracar seu
percurso académico,

4. proporcionar sempre um dialogo reflexivo seja individualmente ou em

grupo.

O tutor que atua nos polos de apoio presencial necessita estar
qualificado profissionalmente na é&rea de atuacdo dos cursos e
academicamente na area de conhecimento em que o curso esteja inserido.

Em suma e derradeiramente, os tutores dos polos de apoio presencial
sdo os efetivos agentes interlocutores com o todo o contexto e cenario do
ensino a distancia.

Outro ponto que merece destaque na pesquisa realizada € que o
processo de avaliacdo na modalidade de ensino a distancia também pode
sofrer algumas evolucdes para que a aprendizagem seja melhorada por parte
dos alunos, sem contar com o aumento da motivacdo dos alunos; que € a
avaliacdo proveniente por casos praticos, como por exemplo, a apresentacéo
dos resultados de pesquisas, estagios realizados, apresentacdo de resolucdes
de problemas, por intermédio de estudos praticos (cases), apresentacao de
aulas praticas, como no caso do curso de pedagogia, seminarios, entre outros.

Constatamos que esses itens ndo sO propiciam uma melhor
aprendizagem do aluno, mas também os motiva. Um grande ponto hoje que
merece uma atencdo extrema e adequada é a evasdo dos alunos. A
implementagcéo desses itens inclusive pode contribuir para a redugdo da
mesma.

A contextualizacdo inclusiva sobre os pélos de apoio presencial
aproxima-se muito sobre os conceitos sobre a administracdo em rede, assim
como pressupde os modelos em cluster.



Altenburg e Meyer-Stamer (1999) definem cluster como uma
aglomeracao significativa de empresas em uma area especialmente delimitada
gue possui uma clara especializacdo produtiva, com um eficaz comércio entre
elas.

Para Porter (1998), clusters sdo concentracdes geograficas de empresas
interconectadas de determinado setor de atividade e companhia correlatas,
vinculadas por elementos comuns, sendo o0 seu todo maior do que a soma das
partes. Eles se expandem diretamente em direcdo aos canais de distribuicdo e
aos clientes e, lateralmente, em direcdo aos fabricantes de produtos
complementares e empresas de setores afins. O conceito de cluster pode
englobar também universidades, institutos de pesquisa, organizacdes nao-
governamentais e entidades comerciais, que proporcionam treinamento,
informacédo, estudos e apoio tecnicos aos integrantes dessas redes
conectadas.

Seguindo essa discussdo sobre o conceito de redes e clusters e pelo o
gue constatamos em nossa pesquisa de campo é que se faz necessario que a
Instituicdo sede do EAD, invista fielmente em um programa de capacitacao
permanente ndo junto aos polos de apoio presencial, mas também, por ora, em
encontros regionais, estando presencialmente. Capacitar o0 corpo técnico-
administrativo tanto em relacdo a formagdo do mesmo é de suma importancia
para o trabalho e o tratamento adequado quanto as questfes académicas, mas
sim, pelo simples fato de que as politicas do EAD sdo sempre definidas e
determinadas pela sede da Instituicdo. E o que chamamos de Universidade
Corporativa sendo aplicado na propria area de educacéo.

Por consequiéncia disso, se ndo houver nenhum preparo e capacitacao
das pessoas que tém o contato direto com os alunos, essa Instituicdo estara
fadada ao fracasso em suas politicas e ndo apenas de expansado, mas sim de
manutengao e continuidade em suas atividades de ensino.

5- O PROCESSO DE ENSINO E APRENDIZAGEM NO EAD
Pensar na formacao do profissional, do trabalhador no atual processo de
globalizagdo da economia € necessario pensar numa nova modalidade de
educacao a distancia. As universidades que pretendem trabalhar nessa nova
modalidade de ensino necessitam estar preparadas a dar prioridade aos
conhecimentos instrumentais: o “aprender a aprender”, visando uma educacéo
continuada desse cidad&o.
Preti (1996, p. 27) cita algumas caracteristicas importantes para o EAD:
¢ A abertura: uma diversidade e amplitude de oferta de cursos, com
a eliminacdo do maior numero de barreira e requisitos de acesso,
atendendo a uma populagdo numerosa e dispersa, com niveis e estilos de
aprendizagem diferenciados, para atender a complexidade da sociedade
moderna,
¢ A flexibilidade: de espaco, de assisténcia e tempo, de ritmos de
aprendizagem, com distintos itinerarios formativos que permitam diferentes
entradas e saidas e a combinacdo trabalho/estudo/familia, favorecendo,
assim, a permanéncia em seu entorno familiar e laboral,
e A adaptacédo: atendendo as caracteristicas psicopedagodgicas de
alunos que sao adultos,
o A eficacia: o estudante, estimulado a se tornar sujeito de sua
aprendizagem, a aplicar o que esta aprendendo e a se autoavaliar,



e A formacdo permanente: ha uma grande demanda, no campo
profissional e pessoal, para dar continuidade a formacdo recebida
formalmente e adquirir novas atitudes, valores, interesses, entre outros e,

e A economia: evita o deslocamento, o abandono do local do
trabalho, a formacdo de pequenas turmas e permite uma economia de
escala.

Podemos entdo e a partir dessas idéias, enfatizar que € preciso educar o
aluno para que ele aprenda a olhar, a ouvir e a comunicar-se, para que seja um
individuo ativo no processo de educacdo e de comunicacdo, capaz assim de
pensar, criar e expressar-se em diferentes linguagens e que juntamente com 0s
docentes e os tutores que os orientam, possam formar “comunidades de
aprendizagem”, isto é, a troca de informacbBes entre eles, nas diferentes
localidades do pais.

Buscou-se demonstrar como uma comunicagao pode ser eficaz no
processo ensino-aprendizagem na modalidade de ensino a distancia.

Convém destacar que, a relacdo ensino-aprendizagem pode ter o
sucesso esperado na EAD se os objetivos do curso e ou disciplinas ofertados
forem suficientemente claros, constituindo dessa forma a base para o
desenvolvimento e crescimento dos individuos, direcionando-oa para o
sucesso profissional que deverd ser consequéncia dos esforcos por ele
realizado.

Buscando ampliar a qualidade do ensino-aprendizagem, algumas metas
necessitam ser perseguidas. Para tanto, sugerimos:

a) Oferecer oportunidades de aprendizagem que déem sustentacédo aos

objetivos que o curso se propde,

b) Considerar a educacédo a distancia como um processo em constante
construcdo e ndo como um espaco fisico destinado a aprendizagem
requerida,

c) Elaborar um curriculo que incorpore as necessidades que o mercado
exige, com estrutura contextual e competéncias explicitas e
adequadas,

d) Formar e treinar a cadeia de valor com parceiros adequados, bem
como os Pdlos de apoio presencial, visando desenvolver individuos
trabalhadores qualificados que possam conduzir varios formatos de
apresentacao do contexto inserido que expressam a relacao ensino-
aprendizagem,

e) Utilizar das novas tecnologias educacionais como ferramenta para o
crescimento e desenvolvimento Institucional, das parcerias e dos
individuos, de forma individual e coletiva e

f) Avaliar constantemente se o processo empregado esta adequado,
visando assim, uma melhoria continua.

6- O USO DAS NOVAS TECNOLOGIAS DE COMUNICACAO NO
PROCESSO ENSINO-APRENDIZAGEM

A partir da década de 1990, a educacédo a distancia teve novos aliados
que possibilitaram uma maior interagcdo entre professor/aluno/tutor, o
computador, e, mais recentemente, a transmissado das aulas por intermédio de
sinais via satélite. Portanto, os meios de comunicacédo difundidos desde o inicio
desse tipo de modalidade de ensino (correspondéncia, radio, computador e a



televisdo) sdo as ferramentas que facilitam a comunicacéo e interacao entre
professor/alunof/tutor.

A aprendizagem via multimidia, também utilizada como ferramenta de
apoio entre a Instituicdo de ensino e o aluno, bem como entre o
tutor/aluno/Instituicdo e de enorme alcance e reciprocidade no atual contexto
de globalizacdo. Cada vez mais pessoas descobrem diariamente que €
prazeroso participar de debates e trocas de conhecimento, interagindo com
diversos ambientes virtuais, como sala de bate papo, férum e chats,
simultaneamente. Outras ferramentas de grande importancia para a educacéo
a distancia sé@o o video e o audio que criam opc¢les para a aprendizagem e que
os alunos podem acessar quando quiserem, despertando seu interesse e
imaginacéo, possibilitando ampliar a criatividade, acelerando o processo de
aprendizado. Contudo, a visdo de que o aluno possa estudar do seu ambiente
familiar ou do seu trabalho através da aprendizagem multimidia ndo deve ser a
altima etapa do processo. A avaliacdo dos conhecimentos adquiridos pelo
aluno é importante fonte de informacéo sobre os procedimentos tecnolégicos
utilizados no processo ensino-aprendizagem e sobre os conteudos trabalhados
e a tecnologia pode auxilia-lo, possibilitando a realizacdo de pesquisas e
avaliacdes on-line.

Todas as acgOes acima mencionadas devem combinar com um sistema
de equipamento e software adequado para gerenciar, controlar e atualizar as
atividades logisticas, bem como de profissionais capacitados com
conhecimentos nas areas de logistica e tecnologia de informacdo. Outros
profissionais direcionados ao desenvolvimento tecnolégico, como uma equipe
de programadores e operadores, devem atuar na organizagdo com O
detalhamento dos programas e aplicativos utilizados para o processamento das
informacdes, analise das acdes e estrutura para o suporte adequado ao aluno
na modalidade de ensino a distancia — ndo obstante, sabemos que somente
esse contexto € de alta complexidade em sua operacionalizacao.

Na pesquisa que realizamos os alunos e com os tutores de sala,
constatamos essa grande importancia de sincronismo e de cumplicidade, tanto
por parte da Instituicdo de ensino provendo dos requisitos necessarios e no
suporte e orientacédo devida junto aos alunos, bem como do corpo docente.

Apesar de ainda nao se tratar de nada novo a nds pesquisadores da
rede académica, constatamos a grande importancia para a qualidade do ensino
a distancia o suporte a essas tecnologias de informacdo e a entrega e
disponibilizacdo do material didatico sejam em midia ou de forma impressa
antes dos inicios das atividades discentes, isto é, das aulas propriamente ditas,
nao apenas para que os alunos tenham acesso as mesmas, mas também para
gue 0S mesmos “possam” imprimir esses referidos materiais para a realizacéo
dos estudos, vindo de encontro com alguns que tenham a dificuldade de
efetuar as leituras na tela do computador.

- ELABORACAO DO MATERIAL DIDATICO PARA A EDUCACAO A
DISTANCIA

O livro impresso, considerado como material didatico € uma importante
ferramenta para a relagcdo do processo ensino-aprendizagem, pois apresenta o
conteudo necessario que o professor ira trabalhar nas matérias. O mesmo
necessita ter uma escrita de forma dialégica (O dialogismo é o principio



constitutivo da linguagem e a condicdo do sentido para o texto, estabelecido
através da interacdo entre os sujeitos (leitores/escritores) e o proprio texto.
(BAKHTIN apud MOORE (2007)), com um numero especifico de paginas, que
buscara estimular o aluno para a dimensdo da auto-aprendizagem, sendo
especifico para um mddulo (conjunto de disciplinas) do curso que esta sendo
trabalhado. E sempre importante frisar que este material complementa as
outras interacdes entre o professor/aluno/tutor visando contribuir para o
desenvolvimento do mesmo. Outro material também utilizado é o guia de
estudo ou rota de aprendizagem, que oferece um roteiro do curso e a estrutura
gue servira de apoio a outros materiais que poderdo ser utilizados no ensino a
distancia. Moore (2007, p. 116) cita que “tradicionalmente, o guia de estudo €&
distribuido em formato impresso, porém, pode ser colocado em um servidor da
internet”.

Destacamos, porém, a grande importancia que se tem o processo de
revisdo do material didatico utilizado nas modalidades dos cursos realizados a
distancia, e para que isso possa acontecer, € importante ouvir de novo 0s
agentes interlocutores, como o0s professores conteudistas, tutores e
principalmente os alunos.

8- LOGISTICA EM EAD: UMA QUESTAO DE CHEGAR AONDE O
ALUNO ESTA

As informacdes referentes a logistica, ao marketing, aos assuntos
académicos, financeiros e juridicos, assim como todos os departamentos
relacionados as atividades de ensino na modalidade a distancia, necessitam
ser atualizadas e divulgadas para todos os interessados no processo. O tempo
de atualizacdo pode ser considerado entre a diferenca da realizacdo da
atividade e o periodo de atualizacao das informacdes no sistema da Instituicao,
ou seja, da organizacao. Contudo, se ocorrer algum tipo de atraso ou ruido, se
a informacéo nao for divulgada a contento aos devidos interessados (alunos,
professores, tutores de apoio, sejam eles de sede ou dos pdlos, coordenadores
dos poélos, entre outros), poderédo acarretar alguns problemas.

Esses problemas podem ser evitados por meio de medidas gerenciais
corretivas exercidas em tempo habil, ou seja, os atores e interlocutores dos
processos gerenciais devem estar constantemente avaliando o
desenvolvimento das atividades, por meio de informacdes geradas pelos
departamentos e ou setores envolvidos e agilizar rapidamente as acdes
corretivas evitando repassar para os clientes internos e externos os erros na
falha da informacdo e comunicagdo. Outro fator importante é o
desenvolvimento de um plano de acéo gerencial voltado a manutencéo da base
de dados, busca de novas tecnologias, desenvolvimento de melhoria continua
nos processos administrativos e académicos, treinamento continuo de
funcionarios (corpo técnico-administrativo), andlise de risco de comunicacao
informacional, fatores estes, que devem diminuir as incertezas e anteciparem
0s problemas, reduzindo o estresse gerado na Instituicdo pela indefinicdo de
decisbes e acdes administrativas e académicas. Outra consequéncia da falha
de informacdo e comunicacao € o prejuizo causado ao aluno dificultando o seu
processo de ensino-aprendizagem em virtude do ndo aproveitamento eficiente
e eficaz dos contetdos das aulas e metodologias especificas aos cursos.

A logistica do EAD também é responsavel pela entrega dos materiais
didaticos que séo elaborados pelos docentes da Instituicdo e que deverdo estar



produzidos em tempo habil para a entrega nas mais distantes regides com
antecedéncia minima de 01 (uma) semana antes do inicio das atividades
académicas. Para tanto € fundamental que o calendario académico seja
elaborado com antecedéncia evitando transtornos para 0S cronogramas
logisticos e que a informac&o e comunicacdo entre os departamentos da sede
do EAD e os polos de apoio presencial seja confiaveis e precisa.

Constatamos em nossa pesquisa de campo a maioria desses quesitos
em relacdo tanto a complexidade da logistica do EAD, que tém nesse contexto
tanto questbes de fundamentos académicos bem como administrativos.

9- ATENDIMENTO AO ALUNO. UMA QUESTAO MINIMA NAO SO
NECESSARIA, MAS VITAL.

Levar em consideracdo o aluno € simplesmente uma questdo no minimo
de sobrevivéncia nos dias atuais. Nado ha de se ignorar a grande
competitividade que as Instituicbes de ensino encontram-se atualmente e o
atendimento de qualidade para com o corpo discente é de suma importancia e,
alias, vital.

O objetivo maior de um atendimento ao aluno, principalmente em
relacdo a complexidade que a modalidade de ensino a distancia traz é o de
oferecer um atendimento que reflita o porte da Instituicdo, promovendo
estabilidade e capacidade de apresentar informacfes corretas e atualizadas,
tendo um relacionamento &gil e completo, mantendo assim uma relacdo mais
pessoal com esse aluno, isto €, entre a Instituicdo e o aluno, isto €, manter a
tradicdo do relacionamento de um aluno com a Instituicdo que ele escolheu
para estudar.

Essa relacdo com o aluno nem sempre é eficaz, mas, por exemplo, ndo
se tem como realizar politicas de melhoria de qualidade para com os clientes
se nao ouvi-los. Utilizar o feedback do contato com o aluno, para o suporte
adequado em decisdes de politicas de qualidade no EAD, assim como um
radar de necessidades e desejos que 0S mesmos 0s tém.

Por intermédio da criacdo e a geracdo de workflows de todos os
atendimentos que exigem respostas, € possivel contribuir com a melhoria de
qualidade quanto a informacé&o e comunicacao da Instituicdo de EAD e o tédo
sonhado conjunto de indicadores de qualidade do EAD, porém, devido a sua
grande complexidade ndo os trataremos a fundo nessa discussao, deixando a
ser discutido em pesquisa especifica.

10- CONSIDERACOES FINAIS

Neste contexto, pode-se dizer que o educando passa de agente passivo
a consumidor ativo, responsavel pelo processo de crescimento no qual esta
inserido, € livre e critico o suficiente para escolher os meios de comunicacao
com os quais deseja interagir, utilizando diversas formas de expressao criativa.

Toda esta inovacgao tecnoldgica propicia formacédo de mentes livres e
criativas, ampliando-se habilidades e competéncias para a interacdo de
conceitos pré-estabelecidos com idéias inovadoras, voltadas para o
desenvolvimento e crescimento humano em todas as areas do conhecimento.

As Instituicbes de ensino deverdo estimular esta nova transformacéo
que buscard harmonizar o aprendizado na sala de aula virtual com o
aprendizado voltado para as atividades desenvolvidas no ambiente de trabalho.



Esta é a caracteristica de uma nova cultura educacional na qual estamos
inseridos neste inicio de século, que caminha a passos largos para novos
horizontes, onde o principal objetivo é ampliar conhecimentos e derrubar a
barreira das distancias num cenario moderno e evolutivo, onde a evolucdo
tecnolégica se faz imprescindivel ao processo de qualidade de ensino-
aprendizagem na modalidade de ensino a distancia.

Na pesquisa que realizamos, onde ouvimos 0s principais agentes de
interlocucé&o no processo ensino e aprendizagem: alunos, professores tutores,
constatamos a grande importancia da criacdo das comunidades de
aprendizagem para com a modalidade de ensino a distancia, onde o0s
professores tutores tanto presentes nos polos de apoio presencial, bem como
nas tutorias de sede, ttm uma importancia impar na orientagdo e suporte ao
alunos. Ouvir aos alunos e acompanhar a evolugdo na relacdo de ensino e
aprendizagem € de suma importancia para a credibilidade e a evolugcédo do
EAD.
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