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RESUMO

O presente trabalho objetivou a identificacdo de itens para a realizagcdo de
pesquisa para avaliacdo de desempenho de tutores centrais de uma Instituicao
de Ensino Superior. Para tanto foi realizada a revisdo dos conceitos basicos
sobre as acdes desempenhadas pelos tutores relatadas na bibliografia. Foram
ponderadas as acdes que devem ser desempenhadas pelos tutores e sua
importancia no processo de ensino-aprendizagem, através da educacdo na
modalidade a distancia, ofertada pela IES. O modelo de educacao a distancia
também foi considerado para posicionar o tutor no contexto da IES e
estabelecer a sua relagdo com os alunos. As perguntas foram elaboradas
considerando as acfes tutoriais desempenhadas pela tutoria. Os resultados
apresentados devem ser utilizados para a melhoria do posicionamento
estratégico da Instituicdo de Ensino Superior que aplicar os quesitos. Os
parametros de qualidade editorados pelo Ministério da Educacdo foram
considerados na andlise para a elaboracdo dos itens de avaliagcdo. Os
parametros de qualidade proporcionados pelo MEC séo utilizados para balizar
o nivel de qualidade das Instituicbes de Ensino e, neste item, o tutor influencia
todos os demais itens de qualidade. Importancia maior deve ser considerada
com a evolucao das TICs e das metodologias que devem ser absorvidas pelo
tutor central, pelo tutor local e pelos alunos da educacao a distancia.

Palavras-chave: Tutor central, educacdo a distancia, qualidade tutorial,
avaliacao da qualidade tutorial.



Introducéo

As Instituicbes de Ensino Superior (IES), no Brasil, sofreram um
impacto muito grande em funcdo do aumento vertiginoso da demanda pela
educacdo superior e pela evolucdo dos meios de transmissdo de
conhecimento. Os professores tiveram que se adaptar as novas concepgdes e
tecnologias. E, mais, houve a necessidade da formacéo de novos professores.

Para a formacdo desse contingente, as IES’s publicas e privadas
lancaram méao de todas as ferramentas existentes. Tais ferramentas foram
introduzidas simultaneamente ao seu desenvolvimento, gerando problemas de
aprendizagem uma vez que, a0 mesmo tempo em que se fazia a formagéao
pedagogica do professor, era dele exigido os conhecimentos necessarios para
a utilizacdo dessas ferramentas denominadas Tecnologias de Informacédo e
Comunicacéo (TIC’s).

Muitos cursos de formacgdo sdo viaveis, gracas ao uso da telemética,
gue propicia o desenvolvimento de cursos parcial ou totalmente a distancia, por
intermédio da Internet, necessitando, para o sucesso do processo de ensino-
aprendizagem, muita criatividade por parte de seus aplicadores (VALENTE,
2003 et al.).

A experiéncia formulada e descrita por Valente et al. (2003),
proporciona uma avaliagdo quando considera duas questbes, tendo como
primeira questao a realizacdo da formacéo de educadores a distancia, para que
fossem capazes de utilizar a informatica como recurso no desenvolvimento de
projetos pedagogicos e, como segunda, contextualizar a formacéo na realidade
do ambiente de trabalho de cada um dos educadores participantes, acreditando
em Seu sucesso.

Este estudo se reporta ao perfil do educador, necessério a educacao a
distancia, que tem a necessidade da aplicacdo das TIC’s em seu cotidiano de
trabalho, onde deve atender ao aluno de tal forma que fomente e realize o
binbmio ensino-aprendizagem. Para isto, ja tem a sua disposicdo diversas
ferramentas tecnologicas, além de outras que sdo constantemente
aperfeicoadas ou desenvolvidas.

Na modalidade a distancia, a educacao necessita de um educador que
esteja junto ao aluno. Esse educador, agora denominado de tutor, tem exercido
suas atividades sem vislumbrar o aluno, ndo tendo conhecimento preciso das
ferramentas disponiveis ao mesmo. Ele ndo tem a perfeita representacdo das
condi¢cbes de aprendizagem do aluno nem quais as tecnologias disponiveis ao
mesmo, 0 que se traduz em dificuldades s serem enfrentadas por esse
educador.

O tutor tem o papel de professor educador-orientador, assumindo o
papel do professor presencial, quando tutor local (presente em sala de aula),
nas respostas as questdes formuladas pelos alunos.

A importancia desse profissional torna-se evidente no processo geral
de ensino-aprendizagem e, por estes fatores, a qualidade que € dele exigida
deve ser a melhor possivel. Para equacionarmos o problema, deve-se
considerar as acdes que sdo ou que devem ser executadas pelo tutor. Outro
problema é a determinacdo do que vem a ser um tutor com qualidade, ou o que
€ uma acao de qualidade realizada por esse profissional.

A seguir sdo apresentados os resultados obtidos na realizacdo da
pesquisa exploratéria, com a determinacdo dos itens de qualidade necessarios
ao desempenho do tutor na educacgao a distancia.



Origens da tutoria e agao tutorial

A tutoria surgiu no século XV, no ambito universitario, tendo seu uso se
dado através da orientacdo de caréater religioso aos estudantes, com o objetivo
de infundir a fé e a conduta moral. No século XX, o tutor assumiu o papel de
orientador e acompanhante dos trabalhos académicos, e é com este mesmo
sentido que incorporou aos atuais programas de educacdo a distancia (SA,
1998)

Para Litwin (2001), a figura do guia se destaca com forca na definicdo
da tarefa do tutor, podendo-se definir tutor como o “guia, protetor ou defensor
de alguém em qualquer aspecto”, enquanto o professor é alguém que “ensina
qualquer coisa”. No processo tutorial, o aluno tende a focar no tutor todos os
seus anseios e necessidades para que o0 mesmo proveja a solucéo.

A diferenca entre o docente e o tutor € semantica e € estabelecida pela
instituicdo. Para Litwin (2001), as acdes do tutor na educacao a distancia, sdo
demarcadas em um quadro institucional diferente e distinguem-se em funcéo
de trés dimensdes de analise: o tempo, a oportunidade e o risco, conforme
descritos a seguir:

e Tempo — o tutor deve ter a habilidade de controlar seu tempo, uma vez
que é impraticavel sua disponibilizacdo em tempo integral para os
alunos. O tutor ndo sabe se o aluno assistird a proxima tutoria ou se
voltard a entrar em contato para consulta-lo; assim, aumentam a
responsabilidade e o risco da sua acao;

e Oportunidade — O tutor deve aproveitar a oportunidade do encontro, uma
vez que nao tem a certeza do retorno do aluno para complementacgao de
suas duvidas ou outras informacdes;

e Risco — O tutor corre o risco de, em detrimento do tempo, nao aproveitar
a oportunidade de esclarecer totalmente as duvidas originadas do aluno.
Deve, também, aprofundar o tema em discussao até o nivel em que
satisfaca as necessidades de ensino-aprendizagem. “O tutor deve
aproveitar a oportunidade para o aprofundamento do tema e promover
processos de reconstrugéo, comecgando por assinalar uma contradicao”.

O tutor a distancia, o denominado tutor central, deve reunir as
qualidades de um planejador, pedagogo, comunicador, e técnico de
informatica. Participa na producdo dos materiais, seleciona 0S meios
adequados para utilizacdo e mantém uma avaliagdo sistémica a fim de
melhorar o processo. Nesta modalidade de educacédo, o educador deve prever
as possiveis dificuldades e procurar se antecipar aos alunos nas suas
solucdes. O tutor de EaD deve ser valorizado, pois, sua responsabilidade, além
de ser maior por atingir um numero mais elevado de alunos, torna-o mais
vulneravel a criticas e a contestacdes em face dos materiais das TIC's e das
atividades que elabora. Conforme Niskier (1999), o papel do tutor é:

e comentar os trabalhos realizados pelos alunos; corrigir as avaliagdes dos
estudantes; ajuda-los a compreender os materiais do curso através das
discussoes e explicacoes;

e responder as questdes sobre a instituicdo; ajudar os alunos a planejarem
seus trabalhos;

e organizar circulos de estudo; fornecer informacdes por telefone, fac-
simile e e-mail; supervisionar trabalhos praticos e projetos;



e atualizar informacdes sobre o progresso dos estudantes;

e fornecer feedback aos coordenadores sobre os materiais dos cursos e
as dificuldades dos estudantes; e servir de intermediario entre a
instituicdo e os alunos.

Para Cechinel (2000), o tutor deve compreender a funcdo de ser
“facilitador e mediador da aprendizagem, motivador, orientador e avaliador”. A
consideragcao pressupde a necessidade de tutores com conhecimentos gerais
profundos para o desempenho da funcao.

De acordo com Iranita Sa (1998), o tutor em EaD exerce duas funcdes
importantes:

e a informativa, provocada pelo esclarecimento das duvidas levantadas
pelos alunos; e

e a orientadora, que se expressa ajudando nas dificuldades e na
promocao do estudo e aprendizagem autdbnoma.

“No ensino a distancia o trabalho do tutor fica de certo modo diminuido
considerando-se o clima de aprendizagem autdnoma pelos alunos” (SA, 1998),
pois muito da orientacdo necessaria ja se encontra no proprio material didatico,
sob a forma de questionario, recomendacfes de atividades ou de leituras
complementares.

Demo (1998) destaca a importancia do professor na Educacdo a
Distancia, resumindo a seguir as competéncias que ele deve possuir:

“... a teleducacédo nédo dispensa o professor, embora agregue a seu
perfil outras exigéncias cruciais, como saber lidar com materiais
didaticos produzidos com meios eletrbnicos, trabalhar em ambientes
diferentes daqueles formais da escola ou da universidade,
acompanhar ritmos pessoais, conviver com sistematicas
diversificadas de avaliacdo.”

Gutierrez & Prieto (1994) consideram algumas qualidades que o tutor

deve possuir para o desempenho das ac¢des tutoriais:

e possuir clara concepcéo de aprendizagem;
estabelecer relacdes empaticas com 0s seus interlocutores;
sentir o alternativo;
partilhar sentidos;
construir uma forte instancia de personalizagdo, embora a distancia;
facilitar a constru¢cdo do conhecimento.

Os tutores realizam o acompanhamento, a retroalimentacdo, a
avaliacdo e a constituicdo da memoéria do processo de aprendizagem, a
lideranca e a mediacdo de reunifes grupais e o0 estabelecimento de redes de
comunicacao e informacéo, entre outras.

Blandin (1990) define quatro grandes areas em que as competéncias
de um docente (presencial ou ndo) precisam ser desenvolvidas:

e a cultura técnica (dominio minimo da utilizagcdo das tecnologias de
informac&o e comunicacao, aplicadas a educacao);

e competéncias de comunicacado (trata-se da comunicacao interpessoal,
gue pode ou ndo ser mediatizada pelo uso de suportes informatizados);



e capacidade de trabalhar com método (sistematizando e formalizando
procedimentos didaticos e instrucionais);

e capacidade de “capitalizar” (apresentar 0s seus saberes e experiéncias
“traduzidos”, de forma que 0s outros possam aprendé-los e tirar proveito
deles).

Belloni (2001) fala de um novo papel do professor na educacdo a
distancia, o de constituir-se em um parceiro dos estudantes no processo de
construcdo de conhecimento, isto €, em atividades de pesquisa e ha busca da
inovagao pedagogica. Apresenta trés dimensdes dos saberes docentes:

e Pedagogica — orientacdo, aconselhamento e tutoria (conhecimentos do
campo especifico da Pedagogia);

e Tecnolégica — relacdo entre as tecnologias e a educacdo (producdo,
avaliacdo, selecdo e definicdo de estratégias de uso de materiais
pedagdgicos);

e Didética — formacao especifica do professor em determinados campos
cientificos, com necessidade constante de atualizacao.

Segundo Aretio (2001), ha trés tipos de funcdes assumidas pelo tutor:

e a funcdo académica, ligada ao aspecto cognitivo, relacionada a
transmissdo do conteudo, a transposicdo didatica, ao esclarecimento
das duvidas dos alunos;

e a funcéo institucional, relacionada aos procedimentos administrativos e a
propria formacéo académica do tutor;

e a funcdo orientadora, centrada em aspectos afetivos e motivacionais do
aluno.

Para Belloni (2001), além de “parceiro dos estudantes no processo de
construcdo do conhecimento”, o tutor “orienta o aluno em seus estudos
relativos a disciplina pela qual é responsavel, esclarece duvidas e explica
questBes relativas aos conteudos da disciplina; em geral participa das
atividades de avaliagdo.”

Verifica-se que o tutor a distancia, o tutor central, visto pelas diversas
Oticas, desempenha os mais diversos papeis tutoriais, utilizando-se das mais
modernas ferramentas de TIC’s. Deve compor em seu perfil, além das funcbes
de educador para a transmissdo do conhecimento, papéis de suporte as
necessidades dos alunos, uma vez que € o canal que pode atender aos
anseios dos mesmos.

Referenciais de qualidade para educacao superior a distancia

De acordo com os referenciais de qualidade para a educacao superior
a distancia, preconizados pelo Ministério da Educacéo através da Secretaria de
educacdo a distancia, publicado em agosto de 2007, nos traz a seguinte
justificativa (http://portal.mec .gov. br/seed/):

Devido & complexidade e a necessidade de uma abordagem
sistémica, referenciais de qualidade para projetos de cursos na
modalidade a distancia devem compreender categorias que
envolvem, fundamentalmente, aspectos pedagogicos, recursos
humanos e infra-estrutura. Para dar conta destas dimens@es, devem



estar integralmente expressos no Projeto Politico Pedagogico de um
curso na modalidade a distancia os seguintes tépicos principais

(i) Concepcao de educagdo e curriculo no processo de ensino e
aprendizagem;

(ii) Sistemas de Comunicacao;

(iii) Material didatico;

(iv) Avaliacéo;

(v) Equipe multidisciplinar;

(vi) Infra-estrutura de apoio;

(vii) Gesté&o Académico-Administrativa;

(viii) Sustentabilidade financeira.

Destaca-se que, para analise da acdo tutorial, todos os itens séo
fundamentais e devem ser considerados pelo tutor no desempenho das
atividades. Sendo, vejamos 0s cinco primeiros itens.

No item (i), o tutor deve considerar o0 modelo de educacéo e o curriculo
proposto para o processo de ensino e ndo devera antecipar ou retardar o
ensino do aluno a distancia, mantendo-o em sintonia com o desenvolvimento
do projeto do curso.

Para o item (ii), deve o tutor dominar os sistemas de comunicacgdo da
instituicdo de ensino que caracterizam a interface com o aluno. Esta é a infra-
estrutura essencial ao desenvolvimento das atividades académicas do tutor a
distancia.

Para o item (iii), o tutor devera acompanhar o desenvolvimento
aplicado e a qualidade do material didatico proposto que deve ser fiel ao
projeto pedagdgico do curso.

As avaliacdes consideradas no item (iv), se dividem em duas:

a) a que diz respeito ao processo de aprendizagem, € o tutor a pessoa
adequada a realizacdo de avaliacdo de aprendizagem que buscam os
métodos descritivos e,

b) a que se refere a avaliacdo institucional, considera os parametros
institucionais, que podem e devem ser percebidos pelo tutor quando de
seu relacionamento tutorial com o aluno, provendo a instituicdo de
informacgdes para tomada de agbes académicas.

No item (v), o tutor integra a equipe multidisciplinar, juntamente com os
docentes e o pessoal administrativo, portanto tem funcdo destacada no
processo do ensino a distancia.

Apresenta-se, a seguir, uma proposta para a realizacdo de avaliacao
do desempenho do tutor na educacdo a distancia.

Proposta para avaliagdo do tutor a distancia

As condi¢Oes para as quais foi formulada a proposta, traduzida pela
aplicacdo do questionario na avaliacdo das acdes tutoriais, se referem ao
modelo a seguir descrito.

Para o processo de ensino-aprendizagem, os alunos da educacédo a
distancia tém aulas no chamado poélo de apoio presencial (PAP), designacao
efetuada pelo Ministério da Educacdo. O PAP se traduz em instalacbes que
permitem ao aluno uma convivéncia simulada com uma instituicdo de ensino
normal, ou seja, é dotada de sala de aula onde o aluno recebe a aula do
professor regente através da recepgdo da transmissdo das aulas via satélite,
além da infra-estrutura necessaria as demais atividades tais como biblioteca e
equipamentos de informética com acesso a Internet.



O aluno tem duas aulas em um Unico dia por semana, quando sao
ministradas duas disciplinas.

Para o desenvolvimento do ensino, o aluno recebe antecipadamente o
material didatico com o conteddo completo para as duas disciplinas que esta
cursando. Ainda, como material de apoio, sao disponibilizados através do portal
institucional, em local de acesso exclusivo pelo aluno, as apresentacbes das
aulas, em power-point, e outros materiais disponibilizados pelos professores
regentes, tais como textos complementares e exercicios

O aluno realiza duas avaliagbes académicas que compordo a nota de
cada disciplina. A primeira delas € individualizada, por disciplina, constituida
por prova escrita e realizada no polo de apoio presencial, tendo seus gabaritos
enviados a sede da instituicdo para correcao e conseqiente publicacdo das
notas. A segunda, denominada de atividade supervisionada, constitui-se em
um trabalho de pesquisa a ser realizado em equipe de até cinco alunos. Essa
atividade é multidisciplinar, integrada pelas duas disciplinas vigentes. O
material € composto de perguntas, textos para estudo de casos, solicitacdo de
visitas a empresas, entre outros, sendo disponibilizado no portal do aluno, que
montara sua equipe, resolvera a atividade e a postard no portal da instituicdo
para correcdo pelos tutores. Assim, existem dois tutores envolvidos no
processo. O tutor local que realiza as operagdes iniciais, dando suporte ao
aluno, tais como instrucdes sobre os procedimentos no poélo de apoio
presencial, instrucdes com a utilizacdo do portal e auxilio no processo de
desenvolvimento de ensino e aprendizagem no polo de apoio presencial. O
segundo, o tutor central, objeto de nosso estudo, lotado na sede da instituicdo
de ensino e desenvolvendo as seguintes acoes:

a) atendimento do aluno para solu¢des de duvidas através do servigo

0800, e-mails, chat, portal, forum e demais TIC's referentes,

- aos conteudos das unidades curriculares;

- as duvidas de correcédo das atividades supervisionadas;

- apoio didatico-pedagogico;

b) atividades supervisionas, desempenhando as seguintes acfes:

- auxilio no desenvolvimento das atividades, junto aos professores

regentes;

- correcao das atividades postadas no portal, pelos alunos;

- prover informacfes académicas sobre a correcdo das atividades;

c) prover informacdes administrativas sobre as acdes tutoriais, aos

professores regentes, coordenadores de curso e coordenacéao geral.

Os itens respondidos na avaliacao realizada com os alunos indicaram o
desempenho das acles tutoriais realizadas pelos tutores centrais (aqueles
situados na sede), ou seja, traduz a percepcéo dos alunos quanto a qualidade
de atendimento dos servicos de tutoria central. A seguir Sao transcritos os itens
da avaliacao.

ITENS A SEREM ANALISADOS NA PESQUISA DE DESEMPENHO

1. O Tutor Central estimula o aluno a interagir com seus colegas para troca
de conhecimento?

O Tutor Central provoca o lado critico do aluno?

O Tutor Central causa experiéncia positiva com o atendimento ofertado?
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O Tutor Central estimula o contato do aluno com a tutoria?




5. O Tutor Central reconhece e aprova os pontos fortes da instituicdo em
seus contatos com o aluno?

6. O Tutor Central mantém voz clara e em nivel adequado, durante o
atendimento?

7. O Tutor Central divulga seu e-mail freqiientemente para contato dos
alunos?

8. O Tutor Central oferece exemplos praticos no atendimento ao aluno?

9. O Tutor Central associa a teoria a pratica nos seus atendimentos?

10.0 Tutor Central estimula a pesquisa entre os alunos?

11.0 Tutor Central disponibiliza o resultado da avaliagéo da Atividade
Supervisionada em tempo adequado para o aluno?

12.0 Tutor Central estimula o aluno a perguntar sobre todo o contetudo
estudado?

13.0 Tutor Central estimula o aluno a estudar contetidos ainda nao
trabalhados?

14.0 Tutor Central cumpre seus horarios agendados na tutoria?

15.0 Tutor Central inspira confianca quanto a privacidade do atendimento?

16.0 Tutor Central demonstra comprometimento com o sucesso do aluno?

17.0 Tutor Central procura manter contato com o aluno nas telessalas?

18.0 Tutor Central tem proatividade com relacéo as solicitacbes do aluno?

19.0 tutor Central tem iniciativa para sondar duvidas adicionais do aluno?

20.0 Tutor Central disponibiliza tempo suficiente para o aluno tirar suas
davidas?

21.0 Tutor Central demonstra um sincero interesse em resolver os
problemas apresentados?

22.0 Tutor Central demonstra seguranca sobre o conteudo das disciplinas?

23.0 Tutor Central cumpre 0s prazos prometidos?

24.0 Tutor Central retorna com presteza quando ndo da solucao imediata
as davidas do aluno?

25.0 Tutor Central mantém clima de cortesia durante o atendimento?

26.0 Tutor Central tem horario de atendimento conveniente para todos os
alunos?

27.0 Tutor Central consegue identificar suas demandas (necessidades
especificas dos alunos)?

28.0 Tutor Central esta sempre disponivel no horario planejado?

29.0 Tutor Central é coerente na correcdo da Atividade Supervisionada?

30.0 Tutor Central presta ao aluno um atendimento individualizado?

31.0 Tutor Central demonstra sempre boa vontade durante o atendimento?

32.0 Tutor Central é eficiente na prestacao do atendimento?

33.0 Tutor Central € arrogante no atendimento ao aluno?

34.0 Tutor Central ao atender o aluno fala de maneira clara e educada?

35.0 Tutor Central responde em tempo habil aos seus contatos?

36.0 Tutor Central presta atendimento satisfatorio ao primeiro contato?

37.0 Tutor Central inspira confianga durante o atendimento?

Quadro 1: Itens para avaliacdo de desempenho/qualidade do tutor central

A aplicacéo dos itens em uma pesquisa junto aos alunos da educacao
a distancia em uma instituicdo de ensino superior, permitira uma avaliacdo de
desempenho da acéo tutorial realizada junto aos alunos. Aplicada de forma




sistémica, possibilitard a tomada de decisdes, potencializando os efeitos
positivos das acfes e minimizando os negativos.

Conclusao

Sendo a educagcdo a distancia uma modalidade de ensino
fundamentada nas TIC'’s, € logico presumir que a evolucdo dessas ferramentas
implicard em novos modelos de comunicagdo junto aos alunos.

Para o desenvolvimento desses modelos, as instituicbes de ensino
necessitardo treinar exaustivamente os tutores existentes e 0s novos tutores,
centrais ou locais, na operacéo das TIC’s, e deverédo ser estudados 0os novos
modelos, por antecipacdo, quais as efetivas contribuicdes para a pratica da
educacao a distancia.

Os tutores das instituicbes de ensino, que antes tinham papel
simplificado, hoje desempenham acbes complexas, com ferramentas
complexas, para mediacdo do ensino com o aluno. Nao se deve esquecer que
o aluno tem uma velocidade de aprendizado diferente das IES’'s e, na
institucionalizacdo de qualquer ferramenta das TIC's, deve também ser
considerada as condi¢fes de aprendizado do aluno quanto as ferramentas.

Considerando que a avaliacéo € realizada pelos alunos da educacao a
distancia, os resultados podem ser utilizados no desenvolvimento de novas
estratégias para a melhoria da acado tutorial, potencializando os beneficios
proporcionados pelos resultados obtidos.

Os modelos de avaliacdo e as ferramentas de avaliacdo devem ser
aperfeicoados de acordo com a evolucdo dos meios e métodos de
aprendizados e de execucdo da acao tutorial. O aperfeicoamento deve se
traduzir em treinamentos para o desempenho adequado do tutor central,
desempenho que trara diferencial competitivo & organizacdo com a reducdo da
evasdo e a melhoria na demanda pelos servigos da IES.
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