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RESUMO

Cursos a distancia autoinstrucionais tém por caracteristica ndo determinar ao aluno horario nem local
para acessar o contelido e realizar as atividades propostas, assim como nao prever intermédio de um
tutor ou professor no aprendizado. Ao disponibilizar cursos nessa categoria para mais de 70 mil alunos,
observou-se que o portal Fale Conosco acabou sendo utilizado ndo apenas para reportar problemas de
acesso, mas também para estreitar a relagdo entre a equipe pedagdgica e técnica e os cursistas. Essa
experiéncia é relatada em maiores detalhes nesse artigo.
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1. Introducéo

Em 2010, o Ministério da Saude identificou a necessidade de oferecer capacitagdo
continua aos profissionais de satde atuantes no Sistema Unico de Satde (SUS). Isso
porque o contexto da saude enfrenta desafios constantes com a intensificagdo de novas
doencas e mudancas de protocolos de tratamento. Dessa maneira, é essencial que o0s
profissionais tenham como se manter atualizados e prontos para lidar na pratica com as
novas situagdes que surgem. Diante dessa demanda de educacéo permanente, criou-se
entdo o Sistema Universidade Aberta do SUS (UNA-SUS).

Trés elementos constituem o Sistema em questdo: a Plataforma Arouca, o Acervo de
Recursos Educacionais em Salde (ARES) e a Rede colaborativa de instituicbes de
ensino superior, da qual fazem parte a Fundacado Oswaldo Cruz de Mato Grosso do Sul
(Fiocruz MS) e a Universidade Federal de Mato Grosso do Sul (UFMS), entre demais
instituicdes. O objetivo central da UNA-SUS é, utilizando os elementos mencionados,
oferecer educacdo prioritariamente aos profissionais de saude que atuam no SUS,
apostando em cursos direcionados para a clinica pratica visando a aplicagéo direta dos
conhecimentos adquiridos na rotina do profissional.

Outros dois diferenciais dos cursos da UNA-SUS garantem sua disseminacdo mais
ampla entre o seu publico-alvo: todos os cursos séo ofertados de maneira gratuita e na
modalidade de educacdo a distancia (EaD). Essa modalidade de ensino representa,
para os profissionais da salde, uma alternativa viavel para a formacao continuada, na
medida em que eles ndo precisam se afastar de seu local de trabalho para estudar, fator
de grande relevancia para essa clientela, com mdultiplos vinculos de trabalho (Fiocruz-
EaD/ENSP, 2000).

Definido entdo esse contexto educacional, o presente trabalho ira tratar do papel dos
canais de comunicagdo entre os alunos e a equipe do curso em trés cursos
autoinstrucionais ofertados na UNA-SUS pela parceria entre a UFMS e a Fiocruz MS:
Doencas do Aparelho Digestivo, Manejo Clinico de Chikungunya e Zika: Abordagem
Clinica na Atencao Basica.

2. Objetivos

Relatar a experiéncia da utlizacdo do canal Fale Conosco como ferramenta para
estreitar o relacionamento entre a equipe dos cursos autoinstrucionais e seus alunos,
uma vez que essa modalidade de curso visa a independéncia do aluno, né&o
apresentando interacdo direta entre eles e professores ou tutores.



3. Referencial Tedrico

O avanco tecnolégico nas é&reas de informacdo e comunicacdo ampliou as
possibilidades para o acesso e a disseminacdo do conhecimento. A internet destaca-se
neste cenario, abrindo novos horizontes para a Educacao a Distancia, que, por sua vez,
vem crescendo rapidamente, contribuindo com a democratizagdo do acesso ao
conhecimento e ampliando as oportunidades de trabalho e aprendizagem. Os papeis
tradicionais do ensino convencional passam por mudangas, em que o professor deixa de
ser o centro da informacgéo e torna-se mediador da aprendizagem (SILVA et al. 2012).

A Educacéo a Distancia foi reconhecida no Brasil como modalidade de ensino em 1996,
com a Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo 9.394/96 (BRASIL, 1996). Ja suas
diretrizes foram definidas em 2005 pelo Decreto Lei 5.622, que estabelece: Art. 1° Para
os fins deste Decreto, caracteriza-se a educagdo a distdncia como modalidade
educacional na qual a mediacdo didatico-pedagdgica nos processos de ensino e
aprendizagem ocorre com a utilizacdo de meios e tecnologias de informacédo e
comunicacgdo, com estudantes e professores desenvolvendo atividades educativas em
lugares ou tempos diversos. (BRASIL, 2005).

Sendo assim, Moore e Kearsley (2007) afirmam que a Educacgéo a Distancia exige a
utilizacéo de técnicas especiais desde a concepc¢ao do curso, instrucao, e comunicacao
mediada por tecnologias diversas, além da necessidade de estratégias organizacionais
e administrativas especiais.

Dentre essas estratégias especiais, Roque e Silva (2011) destacam os "servicos de
apoio ao aluno" como essenciais para promover um acompanhamento constante do
curso e permitir a deteccao de falhas ao longo do processo de aprendizagem, buscando
auxiliar os alunos a solucionarem suas dificuldades antes que essas resultem em seu
abandono do curso. Muito mais do que apenas o processo de tutoria, 0s servigos de
apoio em um programa de EaD devem estar a disposicdo para assegurar ao aluno
amparo, firmeza, seguranca, a fim de que o mesmo seja bem-sucedido em suas
atividades de aprendizagem” (ROQUE e CAMPOS, 2007). Esses servigos podem ser
oferecidos por meio de varios recursos, como um atendimento on-line, um canal de fale
conosco, um servigo 0800, fax, entre outras formas de aproximar a equipe aos alunos.

Silva e Figueiredo (2012) defendem outro motivo pelo qual essa interagdo entre os
alunos e a equipe deve ser fortalecida. Segundo as autoras, as pesquisas atuais vém
identificando que a aprendizagem humana nao é constituida de forma fragmentada ou
dissociada de nossas relactes pessoais e afetivas, e por isso, a falta de relacdes sociais



e afetivas € um dos principais fatores da evaséo de alunos matriculados na EaD.

Manter essa comunicacdo com os alunos na EaD é um desafio, particularmente dos
cursos autoinstrucionais. Em tais cursos, sdo organizadas uma série de atividades
didaticas para o estudo autodirigido, de forma que em geral ndo ha um espacgo para
socializar duvidas e receber orientacdes. A aprendizagem, portanto, acontece de forma
individualizada sem interacdo entre 0s sujeitos envolvidos no processo de ensino
aprendizagem (CONSTANCIO et al., 2016).

4. Procedimentos metodol6gicos

Trata-se de um relato de experiéncia, elaborado com dados coletados durante o periodo
de 01 dezembro de 2015 até 07 de maio de 2017 sobre o uso do Fale Conosco como
ferramenta de comunicacao, abrangendo 72448 alunos Unicos matriculados em pelo
menos um dos trés cursos em questdo. Serdo descritos 0s recursos tecnoldgicos
utilizados, a equipe envolvida, 0os assuntos mais recorrentes nas mensagens e 0S
procedimentos adotados nas principais situagdes.

4.1 Estrutura e clientela dos cursos

Antes de avaliar os dados coletados, € interessante tracar o panorama dos cursos para
melhor contextualizagédo das informacdes disponiveis. Foram considerados trés cursos
ofertados pela UNA-SUS em conjunto com a Fiocruz MS e UFMS nesse estudo:

* Doencas do Aparelho Digestivo: 45 horas
o Inicio: 30 de novembro de 2015
o Matriculados: 6848
e Manejo Clinico de Chikungunya: 30 horas
o Inicio: 01 de dezembro de 2015
o Matriculados: 43866
» Zika: Abordagem Clinica na Atencao Bésica: 45 horas
o Inicio: 18 de fevereiro de 2016
o Matriculados: 53742

Apesar de priorizarem os profissionais de saude como publico-alvo, os cursos sobre
Chikungunya e Zika sé@o abertos para o publico em geral, enquanto o curso de Doencas
do Aparelho Digestivo apresenta como pré-requisito que os cursistas sejam médicos ou
enfermeiros, o que justifica seu nimero mais reduzido de contemplados.



Em relacdo ao perfil dos alunos, tem-se que a maioria dos cursistas € do sexo feminino,
atuantes na area de Enfermagem, vinculados ao servico publico, e estao distribuidos por
todas as unidades federativas do Brasil, com concentragao principal nos estados de SP,
MG e estados do Nordeste com alta incidéncia das doencgas abordadas, como o CE.
Essa disseminacao dos alunos por todo o territério nacional reforca a ideia de que a
Educacdo a Distancia viabiliza a qualificacdo até mesmo de profissionais que, por
diversos motivos, jamais teriam condi¢cdes ou disponibilidade para frequentar cursos
presenciais. Os cursos a distancia diminuem o elitismo educacional na medida em que
também tornam possivel o acesso a educacao aqueles individuos que residem em
regides ou cidades que ndo possuem universidades ou instituicdes que ofertam cursos

profissionalizantes (SILVA e FIGUEIREDO, 2012).

Sendo cursos autoinstrucionais, os alunos contam com a flexibilidade de acessar todos
0s recursos do curso a qualquer momento, a partir de qualquer dispositivo com conexao
a Internet. Isso é possivel pois o contetdo é disponibilizado em HTML, JavaScript e CSS
através de uma plataforma chamada de Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA)
Moodle 2.5, que possui design responsivo e apresenta diversos recursos tecnolégicos e
pedagdgicos para apoiar o estudo dos cursistas, como atividades e textos interativos,
videos relacionados aos temas abordados, biblioteca com referéncias complementares,
casos clinicos e a avaliacao final para obtencao do certificado.

Sabendo-se da importancia de manter canais de comunicacdo com o aluno,
especialmente em cursos de natureza autoinstrucional, ha também um férum do
especialista, mediado por um médico qualificado na tematica do curso, em que sao
fomentadas discussfes e esclarecidas duvidas expressas pelos cursistas. H& ainda o
Fale Conosco, ferramenta desenvolvida em linguagem PHP, com interface integrando
HTML, Javascript e CSS, que permite ao aluno entrar em contato com a equipe do curso
para tratar de todos os tipos de assuntos, desde problemas técnicos até davidas sobre o
conteldo. Com essas duas ferramentas, o objetivo é, como sugere Souza (2006),
transformar o AVA em um espaco de cooperacéo e colaboracéo, sobretudo ao eliminar
a sensacao de isolamento, o desénimo, a ansiedade e a desmotivagao.

5. Apresentacéo e Discusséo dos Resultados

Como exposto anteriormente, 0S cursos autoinstrucionais se caracterizam por
apresentar pouca ou até nenhuma interacdo entre alunos e equipe do curso. Nos casos
considerados no presente estudo, sdo oferecidas duas formas de contato para os
cursistas: Forum do Especialista e Fale Conosco.



Por ter um escopo mais especifico, da solucdo de duvidas relativas ao conteudo
abordado e aspectos clinicos de cada doenca, o Férum do Especialista apresenta
menos interages. Até o momento da coleta de dados, foram registradas 75, 947 e 633
comentarios nos foruns dos cursos de Doencas do Aparelho Digestivo, Chikungunya e
Zika respectivamente. O especialista responsavel por cada forum é encarregado de ler e
responder essas mensagens com cordialidade e atencdo, encaminhando para o Fale
Conosco eventuais duvidas que ndo séo de sua abrangéncia.

Ja o Fale Conosco concentra um grande volume de mensagens, proporcional a
guantidade de alunos atendidos. Ao todo, j& foram recebidas 16468 mensagens no
portal, que oferece um formulario em que os alunos informam seu nome, e-mail, tipo de
solicitacéo, curso referente, assunto e a mensagem propriamente dita, que pode ser
conferido na Figura 1. Essas mensagens sdo entdo triadas em uma central, por uma
profissional da equipe de apoio dos cursos, que encaminha as demandas para 0s
responsaveis por cada assunto: duvidas relacionadas ao contetdo sdo direcionadas
para a coordenadora pedagodgica, e as demais duvidas para uma profissional de
tecnologia da informac@o com conhecimentos técnicos do ambiente.
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Figura 1. Ferramenta do Fale Conosco (Fonte: Elaboracéo Propria)

Apenas 3% das solicitagcdes recebidas sao relacionadas com o material didatico ou
tematica sob responsabilidade da coordenadora pedagdgica, pois os alunos preferem,
em geral, utilizar o Forum do Especialista no ambiente para esses assuntos. O restante
das demandas séo todas tratadas pela responsavel técnica do ambiente. O assunto
mais recorrente nas solicitacées é a emissao de certificado dos cursos, referente a 70%
das demandas. Isso ocorre porque muitos alunos apresentam dificuldade em localizar o



certificado em seu e-mail, que podem ser erroneamente classificados como SPAM de
acordo com o provedor, e acabam recorrendo ao Fale Conosco para solicitar o reenvio.

Outra demanda frequente (cerca de 6%) é relativa ao aceite na matricula do curso de
Doencas do Aparelho Digestivo, que possui como pré-requisito que 0s cursistas sejam
profissionais de Medicina ou Enfermagem. Em alguns casos, o0 sistema ndo consegue
efetivar automaticamente a matricula e ha a necessidade dos alunos enviarem a
documentagdo comprobatéria de sua formacdo via e-mail para que a responsavel
técnica homologue a matricula. Em outros casos, profissionais de areas distintas das
especificadas tentam argumentar o interesse em participar do curso.

Muitos cursistas solicitam também a emissdo de uma declaracdo complementar ao

certificado de conclusédo, constando a ementa, data de inicio, data de conclusdo e nota

obtida nos cursos. Essas representam 4% das demandas. As demais solicitagdes sao

de problemas diversos no ambiente, como dificuldades de acesso ao ambiente,

problemas ao navegar pelo material de estudo, dificuldades relacionadas a realizagéo da

avaliacao final, entre outros. Uma visdo geral das demandas é apresentada na Figura 2.
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Figura 2. Distribuicdo das demandas do Fale Conosco (Fonte: Elaboracéo Prépria)

ApGs o primeiro contato dos alunos via portal, muitos dao continuidade a comunicagéo
via e-mail quando recebem o retorno da respectiva responsavel, o que gerou outras
3581 novas mensagens em cerca de 17 meses de curso. Essa troca de mensagens
reforca 0 contato entre os alunos e a equipe, tornando o atendimento mais humano.
Conforme Haguenauer (2010) a linguagem utilizada deve ser diversificada, ou seja,
intercalar textos académicos a falas informais através de links especificos para
comunicagdo, 0 que propicia uma maior aproximagado entre os participantes. Dessa
forma, a linguagem empregada pela equipe nessa comunicacdo via e-mails € mais
casual, sendo suas conquistas (Figura 3), assim como receber retornos simpéticos



agradecendo a atencdo, como pode ser observado na Figura 4.
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Figura 3. Mensagem padrao de reenvio de certificado. (Fonte: elaboragéo prépria)
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Figura 4. E-mails de agradecimento recebidos dos cursistas. (Fonte: elaboragéo prépria)
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Figura 5. E-mail de campanha em certificacdo. (Fonte: elaboracéo prépria)

O Fale Conosco também é empregado como e-mail base de campanhas de certificacéo
dos cursos ofertados, um exemplo de e-mail de campanha é apresentado na Figura 5.
Mensalmente langa-se uma campanha incentivando os alunos matriculados, mas que
ainda ndo acessaram a prova final do curso, a tentarem concluir o mesmo e assim obter



o certificado. Notou-se que com o emprego de campanhas por e-mail e com ajuda do
Fale Conosco para sanar eventuais davidas e ajudar no acesso a prova, aumentou-se
em cerca de 10% a quantidade de certificados emitidos.

6. Consideracdes finais

Uma caracteristica central dos cursos a distancia autoinstrucionais é a auséncia de
interacdo entre alunos e equipe do curso, pois essa categoria de cursos prioriza a
flexibilidade do cursista em realizar o curso da forma que desejar. Contudo, essa mesma
independéncia leva muitos alunos a se sentirem isolados e acabarem por abandonar o
curso. Estudos defendem entdo que a equipe ofereca canais de comunicagdo que
permitam que os alunos entrem em contato caso sintam essa necessidade.

Nos cursos autoinstrucionais oferecidos pela UNA-SUS em conjunto com a Fiocruz MS
e UFMS, sdo adotados dois canais de comunicagcdo com o aluno: o Férum de
Especialista e o portal Fale Conosco. Essas sdo maneiras encontradas de aproximar o
aluno da equipe do curso, criando um espaco em que eles possam tirar dividas sobre o
conteudo, problemas técnicos no ambiente e demais assuntos relacionados.

Os dados de utilizagdo desses canais mostram que os alunos buscam prioritariamente o
Férum do Especialista para duvidas relativas ao conteudo, e o portal Fale Conosco para
demais assuntos. A maior demanda desse portal diz respeito ao reenvio de certificados
de concluséo, seguido por questdes com a matricula e problemas técnicos do ambiente.

Os alunos chegam a criar uma relacdo de afetividade com a equipe durante essas
trocas de mensagens, pois enxergam nesses canais a proximidade com equipe que falta
no curso autoinstrucional. Isso reflete na motivacéo deles em continuarem seus estudos,
participando muitas vezes de mais de um curso ofertado.
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