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RESUMO

A supervisdo da atuacdo dos Polos EAD tornou-se componente essencial na Gestdo dos Polos EAD
para as Instituicdes de Ensino Superior (IES) credenciadas para a oferta de cursos de graduacéo EAD.
Com o novo marco regulatério da Educacgéo a Distancia, publicado pelo MEC, em 2016, o polo deve
ser considerando como uma prolongacéo da IES a qual esté vinculado. Para isso, os polos precisam
oferecer condi¢Bes para atendimento dos alunos,conhecer com detalhes os processos académico-
administrativos e saber operar com eficiéncia os sistemas informatizados de gestdo académica. O
presente trabalho descreve um projeto, em curso, de um Grupo Educacional, que figura entre os
maiores players nacionais em EAD e que adota uma estratégia de supervisdo continua das atividades
executadas pelos seus polos EAD, bem como da infraestrutura disponibilizada, por meio de uma
equipe de profissionais denominados COORDENADORES VOLANTES DE POLOS EAD. Tal equipe
objetiva colaborar para o melhor atendimento e, consequentemente, o melhor aprendizado dos seus
alunos. Também, promove a capacitacdo continua dos colaboradores dos Polos EAD e supervisiona,
periodicamente, a execugdo dos processos de trabalho do polo. A andlise da atuacdo desses
profissionais, no primeiro semestre de atendimento de um conjunto inicial de 49 polos, demonstra uma
perceptivel melhoria em varios indicadores operacionais, além de estreitar o relacionamento das IES
do Grupo Educacional com seus respectivos polos além de colaborar para que 0os mesmos se sintam
como parte integrante da IES. A estratégia de supervisdo sistémica dos Polos EAD, para o
aperfeicoamento da continuo de sua eficiéncia operacional e qualidade do atendimento prestado aos
alunos, contribui para um maior aprendizado e satisfagdo do discente e esta alinhado aos objetivos
estratégicos do Grupo Educacional.
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1. Introducéo

A adocéo da modalidade de educacéo a distancia (EAD) nos cursos de graduacgéo e pos-
graduacao cumpre um papel essencial na sociedade por atender a uma nova demanda
em relacdo a formacdo e a atualizagédo profissional, em nivel superior, de estudantes
gue nao tém condi¢des de frequentar um curso presencial. Alguns impedimentos, tais
como a indisponibilidade de horérios, a distancia ou a auséncia de oferta de cursos na
localidade em que residem ou trabalham, comumente, deixavam uma parcela da
sociedade limitada quanto ao acesso a educacgdo. O desenvolvimento da EAD quebra
barreiras e contribui significativamente com o processo de aprendizagem, com sua
flexibilidade em relacdo ao espaco e tempo. Com isso, enceta uma geracdo de alunos
com mais responsabilidade sobre seus estudos. (MAIA, 2007).

O incremento continuo e inovador de metodologias didaticas especificas, os avancos
tecnolégicos e o aperfeicoamento dos sistemas de gestédo para os polos de atendimento,
aliados a engenharia econémica, vem criando condi¢des apropriadas para que a EAD
amplie sua capilaridade territorial e viabilize acesso ao ensino técnico e superior a um
numero cada vez maior de cidadaos.

A experiéncia na Gestédo de Polos de um grupo educacional brasileiro, que figura entre
0s principais players nacionais de EAD, proporcionou aos autores deste estudo, bem
como aos demais colaboradores envolvidos, uma visdo mais ampla da necessidade de
se ter uma supervisdo continua das unidades de apoio presencial, denominados polos
EAD, previstos no modelo brasileiro de Educacdo, no que tange as atividades
administrativas e educacionais desenvolvidas, infraestrutura e recursos disponibilizados,
bem como a capacitacdo do corpo funcional, para que os objetivos de aprendizagem
tragados nos programas de cursos sejam alcancados.

Para atender a esse fim, adotou-se a estratégia de se ter uma equipe externa de
COORDENADORES VOLANTES DE POLOS EAD, devidamente treinados que,
periodicamente, visitam essas unidades académicas para promover capacitacdo e
orientacdo aos seus colaboradores e supervisionar a execugdo das atividades
académicas e administrativas, no ambito da qualidade de atendimento dos alunos,
eficiéncia operacional e regularidade legal. A maioria dos polos EAD é constituida por
meio de parcerias com organizacdes que, preferencialmente, ja atuem em atividades
educacionais e que possam atender aos requisitos legais previstos no contrato
formalizado com a Instituicdo de Ensino Superior do Grupo Educacional, bem como a
legislagéo pertinente do MEC.



Os 146 Polos das trés universidades do Grupo Educacional, credenciadas pelo MEC
para a oferta de graduacao EAD, estao distribuidos em 20 estados e no Distrito Federal,
sob a supervisdo da Coordenacdo Geral de Polos EAD, uma das areas de gestao da
PRO-REITORIA DE EDUCACAO A DISTANCIA (PREAD). Espera-se que essas
unidades educacionais externas atuem academicamente como um prolongamento das
instituicbes a que estéo vinculados.

O projeto apresentado nesse trabalho iniciou-se no segundo semestre de 2016, com o
atendimento de 49 polos. Est4, portanto, em curso, tendo, no momento, cerca de 81
polos atendidos por esses profissionais, 0 que representa cerca de 45% do total de
polos credenciados do Grupo Educacional. E mais uma iniciativa de gestdo que se
acopla ao SISTEMA INTEGRADO DE GESTAO DE POLOS (SIGESPO), que
sistematiza e integra os diversos processos de trabalho direcionados a gestao de polos
estabelecendo a padronizagdo de procedimentos e a adogdo de sistemas de
acompanhamento do desempenho dos polos, a fim de reduzir as falhas e ampliar a
eficiéncia de todos os stakeholders (partes interessadas) envolvidos. (SIQUEIRA E
ARAUJO JR, 2014)

O desenvolvimento do SIGESPO tem como base conceitual as metodologias de Gestéao
por Processos, Sistemas da Qualidade e de Indicadores de Desempenho do modelo
Balanced Scorecard, ferramentas gerenciais amplamente aplicadas em modelos de
Gestdo Empresarial. Decorridos 6 meses de operacdo, jA se registram melhorias
significativas nos indicadores de performance dos polos, relacionados a processos
internos e aprendizagem, previstos no Sistema de Qualidade da Coordenacéo de Polos
EAD, além de indices de satisfacdo relevantes dos polos atendidos verificados em
pesquisa aplicada aos seus mantenedores.

2. Coordenadores Volantes de Polos EaD

2.1 Motivagao

A Educacéo a Distancia vem ocupando lugar de destaque no cenario mundial. O desafio
de melhor gerir os Polos EAD vem motivando 0s gestores a adotar novas praticas
gerenciais, desenvolvidas para alcancar maior eficiéncia operacional associada aos
objetivos educacionais, ao rigor ético, regimental e institucional do Grupo Educacional
em que esta sendo aplicado o modelo de gestdo SIGESPO.

O Decreto n°® 5.622/2005, em seu Paragrafo X, Inciso c, alterado pelo Decreto n°
6303/2007, define assim um polo de apoio presencial: “4[...] é a unidade operacional, no



Pais e no Exterior, para o desenvolvimento descentralizado de atividades pedagodgicas e
administrativas relativas aos cursos e programas ofertados a distancia (BRASIL, 2007).
A Resolucdo CNE/CES n°1, de 11 de marco de 2016, amplia a concepcéo de polo e sua
relacdo com a instituicdo de ensino credenciada, considerando, neste contexto, que o
polo seja compreendido como uma prolongacao da IES na localidade, conforme descrito
no Artigo 5°:

Polo de EAD é a unidade académica e operacional descentralizada, instalada no
territério nacional ou no exterior para efetivar apoio politico-pedagdgico, tecnolégico e
administrativo as atividades educativas dos cursos e programas ofertados a distancia,
sendo responsabilidade da IES credenciada para EAD, constituindo-se, desse modo, em
prolongamento orgéanico e funcional da instituicdo no ambito local (BRASIL, 2016 a)

Em se considerando o Polo EAD como uma extensdo da IES a qual pertence, ele
precisa apresentar uma infraestrutura adequada, conhecimento dos processos
académico-administrativos e colaboradores preparados para prestar atendimento de
gualidade ao aluno, desde o seu ingresso até a conclusdo de um curso técnico, de
graduacao ou pés-graduacdo que o discente escolheu cursar, em consonancia com 0s
Referenciais da Qualidade do Grupo Educacional e do MEC.

Esse 6rgao regulador federal da educacdao brasileira publicou um documento, em 2003,
complementado em 2007, com a definicdo desses Referenciais de Qualidade para a
modalidade de educacao superior a distancia no Pais. (BRASIL, 2007). Embora seja um
documento que nao tem forca de lei, ele é considerado um referencial norteador para
subsidiar atos legais do poder publico no que se referem aos processos especificos de
regulacédo, supervisdo e avaliagdo da modalidade citada. Nesse sentido, € fundamental
a definicdo de principios, diretrizes e critérios que sejam Referenciais de Qualidade para
os polos EAD e areas internas das instituicdes que operam cursos nessa modalidade.

O aluno que ingressa em um curso a distancia nem sempre tem conhecimento de como
deve atuar um Polo EAD para melhor orienta-lo e atendé-lo. Cabe, entdo, a instituicdo
de ensino superior prestar essas informacdes ao aluno e estimular sua frequéncia nessa
unidade de ensino, ndo s6 para atividades presenciais obrigatérias como para outras
atividades, de natureza extensionista, que poderdo contribuir para sua formacéo
profissional e sociocultural.

A insercao da estratégia dos COORDENADORES VOLANTES DE POLOS EAD visa a
potencializar a satisfacdo, o bem-estar e o maior aprendizado dos alunos, além de
contribuir para a melhoria dos indicadores de desempenho dos polos EAD parceiros e



sedes do Grupo Educacional, em relacdo a qualidade de atendimento e a eficiéncia
operacional.

2.2 Projeto e Organizacgao

O projeto foi iniciado em 2016 com a atuacdo de 11 Coordenadores Volantes de Polos
EAD, para atendimento inicial de 49 Polos EAD e, atualmente, os mesmos profissionais
ja atendem cerca de 81 polos EAD. Inicialmente, o formato de atuacdo dos
Coordenadores de Polos previa um funcionario contratado pela Instituicdo para atuar em
cada polo parceiro. Na prética, constatou-se que a maioria desses colaboradores estava
atuando em atividades delegadas pelos gestores locais do polo ao invés de atender
aquelas previstas pelo Grupo Educacional de supervisao e orientacao.

Paralelamente, durante o processo de implantacdo e desenvolvimento de novos polos
EAD, percebeu-se que, embora a instituicdo disponibilizasse material informativo,
capacitacbes e reciclagens ministradas semanalmente por webconferéncia, ainda
ocorriam, por parte dos Polos EAD, procedimentos indevidos e desalinhados das
praticas e normas adotadas pelo Grupo Educacional, bem como o0s requisitos previstos
em legislacdo pertinente do MEC.

Diante das fragilidades identificadas, iniciou-se o Projeto COORDENADORES
VOLANTES DE POLOS EAD, proposto em 2016, que teve como objetivo inicial ampliar
0 conhecimento dos processos académico-administrativos e eficiéncia operacional por
parte dos Polos EAD, bem como ampliar o contato e a integragéo do Grupo Educacional
com essas unidades de apoio presencial para o ensino a distancia.

Ap6s um estudo logistico da localizacdo e acesso dos Polos EAD do Grupo
Educacional, foram contratados 11 profissionais para atuar nessa nova funcéo, todos
num raio maximo de 400 km, com a necessidade esporadica de pernoitarem na
localidade. Antes de irem a campo, passaram por um treinamento intensivo, com
capacitacbes ministradas por representantes das diversas éareas académico-
administrativas relacionadas com a operacdo EAD. No 2° semestre, foram distribuidos
em 11 regibes, cobrindo inicialmente 49 polos EAD, cabendo a cada um supervisionar
em média, 05 polos. Atualmente, os mesmos profissionais atendem cerca de 81 polos.

O critério de escolha dos polos a receberem inicialmente o acompanhamento presencial
dos coordenadores volantes foi priorizar aqueles com maior nimero de alunos e/ou com



maior incidéncia de préticas inconformes e que, pela localizacdo, pudessem ser
agrupados. A supervisdo do trabalho desses profissionais é exercida pelo Setor de
Supervisao de Polos EAD, pertencente a Coordenacao Geral de Polos EAD do Grupo
Educacional.

2.3 - A atuacédo do Coordenador Volante de Polos EAD

A agenda de visitas aos polos é planejada previamente pelo coordenador volante,
considerando prioridades processuais, demandas locais e momentaneas. Em seguida, a
programacao é enviada para validagéo da Supervisdo de Polos.

Durante as visitas semanais, 0s coordenadores volantes desenvolvem um intenso
trabalho de orientar e propagar as politicas e as praticas educacionais das trés
Instituicdes de Ensino Superior credenciadas para a oferta de cursos EAD, o que vem
colaborando para uniformizar os processos de gestdo do Grupo Educacional,
considerando inclusive o ambiente social, politico, econdmico e cultural de cada regiao
na qual os polos supervisionados estdo localizados.

Para solugdo das demandas recebidas, os coordenadores volantes contam com o apoio
e orientacdo das Consultoras Académicas, que sao profissionais especialistas e que
instruem e capacitam todos os polos a distancia, em relacédo aos processos académico-
administrativos a partir de consultas feitas as areas internas. Mensalmente, esses
profissionais devem enviar relatério das visitas realizadas, inconformidades observadas
e sobre prestacdo de contas das despesas.

3. Resultados Alcancados em Indicadores e Pesquisa de Satisfacéo

Para avaliar a atuacdo dos COORDENADORES VOLANTES DE POLOS EAD no
primeiro semestre de operacao, os autores analisaram dois indicadores de desempenho
de maior relevancia em relacdo a eficiéncia operacional dos polos, entre seis que
atualmente sdo mapeados. Avaliaram também os resultados da Pesquisa de Satisfacéo
aplicada aos mantenedores dos polos supervisionados por estes profissionais, no inicio
do primeiro semestre de 2017, em relacdo a qualidade e a eficacia do atendimento
prestado pelos mesmos.

3.1 —Resultados alcancados em Indicadores

Processos da Central de Atendimento ao Aluno (CAA): representam pedidos abertos

pelos alunos, em um sistema académico virtual pelo qual podem requisitar documentos,



servicos ou solicitar informacgdes sobre questdes académicas e financeiras que tenham
davidas. No primeiro semestre de 2016, o0s registros desses processos eram
considerados muito acima da normalidade, fato que levantou a hipétese de que o polo
poderia ndo estar orientando os alunos adequadamente e com isso fazendo com que o
aluno abrisse processos CAA ou fizessem contato com a Central de Relacionamento do
Aluno, desnecessariamente.

Central de Relacionamento Polos (CRP): um sistema informatizado de relacionamento

do polo com a Instituicdo. A medida que ocorrem inconformidades nos processos CAA
abertos pelos alunos, davidas do polo sobre procedimentos relacionados aos processos
vigentes ou novos processos em implantacdo, o polo formaliza consulta, via sistema
CRP, inserindo dados do aluno, do processo.

GRAFICO 1 — Processos CAA abertos pelos Alunos GRAFICO 2 - Processos CRP aberfos pelos Polos
Graduacdo EAD - 2016 Graduacio e Pés EAD — 2016

Processos CAA online abertos pelos Polos EAD Processos CRP 12 e 22 Semestre de 2016
19 e 2¢ Semestre de 2016

ed

a = - 12 Semestre 22 Semestre

12 Semesire 22 Semestre
HTotal ®Com atraso Sem atraso W Tofal Concluido Cancelado
Processos CAA Online — dados de 49 Polos 2016 Processos CRP — dados de 49 Polos 2016
1° Semestre 2° Semestre 1° Semestre 2° Semestre
n° total CAA 9242 2136 n° total CRP 6486 9126
Com atraso 2377 528 CRP Concluido 6005 8605
Sem atraso 6865 1608 CRP Cancelado 481 521

Fonte: Elaborado pelos autores a partir do Relatdrio de_atuacSo dos coordenadores volantes - Ref. 2016_2

No Grafico 1, pode-se observar que ocorreu uma consideravel reducdo no total de
processos CAA abertos pelos alunos, assim como a respectiva redugao dos atrasos, do
primeiro para o segundo semestre de 2016, apesar do crescimento de 11,5% no total de
alunos das trés IES do Grupo Educacional que oferecem cursos de graduagéo EAD, no
mesmo periodo, nos polos atendidos pelos coordenadores volantes de polo. No primeiro
semestre de 2016, foram abertos 9.242 processos enquanto que no segundo semestre
apenas 2.136. Em relacdo aos atrasos, houve uma reducéo de 2.377 processos com
atraso para 528, o que representa uma redugéo em torno de 78%.

No Grafico 2, é possivel verificar que houve um aumento significativo nas solicitacdes
dos Polos com 6.486 processos CRPs abertos no 1° semestre, enquanto que no
segundo semestre se registra 9.126 CRPs iniciados. Esse aumento no numero de
processos abertos se deu devido a inclusdo no fluxo do CRP dos processos



relacionados aos alunos Pos-Graduacéo Lato Sensu EAD que, anteriormente, ndo eram
atendidos por esse servigo. Entretanto, apesar do aumento de 43,5% de CRPs abertos,
ocorreu apenas 8.9% a mais de processos cancelados, evidenciando que a atuacéo do
coordenador volante, evitando CRPs, pode ser considerado um dos fatores favoraveis a
esse resultado positivo.

A atuacédo dos Coordenadores Volantes nos polos atendidos, ministrando treinamentos,
orientando os funcionarios dos polos parceiros, atendendo pessoalmente aos alunos e
resolvendo os casos de maior complexidade, juntamente com as consultoras da
Coordenacgéo Geral de Polos, contribuiu significativamente para a reducéo da abertura
de processos CAA e CRP, contribuindo para implantacdo de referenciais de qualidade
previsto pelo Grupo Educacional e pelo MEC para a Educacao a Distancia.

3.2 — Pesquisa de Satisfacao

Para que se pudesse ter uma avaliagdo em relacdo a qualidade e a eficacia do
atendimento prestado em funcéo da importancia do projeto, a supervisdao dos polos
optou em aplicar uma pesquisa de opinido para os mantenedores dos polos que estao
sendo atendidos pelos COORDENADORES VOLANTES DE POLOS EAD, nesta
primeira fase. Foi elaborado um questionario com 8 questdes objetivas, com seis
alternativas, variando entre concordo plenamente até discordo totalmente.

A seguir, serdo apresentados os resultados observados em quatro questdes de maior
relevancia para avaliacdo dos quesitos de qualidade e eficicia do atendimento.

Gréafico 03 — Respostas Pesquisa de Satisfacdo — Mantenedores Polos EAD — 2017

1) Recebo orientagéo adequada quando aciono o Coordenador Volante. 2)0 Coordengdor Volar]te promove treinamento para meus funciondrios e
: dissemina as informagdes claramente.

5. A presenca do coordenador volante nas avaliagdes presenciais auxilia 6. O Coordenador Volante auxilia de forma efetiva na intervencdo junto as
maneira positiva no bom andamento das atividades. dreas da inslituicdo para resolugdo de casos especificos de alunos.
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Fonte: Elaborado pelos autores a partir do Relatério de atuacdo dos coordenadores
volantes - Ref. 2016_2

Apesar do curto periodo de observagdo da atuacado desses profissionais, de apenas um
semestre, os resultados registrados nos indicadores de qualidade escolhidos evidenciam
gue a atuacdo dos Coordenadores Volantes vem sendo positiva e atendem aos
objetivos iniciais do projeto. Os Coordenadores Volantes de Polos EAD cumprem um
papel essencial dentro da estrutura administrativa e académica do EAD, mostrando
conhecimento dos processos e possibilitando a transmissdo desse conhecimento para
os Polos EAD, o que garante com éxito o auxilio com qualidade aos Alunos EAD.

5. Consideracg0es finais

A atuacdo dos coordenadores volantes de polos EAD, no primeiro semestre de
atendimento de um conjunto de 49 polos, inicialmente escolhidos para a implantacdo do
projeto, demonstra uma perceptivel melhoria em varios indicadores operacionais, além
de estreitar o relacionamento das IES do Grupo Educacional com os polos.

O projeto COORDENADORES VOLANTES DE POLOS EAD objetiva a orientagdo e a
supervisdo da atuacdo dos Polos de EAD, para que evoluam em aprendizado e
alcancem resultados positivos em relacdo a conformidade legal e de qualidade, nos
requisitos previstos nos Referenciais de Qualidade do Grupo Educacional e do MEC e
integra as diretrizes estratégicas do SISTEMA INTEGRADO DE GESTAO DE POLOS
(SIGESPO), que norteia a atuagéo da Coordenacao Geral de Polos EAD.

E essencial destacar que os colaboradores que estdo na ponta, ou seja, fazem o
primeiro atendimento presencial e o acompanhamento dos discentes nos polos EAD,
cumprem um papel importante dentro da estrutura administrativa do EAD, pois tratam
diretamente com os alunos. Por isso, é necessario que tenham conhecimento dos
processos, sejam capacitados periodicamente e se aperfeicoem sobre tudo que lhe é
transmitido, de maneira que se sintam como parte da instituicdo de ensino a qual estéo
vinculados. Isso possibilitara que o polo auxilie o aluno com éxito e qualidade quando for
procurado.

A atuacdo presencial dos Coordenadores Volantes de Polos EAD potencializa e
contribui para a comunicacéo eficiente dos Polos EAD com a instituicdo, na medida em
gue sao capacitados para utilizar melhor os canais digitais que colaboram para
aperfeicoar o atendimento dos alunos, que, por sua vez, majoritariamente, pertencem a
uma geracao que vivencia a cultura digital e anseia rapidez em relacdo ao tempo de
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