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Resumo: O presente artigo trata da concepcdo de secretaria académica em um
Centro de Educacgéo a Distancia, enfatizando que a dindmica em que se insere essa
instancia ndo pode perder de vista o proprio conceito de educagdo a distancia
instituido na organizagdo e o0s processos de interagdo que devem ser
experimentados na relacdo com diferentes sujeitos sociais como professores,
suporte tecnoldgico, estudantes e outros. O artigo ainda aborda que “modelos” de
secretaria para cursos a distdncia vem sendo “ensaiados”. Aponta alguns elementos
para que 0s processo organizacionais sejam desencadeados com sucesso e as
fases para que se desenvolva e implante um sistema académico informatizado que
“converse” com o sistema administrativo, financeiro e de pessoal.
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1. INTRODUCAO

A educacao a distancia, por sua importancia e pelo potencial que vem
representando nas Uultimas décadas, nao prescinde do compromisso com O
aperfeicoamento, com o uso de meios tecnoldgicos que estdo em constante
evolucao e com a atuacao ética por parte de todos os que com ela lidam para que o
trabalho se realize além das normas legais existentes. Esse artigo apresenta uma
concepcao de secretaria académica [1] em um Centro de Educacdo a Distancia,
ressaltando seu processo organizacional e as fases de desenvolvimento e
implantacdo de um sistema que envolve aspectos relacionados aos processos
académico, financeiro e de pessoal, uma vez que 0s varios setores se beneficiarao
com as funcionalidades especificas deste sistema. Intrinseco a essa discussao da
secretaria estd o fato que ela € uma instancia que deve ser constituida de sujeito
sociais ativos que ndo devem perder de vista a interagdo, a visao sistémica e até
mesmo contraditéria em que muitas vezes se insere como parte de um sistema
maior.

A educacgao a distancia tem se tornado cada vez mais crescente devido ao
amplo leque de possibilidades tecnoldgicas que hoje temos ao alcance da educagéo.
E com base nesse pressuposto, que Litwin (2001) considera que a "distancia fisica
deixou de ser a principal caracteristica da EAD (...)". De fato, com o aparato
tecnolégico que temos a disposicdo dos alunos que estudam a distancia e que
permitem realizar diversas formas de interagdo com colegas e professores a
distancia passa a ser nao significativa. Vale ressaltar que a tecnologia em si ndo
trouxe consigo solugcdo milagrosa para os problemas da educacao a distancia, mas
alguns desafios que precisam ser superados. Lembramos que é “(...) € indispensavel
a compreensdo de que a educagdo a distancia ndo significa ‘estar distanciado do
outro’ mas que uma via de dupla mdo esta em funcionamento, sobretudo em fungéo
do periodo de critica, -criatividade e praxis.” (EMERENCIANO, LOPES,
GONCALVES, 2001, p. 6).

Um ponto fundamental e pouco abordado em educacdo a distancia diz
respeito a concepgao e processos organizacionais de uma secretaria de cursos a
distancia. Ressaltamos que ndo temos a intengdo de pormenorizar processos
organizacionais de uma secretaria mas de sinalizar com uma concepg¢ao norteadora
que da sentido as interacdes e interlocugdes nesse campo educativo, repercutindo
no fazer cotidiano dessa instancia.

2. CONCEPCAO DE SECRETARIA E INTERAGCAO



A secretaria académica € a estrutura de apoio e atendimento ao aluno e a
tudo que diz respeito a instituicio em termos académico e administrativo.
Concebemos a secretaria académica de um Centro de Educacdo a Distancia como
uma das instancias de interacdo no modelo educativo instituido, sendo seu processo
de trabalho conduzido por sujeitos ativos que estabelecem processos e estratégias
especificas de trabalho, mantendo ainda interlocugdo com estudantes, equipe
docente e outros setores administrativos, sem perder de vista a perspectiva
sistémica e as contradigcbes que a mobilizam para, entre outros aspectos, buscar
alternativas as dificuldades e desafios inerentes ao seu foco central que € o aprendiz
a distancia.

Nos referimos aqui a expressao interagdo como aquela relagdo de
intersubjetividade entre os sujeitos envolvidos no campo da Educacéo a Distancia.
Sem interagdo e interlocucdo, instancias de um Centro de Educagédo a Distancia
tendem a ndo avangar em seus processos, engessando formulas de trabalho que, a
olhos vistos, representam problemas que repercutem, de alguma forma, no aprendiz
a distancia. Evidentemente que, em alguns casos em que as solucdes
organizacionais podem ser simples, essas ndo dependem unicamente de uma
instancia da organizacao. Principalmente em organizacdes que exigem que o fluxo
informacional e decisério passe por uma cadeia hierarquica — se nao extensa —
exagerada no ritual das decisdes. Outro aspecto que merece atencao diz respeito
aos processos de trabalho que funcionam sob a l6gica do presencial e que, em
certas situagbes, podem ser reproduzidos automaticamente para a logica de
funcionamento de um Centro de Educacdo a Distancia. E importante que
organizacao da gestdo no ambito da Secretaria Académica de um Centro de
Educacao a Distancia nao perca de vista o enfoque sistémico no sentido de que as
propriedades particulares da organizagdo ndo podem ser vistas separadamente e
sim devem ser compreendidas globalmente, envolvendo a interdependéncia entre as
instancias envolvidas (LOPES, CUNHA FILHO, 1998a, p.37). Por outro lado, nessa
l6gica do enfoque sistémico podera surgir alguma contradicdo inerente a natureza
complexa da organizacao que podera ter estruturas ou sujeitos trabalhando em prol
dos objetivos do Centro de Educagédo a Distancia ou “jogando no time dos que
torcem contra” ou, na melhor das hipéteses, ndo compreendendo como funciona
determinado modelo especifico de curso a distancia.

Lopes e Cunha Filho (1998, p. 22), afirmam que na estrutura organizacional
de um Centro de Educacao a Distancia, deve-se ter a partilha e compreensao da
concepcao de Educacao a Distancia assumida pela organizacdo. Arrematam os
autores citados: “(...) para gerenciar um CED n&o basta a formacdo técnica e/ou
experiéncia em administragdo”. (LOPES, CUNHA FILHO, 1998b, p. 22). A secretaria
de um Centro de Educacdo a Distancia tem suas especificidades no ambito da
gestao nao podendo perder de vista que a construcdo da secretaria ideal ou possivel
€ edificada a partir dos processos de interacdo, envolvendo a participacdao dos
professores, suporte tecnoldgico, secretaria, estudantes, coordenadores de areas e
outros. Na figura a seguir temos a visdo de um Centro de Educacao a Distancia
envolvendo especificidades e areas de intersegao [2].
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Figura 1 — “Ambientes” de um Centro de Educacéo a Distancia

O trabalho de rotina de um Centro de Educacao a Distancia vai revelar um
conjunto de tarefas administrativas e pedagdgicas, sendo que algumas dessas
tarefas sédo especificas de cada ambiente e outras sdo pertencentes a um terceiro
ambiente: o da intersecdo destes ambientes. (LOPES, CUNHA FILHO, 1998b, p.22).
A Secretaria Académica, assim como outras insténcias, participara com sua
especificidade, dessa zona de interacao.

3. SECRETARIA DE CURSOS A DISTANCIA: MODELOS EM CONSTRUCAO

Uma secretaria académica para cursos virtuais apresenta um diferencial em
estrutura e comunicagdao que deve ser considerado. Como ainda nao existe um
modelo de secretaria apropriado para as instituicoes de educacao a distancia, o que
se tem feito sdo adaptacdes dos modelos ja existentes, as vezes bem-intencionadas,
algumas razoaveis, algumas boas, outras ousadas e inteligentes, algumas
desastradas, outras desastrosas, algumas nao adequadas ao desafio, outras pouco



dispostas a enfrentar esse desafio, embora conscientes dele. Enfim, propostas,
tentativas.

Em uma secretaria para cursos virtuais, onde os processos académicos e
administrativos sao bem diferenciados devido as caracteristicas que esta
modalidade apresenta, temos a considerar: o conjunto das atividades a serem
desenvolvidas, as pessoas que estardo desenvolvendo tal atividade ou tem relacdes
diretas com ela e o cenario social em que se movimentam, isto € o ambiente,
sempre com espirito pragmatico combinado com visdo de conjunto, capacidade de
trabalho sistematico e rapidez nas improvisagdes, de forma a atender a situagoes
imprevistas sem desarranjar o conjunto e sem comprometer indevidamente o
trabalho.

3.1 PROCESSO ORGANIZACIONAL DE UMA SECRETARIA

A qualidade no controle e registro académico, é tdo importante quanto a
oferta de um ensino de qualidade, de uma infra-estrutura adequada, de um corpo
docente capacitado e de uma coordenagdo competente. Este conjunto € que
permitird que as instituicdes alcancem um alto nivel de seguranga e eficiéncia nas
atividades desempenhadas, nas informagdes prestadas a comunidade académica e
aos 6rgaos oficiais de avaliacdo e controle, constituindo-se ainda em poderosos
instrumentos gerenciais.

Para que os processos organizacionais de uma secretaria académica se
realizem com sucesso, deve-se observar alguns elementos fundamentais:

a) Cenario Social (Ambiente Fisico)

Para o bom andamento dos processos académicos e administrativos da
secretaria, onde o trabalho é constituido pela movimentacdo de atividades entre
pessoas e unidades da organizacao € muito grande, o espaco fisico deve ser
observado levando em consideracao: a caracteristica dos trabalhos desenvolvidos;
os tipos de comunicagcdo entre eles; o arquivamento dos documentos e
armazenagem de materiais.

Além dos fatores citados, também devem ser alvo de cuidados especificos:
iluminacao, acustica, ambientagao, utilizacdo das cores, ergonomia - cada detalhe é
importante para a composicdo de um ambiente de trabalho equilibrado e produtivo.
Sao pequenos cuidados que evita que a qualidade do trabalho seja comprometida
bem como problemas como fadiga visual ou o aparecimento de lesdes por esforgo
repetitivo.

b) Conhecimento das Leis que regem o processo educacional

Em uma secretaria académica é fundamental a presenca de um funcionario
conhecedor da legislacao educacional e que as tenha atualizada ndo sé por causa
do servico realizado mas também para poder auxiliar a direcao, os professores e 0s
alunos na solucao e na prevencao de varios problemas.

Os regimentos devem ser observados como Lei do estabelecimento, embora
na escala hierarquica das leis sejam os ultimos colocados.



c¢) Arquivamento de documentos
O arquivo € um instrumento de apoio a secretaria académica e deve ser
organizado de acordo com a freqiéncia com que é utilizado. Temos trés tipos de
arquivo:
0. Arquivo corrente onde ficam os documentos que constituem objeto de
pesquisa freqlente.
0. Arquivo intermediério onde ficam os documentos de uso nao freqlente e
que deverao ser eliminados.
0. Arquivo permanente onde ficam os documentos de valor historico,
probatério e informativo que devam ser definitivamente preservados.

Os cuidados que devem ser observado em um arquivo de uma secretaria
académica sao: a retirada de documentos, que deve ser manuseado por uma
pessoa responsavel por esta area; o ciclo de vida dos documentos; os prazos para
sua transferéncia ao arquivo intermediario ou permanente; além de um outro fator
relevante € que o Poder Publico, através do MEC, que mediante prévia identificacao
do seu representante, podera solicitar acesso aos arquivos académicos para
verificar a regularidade dos registros.

d) O Registro Académico

O Registro Académico, segundo Ribeiro (2004), é a parte nobre de uma
instituicdo de ensino, em seu campo administrativo-operacional. Tudo parte dali,
tudo é checado e testado ali, tudo € registrado e demonstrado ali, no que diz
respeito a atividade-fim institucional — o ensino.

O responsavel pelo Registro Académico deve ser tecnicamente qualificado,
com nogéo de causa e efeito, pois € ai que um pequeno erro na matricula inicial se
transforma em um problemao la na frente, na hora de registrar o diploma. As vezes,
com apelagdes judiciais desgastantes e, sobretudo, com um possivel e tremendo
prejuizo para o aluno e para a imagem da instituicao.

No processo de interagdo entre a secretaria académica e os alunos ou vice
versa, faz-se necessario o uso de estratégias que permitem a identificacdo das
necessidades individuais dos alunos como: uso do telefone, fax, correio eletrdnico,
contato individual com regularidade a fim de mostrar ao aluno o papel da secretaria
académica, envio de mensagens de incentivo bem como divulgacdo dos meios para
contato. Estes processos além de outros, visam agilizar o atendimento ao aluno e
diminuir a sensacao de distancia.

A equipe que trabalha na secretaria académica deve ser orientada para agir
de forma educativa na relagdo com os aprendizes, pois, muitas vezes, tera de fazer,
em situacoes especificas, o papel de orientadora no sentido de apoiar o aluno no
seu processo académico, ajudando-o a vencer as dificuldades no que se refere ao
curso propiciando ambientes de interacdo e colaboragdo, bem como envio de
mensagens com propésito de manté-lo sempre motivado e em dia com as atividades
do curso, evitando ao maximo o “siléncio virtual” [3], cujas origens podem ser as
mais variadas.



Um outro ponto importante a ser destacado é o de saber escutar o outro. A
relagdo dialégica € de fundamental importdncia para o bom andamento dos
processos. Alias, nos afirma Casério (2004) que “Tdo importante quanto o ato
dialégico, é o ato de saber escutar (...) pois é escutando que aprendemos a falar
com eles e ndo para eles. Escutar significa a capacidade de exercer o direito de
discordar, de se posicionar’.

E importante lembrar que em cursos a distancia os estudantes sdo oriundos
de realidades diversificadas, tendo culturas, estilos de comunicagéo e de linguagem
que tém suas peculiaridades. E, quando esses estudantes entram em contato com a
secretaria, € importante que os sujeitos dessa instancia adotem algumas estratégias
como, por exemplo:

. Ser sensivel aos diferentes estilos de comunicacdo e as varias
formacoes culturais;

. Alertar aos alunos quanto a responsabilidade pela prépria formacéo, a
importancia da auto-disciplina e demais papéis que tem a desempenhar bem como o
cumprimento dos prazos e outros;

. Ajudar os alunos a se familiarizarem e sentirem-se confortaveis com as
tecnologias utilizadas no curso;

Montar um sistema de educacgéo a distancia que resulte em uma prética de
qualidade académica é uma tarefa complexa e que depende de competéncia
técnica.

Dos requisitos necessarios a implantagcao de um sistema que atenda a todas
as especificidades da modalidade a distancia, recomenda-se que a lista dos
requisitos seja construida pelo usuario e tenha a participacao de um especialista na
area de informatica que esteja familiarizado com o contexto em que o sistema sera
utilizado. Sistemas de educacdo a distancia sdo complexos e exigem uma gestao
eficiente para que os resultados possam ser alcancados.

Para se desenvolver e implantar um sistema académico, 0 mesmo deve
passar por algumas fases [4]:

Fase de planejamento: onde é realizada a coleta dos dados por parte da
equipe que desenvolvera o sistema juntamente com a equipe da instituicdo com o
objetivo de agregar um maior niumero de informacdes possiveis a respeito dos
processos realizados e as funcionalidades que o sistema devera agregar para
atender de forma macro as solicitagdes do setor.

Gestao/Gerenciamento: quando se fala em gestdo, trata-se da maneira
COmMO Se organizam e gerenciam as partes que compdem um sistema, com vistas ao
alcance dos objetivos propostos.



A gestao deve preocupar-se, ainda, com a capacitacdo das pessoas ou
equipes que trabalhardo no processo de acompanhamento do sistema, nos prazos
para elaboracao, producéo, testes e treinamento.

Desenvolvimento: no processo de desenvolvimento do sistema é importante
que as equipes trabalhem de forma integrada, construindo um relacionamento de
respeito, parceria, profissionalismo e responsabilidade.

Validagdo: a validagcdo deve ser realizada durante todo do processo de
desenvolvimento do sistema, e em cada procedimento executado deve-se fazer a
avaliacdo por parte da equipe responsavel pelo acompanhamento do
desenvolvimento do sistema.

Implantagéo: o processo de implantacdo pode ser disponibilizado a medida
que as demandas solicitadas sejam realizadas, testadas e aprovadas.

Treinamento: uma vez inserida em um novo contexto onde grandes
transformacdes ocorrerdo em relacao a execugao do servico, € importante que seja
realizado um treinamento e se possivel com a utilizacdo de um manual como
instrumento basico para a execug¢ao dos processos no sistema.

CONSIDERAGOES FINAIS

E importante salientar que a chave para o sucesso de um curso virtual conta
com o0 apoio da secretaria e, por mais que a instituicado ofereca ambientes ricos em
ferramentas interativas, ndo alcancard seus objetivos se nao tiver profissionais
preparados para acompanhar e manipular as informagbes académicas
administrativas em relacado aos alunos e um sistema académico e administrativo que
atenda as especificidades dessa modalidade. Nao se pode esquecer que essa
competéncia técnica nao dispensa a compreensdo da Educacao a Distancia bem
como a abertura para o didlogo, a interacdo, com os varios sujeitos que atuam nesse
campo educativo.

O aluno que estuda a distancia muitas vezes apresenta uma série de
dificuldades que precisam ser cuidadosamente trabalhadas, principalmente porque
as culturas educacionais ainda sdao do presencial, e o publico-alvo apresenta
caracteristicas diferenciadas, muitas vezes nao tendo as habilidades necessérias
para participar de um curso a distancia via Internet.

Montar um sistema de educacéao a distancia que resultasse em uma pratica
de qualidade académica € uma tarefa complexa e que depende de competéncia
técnica, pedagogica e compromisso politico-institucional de todos os sujeitos sociais
envolvidos. A partir do momento em que se toma a decisdo de criar um sistema de
educacao a distancia até o instante em que se colhem os primeiros resultados,
decorrem anos, visto que, para montar um sistema consistente de educacdo a



distancia, ha necessidade de uma série de condigbes sem as quais 0 processo nao
sera eficaz.

NOTAS:

[1] Nos referimos a uma secretaria que trabalha em cursos cuja midia bésica é a
Internet.

[2] A figura apresentada foi extraida do trabalho de Lopes e Cunha Filho (1998b, p.
22). Ressaltamos que o elemento ‘“remessa de material’, apresentado na zona
administrativa, diz respeito ao modelo de secretaria que trabalha com material
impresso. Dessa forma, é importante alertar que o processo de trabalho da
secretaria académica, ao envolver uma unica ou varias midias “casadas”, quando da
realizacdo de um curso, exige a atengcdo para especificidades da concepcao de
secretaria que se gestou na origem dos cursos e que se desenvolve quando insere
outras midias. A figura elaborada por Lopes e Cunha Filho (1998b) pode ser
perfeitamente adaptado para configurar o trabalho de secretaria com outras midias.
[3] O termo “siléncio virtual” foi retirado de um artigo de llse (2004, indicado na
bibliografia deste artigo.

[4] Em bibliografia especializada é possivel identificar diferentes fases para a
implantacao de um sistema que integre o administrativo, o pedagdgico, financeiro. O
conteudo de cada uma das fases apontadas nesse artigo reflete o conhecimento
adquirido e sistematizado quando do processo de implantagdo de um sistema no
ambito académico.
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