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A educagédo a distancia se configura numa cresceatialidade de ensino e de educagéo.
Respaldado pelas Tecnologias de Informacdo e Caangdo (TICs), o sistema é capaz de
envolver pessoas e/ou instituicbes que antes nésufam acesso ao ensino superior. A
preocupacado com a qualidade e a responsabilidadenie a sua dinamica de funcionamento
é ponto fundamental, que ainda merece estudos, éamtnivel de graduacdo quanto de pos-
graduacdo. O objetivo geral desta dissertacdo épderindicadores de desempenho que
subsidiem o gerenciamento de cursos de pos-gramlietodsensumodalidade a distancia.”.
Sendo assim, a pesquisa caracterizou-se pela patesploratorio-descritiva, tendo como
método adotado o estudo de caso aplicado no CuwsBod-Graduacdbato Sensuem
Educacado Especial Modalidade a Distancia da UFSMMCTrso foi ofertado em cinco polos
de atuacdo: Uruguaiana (RS), Santana do Livram@), Bagé (RS), Santa Maria (RS) e
Presidente Prudente (SP). A coleta de dados envaveealizacdo de entrevistas semi-
estruturadas junto aos coordenadores do Cursoegsmies, tutores e alunos, o que
possibilitou um melhor entendimento sobre o dedeimwento do Curso, tido como um
projeto piloto da Universidade. O roteiro de entrevistas teve ljgge o0s referenciais de
qualidade para educacéao superior a distancia piagppslo Ministério da Educacao, sendo os
relatos agrupados nas seguintes dimensoes: (ihiaeg@io didatico-pedagogica; (ii) corpo
social e, (iii) instalacdes fisicas. Os resultadgmirados permitiram propor 19 temas
estratégicos com 95 indicadores de desempenho gmeEm gerenciados em cursos a
distancia, que foram explicitados em um quadro meswrganizado de acordo com as
perspectivas dB8alanced Scorecard Financeira, Processos Internos, Clientes e Ajwado

e Crescimento - proposto por Kaplan e Norton (198®m da perspectiva Tecnologica
sugerida por Colombo (2004).

Palavras-chave: Educacao a DistanBeanced Scorecardndicadores de Desempenho.
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Distant education is a growing teaching educati@mdafity. Supported by the Technologies
of Information and Communication (TICs), the systentapable to involve people and/or
institutions that before haven't had access to higher education. The concern with the
quality and the inherent responsibility the opematilynamics is fundamental point, that still
deserves studies, so much in graduation level asemsadegree. The general objective of this
dissertation is to “propose performance indicatoraid the planning and masters dedede
sensu distance education courses management’. The ofseaas characterized as an
exploratory-descriptive nature, the method a wa® ciudy in the masters degtatl sensu
Course in Distance Special Education Modality frdfiSM. Such a course was presented in
five poles of performance: Uruguaiana (RS), Santiméivramento (RS), Bagé (RS), Santa
Maria (RS) and Presidente Prudente (SP). The ¢alieof data involved the accomplishment
of semi-structured interviews applied to the cooatihrs of the Course teachers, tutors and
students, what made possible a better understamdirtbe development of the Course, in a
pilot project of the University. The questionnaw@s supported by quality referential from
Ministry of Education for distance superior educatiThe interviewed reports were grouped
in the following dimensions: (i) didactic-pedagogioganization; (ii) social body and, (iii)
physical facilities. The selected results allowegtopose 19 strategic themes with 95 acting
indicators to be managed in distance courses ireagent with Balanced Scorecard
perspectives - Financial, Internal Processes, et and Learning and Growth - proposed
by Kaplan and Norton (1997), besides the technodgerspective suggested by Columbus
(2004).

Keywords: Distance EducatioBalanced Scorecardndicators of Performance.
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1 INTRODUCAO

As constantes e rapidas mudancas impostas a sdejeoldundas do surgimento de
novas tecnologias, novas formas de gestdo, novare$80s de ensino-aprendizagem, entre
outros, tém levado as Instituicbes de Ensino Sapg€HES) a buscarem alternativas para
inovar e melhorar a sua atuacdo no mercado, temdaista a cobranca de todos os sujeitos
envolvidos no processo educacional.

Neste sentido, Belloni (2002) explica que a edacaperta e a distancia aparece cada
vez mais, nas sociedades contemporaneas, como wdaidade de educacdo adequada e
desejavel para atender demandas educacionais el@esrrdas mudancas na nova ordem
econdmica mundial. Complementam Maia e Mattar (PQli€ essa opcdo de educacgdo €
vista como um meio de democratizar 0 acesso acecanbnto e de alavancar oportunidades
de trabalho e aprendizagem ao longo da vida p@déios e instituicdes, tornando-se uma
opcéao viavel para atender uma demanda expressipas¥®as que, por varios motivos, nao
tém acesso ao ensino superior.

Dados do Anuario Brasileiro Estatistico de Eduoagdberta e a Distancia
(ABRAEAD, 2008) demonstram, nos ultimos quatro anoa aumento superior a 200% no
indice de alunos matriculados nesta modalidadendim@® passando de um total de 300 mil
alunos matriculados no ano de 2004 para 970 nwloglumatriculados no ano de 2004l
crescimento € observado nas mais diferenciadas @®aconhecimento, o que revela os
variados focos de interesse das instituicbes emady Os dados revelam a alteracdo no
cenario educacional configurado no pais, onde mem® graduacao revelou 430 mil alunos
matriculados, representando 45% do montante ®talsua vez, os cursos de pés-graduacdo
lato sensyespecializacao) e extensao atingem um total @er8Balunos matriculados, o que
representa 40% da totalidade.

O contexto revela que os cursos de Educacao argiat (EaD), nos ultimos anos,

estdo submetidos a processos de transformacaoukstos pelo aumento em sua demanda,
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pelos desafios impostos pelas Tecnologias de Idgiim e Comunicagao (TICs), pelos

indices de evasao, entre outros. Assoladas pa teatesformacdes e mudancas, estdo as IES,
que buscam apresentar indices de qualidade cadsuperores e, neste sentido, necessitam
ter indicadores que possam vir a subsidiar o saemento e gestao, permitindo verificar
se a estratégia adotada atingird os objetivos ptopoE, desta forma, Paladini (1995 apud
SCHMITZ, 2006) sustenta a idéia de que é fundarhgotaas instituicdbes possuam sistemas
de avaliacdo e realimentacdo que possibilitem ohathento com a estratégia, ou seja,
indicadores de desempenho que permitam a avaligg&antindo, assim, o foco de suas
metas e a sintonia da organiza¢gdo com o ambiertkaado no monitoramento da medigcao
do desempenho.

Como o ambiente educacional passa por constantemnpas, a definicdo e o
monitoramento de indicadores sdo fundamentais eesomdiveis, pois eles refletem a
estratégia adotada, permitindo que as acdes sajagradas e a busca pelos objetivos sejam
tarefas de todos os envolvidos. Neste sentido,nowa visdo de futuro se configura, na qual
a educacao, o conhecimento, a informacao e aégadaém papéis preponderantes, sendo 0s
pilares dessas mudancas.

As IES, consideradas como um tipo especifico darorgcao, também estdo ao longo
dos anos expostas as mudancas globais que traasfoansua gestdo em um processo
dindmico e desafiador. E, neste panorama, encoseans cursos de poés-graduaddio
sensuyque ainda merecem por parte das instituicbesgoderno uma atencao especial, tendo
em vista que as regulamentacdes existentes dizespeit®@ somente a normas de
funcionamento, ndo havendo, por exemplo, uma s@teande avaliacdo propria para esta
modalidade, o que possui um agravante, em se d@t@a EaD, que requer atencao por parte
das instituicdes, por ainda ser um sistema indpiesta sistematica de avaliacdo requer a
definicdo de indicadores capazes de monitorantaiente, seja presencial ou a distancia.

Neste sentido, este trabalho trata da teméatica ejumlve a importancia dos
indicadores de desempenho como suporte ao plangjamreea gestdo de cursos de pos-
graduacadato sensutendo a literatura existente e a experiénciandewrso na modalidade a

distancia como balisadores deste estudo.
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1.1 A Problematica em Estudo

Para atender uma demanda cada vez crescentegioo saperior, 0s sistemas atuais
de educagdo necessitam passar por uma adequagae@ganizacdo, visando a eficiéncia
nos processos educacionais. Nesse sentido, a Eed3eafa-se como uma alternativa
promissora principalmente ao considerar a insemé@odiferenciadas TICs, que estao
transformando a maneira como a educacéo esta ooadiay

Este panorama remete para a importancia da mediciogerenciamento eficaz das
informacgdes e processos. Definir indicadores derdpenho que sejam Uteis ao processo de
gestao e monitoramento, com o0 objetivo de atingipadrdes requeridos de qualidade, ainda
€ um desafio. Neste sentido, enfatiza Colombo (R@fi#e os profissionais envolvidos com o
processo estejam devidamente qualificados e atwlaiszde acordo com as regulamentacdes
gerais e as vigentes em cada universidade paredh@aeadequada mensuracdo. O ato de
propor indicadores de desempenho torna-se de grateléincia para o acompanhamento e
ajustes de um Curso, assim como, para o conheomeaipansao da EaD nas universidades.

Partindo deste pressuposto, o Centro de Educagdiniversidade Federal de Santa
Maria (UFSM), por meio de urmrojeto pilotg teve a iniciativa de oferecer dois cursos a
distancia: um de graduagcdo em Educacéo Especialfre de pds-graduacdo especializagcédo
em Educacdo Especial, sendo este ultimo o focce destudo. Esses cursos constituem
importante avanco no que se refere ao ensino supea Universidade, promovendo o
credenciamento da instituicdo na oferta de curshstancia.

No ano de 1993, foi implementado, na UFSM, o cud® pds-graduacéo
especializacdo em Educacdo Especial na modalidaeglgerial, na area da surdez e
deficiéncia mental. O Curso teve sua ultima edigdonivel presencial no ano de 2004 e
nesse mesmo ano os cursos de graduacdo e posggackra nivel de especializacdo em
Educacdo Especial participaram, através pimjeto piloto acima referenciado, ao
credenciamento para oferta de cursos a distandaudeversidades publicas federais. O
projeto piloto foi aprovado na chamada publica do Ministério dudacdo (MEC) e da
Secretaria de Educacéo a Distancia (SEED), sol®&/2004.

O Curso possuia como pretensdo gerar subsidiosapsua implantacdo permanente
na UFSM, tendo como objetivo geral formar recureosmanos para a compreensdo das
potencialidades, das limitacbes e das diferencasPe@asoas com Necessidades Educativas

Especiais (PNE's), podendo criar condi¢coes de prap@es interativas com a sociedade, nas



18
areas do déficit cognitivo e educacdo de surdose Tmrga horaria de 450 horas/aula

correspondendo a 30 créditos, iniciando-se no skgaamestre de 2005, com o término no
segundo semestre de 2007. Para o seu funcionanfi@ntdertado um total de 60 vagas em
cinco polos de atuacdo, nas seguintes cidadesargawip Livramento no Estado do Rio
Grande do Sul (RS), Uruguaiana (RS), Bagé (RS)taSdaria (RS) e Presidente Prudente no
Estado de S&do Paulo (SP). Por se tratar dprojato pilotondo ha previsdo de novas turmas
neste mesmo tipo de modalidade de ensino.

Diversos fatores incitam pesquisas sobre a EaBbee0s cursos de pés-graduacao
lato sensue, neste particular estudo, foi elaborado a ségujuestdo norteador&ue
indicadores de desempenho podem subsidiar o gamecito de cursos de pds-graduacao

lato sensu ofertados na modalidade a distancia?

1.2 Objetivos

A seguir apresentam-se 0s objetivos que norteasamteabalho, divididos em geral e
especificos.

1.2.1 Objetivo Geral

Propor indicadores de desempenho que subsidiemeogi@mento de cursos de pos-

graduacadato sensunodalidade a distancia.

1.2.2 Objetivos Especificos

Na busca de atingir o objetivo geral, elaboraramssseguintes objetivos especificos:

1. Descrever a estrutura que envolve a EaD.
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2. Conhecer quais os indicadores de desempenho queosdalerados importantes para

serem gerenciados em cursos de pos-graduiatdosensy na percepcado dos sujeitos
envolvidos com a EaD.

3. Definir indicadores de desempenho que contribuanestabelecimento de uma estrutura
de EaD para cursos de pés-gradudeém sensua partir da literatura e da percepcao dos

sujeitos envolvidos no processo.

1.3 Justificativa

Com a crescente competitividade no setor educdciagdES precisaram se adaptar
as mudancas e a EaD esta indicando um novo dorainiespaco de atuacdo dentro do
contexto académico. Caracteriza-se como uma med&idiversa em termos conceituais de
ensino onde as novas praticas de gestdo sdao perpotes para atingir os objetivos
institucionais.

Pode-se dizer que os cenarios que fizeram aflsalesafios na area educacional
comecgaram a ser desenhados a partir da reformiatdma de ensino, onde a modalidade de
EaD obteve respaldo legal para a sua realizac@véstrda Lei de Diretrizes e Bases da
Educacao Nacional (LDB), Lei 9.394, de 20 de ddwerde 1996, que estabelece, no § 1° do
artigo 80, a possibilidade de uso organico da nuad de EaD em todos os niveis e
modalidades de ensino. Com esta Lei, a EaD se lidasoriando 6rgaos publicos gestores
na esfera federal, tais como: Secretaria de Edacad@istancia (SEED) no Ministério da
Educacdo (MEC), e associacdes direta e indiretasisaadas ao setor. Neste sentido, novas
normativas do ensino superior foram com o passaenhpo sendo aperfeicoadas e demais
atos regularizadores expedidos pelo MEC.

Em relacdo aos cursos de poés-gradudadm sensua distancia que é tema deste
estudo, a resolucédo do Conselho Nacional de Edad&j¥E) n°. 1, de 8 de junho de 2007,
estabelece normas para o funcionamento dessesscuwsseu artigo 6°, estabelece que
somente poderdo ser oferecidos por instituicoefea@adas pela Unido, e em seu paragrafo
anico coloca que esses cursos deverdo incluir, agrgwesenciais e defesa presencial
individual de monografia ou trabalho de conclus@euatso.

Oportuno enfatizar que esta modalidade de er{ftm sensundo possui um sistema

proprio de avaliagdo por parte do MEC, diferentdmetio que acontece com cursos
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presenciais e a distancia, em nivel de graduag@vgéa do Sistema Nacional de Avaliacdo da

Educacao Superior (SINAES) instituido pelo GoveFaaleral pela Lei n° 10.861 de 14 de
abril de 2004, assim como 0s cursos de poOs-gradugigéto sensoque é avaliado pela
Coordenacdo e Aperfeicoamento de Pessoal de Niwperidr (CAPES). No entanto,
apresentam referenciais de qualidade que norteiainegura e funcionamento de cursos,
propostos pelo MEC, que envolvem os seguintesriosté (i) concepcado de educacéo e
curriculo no processo de ensino e aprendizagepsigiemas de comunicacéo; (iii) material
didatico; (iv) avaliacdo; (v) equipe multidiscipin (vi) infra-estrutura de apoio; (vii) gestao
académico-administrativa e, (viii) sustentabilidddanceira.

Desta forma, o cenario estimula desafios que ingndsn as instituicdes a estarem
preparadas para ingressarem e permanecerem nodmek;gpara terem sucesso necessitam
ter condicBes de responder aos anseios da comenidaahprindo o que prevé a legislacao
em termos de estar atenta aos referenciais dedgdalipropostos pelo MEC, assim como a
legislacdo pertinente. Neste sentido, Tachizawan@rade (2006) referenciam que o uso de
indicadores no processo de gestao universitariardiEpde medicdes, informacdes e analises.
As medicOes precisam ser uma decorréncia da egiatia instituicdo, abrangendo os

principais processos, bem como os resultados.

A utilizacédo de indicadores de desempenho se amafiguma poderosa ferramenta
de controle gerencial, permitindo verificar os Hzglos da acdo administrativa e
compara-los com o esperado, para que se procedaagém corretiva, caso

necessariollIMA, RIBEIRO e LIMA, 2005, p. 5).

Entende-se que os cursos de poés-gradulatécsensunecessitam de indicadores de
desempenho que subsidiem no seu gerenciamentcs Esbeadores devem ser Uteis e de
facil mensuracao, que se adaptem a qualquer tippud®s existentes nesta modalidade de
ensino, sejam eles desenvolvidos por instituicdgsdigas ou privadas. Assim sendo, sdo
necessarios somente ajustes de modo a envolvearastaristicas inerentes aos cursos
(regido, publico-alvo, area de conhecimento doa;uestre outros).

De um modo particular, o Curso que contribuiu coanalise deste tema, no presente
estudo, ndo possuia trabalhos voltados sobre dwlea de desempenho. Também néo foi
encontrado até o momento, nenhum estudo na UFSiergé ao assunto. Sendo assim,
considera-se relevante identificar indicadoresesethpenho para subsidiar no gerenciamento
deste Curso e de outros cursos nesta modalidadesit® que vierem a ser organizados pela
universidade. A fim de resgatar a memoaria histédiesta experiéncia, salienta-se que o Unico
trabalho realizado no Curso foi o da professorgae Rampelotto e da bolsista Carine
Franco, intitulado “Imagens produzidas sobre aidiéee surda: representagées no processo
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de formacdo do educador hi-tech no Curso de Pdduv@cdo Especializacdo em Educacédo

Especial a distancia da UFSM”, registrado no Gabinde Projetos (GAP) sob o n°® 020217,
com vigéncia de janeiro de 2007 a dezembro de 2007.

Desta forma, entende-se que tanto o referenciatteadotado neste trabalho, quanto
a oportunidade de relato de uma experiéncia comgldanovadora na universidade, a qual
credenciou a mesma na educacao a distancia (emwsadesgraduacéo e de pds-graduacao),
vém a ser de extrema relevancia ndo so6 para arsiigde, a qual tera ufeedbaclacerca do
funcionamento deste Curso em especifico, mas tarpbéma comunidade universitaria (com
os diversos sujeitos envolvidos: discentes, dosemmordenadores de cursos e de pdlos e
tutores). Além disso, é intencdo deste trabalhdribair para o conhecimento cientifico na
area de “Geréncia da Producao”, por meio do estddefinicdo de indicadores de
desempenho para o gerenciamento de cursos de gufisagéolato sensumodalidade a

distancia, agregando novos dados de pesquisasaiuita existente.

1.4 Estrutura do Trabalho

Esta dissertacdo esta estruturada em sete capitoprimeiro capitulo foram
apresentadas a introducdo ao tema, a identificdgd@roblema da pesquisa, objetivos,
justificativa e a estrutura do trabalho.

No segundocapitulo, € apresentada a fundamentacédo teoriestddo, em que séo
feitos os levantamentos bibliograficos sobre teocmaso a educacéo a distancia e medidas de
avaliacdo de desempenho. Nesse capitulo, forarpadlidls as concepcdes como as de Moore
e Kearsley (2008), Maia e Mattar (2007), Bellond@2), Aretio (1996), para Educacao a
distancia; e Kaplan e Norton (2006, 2004, 2001,7)9%errero Filho (2005), Colombo
(2004), Takashina e Flores (1999), Rummler e Brd&B884), Hronec (1994), entre outros,
para medidas de avaliacdo de desempenho.

No terceiro capitulo, sdo apresentados os procedimentos métpdas, populacéo-
alvo, método de coleta, andlise e tratamento ddssjdem com as limitagcdes do estudo.

No quarto capitulo, € apresentado um breve histérico da UESVtaracterizacdo do
estudo do caso no Curso de poés-gradudatosensuem Educacédo Especial modalidade a

distancia, que proporcionou informacgdes para asaptacao da base de dados para a proposta
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de indicadores desempenho, especificadaguimto capitulo, por meio dos relatos dos

entrevistados, obtidos em pesquisa qualitativa.

O sextocapitulo apresentou a “Proposta de Indicadoresaseimpenho para Cursos
de PoOs-Graduacabato SensuModalidade a Distancia’a partir da literatura existente,
legislacbes pertinentes e do estudo de caso aeswrittapitulo quinto. E, por fim, foram
apresentadas as consideracoes finais, as sugest@efabalhos futuros dentro da area em

estudo, as referéncias bibliograficas e os apésdice



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo apresenta os fundamentos conceiitikisdos para o embasamento da

dissertagao.

2.1 Educacéo a Distancia (EaD)

A Educacdo a Distancia ndo é novidade na area edueh e, também, ndo esta
atrelada somente a tecnologias de informacéo e mioagéo. Segundo relatos, desde que se
inventou a escrita e o papel, pessoas trocam igigdes e conhecimento, mesmo estando em
diferentes espagos geograficos.

A EaD, de alguma forma, existe em todos os paisesmdndo. Nos paises
desenvolvidos, ha uma crescente aplicacdo de tegiasl(como € o caso da China, Coreéia,
Finlandia, entre outros), porém outros paises mdeesnvolvidos dependem do suporte de
textos impressos, do radio, da televisdo, come&so da regido sub-Saara da Africa (exceto
a Republica da Africa do Sul). Muitos paises forastabelecendo universidades abertas
nacionais, tendo como modelo a Universidade Alot&eino Unido, onde os principios de
sistemas sdo aplicados para obter a veiculaca@rdgsamas de ensino com melhor custo
(MOORE e KEARSLEY, 2008).

De acordo com Moore e Kearsley (2008), a sofisioados sistemas de veiculacédo da
EaD esta fortemente relacionada com a riqueza $o @a maiores sistemas estdo na Asia, e
0s mais fracos, em termos de defasagem de conh®oinsuam-se na regido sub-Saara da
Africa.
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No Brasil, a EaD surgiu oficialmente em dezembrd @@6, instituida pela Lei 9.394
da LDB, conforme comentado anteriormente, estamto mais de cem anos de atraso em
relacdo a outras iniciativas mundiais. Completepsetanto, mais de dez anos de existéncia
legal. Mas essa cronologia diz respeito apenas[a d&acarater oficial, antes disso, sua
aplicacdo ja era intensa e abrangente. Praticamemidodas as regides do pais, existiam
cursos de ensino ou aprendizagem “por correspored§RALHARES, 2007).

No entender de Vergara (2007), as tradicionais dsripresenciais de educacéao, de
modo isolado, ndo englobam os desafios que hojena@festam para paises, estados,
municipios, empresas e organizagbes em geral, gistoa realidade é caracterizada por
diversos tipos de inovagdes tecnoldgicas, ondeegxisr parte de pessoas e organizacdes, um
cenario configurado por pressa, incerteza, impa@émformacao e necessidade de pessoas
educadas. Para a autora, tal contexto insere atiimeta da Educacao a Distancia na medida
em que estimula o estudo e a preocupacdo quantaeatdg do estreitamento dos
relacionamentos que envolvem racionalidade e o catop afetos humanos.

Neste cenario, Belloni (2002) reforca que a EaD aeser mais um modo de oferta de
ensino, perdendo seu carater supletivo, paliativoemergencial, assumindo funcdes de
crescente importancia nos mais diversos setores,goais a demanda tende a crescer
exponencialmente em virtude do acelerado cresconetd obsolescéncia acelerada da
tecnologia e do conhecimento.

Para uma maior compreensao sobre a Educacdo andstéa seguir serdo
apresentadas algumas concepcdes de diversos agiierpesquisam acerca desta modalidade

de ensino.

2.1.1 Conceitos de EaD

Diversos autores (MOORE e KEARSLEY, 2008; BELLOR002; ARETIO, 1996;
entre outros) definem a Educacé&o a Distancia. Ammeacdes sdo diversas: ensino a
distancia, educacdo a distancia, estratégia edacag-learning sistema de ensino,

aprendizagem a distancia, entre outros, conformesapta o Quadro 1.
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AUTOR DEFINICAO
MOORE e E o aprendizado planejado que ocorre normalmenterertugar diferente do loca
KEARSLEY do ensino, exigindo técnicas especiais de criagdocdrso e de instruca
(2008) comunicacdo por meio de vérias tecnologias e digpes organizacionais

o - =

administrativas especiais.

MAIA e MATTAR
(2007)

E uma modalidade de educacgio em que os professaksos, estdo separadps,
planejada por instituicdes e que utiliza diversgsologias de comunicacao.

MORAN (2003

E o processo de ensino-aprendizagem, mediado guoltgjias, no qual professores
e alunos estéo separados espacial e/ou temporalmigrgsar de ndo estarem juntps,
de maneira presencial, eles podem estar conectadedigados por tecnologias,
principalmente as telematicas, comatrnet

Moore (1990, apud)
BELLONI, 2002)

Educagdo a distancia € um subconjunto de todosrogrgmas educacionajs
caracterizados por: grande estrutura, baixo dialgpande distancia transacional.
Ela inclui também a aprendizagem.

ARETIO (1996)

Sistema tecnoldgico de comunicacao bidirecionak gode ser massiva e que
substitui a interacdo pessoal na aula pela acéengitica e conjunta de diversps
recursos didaticos e o apoio de uma organizacaorialjt que propiciam a
aprendizagem independente e flexivel dos estudantes

LANDIM (1997)

Pressupde a combinacao de tecnologias convenciemaaernas que possibilitam
0 estudo individual ou em grupo, nos locais deditad ou fora, por meio de
métodos de orientacdo e tutoria a distancia, cdotaom atividades presencis
especificas, como reunides do grupo para estudali@agéo.

S

Quadro 1- Conceitos de Educacéo a Distancia
Fonte: Elaborado pela autora.

Conforme mostra o Quadro 1, observa-se que o domteiEducacao a Distancia n&o

€ recente, apesar de s0 ter atingido maior destamgi€llitimos anos, devido a evolugcdo das

percepcdes e ao impacto e disseminacéo das naveogias de informacdo e comunicacao.

Um maior entendimento pode ocorrer a partir doexdnothistérico da Educacéo a Distancia,

apresentado na proxima secao.

2.1.2 Historico da EaD

A literatura revela que a EaD possui uma longatibagp, sendo retratada desde a

idade da escrita.

A partir da invencdo da escrita, a comunicacdortilsge no tempo e no espaco.
Com a escrita, ndo é mais necessario que as pessefaEn presentes, N0 mesmo
momento e local, para que haja comunicacdo. Em smo@&dade primitiva, ao
contrario, ndo ocorre comunicacdo sem que a pesEmaquem desejamos nos
comunicar esteja presente. As primeiras manifestagdcritas sdo os desenhos,
geralmente em pedras, que procuram copiar ou iroigetos. Ao desenhar em
paredes de pedra, 0 homem das cavernas ja estar@tando a comunicacao a
distancia. Alguns autores consideram as cart&atéo e as Epistolas de Sao Paulo
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exemplos iniciais e isolados de exercicio de edi@acdistancia. Outros defendem
gue o ensino a distancia tornou-se possivel apgmasa invencdo da imprensa, no
século XV (MAIA E MATTAR, 2007, p. 21).

Essa modalidade de ensino tem passado por evoluges acompanham o
desenvolvimento tecnoldgico, cada vez mais dindnpdacipalmente a partir do avancgo das
telecomunicacgdes. Importante classificacdo é aptade por Moore e Kearsley (2008), os
quais relatam que a EaD apresenta até o presentemtm cinco gerac¢des, conforme pode ser

visualizado no Quadro 2.

GERACAO EPOCA CARACTERISTICA
Primeira Comeco da Cursos de instrucdo, material impresso que eram
década de 1880 entregues pelo correio. Era o estudo por
correspondéncia em casa, independente.

Proporcionou o fundamento para a educacao
individualizada a distancia.

Segunda Século XX Difuséo pealadio, com inicio em 1921 televisdo
em 1934. Teve pouca ou nenhuma interacdo entre
professores e alunos. Agregou as dimensdes oral e
visual a apresentacdo de informagfes aos alunjos a

distancia.
Terceira Final da década de 60 e inicidPeriodo de mudancas. Essa geragédo foi marcadd pelo
da década de 70 surgimento dadJniversidades Abertas.Surgiu de

experiéncias norte-americanas que integrayam
audio/video e correspondéncia, usando equipes.| Um
método pratico para a criacdo e veiculacdo| de
instrucdo em uma abordagem sistémica.

Quarta Década de 80 Foi a primeira experiénciantieraicdo em tempp
real de alunos com alunos e instrutores a distancia
Utilizou a teleconferéncia por &udio/video e
computador, transmitidos por satélite. Foi expaadid
nos treinamentos corporativos.

Quinta Final década de 80 a E marcada pelasedes de computadores, classes
atualidade virtuais on-line por meio do uso danternet Essa
geracdo de EaD deu énfase ao Ambiente Virtual de
Aprendizagem (AVA), sem aulas presenciais, dom
total flexibilidade.

Quadro 2 - Geragdes da Educacéo a Distancia
Fonte: Adaptado de MOORE e KEARSLEY (2008).

O Quadro 2 permite inferir que de fato o que mud@wma geracao para a outra foi a
possibilidade de processos comunicacionais maisraitivos, revelando a quebra do
paradigma de que o planejamento pedagdgico devdesmer somente no ambiente de sala de
aula. Na concepcédo dos autores, cada geracao #uidas partir da anterior, ocasionando a
continuidade, destacando-se a possibilidade de micagéo em tempo real entre professores

e alunos, numa interacdo a um estudo antes somnaitateral. E, neste sentido, a tendéncia é
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que a EaD siga em direcdo a qualidade, crescaet@¢do académica e maior flexibilidade
ao aluno (MOORE e KEARSLEY, 2008). Por isso é querieras oportunidades de ensino a
distancia, surgem pelaely minimizando os custos de tempo e transportensgt#uicoes e/ou
empresas comecam a ofertar cursos sobre os masgomassuntos, seja em nivel de ensino
superior, pés-graduac@ato sensy educacgdo continuada, entre outros.

No entender de Moore e Kearsley (2008), a tecnalegnduziu as mudancas que
ocorreram no modo como as instituicbes educacioesi&o organizadas, ou seja, como
definem sua misséo, os tipos e niumeros de alurmsigmdem, assim como em relacdo aos
curriculos que oferecem. O préximo item ira tratarestrutura que cursos na modalidade a

distancia necessitam possuir para o seu funciorntamen

2.1.3 Estrutura da EaD

A estrutura que envolve a educacéo a distancia pedcompreendida como sendo a
forma que as instituicbes de ensino se organizai p@mover cursos nesta modalidade,
tanto em relacéo a infra-estrutura quanto em relagé recursos humanos disponiveis, a qual

esta apresentada no Quadro 3.

DEFINICAO

Pélo de Apoio Presencial E um espaco fisico paecuméo descentralizada de algumas das furlgdes
didatico-administrativa de cursos a distancia. Dewetar com uma equipe
capacitada para atender os estudantes em suasidades.

Professor Conteudista Autor do conteldo de umaiptiis® do curso, responséavel por elaborar,
publicar e atualizar o material virtual da mesme&mlzomo, apoiar, orientar|e
coordenar o trabalho dos tutores e dos alunos.

Tutoria a Distancia Atua a partir da instituicdoediando os processos pedagoégicos junto|aos
discentes distantes e referenciados aos polosaie pesencial.

Tutor Presencial Atende os discentes nos pddsnta, individualmente ou em grupos, em
horarios pré-estabelecidos.

Coordenador do Pélo de Apoio| E o principal responsavel pelo bom funcionamentos derocessos
Presencial administrativos e pedagogicos, que se desenvoleeumicade.

Secretaria de Pdélos e Sala de | A secretaria deve concentrar toda logistica de midtracdo académica |e
Tutoria operacional do pélo, enquanto que 0s espacos pardatdevem contar com
salas apropriadas.

Biblioteca A Biblioteca dos pdlos deve possuir goeatualizado e compativel com ps
disciplinas dos cursos. O material oferecido deee disponibilizado em
diferentes midias.

Laboratério de Informética Pode ser composto des maiuma unidade. Precisa estar equipado de fprma
gue permita a interacdo do discente com outrosexties, docentes,
coordenador do curso e com 0s responsaveis pédnsisde gerenciamento
académico e administrativo do Curso.

Quadro 3 - Estrutura que envolve a EaD
Fonte Elaborado a partir de: <http://portal.mec.gov.l@tke
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No Quadro 3, estdo relacionados alguns conceitasidgrados relevantes sobre a
estrutura de funcionamento da EaD. Dessa formapogtuno salientar que os poélos de
educacao a distancia poderéo ser organizados gomtmiom outras instituicdes, sendo que
o aluno ter4 acesso a biblioteca, sala de estudbsratério de informética, para ter
atendimento de tutores presenciais, assistir & antavideoconferéncia, realizar praticas de
laboratorios, dentre outras atividades compativeisi as necessidades do curso. Neste
sentido, o tutor, de acordo com cada instituicAeemi&no, pode ser chamado de mediador
técnico-pedagogico, facilitador, conselheiro, eptrgos.

O item a seguir tratara das ferramentas de comgAvcda EaD.

2.1.4 Ferramentas de Comunicac¢édo da EaD

Na educacdo a distancia, os docentes e discentesnteam-se separados
geograficamente. Sendo assim, a troca de inforrsagdtee eles se torna, muitas vezes dificil,
chegando a ser uma das principais causas de gefst@os cursos, pois geralmente, o aluno
nao esta habituado com o tipo de cultura tecnadodgcEaD (GOMES, 2007).

Corroborando, Moore e Kearsley (2008, p. 16) e=phi que “em toda educacéo deve
existir comunicagao entre a organizacao de ensin@keno”, sendo que essa comunicacao
ocorre por intermédio de alguma forma de tecnoloB&ra os autores, a tecnologia mais
comentada é a do computador com seu navegadortada&internet.

Diante disso, um ambiente EaD precisa de uma dérferramentas que promovam a
interacdo e cooperacao, contando com ferramemea®sas e assincronas.

Ferramentas sincronas séo aquelas em que os énteries estdo conectados no
ambiente ao mesmo tempo, como em uma conversalptorte, em que um fala, e
0 outro responde na mesma hora. Exemplos: bate{ehpd) videoconferéncia e
quadro branco e as ferramentas assincronas, peesu@justamente o contrario, ou
seja, os interlocutores podem conectar-se panagitecom a ferramenta em tempos
distintos. Exemplo: forum, listas de discussédo,ah(EOMES, 2007, p. 51).

O Quadro 4 apresenta algumas ferramentas de coagéoiaitiizadas no ambiente
EaD.
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FERRAMENTA DEFINICAO

Férum Ferramenta assincrona, que é usada para y@omuoalquer tipo de
discusséo, desde uma conversa, até temas maisaglabpcomo 0s
especificos do Curso. Uma “conversa” pode ficarrtabpor tempo
indeterminado, e pode ser aberta por todos oscjpanites do Cursd.
Além disso, depois de fechado, o férum continuasigel para leitural,
podendo a qualquer momento recuperar 0s resultaldosuma
discusséo.

Lista de discussdo Ferramenta assincrona quesgodsilizada para promover conversas
individuais, ndo moderadas, ou conversas entre mgpog de
participantes. E também utilizada para promoveeloate de um tema
entre os participantes do grupo.

Mural Ferramenta assincrona que faz uma analogimasomurais de avisg
presentes nas instituices. Nao ha troca de memsaggrvindo apend
para transmissdo direta de uma informacao.

n n

Chat Ferramenta sincrona de comunicacdo que tem comlidfide simular
uma sala, em que diversas pessoas se encontraroguaexsar sobre
um tema.

Quadro branco Ferramenta sincrona, em que os atma®res compartilham a tela

branca no qual podem escrever, desenhar e colarsdade sad
compartilhados com os demais participantes.

Diario de bordo Ferramenta pessoal, tendo comdiebjsimular um diario, em que
aluno possa entrar com a anotagdo que desejar Godiguer parte d
Curso. Ela ndo deve ser monitorada, e deve garqmérmesmo o
outros alunos ndo possam ver anota¢fes uns dasoutr

O

Portfélio E um conjunto de todos ou de parte dos trabalhakizagos pelg
discente durante todo o Curso. E usado quandoesenple fazer um
analise da trajetéria da evolucdo do aluno, pdis ha texto e outros
materiais produzidos durante todas as fases d@Curs

-

Quadro 4 - Algumas Ferramentas de Comunicac¢aizaiths no Ambiente EaD
Fonte: Elaborado a partir de GOMES (2007).

No Quadro 4, foram relacionadas algumas ferrarsetgacomunicacéo utilizadas para
a construcao do conhecimento coletivo no ambieai. BMaia e Mattar (2007) afirmam que
o forum é uma das atividades assincronas mais @monEaD, pois 0s comentarios do
professor e dos alunos sdo publicados em uma agea sdos tém acesso. E, neste sentido,
“o professor pode programar o férum para que asoalpossam modificar ou mesmo excluir
seus comentarios, mas pode também programa-loqo@&as comentarios dos alunos néao
possam ser modificados” (MAIA e MATTAR, 2007, p.)54

Para uma melhor compreensdo acerca do crescintentBaD, o proximo item
apresentara alguns indicadores desta modalidadataaquo fatos importantes em termos de

contexto evolutivo desta expansédo de ensino.



30

2.1.5 Indicadores da EaD

E crescente a procura por cursos superiores ng pas mais diferenciadas
modalidades de ensino. Assim, considera-se relevanthecer os indicadores apresentados
para analisar a evolugcéo do ensino e, por conseguis padroes de qualidade exigidos.

Em se tratando da educacdo a distancia, pode-s¢ que esta estimulou uma
mudanca de paradigma em relacdo ao ambiente quesasas estdo habituadas a encontrar
no sistema de ensino presencial. A demanda de gees®m acesso a educacgdo, aliada a
projetos regionais incrementados por politicas ipable associativas, faz o ensino prosperar
em ambientes distantes dos grandes nucleos ednamsGi@ novos arranjos institucionais
formam-se, tendo por base as técnicas e midiagandia (ABRAED, 2007).

Pode-se dizer que a expansao da EaD, nos lugaisdistantes, foi estimulada pela
ampliacdo do acesso a tecnologia a locais que ardes excluidos deste tipo de ambiente.
Outro quesito importante é a fertilidade do sistelmaodlos educacionais, regulado de forma
cada vez mais zelosa pelo MEC, que lancou, nooirdei 2007, normas destinadas quase
exclusivamente a regulamentagdo deste sistema f® [maportante salientar que ha
instituicbes de ensino no Brasil que ja contam cemtenas de poélos, grande parte deles em
locais publicos (prefeituras, 6rgdos de classelasyt com infra-estrutura que contempla as
obrigacGes presenciais dos cursos a distanciadieibas, espaco para aplicacado de provas e

realizacdo de trabalhos, estagios, entre outrdBR@ED, 2007).

2.1.5.1 Os Indicadores da Educacéo a Distanciaiso P

A contextualizagdo sobre o crescimento da educacéstancia no pais envolveu
basicamente duas fontes de dados: (1) o Anuarisil8ira Estatistico de Educacéo Aberta e a
Distancia (ABRAEAD), elaborado pela Associacdo Beas de Educacdo a Distancia
(ABED) e pelo Instituto Monitor, considerado comanaior levantamento de dados sobre o
setor no Brasil e, (2) dados disponibilizados nagdado Instituto Nacional de Estudos e
Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP) quen@ autarquia federal vinculada ao

MEC, responséavel pelo acompanhamento estatistiedutlzacdo no Brasil.
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O Anuério Brasileiro Estatistico de Educacgéo Adberta Distancia (ABRAED) reune
indicadores de diversos tipos sobre Educacao arist no Brasil: “Seu empenho é de medir
0 conjunto e a movimentacdo dos agentes que ataate setor, de cada vez maior interesse
estratégico em varios niveis da sociedade” (ABRAE@)7, p. 23). Segundo levantamento
realizado pelo ABRAED (2008), mais de 2,5 milhdeddasileiros estudaram em cursos com
metodologias a distancia no ano de 2007. Issofgignjue, nesse periodo, nas instituicdes
pesquisadas, um em cada setenta e trés brasgeimsitriculou em algum Curso a distancia.
A pesquisa inclui instituices credenciadas e auegdorizados pelo sistema de ensino, tais
como: educacdo de jovens e adultos, fundamentdipirtécnicos, graduacgéo, pés-graduacao
lato sensuensino corporativo e projetos sociais.

Cabe salientar que o universo da pesquisa do iang&@r as instituicdes autorizadas
por Orgaos oficiais (conselhos federal, estaduaismainicipais de educacdo) a ministrar
cursos a distancia, tratando-se de um universoreuela apenas parcialmente o enorme
conjunto de instituicdes que, nas mais variadamdere meétodos, praticam EaD no pais. A
Tabela 1 ilustra o crescimento do numero de inglis e de alunos, no periodo de 2004 a
2007.

Tabela 1 - Crescimento do n° de Instituicdes a priatar EaD e n° de alunos no Pais

2004 2005 2006 2007 CRESCIMENTO 2004 - 2007
N° de instituicbes autorizadas
Ou cursos autorizados 166 217 225 257 55%
N° de alunos nas instituicbes  309.957 504.204 B88.4 972.826 214%

Fonte: ABRAED (2008).

Os dados da Tabela 1 revelam uma participacaoerresde alunos e de instituicoes
credenciadas na EaD, entre as quais, até o an@0de 257 IES eram credenciadas pelo MEC
para ofertar o ensino a distancia, sinalizando alto sle 55% desde o ano de 2004 e um
namero de estudantes de 972.826 (novecentos dasetelois mil e oitocentos e vinte e seis
alunos), demonstrando um crescimento de 25% ermaelao nimero de alunos a distancia
no ensino credenciado do ano anterior, ocorrendaaréscimo de 214% desde 2004.

Segundo dados do ABRAED (2008), percebe-se a idelde de crescimento e o
surgimento de grandes projetos de EaD nas regide® £entro-Oeste. A regido Sul ja
responde por um em cada trés alunos do pais, plspala primeira vez a Sudeste. Em 2004,
a regido Sul tinha menos alunos a distancia daqegidao Nordeste; atualmente tem o triplo.
Isoladamente, os Estados do Parana (PR), Rio Gom&ell (RS) e Santa Catarina (SC) tém
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mais alunos do que os Estados de Rio de Janeiye(Mihas Gerais (MG). Apenas o Estado
de Sao Paulo (SP) se mantém como Estado com maoera de alunos no pais, seguido
pelo PR.

No ultimo Censo da Educacédo Superior do INEP (2008)cursos de educacéo a
distancia, do ano de 2002 a 2007 tiveram um aundn#B86% em numero de cursos e 808%
no nimero de matriculas. No ano de 2006, os alde&aD representavam 4,2% do universo
dos estudantes. Ja no ano de 2007 passou a sé&b dke Pparticipacdo dos alunos nesta

modalidade de ensino.

2.1.5.2 O Projeto Universidade Aberta do Brasil B)A

Pode-se dizer que os indicadores de EaD obtivenamcnescimento significativo
gracas ao estimulo do Governo Federal, por meldnileersidade Aberta do Brasil (UAB).

No ano de 2005, o governo federal, por interméaidvihistério da Educacéo e da
Associacao Nacional dos Dirigentes das Institui¢éederais de Ensino (ANDIFES), criou o
projeto UAB, visando a integracdo de um sistemaonat de educacdo superior a distancia,
“com o intuito de sistematizar as acdes, prograrpasietos, atividades pertencentes as
politicas publicas voltadas para a ampliacdo erionizacdo da oferta do ensino superior
gratuito e de qualidade no Brasil” (Disponivel enfittp://www.ufsm.br/ead>).

E relevante destacar que a UAB possui como prideidacapacitacio de professores
da educacdo basica, tendo como parcerias as e$fel@mis, estaduais e municipais do
governo. Além disso, oferta também cursos de lieé@ e de formacéo continuada e varios
outros cursos superiores nas mais diversas areamspypendo, por meio da metodologia da
educacdo a distancia, acesso ao ensino superiar gaanadas da populacdo que estéao
excluidas do processo educacional.

Neste sentido,

O Sistema Universidade Aberta do Brasil ndo propferiacdo de uma nova
instituicdo de ensino superior, mas sim, a art@gddadas instituicbes publicas ja
existentes, possibilitando levar ensino superidilipd de qualidade aos municipios
brasileiros que ndo possuem cursos de formacagisupe cujos cursos ofertados
ndo sao suficientes para atender a todos os cisladBisponivel em:
<www.uab.mec.gov.br>).
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Dessa forma, as instituicdes que participam da Ja@reconhecidas pelo MEC e sao
caracterizadas por Universidades (federais, esmduamunicipais) e Centros de Educagao
Tecnologica (CEFETS). Para tanto, € responsabd#iddds instituicbes requererem as
autorizacdes de funcionamento dos cursos e recomdieto destas autorizacbes. Mas, €
responsabilidade do MEC/CAPES/UAB a selecédo dososuque fardo parte do programa
UAB. Neste sentido, o programa funciona com o apeigpontos chamados “pélos de apoio
presencial’, que sao espacos fisicos mantidos poviaipios ou governos de Estado que
oferecem infra-estrutura fisica, tecnolégica e pédaca para que o0s alunos possam
acompanhar os cursos. Os pélos estao localizadosiemrregidées e municipios com pouca
ou nenhuma oferta de educacdo superior. A propdsta&riacdo de um polo de apoio
presencial ocorre por meio de consorcios com mpiogie Estados da federacédo que enviam
projetos conforme abertura de edital (Disponivel €tnttp:// www.uab.mec.gov.by>

No pais, atualmente, 49 instituicdes fazem pastprdgrama UAB. Destas 9 fazem
parte da regido Sul, sendo que 2 sdo ofertadasCEH#ETS. Ja no Estado do RS, 5
instituicbes fazem parte do programa, sendo 1 aufartpor CEFETS e as demais, por
universidades. As instituicbes oferecem cursos dadugcdo, pos-graduacdo e
aperfeicoamento, conferindo diplomas e certificaddis mesma forma que acontece em
Cursos presenciais, 0s quais possuem a mesmadebdadémica e profissional (Disponivel
em: <http://uab.capes.gov.br>. Acesso em: 20 dza8)?

As tabelas a seguir apresentam o tipo e o nunmeusos ofertados pelo programa
UAB. Cabe ressaltar que a&faduacao” abrange cursos de bacharelado, licenciatura e
tecndlogo, e Outros” que abrange os cursos de aperfeicoamento, que s&glencial e de

extensao.

Tabela 2 - Cursos Universidade Aberta do Brasil n®ais

Curso N° de Cursos Universidade CEFET Total
Sctrito sensu 1 0 1 1
Lato sensu 44 44 0 44
Graduacao 128 109 19 128
Outros 5 5 0 5
Total 178 158 20 178

Fonte: Disponivel em: <http://uab.capes.gov.br>egso em: 20 de dez. 2008.



Tabela 3 - Cursos Universidade Aberta do Brasil n&egidao Sul

Curso N° de Cursos Universidade CEFET Total
Sctrito sensu 0 0 0 0
Lato sensu 12 12 0 12
Graduacao 24 22 2 24
Outros 0 0 0 0
Total 36 34 2 36

Fonte: Disponivel em: <http://uab.capes.gov.breedso em: 20 de dez. 2008.

Tabela 4 - Cursos Universidade Aberta do Brasil n&stado do RS

Curso N° de Cursos Universidade CEFET Total
Sctrito sensu 0 0 0 0
Lato sensu 8 8 0 8
Graduacao 16 14 2 16
Outros 0 0 0 0
Total 24 22 2 24

Fonte: Disponivel em: <http://uab.capes.gov.breegso em: 20 de dez. 2008.
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Mediante os dados apresentados, é possivel cangtega’2% dos cursos oferecidos

pela UAB sao de graduacédo, sendo que 69% em uiti@des. Na regido Sul, também é

dominante o Curso de graduacdo, com 67%, sendocaguaior parte (69%) provém de

universidades, o que igualmente se confirma nodésti® RS. Cabe salientar que os cursos

ofertados na modalidadato sensuno Estado do RS, sao: Aplicacdes paveel; Controle

da Gestéo Publica; Educacdo Ambiental; Licencighordugués-inglés e portugués-espanhol;

TICs aplicada a Educacéo; Educacao Especial; Gdstadoquivos e Gestdo Educacional.

Os dados reforcam que a UAB tem como prioridad®remacdo superior e a

capacitacao inicial e continuada dos individuogeetadas por padrées e indicadores de

qualidade a serem seguidos por meio de refererguaigoram elaborados e sugeridos as IES

como balizadores fundamentais do processo ensiendipagem. Tal enfoque serd abordado

no proximo topico.

2.1.6 Referenciais de Qualidade

Na expansdo da educacdo superior no Pais, a Egeé somo uma modalidade

importante que marca tal crescimento. Em virtudsalia SEED apresenta “Referenciais de

Qualidade para Educacao Superior a Distancia”. sEsferenciais de qualidade referem-se,
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no ordenamento legal vigente em complemento, a&rrdetacdes especificas da LDB, do
decreto 5.622, de 20 de dezembro de 2005, do dexrét3 de junho de 2006 e das portarias
normativas 1 e 2, de 11 de janeiro de 2007 (MEGLER007).

Embora sendo um documento que nao tem forca deléeiserve como referencial
norteador para subsidiar atos legais do poder gmhblio que se refere aos processos
especificos de regulagdo, supervisdo e avaliacamatialidade citada. Por outro lado, as
orientacGes contidas neste documento devem teidundutora, ndo s6 em termos da propria
concepcao teorico-metodologica da EaD, mas tamlzéorghnizacéo desses sistemas (MEC,
SEED, 2007).

Para Neves (2003, apud NASCIMENTO e CARNIELLI, 20p. 90), os referenciais
“se assemelham aos que se exigem para 0s cursenqaas, e refletem uma visado de que,
com mais ou menos presenca em sua sala de aulee ongorta para o cidaddo e para a
sociedade brasileira é ter uma formacéo pautadacgmestionavel padrdo de qualidade”.

O Quadro 5 apresenta oito critérios/ indicadoregram observadas por instituicdes
que preparam e ofertam seus cursos a distanciaoc@rento visa ser um referencial de
qualidade norteador para subsidiar atos legaisadierppublico no que se diz respeito aos
processos especificos de legalizagéo, orientacéeakacdo da educagdo a distancia. Tais
critérios devem estar integralmente expressos ojetBrPedagogico de Curso (PPC).

Os referenciais de qualidade propostos pelo ME@ parsos EaD e possui como
objetivo orientar alunos, professores, técnicoegtares de IES a empenhar-se na busca
para obter maior qualidade na execucédo de seuegsos. Os oito critérios apresentados
no referencial de qualidade as instituicbes, documnéexto datado em 2007, atualizam a
primeira versdo de indicadores proposta as IESnkEtaz itens a serem observados pelas
instituicdes, datado em 2003. Neste documentoritgsios de qualidade eram os seguintes:
compromisso dos gestores; desenho do projeto; egpipfissional multidisciplinar;
comunicacao/ interagdo entre 0s agentes; recudwsa@onais; infra-estrutura de apoio;
avaliacdo continua e abrangente; convénios e j@scdransparéncias nas informacoes;

sustentabilidade financeira.

CRITERIOS/ INDICADORES CARACTERISTICA

Concepcao de Educacéo e Curriculo|r@ PPC deve apresentar claramente a concepcao dacédu de
Processo de Ensino e Aprendizagem | curriculo, de ensino, de aprendizagem, de perfiildoo que deseja
formar.
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Sistemas de Comunicacédo Devem permitir ao alunmlvexs com rapidez, as questdes
referentes ao material didatico: articulando-séua@com docenteg
tutores, colegas, coordenadores de Curso e disafple com 04
responsaveis pelo sistema de gerenciamento acawlérmi
administrativo.

O

Material Didatico Envolve o desenvolvimento de Llidbdes e competéncias
especificas compativel com a proposta e com o xionte
socioecondmico do publico-alvo, propiciando adequaateracaq
entre os diferentes sujeitos envolvidos no projeto.

Avaliacéo Sédo duas dimensbes contempladas: (1alag&o de aprendizagem,
que deve ajudar o aluno a desenvolver graus margpleaos de
competéncias cognitivas, habilidades e atitudes (2)aavaliagédo
institucional que deve subsidiar o aperfeicoamelts sistemas de
gestdo e pedagogico, produzindo corregdes na didsgénelhoria de
qualidade.

Equipe Multidisciplinar Fazem parte da equipe mdistiplinar: os docentes; tutores |(a
distancia e presencial); pessoal técnico-admitistrgdestaca-se 0
coordenador do poélo de apoio presencial) com funcde
planejamento, implementacéo e gestdo dos cursos.

Infra-Estrutura de Apoio Proporcional ao nimero denos, aos recursos tecnologigos
envolvidos, assim como a extenséo do territérierakancada.

Gestdo Académico-Administrativa Deve estar integrads demais processos da instituicdo, garantindo
0 acesso aos mesmos servi¢cos disponiveis no enatticional.

Sustentabilidade Financeira Envolve investimentosrelacdo a producdo de material didatico,
capacitacao das equipes multidisciplinares, implgad de pélos de
apoio presencial e para a disponibilizacdo dos temecursos
educacionais.

Quadro 5 - Referenciais da Qualidade do MEC parad3s EaD
Fonte: Elaborado a partir de: <http://portal.mee.gdseed/arquivos/pdf/legislacao/readl.pdf>.

O Quadro 6 apresenta os indicadores propostos g#@izacdo de cursos de
graduacdo e pos-graduack®o sensuna modalidade a distancia propostos pelo governo

federal. Percebe-se que o governo separa essesdiocks em trés dimensdes distintas.

DIMENSOES INDICADORES

I- Projeto dos Cursos: aspectos gerais

1. Contexto educacional

2. Obijetivos do Curso

3. Perfil do egresso

4. Namero de vagas

II- Projeto do Curso: formacgéo

1. Conteudos curriculares

2. Metodologia

3. Tecnologias de Informacéo (Tl) e comunicacdo compt

4. Formac&o inicial em EaD

5. Atualizacéo e adequacgéo das ementas e bibliogddmsonteddos

Ill- Materiais Educacionais

1. Material impresso

2. Material Audiovisual para Radio, TV, ComputadorésyD-ROM, VHS,
Telefone celular, CD-ROM

3. Material para interneteh

4. Articulacdo e complementaridade dos materiais aigliais ou materiais paf
internet (veb

5. Materiais educacionais propiciam a abordagem iigeiplinar e

Organizacao
Didatico-Pedagogica

QD
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contextualizada dos contetdos
6. Guia geral para o estudante
7. Guia de conteddos (modulos, unidades, etc.) pasiumlante
8. Mecanismos para auto-avaliagdo dos estudantes aiesiams didaticos
9. Sistema de avaliagdo prévia de materiais educasiona
IV- Interacdo em Educacéo a Distancia
1. Mecanismos gerais de interacdo
V- Avaliacdo em EaD, do corpo docente/tutoria e damateriais educacionais
1. Processo continuado de avaliacdo de aprendizagem
2. Sigilo e seguranga nas avaliagBes de aprendizagsmstudantes
3. Avaliacdo do material educacional
4. Avaliacdo da infra-estrutura de tecnolégica

I- Administracdo Académica

1. Titulagdo e formacdo do coordenador do Curso

2. Regime de trabalho do coordenador do Curso

3. Composicéo e funcionamento do colegiado de Cursmaivalente
4. Tempo de experiéncia profissional do coordenaddCaso

5. Nucleo de apoio didatico-pedagdgico aos docentes

II- Perfil Docente

1. Titulacdo académica dos docentes

2. Experiéncia académica e profissional na educagaerisu

3. Qualificacdo/experiéncia em EaD

Corpo Social 4. Regime de trabalho

5. Producdo intelectual

lll-  Corpo de Tutores

1. Titulacdo dos tutores

2. Qualificacéo dos tutores em EaD
3. Regime de trabalho

IV- Condi¢fes de Trabalho

Equipe docente/tutores para atendimento dos eseglanas atividades
didéticas.

Relacéo tutores/estudantes para atendimento waadis a distancia.
Relacéo tutores/estudantes para atendimento naadis presenciais

=

win

Instalacbes Gerais
. Salas de professores, tutores e reuniées
Gabinete de trabalho para professores
Instalac6es para a equipe de tutores
. Recursos de tecnologia de informacdo e comunicaialiovisual €
Instalagbes Fisicas multimidia)
Laboratérios especializados no pélo para realizatdatividades presenciais
(inclusive as obrigatérias)
II- Biblioteca
1. Livros da bibliografia basica e complementar
2. Periddicos especializados
3. Livros da bibliografia basica no poélo
4. Livros da bibliografia complementar no p6lo de apmiesencial

o

Quadro 6 - Dimensdes e Indicadores para autolzaégaursos EaD propostos pelo MEC/SEED
Fonte: Adaptado a partir de: <http://portal.mec.go'seed/arquivos/pdf/legislacao/autor_Curso_eadl.fdf>.

Na dimensa®rganizacdo Didatico-Pedagodgicapresenta-se o projeto do Curso nos
aspectos gerais e na formacéo, no sistema de @@l corpo docente/ tutoria e do material
educacional. Em relagéo a dimen§&wpo Social apresentam-se a administracdo académica,

o perfil docente, o corpo de tutores e as condigédsabalho dos profissionais; ja a dimenséo
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InstalagBes Fisica® composta pelas instalacdes gerais, tais comas s professores,
laboratorios, TICs e também pela biblioteca.

A proxima secado apresenta o tema “Medidas de Ayadige Desempenho”.

2.2 Medidas de Avaliacdo de Desempenho

Medir é uma atividade rotineira das pessoas. Engafirdisso, iflerentes medidas e
instrumentos de desempenho padronizados sédo creadidizados quotidianamente pelas
organizacdes, tornando-se mais um desafio parasticgeque precisa aperfeicoar suas
praticas com o intuito de buscar melhorias em peusessos.

De acordo com Mdller (2003), para que a missaovabgres e a visao da empresa
estejam definidos, a estratégia seja tracada ee@ssroperacionais sejam implementados, é
necessario medir se a organizacdo esta no cammelstp, seja pelo cumprimento da sua
missado, ou alcance das metas, ou pela colaborad@alos para com a estratégia da empresa.

As medidas de avaliacdo de desempenho sdo oss'sitais” da organizagéo. Elas
guantificam o modo como as atividades autput de um processo atingem suas metas
(HRONEC, 1994). Na visdo de Herrero Filho (200fsaerivam da estratégia, por meio da
qual permitem avaliar até que ponto as atividadesdes desenvolvidas na organizagao estao
progredindo.

As mensuracdes devem ser consistentes com osvoBjeta empresa, levando em
consideracgao tanto os fatores internos como exderaqueridos para atingir tais objetivos. Se
algo ndo pode ser medido, ndo sera possivel ootené o controle € essencial (PEREZ JR,
OLIVEIRA e COSTA, 1999, p. 289).

Para Hronec (1994), as medidas de avaliacdo dengesdo quando estdo alinhadas
na organizacao apresentam beneficios, tais como:

a) Satisfacdo dos Clientes: mantém a empresa no megéem ela ha perda de
participacdo no mercado para os concorrentes. $&mr deve haver um esforco
continuo nesta diregao.

b) Monitorizagdo do Progresso: é de extrema impordapara o desempenho a longo
prazo. Medidas certas de desempenho tornam a ri@ettmprocesso real e continua.

c) Benchmarkingde Processos e Atividades: fornecem as informagéesssarias para

focalizar os melhores processos, permitindo congpasaentre empresas. As melhores
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praticas sdo a forma de executar um processowadaate, sendo benchmarkingum
método estruturado de medir processos e produtoselacao a outros.

d) Geracdo de Mudanca: as medidas corretas de dedeonggiiam as organizacoes a
mudar, por definirem e recompensarem 0 novo corapmmto. Facilitam a
comunicacao em um processo e em toda a organizacao.

Enfim, segundo o autor, os beneficios das medidatesempenho dao equilibrio as
operacdes da empresa de forma a interligar a &gimad 0s processos, dando um respaldo a

administracao.

2.2.1 Indicadores

As organizagdes, nos diversos ramos em que atuacispm de medidas confiaveis,
ou seja, indicadores que permitam mensurar asdaties. Wh indicador é utilizado para
levantar aspectos quantitativos e qualitativosrda situagéo, visando avaliar e orientar a tomada
de decisdoOs indicadores devem estar baseados na estrataégmganizagdo, incluindo
parametros-chave para atingir os objetivos (PEREALIVEIRA e COSTA, 1999).

Numa visdo mais deterministica, Marion (2002, p. @dfatiza que “os indicadores
(ou indices ou quocientes) significam o resultatdtido da divisdo de duas grandezas”,
servindo de medida nos diversos aspectos econofimanceiro e social das empresas.

Indicador de desempenho é o parametro e critérioavdiacdo previamente

estabelecido que permite a verificacdo da real@gab@m como da evolucdo da
atividade ou do processo na empresa ou negdcianteeos objetivos estabelecidos
(OLIVEIRA, 2007, p. 197).

Entende-se que os melhores indicadores sdao aquetedemonstram a realidade, a
utilidade, a relevancia, a oportunidade e a precisélo que se pretende conhecer com maior
transparéncia. A interpretacdo e a compreensaendastcomplexos tornam-se mais simples
com uso de indicadores, propiciando o alinhamemtgiaergia.

No ambiente institucional, Colombo (2004) sust@dargumentos citados e explica
que os indicadores sdo dados numericos que geantifo desempenho dos processos e dos
servicos que a instituicdo oferece, levando-se ensideracdo que, sem a medicdo dos

resultados, a instituicdo ndo sabera com precis&orsseguiu atingir sua meta.
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A autora enfatiza como propriedade dos indicadanedo-ambiguidade, as facilidades
no levantamento dos dados, a compreensao e a cgéparom outros referenciais, podendo
ser comparados com os resultados das empresasaaqueferenciais na area. Para tanto, nédo
se devem criar muitos indicadores, apenas aquaekeseyao relevantes, para assim estimular
0s profissionais a buscarem resultados signifioatpara a instituicdo (COLOMBO, 2004).

De um modo geral, os indicadores decorrem dos iobget das estratégias, das
politicas, da estrutura organizacional e dos psmseadministrativos das instituicdes, levando
0s gestores a observar o desempenho de cada prpegasgue se possa perceber onde e em
gual momento devem focar as atividades.

Os indicadores sdo essenciais ao planejamento #&oleondos processos nas
organizacdes. Sao essenciais ao planejamento ppogaiilitam o estabelecimento de metas
quantificadas, e essenciais ao controle porqueesidtados, por meio dos indicadores, séo
fundamentais para a analise do desempenho, simddiza rumo que a organizagcdo esta
seguindo, auxiliando a gestéo e proporcionado uttasamento maior na tomada de decisao
e, por conseguinte, no replanejamento (PINTO JR62UAKASHINA e FLORES, 1999;
RUMMLER e BRACHE, 1994).

De acordo com Takashina e Flores (1999), os iddies servem também para
transmitir as necessidades e expectativas dostadietym indicador deve ser utilizado
criteriosamente, observando sua importancia noegeace assegurando a disponibilidade da
informac&o no menor tempo possivel, utilizandoesedatos confidveis. Precisa ainda atender
a varios critérios, ressaltando-se dentre elesiatigdade ou importancia, a simplicidade e
clareza, a abrangéncia, a rastreabilidade e adekzile, a comparabilidade, a estabilidade e
rapidez de disponibilidade e o baixo custo de ajden

Neste sentido, é relevante observar que, alémpdata as caracteristicas e 0
desempenho alcancado, os indicadores vao aléngnsate estimulo e mobilizacdo para as
mudancas. SO assim o0s profissionais responsavéis gleance das metas estipuladas

encontram referéncias para aonde ir.

2.2.2 Indicadores de Gestao em IES

Tachizawa e Andrade (2006) entendem que a preo&opda@ve das IES, envolve o

equilibrio de questbes relacionadas a necessidadmalhoria da qualidade do processo
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ensino-aprendizagem, a necessidade de diminuiroxusperacionais e melhorar o
desempenho global. No entanto, a gestdo é pauteplamejamento estratégico da instituicao,
0 qual contém as metas a serem desenvolvidas a pyago, mas também possuem ac¢des de
curto e meédio prazo.

Para auxiliar o processo de gestdo nas IES, o tdiitosda Educacédo instituiu os
seguintes instrumentos:

a) Projeto Pedagogico Institucional (PPI)

Para Cardim (2004), o PPI constitui 0 mapa quentai a trajetéria da instituicdo,
traduzindo sua filosofia organizacional e de eda@caguas diretrizes balizadoras e suas
estratégias para o desenvolvimento. Detalha odrdegutens: (i) definicAo da misséo; (ii)
visao; (iii) principios e valores; (iv) definicA@sl indicadores de qualidade técnica e humana
e a (v) definicdo das politicas institucionais pdizersas areas de atuacdo da instituicao
(CARDIM, 2004).

b) Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI)

E o plano estratégico da instituicdo, sendo urtringento obrigatério para todas as
instituicbes que atuam no ensino superior. Posswa gobertura quinquenal, podendo ser
renovavel na medida em que o recredenciamentauicistial recomendar. A sua elaboracdo
segue um roteiro oficial para fins burocraticosatorizacdo de cursos, credenciamento e
recredenciamento das IES solicitado junto ao MEERDIM, 2004).

c) Projeto Pedagdgico de Curso (PPC)

Em consonancia com o PDI e o PPI, cada Curso dieNmrar seu proprio projeto
pedagogico, observando as particularidades de icatituicdo sendo que a elaboragcdo é
conjunta com todos os envolvidos pelo desenvolvimda Curso (CARDIM, 2004).

Partindo deste pressuposto, Tachizawa e Andrad¥s)2blocam que o conjunto de
indicadores a serem utilizados no ambito de umgatuiggio de ensino deve envolver trés
niveis de abrangéncia, ou seja:

a) Indicadores de Negdcioavaliam a IES como uma prestadora de servicosessclientes
atuais e potenciais, medindo os parametros estaggrincipalmente em seu processo
de interagdo com o meio ambiente externo.

b) Indicadores de Desempenho Glabakam avaliar o desempenho da IES como um todo,

destinando-se a analise permanente do corpo gardadnstituicao.
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c) Indicadores de Qualidade e de Desemper{ba indicadores setoriais): avaliam a
gualidade e o desempenho relativo a cada procassalt

Segundo os autores, indicador de qualidade de wvegso sdo aqueles indices
numeéricos que medem a qualidade total de cada gsocé&ntre eles: qualidade, custo e
entrega de servigos, estando esses relacionadogliantes. Esses indicadores buscam
relacionar a percepcédo do cliente quanto a um poodu servico, medindo o grau de
satisfacao.

Os indicadores de desempenho de um processo $@diass numéricos estabelecidos
sobre as causas que afetam determinado indicadqualelade. Entende-se, entdo, que os
resultados de um indicador de qualidade s&o gdmmtipelo acompanhamento dos
indicadores de desempenho. Enfim, “um indicadodeempenho de um processo pode ser
um indicador de qualidade de um processo antefigkCHIZAWA e ANDRADE, 2006, p.
122).

Com este enfoque, os indicadores de desempenhde(quodutividade) refletem a
relacdo de produtos, servigos/ insumos, medinddic#&rmcia, e tais indicadores deverao
existir a medida que forem necessarios ao conttalgualidade, podendo ser ampliados,
reduzidos ou ajustados.

Por sua vez, Colombo (2004) destaca dois tiposnde&adores: (1)indicadores
Operacionaisque sdo aqueles mais comuns em rotinas da igétitucomo por exemplo, o
namero de horas de capacitacdo, numero de proésssodice de acidente de trabalho, entre
outros e; (2)Indicadores de Resultadanais direcionado para o desempenho global da
organizacdo, como exemplo, o indice de satisfagdalientes, indice de aumento do niumero
de alunos, niumero de veteranos rematriculadosureesde pds-graduacao, entre outros.

Kaplan e Norton (1997) apresentam dois tipos deaddres: os deendénciae os de
ocorréncia Osindicadores de tendéncigeading indicatory comunicam a maneira pela qual
os resultados devem ser alcangados, ou seja, sqraemindicar oS meios pelos quais se
chegara aos resultados. Jaraficadores de ocorréncifagging indicatory sdo medidas de
resultados, portanto, servem para indicar as coésetps de acdes desenvolvidas. E, neste
sentido, Herrero Filho (2005), coloca que ioslicadores de tendéncidirecionam o0s
objetivos estratégicos da organizacdo endgadores de ocorréncigontam a historia das
decisdes tomadas no passado.

Diante do exposto, a definicdo dos indicadores dgempenho pode ser ponto
referencial para o sucesso de uma IES, ja quepsldesm ser usados como ferramentas

estratégicas em diferentes niveis e departamergasiaacionais. Além de sinalizar possiveis



43

desvios de rota nos planos tracados pelos emmesas indicadores podem ter um caréater
preventivo no gerenciamento de uma IES.
Na proxima secdo serdo apresentados aspectosntele\sobre o tema sistema de

indicadores.

2.2.3 Sistema de Indicadores / Medicéo de Desengpenh

Hronec (1994) enfatiza que um sistema de medieatedempenho deve estar ligado a
estratégia organizacional e esta deve ser ampla Brjo prazo, incluindo os diversos
interessados na organizacao: clientes, colaborsdacmnistas, fornecedores, entre outros.

Quanto maior for a organizacdo, mais controlesng@essarios, portanto, maior tende
a ser o numero de indicadores que devem ser gadascinecessitando de um sistema capaz
de monitorar e gerenciar os mesmos. Os sistemaslidadores tém base nas informacdes de
uma organizacdo. Bons indicadores precisardo demaicoes bem elaboradas e fidedignas.

Para Kaplan e Norton (1997), um sistema de indiesdndo deve ser utilizado para
controle e sim para agregar valor ajudando no daeseho futuro, para comunicar, informar e
aprender. Sendo assim, um sistema de indicadorededempenho permite que acdes
corretivas sejam efetivas e tomadas quando neaesBarnesse sentido, as empresas que
conseguem traduzir a estratégia em sistemas deuragéis tém muito mais probabilidades de
executar sua estratégia porque conseguem transhjitivos e metas.

Na visado de Moreira (1996):

Sistema de medida de desempenho é um conjunto dikdanereferentes a
organizagao como um todo, as suas particdes (dsjsepartamentos, sec¢oes, etc.),
aos seus processos, as suas atividades organieaddédocos bem-definidos, de
forma a refletir certas caracteristicas do deseimpegrara cada nivel gerencial
interessado (MOREIRA, 1996, p. 17).

O referido autor coloca que para a montagem desistema de medicdo de

desempenho é possivel identificar os seguinte®pass
* Adocao de uma visao, delineando e preparando mfdfuorganizacao;
 Adocdo de uma estratégia competitiva estabelecidavés de um conjunto de
objetivos estratégicos;
» Transformacdo dos objetivos estratégicos em ac@dgedivos operacionais (fatores

criticos de sucesso);
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* Montagem do sistema de medidas para acompanhaemgenho dos fatores criticos
de sucesso.

Os quatro passos acima referenciados definem uetadoiogia genérica, que pode
ser adaptada aos interesses especificos de megitta de qualquer organizagédo. As medidas
sozinhas ndo revelam dados significativos paraisasal elas precisam estar agrupadas
estrategicamente em um sistema de indicadoressgengenho para que os gestores das IES
possam agir de maneira eficiente e atingir os mogtracados.

Rummler e Brache (1994, p. 168) afrmam que “a gé&wié o instrumento central do
gerenciamento e do aperfeicoamento do desempemlcoimo tal merece tratamento especial.
Assim torna-se interessante ter acesso a um gripedetadores que forneca dados sobre os
resultados em diversas fungfes que exercem infagngmas sobre as outras e que
contribuem para o resultado. Adotar indicadoresa palbter conhecimento preciso dos
problemas ou deficiéncias ja detectados ndo deve Beico critério, ja que a gestao de uma
IES deve ser estratégica e preventiva.

De acordo com Araujo Jr, Marqui e Martins (2008medicdo de desempenho teve
avanco a partir da metade da década de 90 quaBddanced Scorecar@BSC) tornou-se
conhecido e difundido. E, neste sentido, ele é isterea de gestdo capaz de administrar a
estratégia a longo prazo, em um conjunto abrangenteedidas de desempenho e a¢cbes que
séo as bases da gestédo estratégica eficiente (KNRLRORTON, 1997).

O proximo topico tratard sobre os modelos de agati de desempenho, dando énfase
ao modelo de Kaplan e Norton (1997), utilizado eéstbalho como um direcionador a partir

das perspectivas apresentadas.

2.2.4 Modelos de Avaliacdo de Desempenho

Criar medidas e instrumentos de desempenho paddnszé um desafio para os
gestores. Todas as organizacgOes, independente giloeis® empresarial em que atuam,
precisam de medidas confiaveis e indicadores guraif@en mensurar o desempenho de suas
atividades. Em virtude disso, implementar um sistele avaliagcdo de desempenho requer um
conjunto de indicadores que viabilizam a medic@nsmlerando as particularidades de cada

organizacao.
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A literatura propde diversos modelos de avaliagdoddsempenho, com diferentes
enfoques. Neste sentido, serdo abordados os mashkdesificos: modelo Quantum (1994) e
modelo Rummler e Brache (1994), e o modelo estidtBalanced Scorecard BSC (1997)
que permitem a organizacdo saber como suas atesfigdocessos estdo sendo executados

em prol do atingimento dos seus objetivos.

2.2.5 O Modelo de Hronec@uantum Performance

O modelo de Hronec surgiu na década passada. Grama&teven M. Hronec, este
modelo objetiva fornecer a estrutura necessaria gasenvolver, implementar e utilizar as
medidas de desempenho, gerando o desempenho sugriorganizacdo. E o nivel de
realizacdo que otimiza o valor e o servico da dmgepdo para seus interessados: clientes,
empregados, acionistas, entre outros (HRONEC, 1993) desempenhoQuantum
Performanceé mensuravel, isto €, atinge niveis especificoaa®do com os objetivos e
orientacdo da administracdo superior e as estaatéigiempresa.

No modeloQuantum Performance criacdo de valor e servico sao decorrentes das
categorias:

a) qualidade: mede a exceléncia do produto ougEervi
b) tempo: quantifica a exceléncia do processo;
c) custo: quantifica o lado econémico da exceléncia

Dessa forma, o relacionamento entre as trés qaegmermite otimizar 0s processos e
garantir os resultados de toda a organizacdo. Cktda caso, a exceléncia é definida pela
parte interessada” (HRONEC, 1994, p. 16). Em relac&ualidade, ela € primariamente o
cliente; para o tempo ela é a administracdo; e fiporpara o custo, sdo os diversos
interessados: administracéo e os acionistas.

A empresa pode otimizar os resultados do proceskm desempenho total, quando a
qualidade, o tempo e o custo séo focalizados samegtimente.

Hronec (1994) propde que a estrutura de indicadestsja alicercada em quatro
categorias:

» Os geradores: constituem os interessados, as reslpaiticas do ambiente e a lideranca,
sendo estes considerados pelo autor os melhoresitooes de um processo de medicdo de

desempenho. Assim, a estratégia da organizacdabératia com base nestes geradores,
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sendo que todos os individuos relacionados corgan@acdo ou com algum processo devem
ser identificados para terem suas necessidadedigden Os interessados sao identificados
por Hronec (1994) como sendo os clientes, empregadionistas, e todos possuem algum
tipo de relacionamento com a organizacgao.
» Os facilitadores: por meio da comunicacdo, permibeapoio necessario a implementacao
das medidas de desempenho. S&o apresentados em cptagorias: (i) comunicacao, (ii)
treinamento, (iii) recompensa e (ibenchmarking que ajudam empresas a desenvolver,
implementar e utilizar novas medidas de desempenho.
* Os processos: sao atividades que consomem recerposduzem bens e servigos. As
metas geradas por meio das estratégias sao asmgfidavés dos processos. Dessa forma, os
processos devem ser monitorados por intermédio edidas de resultados e avaliacédo
constante.
* Melhoria continua: € um sistema de retroalimentad@® medidas de desempenho que
garante inovacdes e avancos significativos de prodade e qualidade.

O modelo desenvolvido por Hronec (1994) tem poeta desenvolver medidas de
desempenho com foco em custo, qualidade e temgogaante geracdo de valor e servico

para os interessados.

2.2.6 O Modelo de Rummler e Brache — Otica de Rsm=

Para Rummler e Brache (1994), a empresa deve aksata como um sistema. Dessa
forma, € possivel uma compreensédo de todas adaates desenvolvidas na busca do melhor
desempenho, sendo a visdo sistémica da empresanfenthl para o sucesso.

Este modelo desenvolvido baseou-se na experiérasaadtores, no trabalho de
consultoria de empresas, mostrando que a visaistéenas de uma organizacdo € o ponto de
partida para criacdo e gerenciamento de organigagde respondam eficientemente a
realidade de concorréncia acirrada e de expecsativa

E comum as empresas estarem departamentalizadasetenes e cada um deles
realizar suas atividades de forma individualizaalzscando o melhor para o setor. Alguns
departamentos atingem altos indices de desempenteomaioria das ocasifes, hdo mostram

o desempenho da organizacdo como um todo.
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Para melhor entendimento do modelo proposto, osremitpropdem trés niveis de
desempenho da empresa:

* O Nivel de Organizacdo: nivel em que € propostalabosmcdo do mapa de
relacionamentos. S&o identificados 0s processogadenfora da organizagédo, 0s quais sao
mostrados entre os quadros do organograma. Ossnupaelacionamento permitem: (a)
entender como cada trabalho é feito; (b) identifieatradas inexistentes, desnecessarias,
confusas ou mal direcionadas (fios desligados)désenvolver relacionamentos funcionais
gue eliminem os fios desligados e por fim (d) aratheios alternativos de agrupar pessoas e
estabelecer hierarquias.

* O Nivel de Processo: mostra uma avaliacdo maisiiptdaf de como o trabalho é executado
na organizacdo. Deve ter caminhos logicos e sgetpdm de acordo com as demandas dos
clientes. Para isso, sdo avaliadas trés variay@jsobjetivo do processo; (b) o projeto do
processo e o (c) gerenciamento do processo.

* O Nivel de Trabalho/Executor: nivel em que nenhuotgsso na organizacao tera éxito
sem a correta execucdo dos funcionarios. Nem seimpigrocesso pouco eficiente e eficaz
resultado de pouco empenho do funcionario. Muitzesy, as falhas decorrem de problemas
no proprio processo, sendo importante o gerencimmeom uma visdo mais ampla do
desempenho humano.

Neste sentido, a compreensao dos trés niveis éengesho é fundamental para que o
gestor consiga diagnosticar e tratar as dificuldageontradas na organizacgao.

Sendo assim, a proposta de indicadores sera baseadadelo de Kaplan e Norton
Balanced Scorecar(BSC), mais precisamente na estruturacdo dasqmrgms. I1Sso porque
tal modelo se diferencia de todos os outros modiasvaliacdo de desempenho, pois agrega
controles financeiros e nao financeiros, Tambégmadas quatro perspectivas, possibilita a
criacdo de mais perspectivas complementares, paopc a relacdo de equilibrio entre a
integracdo das medidas de desempenho, sendoddilccano um sistema de comunicacao,

informacéo e aprendizado, tal modelo serd comeraagguir.

2.2.7 O Modelo de Kaplan e NortorBalanced Scorecard (BSC)

No ano de 1990, surgiuBalanced Scorecard partir de um estudo de um ano entre

diversas empresas e foi patrocinado pela KPMG, wumdade de pesquisa e desenvolvimento
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de novos modelos de gestdo junto ao Instituto Nbdlarton. O trabalho foi realizado por
David Norton, principal executivo do instituto, erpRobert Kaplan, como consultor
académico (KAPLAN e NORTON, 1997).

Os autores explicitam que foi somente no ano d@ H@@ o BSC foi apresentado ao
mundo como um conceito revolucionario, o qual muddarma de gestao nas empresas por
meio de um conjunto de indicadores, passando Nogtormeados do ano de 1993, a ter um
dos principais servi¢os de consultoria estratégicBSC.

A partir disso, desde entdo, o BSC vem sendo cadamais estudado por diversas
organiza¢des no mundo e de maneira igual no BERAUJO JR, MARQUI e MARTINS,
2008).

O Balanced Scorecardtraduz a missdo e a estratégia das empresascoojunto
abrangente de medidas de desempenho que serveselgpdn@ um sistema de medicéo e
gestado estratégica” (KAPLAN e NORTON, 1997, p. 23. medidas sdo, como os autores
afirmam, baseadas no sistema de medicdo de dedemperestdo agrupadas de forma
balanceada em quatro perspectivas: (1) financ@jaslientes; (3) processos internos; e, (4)
aprendizado e crescimento, numa relacédo de caefe@t@ Tais perspectivas serdo detalhadas
posteriormente.

Kaplan e Norton (1997) argumentam que as expeaén@velaram que 0s gestores
mais audaciosos utilizavam o BSC ndo apenas palare&ser e comunicar a estratégia, mas
para gerencia-la. Dessa forma, deixou de ser utensdssde medicdo aperfeicoado para se
transformar em um sistema gerencial essencial,oseandnovo instrumento que integra as
medidas derivadas da estratégia.

No entender de Kraemer (2004), Balanced Scorecafd(Cenario Balanceado) é
utilizado como ferramenta adequada para medir endlgenho das organizacdes, tornando-se
a marca de uma organizacao bem administrada.

O BSC pode ser uma ferramenta adequada para aeatiantrolar a execucéo dos
objetivos tracados para a empresa, mas acima deé&udn instrumento para provocar a
mudanca e tornar a empresa mais flexivel e maisgeaente. E importante ressaltar que essa
ferramenta do planejamento estratégico trabalhaaestabelecimento dos objetivos e metas,

bem como com outras variaveis que possam ser tadopela organizagéo.
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2.2.8 Evolugao do Conceito @alanced Scorecard

Pode-se dizer que, como a estratégia competiticanoeito do BSC néo é estatico, e
sim um processo dinamico e continuo, que esta seerprevolucdo. Tem como origem a
definicdo da misséo e a criacédo de sua visao deof(iH ERRERO FILHO, 2005).

Importante salientar que a evolucdo do BSC incargoiaprendizagem e 0s novos
conhecimentos decorrentes de sua implementac@gundo pesquisas realizadas por Kaplan
e Norton com centenas de empresas 0 BSC apreagntamomento, quatro fases, citadas a
sequir:

(1) O BSC como Ferramenta de Mensuragaoncipal resultado da pesquisa foi a criacado do
Modelo do Balanced Scorecarem 1992, que vinculava as medidas pformancea
estratégia da organizacao.

(2) O BSC como Ferramenta de Implementacdo da Esteatéficiente ferramenta para
implementacdo da estratégia e ndo apenas como stminento de mensuracdo. Quatro
novos processos de negocios: traducdo da visdayreoagdo e conexdo, planejamento de
negocios e tambémfeedbacle aprendizado.

(3) O BSC como Sistema de Gestao Estratégioao aprendizado do BSC, que permite o
alinhamento dos recursos, no qual a organizac&atada para a estratégia deve seguir quatro
principios: traduzir a estratégia em termos operes; alinhar a organizacdo a estratégia;
transformar a estratégia em processo continuo éirawka mudanca por meio da lideranca
executiva.

(4) O BSC como Modelo de Gestao Estratégica Integradpartir das quatro perspectivas,
Kaplan e Norton procuraram incorporar, no procegs8SC, todos 0s avangos em gestao de
negocios num sistema de gestao estratégica inge@tRRERO FILHO, 2005).

Diante do contexto, observou-se que, de acordo a®rfases da evolucdo, o BSC
passou de uma ferramenta de mensuragdo para w@maise gestdo estratégica, a fim de
administrar a estratégia a longo prazo e de mamt@grada.

O uso do BSC por inumeras empresas mostrou qué efea ferramenta de gestéao
nao apenas para a implementacdo da estratégiapnnagalmente para sua formulacao,
evoluindo e integrando de forma holistica outrosdetms de negoécios. Dessa forma,
possibilita aos gestores identificarem em quaigiditdes criticas a empresa esta gerando
valor para os acionistas, clientes, colaboraddoesecedores e para comunidade (HERRERO
FILHO, 2005).
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Neste sentido, Kaplan e Norton (1997), apreserqam as empresas, ao adotar a
filosofia doscorecard viabilizam processos gerenciais criticos ou dsiges criticas como:
» Esclarecer e traduzir a viséo e a estratégia;
* Comunicar e associar objetivos e medidas estratggic
* Planejar, estabelecer metas e alinhar iniciatisategicas;
» Melhorar ofeedbacle o aprendizado estratégico.

Herrero Filho (2005) afirma que o BSC pode ser retitkto de uma forma mais
objetiva em duas dimensfes, ou seja, como um sistknygestdo que traduz a estratégia de
uma empresa em objetivos, medidas, metas e inafatie facil entendimento por todos;
como uma ferramenta gerencial que permite captaescrever e transformar os ativos
intangiveis de uma organizacdo em valor. Ainda ms@guo referido autor, o BSC é
considerado um sistema balanceado de gestdo p@mumeove um equilibrio entre as
principais variaveis estratégicas:

e Entre os objetivos de curto e longo prazo;

* Entre o foco interno e o ambiente externo da orgedio;

* Entre medidas financeiras e medidas de capitdéuiteal;

» Entre os indicadores de ocorréndiag@ indicator§ e os indicadores de tendéncias

(leading indicator.

Diante do exposto, é importante observar que akdae financeiras e ndo-financeiras
do scorecarddevem fazer parte do sistema de informacdes paeioharios de todos os
niveis da organizacao, devendo haver uma compr@sonbiie as consequéncias de suas acdes
e decisoes.

Para Kaplan e Norton (2001), o aspecto mais immvdd BSC é a sua capacidade de
gerar aprendizado estratégico, a medida que a onagéto dos indicadores de desempenho
possa assumir a forma de um teste de hipoteseldgdes de causa e efeito em forma linear
e estatica.

Enfim, o principal objetivo do BSC ocorre quandaxdede ser um sistema de
medidas e se transforma em um sistema de gest@éggta, sendo utilizado como um

sistema de comunicacédo, informacdo e aprendizado tpdos e ndo como um sistema de
controle.
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2.2.9 Perspectivas d@alanced Scorecard

As perspectivas dacorecardequiliboram os objetivos de curto e longo prazo, os
resultados desejados e os vetores do desempenses desultados, as medidas objetivas
concretas e as medidas subjetivas mais impre®{€3L(AN e NORTON, 1997).

Partindo desse pressuposto, Kaplan e Norton (198)@rem algumas perguntas como
forma de nortear o processo de elaboracdo dasoquetspectivas decorecard que podem
ser visualizadas na Figura 1.

Salienta-se que existe certa flexibilidade em B®ag construcdo das perspectivas,
pois, segundo Kaplan e Norton (1997, p. 35), aspeetivas do BSC “devem funcionar como
modelo e ndo como camisa de forca”, visto que éipelsa construcao de outras perspectivas,

dependendo das circunstancias do setor e da g&rdteorganizacao.

Finangas o/ .

“Para semmos bem &7 & 39’ £,

sucedidos O <&

financeiramente, como

deveriamos ser

vistos pelos nossos

acionistas?”
Clientes & & /u/ Processos Internos o/ &/, /

B b = B2/ 8 B

“Para alcangamos & ,;.-F\'f o Visdo “Para satisfazermos & ,;,3-{ X7
nossa visio, < < — e |+ nossos acionistas e + <
como deveriamos Estratégia clientes, em que
servistos pelos | processos devemos
nossaos clientes? | - ser excelente?”

Aprendizado e iy,

Crescimento 5 /&

“Para alcangammos S E -

nossa visao, como y, N

sustentaremos nossa

capacidade de mudar

e melhorar?”

Figura 1 - Visdo e Estratégia como CentrdBatanced Scorecard
Fonte: KAPLAN e NORTON (1997, p. 10).

A Figura 1 aponta a importancia de observar a quednizacdo e a integracdo devam
ocorrer nos objetivos, indicadores, metas e inu@at entre as quatro perspectivas, pois
constituem os pilares do BSC, que devem ser cahexta estratégia e a visdao da

organizacao.



52

Para uma melhor compreensao, a seguir sera a@daetdda uma das perspectivas

propostas pelo modelo BSC.

(1) Perspectiva Financeira

A primeira perspectiva de que trata o BSC, temqipetivo mostrar se as escolhas
estratégicas implementadas pela organizacdo estdobtindo para a elevacdo do valor de
mercado da empresa (HERRERO FILHO, 2005). Na cay@ege Kaplan e Norton (1997, p.
49), “os objetivos financeiros servem de foco pasaobjetivos e medidas das outras
perspectivas decorecard. Dessa forma, qualquer medida selecionada dexer faarte de
uma cadeia de relacdes de causa e efeito, mellmamsdn o desempenho financeiro.

Os objetivos financeiros podem diferir em cada alastrés fases do ciclo de vida de
uma empresa, que sao crescimento, sustentacabest@@maturidade). E, para cada fase do
ciclo de vida de uma organizagdo, existem trés definanceiros que norteiam a estratégia
empresarial: (1) Crescimento e mix de receita,spueeferem a ampliacdo da oferta de novos
produtos, aplicacdes, clientes, mercados, relag@asbém novo mix de produtos e servicos
e nova estratégia de precos; (2) Reducao de cudtwima de produtividade, que diz respeito
ao aumento da produtividade, reducdo dos custdariasi, melhoria do mix de canais e
reducdo das despesas operacionais e; (3) Utilizdgaaativos/estratégia de investimentos,
que sao os vetores especificos utilizados para r@ama intensidade dos ativos, entre eles:
ciclo de caixa e a melhoria da utilizacdo dos atiwonforme pode ser visualizado no Quadro
7.

Percebe-se que entender esta classificacdo é fentinpara concepcdo de um BSC
adequado e que venha estabelecer metas e indisadaee estejam alinhados com as
estratégias. Para Herrero Filho (2005), a persgefitianceira também possibilita identificar
se o0 desempenho dos ativos intangiveis da empresdras areas de desempenho nao-
financeiro estao contribuindo para a geracéo dar esh funcéo da estratégia escolhida.
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TEMAS ESTRATEGICOS

Aumento e Mix de Receita Reducdo de Custos/Aumentte | Utilizacdo dos Ativos
Produtividade

CRESCIMENTO

Aumento da taxa de vendas pgoReceita/funcionario. Investimento (% de vendas);

segmento; P&D (% de vendas).
Percentual de receita gerado ior

novos produtos, servicos e clientes.

SUSTENTACAO
Fatia de clientes e contas-alvo; | Custos x custos dos concorrentes;indice de capital de giro (ciclo de
Vendas cruzadas; Taxas de reducio de custos; caixa a caixa);
Percentual de receita gerado pdPespesas indiretas (% de vendag)Retorno sobre o capital empregado
novas aplicacdes; por categoria-chave de ativo;
Lucratividade por clientes e linhas Taxas de utilizagéo dos ativos.
de produtos.

COLHEITA (MATURIDADE)

Lucratividade por clientes e linhasCustos unitarios (por unidade gé&etorno;

de produtos; produgéo, por transacao). Rendimentothroughpuy.
Percentual de clientes n&o
lucrativos.

Quadro 7 - Temas Estratégicos da Perspectiva éiran
Fonte: Adaptado de Kaplan e Norton (1997, p. 55).

No entender de Olve, Roy e Wetter (2001), em tadosstagios do ciclo de vida da
empresa, 0S interesses e as expectativas dos sta®onido, cada vez mais, além da
expectativa de bons resultados financeiros, nurtegtimde andlise a longo prazo.

Diante deste contexto, a perspectiva Financeirge dr capaz de identificar os
resultados de curto e longo prazo decorrentes dassaestratégicas feitas nas outras

perspectivas, considerando a Financeira como ctiéee@ das demais perspectivas.

(2) Perspectiva dos Clientes

Esta perspectiva esta relacionada a visdo queieded tém da empresa. Trata da
identificacdo dos segmentos de clientes e mercao® quais a organizagdo deseja
atuar/competir.

Segundo Kaplan e Norton (1997, p. 68), “as emprga@cisam identificar os
segmentos de mercado em suas populacdes atuaeneips de clientes, e depois selecionar

0S segmentos nos quais preferem atuar”. Nestedeehibato et al. (2007, p. 112), referem
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gue “os objetivos e medidas dos clientes identifiaa mercado e 0os segmentos em que a
organizacao deseja atuar para obter maior crestonedacratividade.”

A identificacdo é o segredo para o desenvolvimel&mbjetivos e medidas nesta
perspectiva. Diante disso, a perspectiva dos @kemermite também que as empresas
alinhem suas medidas essenciais de resultadosioreddes aos clientes — satisfacao,
fidelidade, retencdo, captacdo e lucratividade —semmentos especificos de clientes e
mercado (KAPLAN e NORTON, 1997). Com isso, permitgessa forma, a identificacédo e a
avaliacdo das propostas de valor (Que séao os setndécadores) para os clientes-alvo.

Apods identificar e focar os segmentos de mercademaresa precisa cuidar dos
objetivos e indicadores especificos. Geralmenteerapresas adotam dois conjuntos de
medidas: as medidas genéricas ou essenciais e @islasieque contém os vetores de
desempenho, os diferenciadores (KAPLAN e NORTOMN,7J9Como medidas genéricas ou
essenciais de resultado dos clientes, Kaplan eoNqi1997) propdem cinco grupos de
medidas, as quais estdo agrupadas em uma cadmial fde relacdes de causa e efeito,

apresentadas no Quadro 8.

MEDIDA ESSENCIAL CARACTERISTICA
Participacdo de Mercado Mostra a participacdo dmgcios num determinado mercado (clientes,
valores gastos ou volume unitario vendido).
Captacao de Clientes Mede a intensidade de atoagéonquista de novos clientes ou negécios.
Retencéo de Clientes Controla a intensidade deng@teou manutencdo de relacionamentos

continuos com os clientes.

Satisfacé@o de Clientes Mede o nivel de satisfagdclientes de acordo com critérios especificos
de desempenho dentro da proposta de valor.

Lucratividade de Clientes Mede o lucro liquido diente ou segmentos, depois de deduzidas as
despesas necessdrias para sustentar esses clientes.

Quadro 8 - Medidas Essenciais da Perspectiva liest€s
Fonte: Adaptado de KAPLAN e NORTON (1997).

Na proposicao dos autores, essas medidas correspawprimeiro grupo de medidas
e podem parecer genéricas a todos os tipos de smmlevendo ser adaptadas as realidades
de cada uma, de acordo com os clientes-alvo, fiHea 0 maior crescimento e lucratividade.
Diante do exposto, depois de concluida a formulag®Bmedidas essenciais da perspectiva
dos Clientes, os gestores devem ter uma idéia dl@asegmentos-alvo, onde irdo auxiliar
para garantir as metas nos diversos setores €Gsla organizacao.

Para Kaplan e Norton (1997), a segmentacao de dweegaecessaria, pois os clientes

atuais e potenciais ndo sdo homogéneos. Valorizaatributos dos produtos ou servigcos de
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forma diversa e de acordo com suas preferénciastel@ando esse argumento, cliente
satisfeito é recurso valioso, sendo que o bomimFlamento com ele se traduz em propensao
pra recompra do produto ou utilizacdo novamentsetioico (KAPLAN e NORTON, 2006).

Em relacdo ao segundo conjunto de medidas selel@enpelas empresas para a
perspectiva dos Clientes, sédo os vetores de desbéwmpes diferenciadores, no qual eles
respondem a pergunta “o que uma empresa deve efexes seus clientes para alcancar altos
niveis de satisfacdo, retencdo, captacéo e, porpmicipacdo no mercado?” (KAPLAN e
NORTON, 1997, p. 71). Neste sentido, as medidasedesetores de desempenho embutem as
propostas de valor que a empresa tentara ofereseseas segmentos especificos de clientes e
mercado. Observa-se a existéncia de trés classaillgtos que permitem a ordenagdo em
todos os setores decorecard Sao elas: atributos de produtos e servicos: dmadidade,
qualidade e preco; relacionamento com os clieggalidade da experiéncia de compra e das
relacdes pessoais e, por fim, a imagem e repu{&&PBLAN e NORTON, 1997).

Dessa forma, selecionando objetivos e medidas #igpscnessas trés classes, 0s
gestores poderdo mostrar propostas de valor sugerams dos seus segmentos-alvo. Os
indicadores da perspectiva dos Clientes mostrano @empresa fornece valor para o cliente.
S&o0 na maioria resultante dos processos interdesaprendizagem e crescimento.

Olve, Roy e Wetter (2001, p. 206) acreditam guemi@didas relativas aos clientes sé&o
selecionadas a partir daquelas que ja estédo disgsnimas foram desenvolvidas para outros
propésitos”. No entanto, complementam, afirmande tpirelevante oferecer medidas que
permitam saber como os clientes nos véem e comeamdss 0Ss n0ssos clientes”.

Por fim, os objetivos, os indicadores, as metas @iciativasserdo estabelecidas na
perspectiva financeira a medida que os clientdgeesin satisfeitos. E, para a satisfacdo dos
clientes, é necessario que a organizacdo tenha&gz@x internos que déem suporte as suas

expectativas.

(3) Perspectiva dos Processos Internos

A perspectiva dos Processos Internos € elaboramaaaperspectiva Financeira e dos
Clientes, em virtude dessas fornecerem as dirstpgaea seus objetivos. Nesta perspectiva, 0s
gestores identificam 0s processos internos criiogsquais a organizacao deve ser excelente,
para satisfazer as expectativas dos clientes enisizie (KAPLAN e NORTON, 1997).
Sustentando este argumento, Herrero Filho (200Bcaaue a identificacdo dos processos
criticos dos negocios € essencial para tornar popigdo de valor uma realidade para o
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cliente, sendo fonte de vantagem competitiva. ldemin o comprometimento de seus

recursos para suportar as demais perspectivasarmesavaliar o grau de inovagcdo nos

processos de gestdo e o nivel de qualidade daagdesrem que a empresa possuli.

A abordagem do BSC “costuma resultar na idengificade processos inteiramente
novos, NOS quais a organizagcdo deve atingir a @xci@l para alcancar os objetivos
financeiros e dos clientes” (LOBATO et al., 2007,14). Neste sentido, a perspectiva dos
Processos Internos inclui, além da medicéo e mm@mitento dos processos internos, a criacao
de um ambiente propicio a identificacdo de novaxgssos, que podem antecipar-se as
expectativas dos atuais clientes e também dos novos

De maneira geral, para Kaplan e Norton (1997), is$ermas de medidas de
desempenhos da maioria das empresas focalizamhmnmaetios processos operacionais, 0
que, para o BSC, é recomendado que se defina udeacde valor e isso inclui trés
processos:

* Processo de Inovacaalentificacdo das necessidades emergentes audatdos clientes e
depois a criacdo dos produtos/servi¢cos que atemdezdsas necessidades.

» Processo de Operacdess produtos/servicos sao criados e oferecidoschastes. Tem
inicio com o recebimento do pedido de um clientdéemino com a entrega do
produto/servi¢co. Esse processo tem sido o focostidsmas de medicdo de desempenho
das empresas.

» Servigo Pds-venda o servico apds a venda ou entrega de um predugervico. Inclui
garantia e conserto, correcao de defeitos e de¥edug o processamento dos pagamentos.

Dessa forma, € importante medir o desempenho dmsegsos de negdcios, como
atendimento de pedidos, compras, planejamento #ot®rda producdo que passam por
varios setores da organizacdo. Sendo assim, medaa&sisto, qualidade, produtividade e

tempo devem ser definidas e avaliadas para eSsessgDSs.

(4) Perspectiva do Aprendizado e Crescimento

A quarta e ultima perspectiva do BSC esta reladamaom o desenvolvimento dos
objetivos e medidas para orientar o AprendizadoGrescimento organizacional. E suporte
necessario para a consecucao dos objetivos e prefasstas nas outras perspectivas, faz com
gue as trés categorias citadas por Kaplan e N¢2@bil) estejam em consonancia e alinhadas

a visdo e aos objetivos da empresa. No entantornaafde resolver esses problemas € o
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investimento em capacitacao de pessoal, pesquesendgolvimento de novos produtos,
sistemas e processos organizacionais.

No entender de Herrero Filho (2005), essa persfzet#im por objetivo avaliar qual €
o valor do funcionario para a empresa em trés siideicontribuicdo: como individuo, como
membro de uma equipe de trabalho ou enquanto alguégrado a cultura organizacional.

Neste sentido, os gestores precisam identificat guafra-estrutura que a empresa
deve ter para gerar o crescimento e as melhorideng® prazo, dando suporte as demais
perspectivas, possibilitando a consecucdo de wvbgtmbiciosos nas demais perspectivas
(KAPLAN e NORTON, 1997).

Os referidos autores argumentam que o aprendizadorescimento provém de trés
fontes principais: pessoas, sistemas e procedimentganizacionais. Sendo assim, € de
extrema importancia que as empresas invistam n&lagem de funcionarios, no
aperfeicoamento da tecnologia da informacdo e ddsnsas, e no alinhamento das rotinas
organizacionais. Diante disso, a produtividade floxionarios ainda mede o nivel de
habilidade e do moral pela inovacdo, melhoria doscgssos internos e pelos clientes
satisfeitos (KAPLAN e NORTON, 1997).

Na proposicao de Kaplan e Norton (1997), depoiest®lher os indicadores para o
grupo de medidas essenciais, as empresas devetificdens vetores situacionais inerentes a
perspectiva. Tais vetores podem ser classificadaeduinte forma, de acordo com o Quadro
9.

CATEGORIAS PRINCIPAIS CARACTERISTICA
Capacidades dos funcionarios Grupo de medidas &aien satisfacdo, retencdo |e
produtividade dos funcionarios.
Capacidades dos sistemas de Possibilita aos funcionéarios a geracéo de inforraagirecisas ¢
informacéao atualizadas sobre os clientes, 0s processos istemoas

consequéncias financeiras de suas decisdes.

Motivacdo,empowermerg alinhamento Focaliza o clima organizacional aieiativa dos funcionarios.
Sao utilizadas medidas, que podem ser individuais por
equipes.

Quadro 9 - Categorias Principais da Perspectiv&ptendizado e Crescimento
Fonte: Elaborado a partir de KAPLAN e NORTON (1997)

No entendimento de Herrero Filho (2005, p. 156)a“perspectiva de aprendizado e
crescimento que torna possivel a integracdo dessatntangiveis da organizacdo com 0s
ativos financeiros, que, em conjunto, séo a atdedacriadoras de valor da empresa”. Ja para

Olve, Roy e Wetter (2001, p. 70), “a perspectivapieendizagem e do crescimento permite a
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organizacdo assegurar sua capacidade de renovdgégoaprazo, um pré-requisito para a
sobrevivéncia no decorrer do tempo”.

Os beneficios gerados por esses investimentodes@edio e longo prazo. Segundo
Kaplan e Norton (1997, p. 131), “tais investimergés tratados como despesas do exercicio
pelo modelo contabil financeiro, de modo que a ¢édulesses investimentos é uma maneira
simples de produzir ganhos incrementais a curtoopra

Herrero Filho (2005) menciona que, a perspectivaageendizado e crescimento
também permite demonstrar a interacdo existente enBSC e a Gestdao do Conhecimento
(GC) das empresas. Assim, as trés perspectivasauhad anteriormente mostraram como 0s
diferentes tipos de capital de uma empresa (cdpiahceiro e intelectual) se integram para
criar vantagens diferenciadas para a empresa.

Portanto, as quatro perspectivas formam a estrdtwBSC. Pode-se dizer que o BSC
€ um modelo que auxilia as organizacfes a traduzstratégia em objetivos operacionais que
direcionam comportamentogarformanceDe acordo com a metodologia adotada pelo BSC,
nao se pode afirmar qual perspectiva é a mais iap@; ou seja, a organizacdo deve
procurar atender de forma harmoénica e balanceaelstas quatro perspectivas, o proprio
nome da ferramenta pressupde que haja o equinti@ os indicadores financeiros e nao

financeiros, assim como entre os objetivos de aittmgo prazo.

2.2.10 Perspectiva Tecnoldgica

Tal perspectiva Tecnoldgica é proposta por Colof@004), pois € um dos aspectos
gue vem influenciando a gestdo educacional no andmadémico e administrativo. Neste
sentido, a autora explica que ndo é mais admisgjnelar a sua forca, seja na elevacao da
produtividade dos processos ou nas interacdessieoeaprendizagem. E relevante ao gestor

educacional considerar:

Quais as possiveis tendéncias e alteracbes tewaddg

Os profissionais das equipes estdo capacitadosté@ de novas qualificacbes
perante os equipamentos a serem adotados?

Qual é a vida util dos diversos equipamentos endasastituicdo?

Qual o potencial de desenvolvimento de novas agiiEes tecnologicas?
(COLOMBO, 2004, p. 27).
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Enfim, a evolugéo tecnologica é um dos fatoresmaes estimula a concorréncia, ja
gue as tecnologias ndo s6 evoluem como se tornataguezes incompativeis. I1sso porque
fazem decair a vantagem competitiva de muitastingdes que ndo a consideram em seus

processos.

2.2.11 Integracéo das MedidasB@anced Scorecard

Kaplan e Norton (1997, p. 153) defendem que Betanced Scorecarbem-sucedido é
aquele que transmite a estratégia atraves de ujuntorintegrado de medidas financeiras e nao-
financeiras”. Aintegracdo de um conjunto equilibrado de medidasjmiermédio das quatro
perspectivas do BS@jsa atender aos objetivos e metas definidos nadmie na visdo da
empresa. Além disso, a integracdo é importante glakerar unscorecardque comunique a
transparéncia da estratégia, pois ele descreveaa de futuro da empresa; cria um modelo
holistico de estratégia, mostrando a todos os dmdcios como podem contribuir para o
sucesso organizacional, direcionando os esforgasgpaudanca.

O BSC tem como foco operacionalizar a visdo exjred da organizacdo em todos os
niveis hierarquicos das empresas (KAPLAN e NORT@0Q1). A ferramenta de gestéo -
BSCé capaz de corrigir a falta de alinhamento orgaional, sendo capaz de transformar em
acoes as estratégias estabelecidas pelas emptagdsAN e NORTON, 2006).

Os trés principios que permitem a integracédo do BSua estratégia sao:

* Relacdes de causa e efeito: devem permear as gpeagjoectivas, pois ustorecardbem
elaborado comunica o significado da estratégianpeio dessa sequiéncia de relacdes, e
também entre as medidas de resultado e os ve®ssémpenho desses resultados.

» Vetores de desempenho: chamados também de indésadde tendénciale@ding
indicatorg, geralmente sdo especificos para cada empreste Bentido, um BSC deve
ser também uma combinacdo de medidas de resul{adbsadores de ocorréncias) e
vetores de desempenho ajustados a estratégia dasamp

* Relagdo com os fatores financeiros: também o BS@ dmfatizar os resultados em
especifico os financeiros, como o retorno sobrapital empregado ou o valor econémico
agregado (KAPLAN e NORTON, 1997).
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Por fim, o BSC deve estar alicercado em uma smigiéde hipoteses sobre as
relacdes de causa e efeito entre as medidas diéadesue os vetores de desempenho dos

resultados em evidéncia e dos resultados finareceob as quatro perspectivas.

2.2.12 O Processo de Construca@dtanced Scorecard

Kaplan e Norton (1997, p. 314) explicam que “tadarganizacdo tem caracteristicas
proprias e pode desejar seguir seu proprio camipdi@a a construcdo d@alanced
Scorecard. Entretanto isso requer a combinacéo de indieglque apresentem os resultados
alcancados e medidas que expressem a estratédigiadati

Diante disso, além do processo de constru¢cdo do &3& apoiado nos quatro
processos gerenciais criticos descritos na se@a®, 2jue sdo: esclarecimento e traducdo da
visdo e da estratégia; comunicacdo e vinculacamemento e estabelecimento de metas; e
o feedbacke aprendizado estratégico, os autores recomendamagpartir do alinhamento
entre esses processos, a construcadB8alanced Scorecardiga quatro etapas. Ainda, que
cada etapa tenha tarefas, que determinem a¢oesna desenvolvidas e coordenadas por um
responsavel denominado de arquiteto do processas Empas estdo descritas no Quadro 10.

Conforme Kaplan e Norton (1997), o BSC de uma arg&@do pode ser desenvolvido
em 16 semanas, sendo que 0 cronograma €, em gneede, determinado pela
disponibilidade dos envolvidos para as entrevistagjioes de trabalho e de subgrupos. Neste
sentido, a organizac¢ao estard no rumo para a inepliarpao ddalanced scorecard

ETAPAS TAREFAS CARACTERISTICAS
DefinicAo da Arquitetura Selecionar a Unidade O arquiteto deve definir a unidade de
de Indicadores Organizacional Adequada negocios a qual se aplicar&eorecard.
Identificar as Relacdes entre a Deve analisar o relacionamento da unidade
Unidade de negécios e a selecionada com outras unidades.
Corporacao
Consenso em fungcdo doRealizar a Primeira Série de Obter informagBes iniciais sobre |a
objetivos estratégicos Entrevistas estratégia organizacional e saber como [sso
se traduz em objetivos e medidas para o
scorecard.
Sesséo de Sintese O resultado deve ser uma lisienae
classificacdo de objetivos nas quatro
perspectivas.

Reunido de Trabalho: Primeira | O arquiteto mostra 0s objetivos propostos,
Etapa suas classificacbes e as citagcdes obtidas nas
entrevistas.
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Escolha e Elaboracao d
indicadores

Refinar a descricdo dos objetivps
estratégicos; identificar para cada objetjvo
o indicador ou indicadores que melhor
captam e comunicam a intencdo |[do
objetivo; identificar e definir as fontes de
informacdes necessarias e as agles jpara
tornar essas informagGes acessiveis;
identificar cada perspectiva e as relagpes
criticas entre elas e seus indicadofres,
buscando determinar de que forma cada
medida influencia a outra.

PReunides dos Subgrupos

O resultado deve ser apresentado pelos
executivos integrantes dos subgrupos,
nunca pelo arquiteto ou por consultores
internos ou externos do subgrupo.

Reunido de Trabalho: Segunda
Etapa

Elaboragdo do Plano deDesenvolver o Plano de Deve incluir a maneira como Qs
Implementagéo Implementacgéo indicadores se ligam aos bancos de dadps e
sistemas de informacdo, comunicandgq o
BSC a toda a organizacéo, incentivandp e
facilitando o desenvolvimento de métricas
aos demais niveis da organizacao.

Reunido Executiva: Terceira Etagaldentificara programas de acdo
preliminares para alcangar as metas

Finalizar o Plano de O BSC deve ser integrado ao sistema
Implementacgéo gerencial da organizacdo pra criar valor e
deve utilizar as “melhores informacdes
disponiveis” para focalizar a agao gerengial
sobre as prioridades doorecard.

Quadro 10 — Etapas da Construcdddtanced Scorecard
Fonte: Elaborado a partir de Kaplan e Norton (1997)

2.2.13 Mapas Estratégicos

Mapas estratégicos sdo a representacdo visuakldgdes de causa e efeito entre os
componentes da estratégia de uma organizacao, sEmdadmportante quanto o préprio BSC
para os gestores (KAPLAN e NORTON, 2004). Para ¢teriFilho (2005), os mapas sao
como um instrumento para dar forma, narrar, vigaglicomunicar e alinhar os participantes
da organizacdo em torno da estratégia.

Dessa forma, os mapas estratégicos tém importassencial no desenvolvimento do
BSC, pois descrevem a estratégia organizacionabdomma de explicitar as relagdes de
causa e efeito. E, neste sentido, Kaplan e Nor2®1, p. 81) mencionam que “0 mapa
estratégico dbalanced scorecard uma arquitetura genérica para a descricao detéggt’.

Kaplan e Norton (1997, p. 155 e 157) apresentam ‘gsératégia € um conjunto de

hipoteses sobre causas e efeitos”. E, para quepaseses figuem bem formuladas, é
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necessario que elas se liguem a perspectiva fiman@egundo os referidos autores, isso
significa que, “em Ultima andlise, as relacdes @&aude todas as medidas incorporadas ao
scorecarddevem estar vinculadas a objetivos financeiros”.

Diante disso, cada organizacdo adapta 0 mapa acs agetivos estratégicos,
mostrando com clareza 0s processos internos e iess antangiveis necessarios para
respalda-los. Neste sentido, para qualquer queosejatodo, o mapa fornece uma maneira
uniforme e consistente de descrever a estrategiditdndo a definicdo e o gerenciamento dos
objetivos e indicadores (KAPLAN e NORTON, 2004).

Assim, 0s mapas estratégicos explicitam a hipd@ssatégica, através de um conjunto
de objetivos em cada uma das suas perspectivagadss por uma cadeia de relagbes de
causa e efeito. Descrevem todo o processo de &#ovele ativos intangiveis em resultados
tangiveis para os clientes e, consequentementeresnitados financeiros (KAPLAN e
NORTON, 2001).

Conforme Kaplan e Norton (2004) pode-se dizer gagnesma maneira como hao se
pode gerenciar o que ndo se mede, afirmam Kapldaren (2004), também nédo se pode
medir o que nado se descreve. Herrero Filho (2003)ca que os mapas estratégicos, além de
desempenharem diferentes fungdes no processo leratdo do BSC, tém como principal
finalidade descrever, de forma dindmica, como amiggcao ir4 criar valor ao longo do
tempo.

Enfim, o mapa estratégico tem a funcédo de contastaria da estratégia, e ela sera
comunicada aos colaboradores, sendo de fundanwapiaitancia para a gestao.

Efetuado o referencial tedrico, no capitulo a segsta detalhado o método adotado
para a construcdo da proposta de indicadores @engesho voltados a realidade dos cursos

de pos-graduacdato sensunodalidade a distancia.



3 METODOLOGIA

A fundamentacéo tedrica apresentada nos capitutesiores teve como finalidade
embasar o estudo e, dessa forma, orientar a metpdd ser utilizada. Sendo assim, neste
capitulo sédo apresentados os procedimentos metpclmdoutilizado na pesquisa, a estrutura,
a forma de coleta e andlise de dados, seu deséneolo e a limitacdo do estudo, visando

atingir os objetivos propostos.

3.1 Abordagem Metodoldgica

Silva e Menezes (2000, apud OLIVEIRA, 2002) clismin a pesquisa cientifica
segundo quatro formas: relacionadas aos seuswugeé forma de abordagem, a sua natureza

e aos procedimentos adotados.

3.1.1 Em Relacéo aos Objetivos

Este trabalho caracteriza-se por apresentar esistatas tanto de pesquisa
exploratdria como descritiva. A pesquisa explofat@egundo Gil (2002), proporciona uma
maior familiaridade com o problema, visando tordrais explicita. O objetivo principal da
pesquisa exploratéria € o aprimoramento de idéias ao descoberta de intuicdes,
caracterizando-se por ter um planejamento flexikelmodo que possibilite a consideracao
dos mais variados aspectos estudados. De manerd, gssas pesquisas envolvem
levantamento bibliogréfico, entrevistas, entre @atbuscando de alguma forma, desenvolver,

esclarecer os dados, proporcionando um conhecinaemito sobre o assunto.
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Segundo Trivifios (1995), os estudos exploratdpesnitem ao pesquisador maior
interacdo em torno de determinado problema. O é&ssencial do estudo é a compreensao,
com exatidao, de fatos e fendbmenos de uma realiéggecifica, procurando apresentar as
caracteristicas das situacoes.

A pesquisa caracteriza-se também por ser desgritique, segundo Gil (2002), tem
como objetivo identificar e descrever as caradieais de determinada populacdo. Por sua
vez, Boaventura (2004) ressalta que é descritivgueoo interesse maior é pelo processo, e

nao pelos resultados.

3.1.2 Em Relac&do a Forma de Abordagem

O trabalho se caracteriza como sendo uma pesquadatjva, que, segundo Flick
(2004, p. 28), “é orientada para analise de cagoeretos em sua particularidade temporal e
local, partindo das expressdes e atividades da®aesm seus contextos locais”. E uma fonte
direta de dados no ambiente em que o pesquisaaldmstrumento principal. Busca entender
0 que as pessoas constroem para os fendmenossouiainda, como estabelecem um senso
e vivem as experiéncias em seu mundo. Para talsq@usa qualitativa € um enfoque antes de
um conjunto particular de técnicas, e sua adequagdea da natureza do fenémeno social a
ser explorado (POPPER, 1993).

Flick (2004) enfatiza, ainda, que a pesquisa tptala € composta por dois tipos de
dados: os dados verbais que séo coletados em istasesemi-estruturadas ou em narrativas,
as vezes, com a utilizacdo de grupos em vez deidhais (entrevistas e discussfes em grupo,
grupos de foco, narrativas conjuntas). Ja o segtipdode dados da pesquisa qualitativa
refere-se aos dados visuais que resultam da a@ticie métodos observacionais, que variam
da observagdo participante e nao-participante ddisande fotografias e filmes. Neste
trabalho, a técnica utilizada foi o relato de dadesbais coletados por meio de entrevistas
junto a populacéo definida.

Também como abordagem metodoldgica, pode-se dimersq utilizou o estudo de
caso como estratégia de pesquisa que no enteadénd2005), tem respaldo da coleta de
dados baseando-se em seis fontes de evidénciak) sts: os documentos, registros em

arquivo, entrevistas, observacao direta, observpadéiipante e artefatos fisicos. As fontes
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de evidéncias sdo complementares e a utilizacdesponsavel pela significancia e

confiabilidade dos resultados.

Em geral, os estudos de caso representam a egtrptéferida quando se colocam
guestdes do tipo “como” e “por que”, quando o pesfor tem pouco controle
sobre o0s acontecimentos e quando o foco se encosna fendmenos
contemporéaneos inseridos em algum contexto darealdYIN, 2005, p. 19).

Sendo assim, compreende um método que abrangeica ldg planejamento, as
técnicas de coleta de dados e as abordagens @spedé analise dos mesmos, utilizado em
situacbes nas quais os comportamentos relevantepatiem ser manipulados, mas podem

ser realizadas observacdes diretas e entrevistagsiticas.

3.1.3 Em Relac&o a Natureza

Este estudo classifica-se como pesquisa aplicaus, gegundo Boaventura (2004),
tem outro nivel de contribuicdo: o interesse endaja resolver ou encaminhar a solucéo de
um problema concreto. No entender de Silva e Men@G900, apud OLIVEIRA, 2002, p.72),
“a pesquisa aplicada, além de envolver verdadestezesses localizados, objetiva gerar

conhecimento para a aplicacéao pratica em solugdesatblemas especificos”.

3.1.4 Em Relacéo aos Procedimentos Adotados

Segundo os procedimentos adotados, este trabalizowt
» Pesquisa Bibliograficadesenvolvida a partir de pesquisas em livros tésniperiddicos,
dissertagOes, teses, sites da internet e legisfa@ioentes: (i) instrumento de autorizacao
de Curso para oferta na modalidade a distancip;ingtrumento de credenciamento
institucional para oferta da modalidade de EaD) €tiedenciamento de pdlo de apoio
presencial para EaD; (iv) referenciais de qualiqaala EaD; (v) resolucdo do CNE 01 de
08 de junho 2007; (vi) LDB n° 9.394/96.
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» Pesquisa Documental: documentos institucionais ojeRr Pedagdgico do Curso de
Educacdo Especial modalidade a distancia da UFSHatétio das atividades finais do
Curso enviado ao MEC.

* Pesquisa de Campo: aplicacdo de entrevistasestraiuradas junto aos coordenadores,
docentes, discentes e tutores do Curso a fim deeicohformacbes para subsidiar a
proposicdo dos indicadores de desempenho parascuaesopos-graduacalato sensu

modalidade a distancia.

3.2 Populagao-alvo

O universo deste trabalho é a Universidade Fedlrgbanta Maria (UFSM), mais
especificamente o Centro de Educacéo (CE), tendw doco de investigagdo o Curso de
Pos-Graduacao Especializacdo em Educacao Espeodblidade a distancia. O Curso teve
seu inicio no ano de 2005 e o término no ano d&,28inm duracdo de 18 meses, distribuidos
em 03 médulos (01 por semestre), sendo consideradaexperiéncia pioneira da UFSM. Foi
ofertado em 05 pdlos de atuacdo: Uruguaiana (R8taBa do Livramento (RS), Bagé (RS),
Santa Maria (RS) e Presidente Prudente (SP).

O Curso teve um total de 50 alunos matriculadostd3e 39 alunos concluiram o
Curso, sendo 11 alunos no poélo de Uruguaiana,urbslno pélo de Santana do Livramento,
04 alunos no pélo de Bagé, 12 alunos no pdélo ddaSktaria e 01 aluno no poélo de
Presidente Prudente. Teve ainda um total de OBewuta distancia trabalhando em cada
modulo; 03 instrutores surdos (02 para atendeegi$es polo do Estado do RS e 01 para
atender a regido sudoeste do Estado de SP); OHerwmmlores (01 por pdlo), sendo que a
coordenacdo geral é do polo de Santa Maria; Oldeoadora geral dos polos e tutoria e 9
docentes.

O Quadro 11 apresenta o0s publicos que constitiarpasquisa.

PUBLICO-ALVO POPULACAO ENTREVISTADO
Coordenadora Geral do Curso e |[do 01 01
Pdlo de Santa Maria (CG)
Coordenadora de Podlos e Tutoria 01 01
(CPT)
Docentes (D) 9 01 por médulo = 03

Tutores (T) 06 por médulo 02
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Discentes do pdlo de Santa Mafia 12 02
(DSM)

Discentes do pélo de Bagé (DBA) 04 01

Quadro 11 - Publico-Alvo de Pesquisa
Fonte: Elaborada pela autora.

3.3 Coleta de Dados

Para a coleta de dados, além do uso de fontes @otais e bibliograficas, foi
utilizado um roteiro de entrevistas semi-estrutardzhseado nos “Referenciais de Qualidade
para Educacdo Superior a Distancia” (MEC/SEED, 20Qde propde oito critérios a serem
observados por IES que desejam oferecer esta madalide ensino, sendo eles: (i)
concepcao de educacao e curriculo no processoditwoes aprendizagem; (ii) sistemas de
comunicacao; (iii) material didatico; (iv) avaliagd(v) equipe multidisciplinar; (vi) infra-
estrutura de apoio; (vii) gestdo académico-adnnatist e (viii) sustentabilidade financeira.

Foi realizado um preé-teste do instrumento juntsgeeialistas da area a fim de validar
0 mesmo, o0 que indicou a necessidade de acrés@mowvés questdes em vista dos distintos
publicos envolvidos. Desta forma, obtiveram-sefimal, trés roteiros de entrevistas: um para
coordenacao/ docentes; um para tutores e um pacgntdeés. Os modelos constam nos
apéndices A, B e C, respectivamente. Cabe saliguiar na sua esséncia, 0s trés roteiros
envolvem os oito critérios de qualidade acima ezfelados, diferindo somente na forma de
abordagem adotada (Conforme Quadro 12).

Apos a aplicacao do pré-teste dos instrumentosptegos foram aplicados junto ao
publico-alvo definido no ambiente da universidadmdo sido as entrevistas previamente
agendadas e consentidas (Segundo modelo que cmnaf@ndice D).Nas entrevistas semi-
estruturadas o pesquisador fica livre para exersiia iniciativa no acompanhamento da
resposta a uma pergunta” (HAIR JR et al., 200368).

DIMENSAO INDICADORES QUESTOES
COORDENACAO/ TUTORES DISCENTES
DOCENTES

(1) Organizacédo (i) Concepcéo de 1;2;5;6;7, 1;2;5;6; 7, 1;2;5;6;9;

Didatico-Pedagogica | educagéo e curriculo no 10: 11: 12 10; 11 10; 11
processo de ensino e
aprendizagem; (ii)
Material didatico; (iii)
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Avaliacéo; (iv) Gestédo
académico-administrativa;
(v) Sustentabilidade

financeira.
(2) Corpo Social (i) Equipe multidisciplinar 8 8 7
(docentes e tutores)
(3) Instalacbes Fisicas (i) Infra-estrutura de 3,4,9 3;4;9 3;4;8

apoio; (ii) Sistemas de
comunicacao

Geral 13 12 12

Quadro 12 - Questdes de Pesquisa por Dimenséitéeida de Qualidade
Fonte: Elaborada pela autora

O roteiro de entrevistas foi enviado wamail para alguns alunos dos pélos de
Uruguaiana, Santana do Livramento, Bagé e Presidémtdente, mas somente um
instrumento retornou do polo de Bagé, embora teitwafeito incansaveis contatos. Salienta-
se gue o roteiro ndo foi enviado para todos ososlyelo fato do Curso ja ter sido concluido
e a base de dados que existia estar desatualizéaiaando varios-mailsenviados. No pélo
de Santa Maria, foram realizadas pessoalmenteathiiges/istas junto aos discentes.

No total, foram realizadas, no més de novembro @@82dez entrevistas junto ao
publico definido (Quadro 11).

3.4 Andlise e Tratamento dos Dados

As entrevistas foram gravadas, transcritas e, posteente, analisadas de acordo com
as dimensbes propostas pelo MEC para abertura dsbscunodalidade a distancia,
apresentadas no item 2.1.6, Quadro 5.

A Figura 2 apresenta o0 modelo geral da pesquisdajuiesenvolvida a partir de 4
etapas.
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Objetivo do estudo

Propor indicadores de desempenho que subsidiem
gerenciamento de cursos de poés-graduacido-sensu

modalidade a distancia.

Referencial: Pesquisa aplicada
a) EaD; Estudo de caso: uso de
b) Legislacéo pertinente; Entrevistas
a) Coordenacgédo
b) Docentes

@ c) Tutores
d) Discentes

(i) Instrumento de autorizacao de Cursci
i L]

para oferta na modalidade a distanc N2
(i) Instrumento de credenciamento m
institucional para oferta da modalidade %
de EaD; m
(i) Credenciamento de poélo de apoio
presencial para EaD; Referencial
(iv) Referenciais de qualidade para Ea. Modelos de avaliagéo de
desempenho
X
[Tl
—t
)
©
Q)

Sintese dos indicadores de
EaD baseada na legislacdo
pertinente, na pesquisa
aplicada e nas perspectivas do
BSC de Kaplan e Norton
(1997) e Colombo (2004)

edelq o

Proposicédo de indicadores de desempenho gye
auxiliem no gerenciamento dos cursos

Figura 2 - Modelo Geral da Pesquisa
Fonte: Elaborado pela autora.

Cabe enfatizar que os roteiros de entrevistas agfulig aos publicos-alvos definidos

permitiram identificar uma série de informacdesevahtes sobre o funcionamento do
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gerenciamento do Curso, verificando-se a percedgdoentrevistados acerca dos aspectos
gerais como facilidades e/ou dificuldades encoagatb decorrer do mesmo, uso das TICs,
infra-estrutura dos polos, etc. Certamente, tabreamento auxiliou para uma melhor
compreensao sobre a estrutura que envolve a Eafime as instituicbes precisam estar
preparadas para o desafio desta modalidade deoensi@, diante do ambiente do Curso em
analise requer um nivel de criatividade maior, ¢eman vista que os profissionais que
procuram o Curso estéo trabalhando ou irdo trabatia pessoas portadoras de necessidades

especiais.

3.5 Limita¢cbes do Estudo

Cabe enfatizar que na proposta de indicadoregskentpenho, foi utilizada somente a
estruturacdo de como propor indicadores que sefamdeados nas perspectivas financeira,
dos clientes, processos internos e aprendizadcegciorento, podendo sofrer alteracdes
conforme preconizam Kaplan e Norton (1997). Oscadiores foram agrupados por temas
estratégicos, baseados tanto no que se propdemautises, quanto na abordagem de
Colombo (2004), da legislacao pertinente, sugestés®ntrevistados e da pesquisadora.

Tais temas estratégicos poderdo orientar dar uetidiramento, auxiliar o “pensar”
sobre a estruturacdo do BSC do Curso em estudmetms cursos na modalidade a distancia
para a definicdo das préximas etapas que envolvesgcocecard,como: definicdo dos
objetivos estratégicos, metas e iniciativas (Cantoapresentado na Figura 01). Desta forma,
nao foi foco deste trabalho seguir o restante tgsas citadas, e sim tratar a questdo dos
indicadores de desempenho como subsidio ao genesicia dos cursos de pos-graduacao
lato sensumodalidade a distancia (implementado a Etapa lefiniddo da Arquitetura de
Indicadores).

Pode-se citar ainda como limitacdo deste estudo ayeurso foi encerrado em
dezembro de 2007, quando também o banco de dadsisteima foi fechado. A coordenacéao
do Curso nao se planejou para armazenar os argefivimsinformacdes referente aos itens de
avaliacdo dos indicadores, tais como: numero dedatles; numero de participacdo nos
foruns de discussédo, nokats nosportfolios nimero de acessos na plataforma; nimero de
textos e artigos postados na biblioteca, etc. idisadores encontravam-se armazenados na

plataforma do Curso que foi encerrada sem serarassak informacoes referentes ao mesmo.
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As informac6es que estavam no banco de dados,ddérndicadores de avaliacdo e gestéo,
eram também referentes ao cadastro de equipameriéedidades educacionais do sistema,
da inscricdo e trancamento das disciplinas e nudricegistros dos resultados de todas as
avaliacbes e das atividades realizadas pelos allEssas informacfes seriam de grande
relevancia para a formatacdo do modelo final dagsta.

E, por fim, pode-se dizer que, sendo um estudase, ae natureza qualitativa, existe
dificuldade em se estabelecer generalizacbes p#rasocasos. Os dados que aqui foram

tratados serviram como balisadores para a constde@roposta apresentada.



4 A UFSM E A MODALIDADE EAD

Este capitulo apresenta a Educacédo a Distandii-88 e a caracterizacao do estudo
de caso no Curdato senstem Educacao Especial modalidade EaD da UFSM.

4.1 A Educacao a Distancia na UFSM

Atualmente a UFSM possui 23 polos de EaD, a maiwigstado do RS, mas também
com unidades no Estado do Ceara, Parana, Sao Paldmantins, oferecendo cursos do
Edital | da UAB, que s&o: Agricultura Familiar e sBntabilidade (Tecndlogo);
Letras/Portugués, Pedagogia e Fisica (Licencigtueatetras/Espanhol (licenciatura), que
ainda ndo teve edital de sele¢édo publicado. O®suts pos-graduacdato sensia distancia
oferecidos pela instituicdo e financiados pela UAB,momento, sdo: Gestdo de Arquivos,
Gestado Educacional e Tecnologias da Informacédo €ataunicacdo aplicadas a Educacao
(Disponivel em: <http://www.ufsm.br/ead>. Acessa @ dez. 2008).

Cabe ressaltar que a historia, em termos de sungpnua EaD na universidade, teve
como experiéncias pilotos o Curso de graduacao émed€do Especial (2005) e o Curso de
pos-graduacdo em nivel de especializacdo em Edudzsg@ecial (2005). Ambos 0s cursos
foram os responsaveis pelo credenciamento da uigstit nesta modalidade de ensino,
tornando-se referenciais importantes em termosedquisa na area, mesmo porque, para a
oferta destes cursos, o convénio foi feito diretameom o CE, responsavel pela execucao
dos projetos, tendo em vista que, nesta épocahada uma Coordenadoria de Educacao a

Distancia na universidade, que so foi criada enY200
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A Coordenadoria de EaD da universidade (Figura &),responsavel pelo
gerenciamento das atividades de educacao a destdendo como objetivo a exceléncia em
qualidade cientifica, didatica e tecnolégica dogsas. Para atingir tal objetivo, a
coordenadoria investe no trabalho em equipe eteeagéio de profissionais de diversas areas,
por meio de um trabalho planejado, com cronogramnapativel, identificacdo preliminar de
recursos humanos e tecnoldgicos adequados, queibcamh para a exceléncia da
aprendizagem nessa modalidade de ensino.

A missao da Educacéo a Distancia na UFSM é atumo eaon agente de inovacao dos
processos de ensino-aprendizagem. Para tantotiwaarincorporacao das TICs aos métodos
didatico-pedagogicos, possibilitando o acesso &ado superior publica e de qualidade,
democratizando o0 acesso a educacao e, assim,bcomid para a reducdo das diferencas

socioculturais existente na sociedade (Disponivel<http://www.ufsm.br/ead>).

( PROGRAD )

(Coordenadoria de EaD>

(Coordenagéo de Pélo§

p @quipe Multidisciplinew) N
(Produgéo de Material InstrucionaD ( Desenvolvimento Tecnolégico) Capacitagao
Comissao de Estilo Comissdo de Tecnologia Comissé@o de desenvolvimento
Comisséo de Pedagégica da Informagao (andlise da e planejamento dos cursos
. L L plataforma, interface (planejamento, organizacéo de
Comisséo de Revisdo Ortogréafica e Textual UFSM/MEC/SIE, interface cronograma interno e extemo,
Comissdo de Comunicagéo usuario, implementagéo oferta)
Comunicagao Visual de contetdo Ead, suporte
Audio/Video @ plataforma)
Web
( Pesquisa >

Figura 3 - Organograma da EaD na UFSM
Fonte: Disponivel em: < http://www. ufsm.br/ead>.
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Como pode se observar na Figura 3, a Coordenagstdasubordinada a Pro-reitoria
de Graduacéo, reunindo equipes para atuar em ¢ongurassim, garantindo a qualidade e

adequacdo as diretrizes da instituicéo.

4.2 Curso de Pés-Graduacadato Sensua distancia em Educacao Especial da UFSM

A especializagcdo se constitui num segmento natdealformacdo académica, e
representa uma possibilidade ao egresso da gradwlc@ampliar estudos e aumentar as
possibilidades de atuacao profissional.

Neste sentido, no segundo semestre de 2005 fonwt@s&lo um projeto piloto de
EaD para cursos de pds-graduacdo em nivel de ebpagfio, por meio do convénio firmado
entre a UFSM/ CE e pdlos regionais com um totate&&fas, assim distribuidas: 40 vagas para
a regiao Sudoeste e Sul (Santana do Livrament@uarana e Bagé); 15 vagas para a regiao
Central do Estado do RS (Santa Maria) e 05 vages @ regido Sudoeste do Estado de SP
(Presidente Prudente). O Curso foi financiado feleretaria de Educacéo Especial (SEESP)
do MEC e pelo Fundo Nacional de Desenvolviment&diacacdo (FNDE).

Teve como proposta curricular a formacédo de ealiges nas areas de Déficit
Cognitivo e Educacdo de Surdos, com uma carga ihortntal de 450 h/a de
disciplinas/contetdos que contemplaram as espeeifles de cada area, habilitando o
egresso. Por exemplo, na &rea da Educacado de Sfodoferecida a disciplina de LIBRAS
(Lingua Brasileira de Sinais) com a carga horariaimm exigida pela FENEIS (Federacéo
Nacional de Educacédo e Integracdo dos Surdos)jbiiitaado ao egresso a competéncia
lingUistica para atuar com sujeitos surdos.

A duracdo do Curso foi de 18 meses, dividido ers mn&dulos: o primeiro modulo
teve carga horaria total de 150 horas, com 05plises de 30 horas cada uma; o segundo
modulo teve duracdo de 165 horas; 05 disciplina8@éoras para cada uma e mais 01
disciplina de 15 horas, correspondendo a orientdgdmonografia; o terceiro médulo teve
carga horaria total de 135 horas, com 04 discipld®30 horas cada uma e mais 01 disciplina
de 15 horas. Cabe ressaltar que, nos médulos seguedceiro, as disciplinas de LIBRAS | e
Il foram desenvolvidas de forma presencial em caddo (PROJETO POLITICO
PEDAGOGICO (PPP) DO CURSO A DISTANCIA DE POS-GRADQAO -
ESPECIALIZAQAO EM EDUCAQAO ESPECIAL DA UFSM, 2005).
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O objetivo geral do Curs@ formar recursos humanos para a compreensao das
potencialidades, das limitagbes e das diferencasRINE’'s, podendo criar condigbes de
propor acdes interativas com a sociedade, nas doe@éficit cognitivo e educacao de surdos.
Os objetivos especificos do curso sao:

(1) adquirir, discernir e reorganizar elementosokigicos de um corpo de informagdes
relativos a organizacdo da educacédo especialéandiat

(2) aplicar pressupostos tedricos da pratica ethacan area de educacao especial em uma
formacdo a distancia;

(3) analisar e redimensionar as diferentes corsemigtodologicas que embasam a educacgao
especial;

(4) ampliar o conhecimento nas areas especificadetioit cognitivo e educacéo de surdos;
(5) problematizar as representacfes sociais e raifdtique produzem os discursos que
constituem os sujeitos da educagéao especial, adacom diferentes contextos;

(6) documentar, por meio das monografias (trabdihal de conclusdo de Curso), as
reflexdes e vivéncias nas areas do déficit cogniéiveducacao dos surdos desencadeadas ao
longo do processo de formacéo;

(7) realizar avaliacdo, analise e adequacaprogeto pilotode modo a poder implementar
edi¢cbes regulares em novas areas e com abrang@ocgd@al, por meio de parcerias.

De um modo geral, o Curso visa a formagéo por meiom conjunto de informacdes
tedricas e vivéncias praticas, especializando woghara atuar nas areas de déficit cognitivo e
da educacdo dos surdos, proporcionando: (i) iniesagiecessarias para a inclusao; (ii)
suporte aos demais professores das classes cofii)nsiediacées das interacdes entre a
comunidade surda e a comunidade ouvinte, e (iv)licdas para a constru¢cdo de um espaco
pedagogico que atenda as especificidades das coaa@si surdas.

Também é importante enfatizar que o Curso tevealegiado composto por todos 0s
professores, bem como por um representante diseepédo coordenador de cada poélo. As
reunides ocorreram segundo o cronograma do CE/ B8tk estava lotada a coordenadora
do Curso.

A forma de ingresso no Curso, foi realizada ngsdes polos, ocorreu por meio da
andlise do projeto e entrevista. A legislacdo ageila o curriculo do Cursé Resolugédo do
CNE/CEB 11 02 de 2001; Resolucdo do CNE/CPQ1 e 02 de 2002; Decreto 2.494/1998,
Lei Federal 10.436/2002; Lei Estadual 11.405/199%keMunicipal 4.528/2002 (PPP DO
CURSO A DISTANCIA DE POS-GRADUACAO — ESPECIALIZACAEGM EDUCACAO
ESPECIAL DA UFSM, 2005).
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Pode-se dizer que, de um modo geral, por semeepn Curso de pdés-graduadato
sensumodalidade a distancia na universidade a evadécofsiderada razoavel de alunos
segundo a coordenadora do Curso (11 evadidos,quieaem a 22% do total de 50 alunos
matriculados no inicio do Curso), sendo que a neidos evadidos estavam muito tempo
fora de qualquer contato académico, além disso, préprio entendimento sobre o que era a
EaD. Os dados da literatura apontam que as cawsasvabao estdo relacionadas com
problemas de origem pessoal, de infra-estrutura sugorte pedagdgico, sendo a falta de
tempo por excesso de atividades o fator princgeguida da desmotivacao. Neste sentido, as
taxas de evasdes elevadas, muitas vezes, decoesim fdlta de informacgdo prévia, sendo
prejudiciais tanto para os discentes como parastisuicoes que oferecem 0s cursos.



5 APRESENTACAO DA BASE DE DADOS PARA A PROPOSTA DE
INDICADORES DE DESEMPENHO: ESTUDO DE CASO NO CURSO
LATO SENSUEDUCACAO ESPECIAL A DISTANCIA DA UFSM

A seguir, apresentam-se os resultados da coletdades referente a pesquisa de
campo que foi efetuada junto ao Curso de pos-gealato senswa distancia em Educacéo
Especial da UFSM, e serviu como base de dadose cufosidiou a proposta de indicadores
de desempenho para cursos nesta modalidade de.ensin

Foram realizadas dez entrevistas junto ao segpiritco: uma com a Coordenadora
Geral do Curso, aqui notada por CG, uma com a @oadbra de Pdlos e Tutoria - CPT, trés
com Docentes - D1, D2, D3, dois Tutores - T1 edkits Discentes do polo de Santa Maria -
DSM1 e DSM2 e um Discente do polo de Bagé — DBA.

Os dados foram organizados e estdo apresentad@xalddo com as dimensdes
propostas peloinstrumento de Autorizacdo de Curso para Oferta kdalidade a
Distancia’ do MEC/SEED/INEP, para facilitar a andlise e intetacdo dos dados (Ver
Quadro 6).

5.1 Dimenséao 1 - Organizacao Didatico-Pedagdgica

Tal dimensdo apresenta o PPC do Curso nos aspgetass, na formacao dos
contetdos curriculares, nos materiais educacioeai® sistema de avaliacdo do corpo
docente/ tutoria/ Curso, de acordo com o instrumeéetautorizacdo de Curso para oferta na
modalidade a distancia.

A dimensdo da Organizacdo Didatico-Pedagogica mstitoida pelos seguintes
indicadores dos Referenciais de Qualidade parad€docSuperior a Distancia: (i) Concepgao

de educacao e curriculo no processo de ensinoeadipagem; (ii)Avaliacdo; (iii) Material
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didatico; (iv) Gestdo académico-administrativa; Sgstentabilidade financeira, que serdo
descritos a seguir, a partir de como acontece apracionalizacdo no Curso em analise.

A concepcao de educacdo e curriculo no processo desien e aprendizagem
mostra a importancia de a educacdo superior seatasem um projeto pedagodgigae
favoreca a integracdo entre os contetdos e metdslgMEC, SEED, 2007). Diante do
exposto, apresentam-se algumas opinides dos et&@os sobre o curriculo e a integracao

das disciplinas no Curso.

[...] teve uma estrutura curricular muito baseadl&orso de especializagdo que nés
tinhamos aqui no departamento de educacdo espeesancial, e como esse Curso
de especializacdo a distancia ele pra aconteceente geve que suspender o
presencial pra poder dar conta entdo desse outsb(yue, de uma certa forma, foi
suspenso. NOs mantivemos uma estrutura mais ou shmr@cida com a que se
tinha; claro que dentro desta estrutura teve quéraado algumas disciplinas que
vinham ao encontro da prépria modalidade EaD, qt#,entdo, ndo tinha sido
trabalhada. Entdo a estrutura curricular do Culdsovai atender a duas areas
especificas do Curso que se pretende formar queaea da surdez e na area do
déficit cognitivo. Engloba disciplinas de pesquiga que € um Curso de
especializacdo e mais disciplinas de EaD que ooCérsiessa modalidade. Me
parece entdo que dentro dessa modalidade de idesériura curricular ela deu
conta sim daquilo que o Curso estava se propondoégiormar especialistas pra
trabalhar com surdos e com deficientes mentaisadaanserindo eles no campo da
pesquisa na modalidade EaD [...]. (Entrevista c@n idov, 2008).

[...] a nossa proposta curricular ela se congtitjg bastante madura, concisa diante
daquilo que o departamento entende como uma pigimwsle estudo a nivel de
especializagdo no contexto da educagdo especish BEstriz curricular, como
poderiamos assim chamar, ela foi bastante estudzaltimos anos, ela constitui
estudos de pesquisas de extensdo e de ensino musevdesenvolvendo ao longo
dos anos dentro do departamento [...]. (Entreesta CPT, Nov, 2008).

[...] as disciplinas que compreendem os trés m&deloentendo que sim e inclusive
esse foi um cuidado que nés tivemos quando estusl@nteorganizamos a matriz
curricular; vocé pode perceber que o primeiro mddid Curso ele compreende
guestdes que se refere ao estudo dos fundamergosoliicas e tem uma outra
disciplina que fala sobre a questao da informateaducacéo a informatica sendo
percebida como um instrumento pra fomento de psaqdé inser¢cdo ao mundo
bastante globalizado, e no médulo Il nés nos deteamws estudos referente as
pessoas surdas a educacao dos surdos e no moduideiente aos estudos dos
déficits cognitivo [...]. (Entrevista com CPT, N&®Q08).

Por sua vez, os demais entrevistados mencionamoqaurriculo organizado em
modulos conseguiu dar uma visado geral e, em algan®s, de modo mais especifico, uma
visdo sobre as disciplinas, sendo valido para eneinento do aluno.

[...] dividiram em médulos e cada médulo abordave especificidade da Educacéo

Especial, entdo ele era bem abrangente e podi@axpido, todas as dificuldades
das pessoas com deficiéncias nesses médulos. \(istareom DSM1, Nov, 2008).

[...] cada disciplina era conseqiiéncia uma da euire@smo as disciplinas que eram
distantes a gente podia fazbnks e observar que elas tinham consonancia.
(Entrevista com DSM1, Nov, 2008).



79

[...] a proposta curricular do Curso que foi pelspdra a EaD foi a nossa primeira
proposta e eu acho que efia bem organizada em termos de atendimento a
distancia. Nao foi com uma carga horaria muito ssie® e isso é importante ja que
eu tenho um comparativo do trabalho da graduagde mds-graduacdo, e entao eu
acho que organizada em mddulos foi bem legal, csldplina em um mddulo,
concentrada em uma categoria, eu acho que foi leerpagda nesse sentido de uma
melhor oferta para o aluno dai ndo ficou muito plaxf..]. (Entrevista com D1,
Nov, 2008).

Percebe-se que a Coordenacdo do Curso organpap@asta curricular em modulos,
procurando integrar as disciplinas. Foi um totalldedisciplinas, além da elaboracdo da
monografia que, no Curso em questdo, foi um arigmografico. Os alunos tiveram uma
capacitacado sobre conhecimentos e habilidadesasasterentes a plataforma utilizada, que
foi a e-proinfq assegurando a todos um ponto de partida comum, gpanteracao era
semanal. Para Pithon e Brochado (2006, p. 2):

O e-proinfoé um Ambiente Colaborativo de Aprendizagem a Digth baseado em
tecnologiawebe permite a concepcao, administracdo e desenvaitorde diversos
tipos de acdes, como cursos a distancia, complenzeatirsos presenciais, projetos
de pesquisa, projetos colaborativos e diversaa®iitrmas de apoio a distancia e ao
ensino-aprendizagem, de forma gratuita para asuigses publicas.

Segundo informag0des prestadas pela CoordenaddZardo, a construgéo do PPC foi
feita pelo Departamento da Educacao Especial, @ueu como ponto de partida o PPC do
Curso Educacédo Especial modalidade presencial. €mmeoi adaptado pelos proprios
professores do Departamento que iriam atuar nooCemmprometendo-se desde o inicio
com o processo. No entender da Coordenadora, ¥antdeque o projeto pedagdgico e a
organizacdo curricular sejam propostas inovaddeasyrecendo e integrando os conteudos e
metodologias, visando ao desenvolvimento humangug o aluno € o foco do processo
pedagogico.

No que se refere aos sistemasdaliacdo,duas dimensdes devem ser contempladas,
a avaliacdo da aprendizagermomposta de avaliagbes a distancia e avaliac@semqriais,
sendo que 0os momentos presenciais obrigatoriosndeastar claramente definidos e a
avaliacao institucionalem que as instituicdes devem planejar e implemen&horias de
qualidade nas condi¢des de oferta dos cursos eogegso pedagogico. Para ter sucesso, essa
avaliacdo precisa envolver os discentes, docettEses e técnicos administrativos (MEC,
SEED, 2007).

Em relacdo ao Curso, pode-se dizer que aconteemal@cdo da aprendizagem nas
disciplinas e uma auto-avaliacdo, diante dissentsevistados foram questionados a fim de
verificar se as praticas avaliativas auxiliarampnocesso ensino-aprendizagem. A seguir,

apresentam-se alguns comentarios:
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[...] o nosso Curso ele teve a preocupagdo em léen a@a avaliagdo de cada
disciplina, de cada professor, criando suas egtestéle avaliagdo. NGs tinhamos
também a avaliacdo presencial no Curso das disaflime parece que foi bem
proveitoso sim; os professores utilizaram muitasureos do préprio ambiente pra
fazer a avaliacdo entdo, por exemplo, havia umniéavaliativo, tinha unthat
avaliativo e também tivemos a avaliacdo presemtialque a gente encaminhava
para os polos a prova para que os alunos pudesspunder isso em relacdo a
avaliacao da disciplina. (Entrevista com CG, N®BQ®).

[...] eu acho que o que mais contou na verdade ertrasando de educacdo a
distancia eu acho que a coisa que mais contoudgz&no encontro presencial e o

defesa publica que os alunos tiveram que fazegueofoi muito bem avaliado pelos

alunos vir até a universidade fazer sua defesalmmma do seu trabalho cientifico

[...] todas as disciplinas tiveram prova presencjaé € uma normativa na educacao
a distancia. Cada disciplina tinha sua prova pa@akno seu pélo la e em datas

diferentes. (Entrevista com CPT, Nov, 2008).

[...] a gente tava iniciando nessa modalidade @ ga¢ a gente conseguiu avaliar foi
mais significativo do que se fosse no presenciaparece, porgue constantemente
estava se pedindo atividades para os alunos. Rratodo aquele discurso da
avaliacdo como um processo ele tem mais chancecal@eaer na educagédo a
distancia do que na educacgdo presencial. Porquavabacdo a distancia tu

constantemente t4 avaliando o aluno através doaliw@s que tu pede pra ele fazer,
além da prova presencial ele tem uma série dedaties que ele tem que dar
resposta pra ti e isso tudo constitui o processav@diacdo [...]. Entdo eu gostei

acho que foi bem interessante a forma de avaligg&onos fizemos. (Entrevista

com D3, Nov, 2008).

[...] durante o Curso a gente tentou disponibiliaas alunos diferentes formas de
avaliacao, tanto em atividades que eles deveriasnenwiar como na participacdo
dos féruns, no envolvimento deles rd®tscom os bate-papo eu acredito que as
praticas avaliativas, de uma certa forma, foramiadas e permitiram que fosse
feito uma avaliacdo diferenciada avaliando o desleimaento de cada um deles
dentro desse Curso. E como eu acompanhei tréspliissi em trés moédulos
diferentes foi interessante porque acompanhanddup®s foi a mesma turma que
eu acompanhei durante os trés semestres dai aggnebe o envolvimento deles
nas diferentes ferramentas que foram usadas coatiagio entdo eu acho que elas
conseguiram dar conta. (Entrevista com T1, Nov8200

Salienta-se que o Curso teve como trabalho fimahttigo monografico contendo no
maximo 15 paginas. Tal artigo foi avaliado peloepntador, assim como por mais dois
professores, que tenham envolvimento com a temdgisanvolvida no trabalho.

Cabe enfatizar que o Curso, no seu PPC, apreseuntas referéncia em termos de
sistema de avaliacdo de um modo geral, de aconthoQ@oadro 13, mostrado a seguir. No
entanto, segundo alguns professores das disciploata um planejava 0 seu processo

avaliativo.
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Itens de Avaliacao Pesos
Atividades — trabalhos, miniartigos, resenhas 20%
Participacdo nos Foruns 10%
Participacdo no€hats 5%
Acessos 5%
Auto-avaliacao 5%
Aplicacédo de Projetos Contextualizados 20%
Relatério 10%
Prova Presencial 25%
Total 100%

Quadro 13 - Pesos dos Itens de Avaliaca@udso
Fonte: CURSO A DISTANCIA DE POS-GRADUACAO ESPEQIEACAO EM EDUCACAO

ESPECIAL, 2005, p. 124.

Em relagdo aos itens de avaliagéo, apresentaeagua a opinidao da coordenacao:

[...] alguns professores seguiram todos essesaignass ndo, mas também deixamos
ao encargo de cada professor, por exemplo, algwofesgores trabalharam mais
com resenhas outros elegeram maior participacd@mems outros achavam que nao
deveriam faltarchatse que oschats deveriam ser avaliativos, entdo essas coisas
ficaram bem ao critério do professor, pois ele swv®nomia para escolher quais 0s
aspectos que eles iriam usar 0s critérios queirgdes usar. (Entrevista com CPT,

Nov, 2008).

No que tange as atividades propostas, o MEC calmecaminimo de acessos em

relacdo as ferramentas de comunicacdo, mas sadientpme cada docente definiu seus

indicadores de avaliagdo, como é apresentado ndrQ@4.

Atividades

Pelo menos 70% de realiza¢aq

Qualidade da producéo

Participacédo nos Foruns

Pelo menos 2 mensagens
remetidas por semana

Qualidade das
contribuicbes

Participacdo no€hats

Participacdo em pelo menos
metade doshatsmarcados

Qualidade das
contribuicbes

Acessos Pelo menos 4 dias por seman -

Auto-avaliacdo Obrigatorio Qualidade da
argumentacgao

Aplicacédo de Projetos Contextualizados Obrigatdrio Qualidade da producéo

Relatério Obrigatdrio Qualidade da producao

Prova Presencial Obrigatorio Qualidade da produca

[®)]

Quadro 14 - Critérios de Avaliacédo do Curso
Fonte: CURSO A DISTANCIA DE POS-GRADUACAO ESPECIAACAO EM EDUCACAO ESPECIAL,

2005, p. 124
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No que diz respeito as declaracdes feitas pelwewstados, as estatisticas de acesso
ndo possuiam o objeto avaliativo e sim o de saberauno estava conseguindo acompanhar

as disciplinas e se estava acessando o mateteitu@a.

[...] era um acompanhamento mais qualitativo, ndloata intencdo de se avaliar
nem mesmo do férum e ahat pela quantidade de participacao, mas sim peld nive
das respostas, pela suas colocacdes ndo a nivglualtidade de respostas.
(Entrevista com T1, Nov, 2008).
De um modo geral, as avaliacdes da aprendizageamfoompostas de avaliacbes a
distancia e avaliacdes presenciais, sendo realizaalaém uma auto-avaliagdo na disciplina,

efetuada pelo aluno via sistema.

Neste sentido, recurso importante para o procasabativo e de aprendizagem do
aluno é omaterial didatico, que deve ser capaz de auxiliar no desenvolvimeat®
habilidades e competéncias especificas do publNe-duscando integrar as diferentes
midias, explorando a convergéncia e integracdoe em@teriais impressos, radiofonicos,
televisivos, de informética, de videoconferénciBes)tre outros, favorecendo a interacao entre
0os multiplos atores envolvidos (MEC, SEED, 2007gsté sentido, Franco (2007, p. 21),
defende que “o material deve refletir a preocupagin a mediacdo pedagdgica que resulte
na producdo de conhecimento do aluno”.

No Curso, o material didatico foi disponibilizadan CD-ROM para todos os
envolvidos, sejam professores, tutores, alunosoedeoadores de pélo; também houve a
disponibilidade do seu conteudo na pagina da wsitlede:
<http://www.ufsm.br/edu.especial.pos>. Desta forosmentrevistados foram questionados se
o material didatico foi adequado ao curriculo gogEmoveu as habilidades e competéncias
dos alunos, contribuindo para a sua aprendizagesegAir apresentam-se algumas falas:

[...] sim, foi um material de extrema qualidade gugente desenvolveu ndo foi
material impresso foi material em CD eu acho geedelu conta sim porque foram
0s proprios professores que ministraram as diseiplique organizaram esse
material [...]. (Entrevista com CG, Nov, 2008).

[...] eu penso que essas habilidades e essas @zt eu tenho certeza que sim
[...] ele teve um carater bastante interativo perdadas as disciplinas elas
apresentavam glossério, saiba mais, sites parauipasgugestées de livro para
pesquisa entdo essa caracteristica essa possibildsan dar conta dessas questfes
gue tu ta trazendo. (Entrevista com CPT, Nov, 2008)

[...] acho que contribuiu bastante porque a geatghgu o CD, o material tinha
disponivel nainternettambém foi um material bem completo, com figurasnc
muitas indicacGes de leitura e dicionarios, achen kpertinente. (Entrevista com
DSM2, Nov, 2008).

[...] o material elaborado promoveu mais com a adsgeracdo. Se fosse s6 o
material elaborado ndo, 100% ndo. Mas o que eleperdo adianta ter um bom
material e ndo ter uma boa interacdo com o aluntdoetu precisa ter um bom
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material e uma boa interacdo semanal. O materidhzsdom pelo meio que tu
interage, se ndo ele perde um pouco, porque o Hugle se sente muito carente na
sua formacao [...]. (Entrevista com D1, Nov, 2008).

[...] € eu acho que sim, no sentido assim de quee en material basico, e a gente
sabe que o desenvolvimento de cada aluno dependsdndo que é oferecido num
Curso, mas do préprio interesse dele em buscar, ma@ssabemos que um Curso de
formacéo ndo é acabado. Nem pelo material quenédimo e nem pelas mediacdes
e pela metodologia Unica e exclusivamente utilizzal@ecorrer do Curso. Mais vai
muito também da disponibilidade do comprometimente o aluno tem em relagéo
ao que ele ta buscando no Curso. Eu acho que erogete material basico sim [...].
(Entrevista com D2, Nov, 2008).

Segundo os entrevistados o material fornecido @elso foi o basico, mas ocorreram
diversas outras sugestdes de leituras e de bustateeial por parte dos professores. Foram
disponibilizados trés CDs, um para cada modulo ds&; o que foi, conforme comentarios
dos docentes, “um estimulo” para que o aluno sefaiasse a partir dos conteudos que
foram disponibilizados nos CDs.

Em relacdo &gestdo académico-administrativa do Cursona visdo do MEC, a
mesma deve estar integrada aos demais processaostitlacdo, sendo fundamental que o
estudante de um Curso a distancia tenha as mesmdig@es e suporte que tem o aluno no
Curso presencial (MEC, SEED, 2007).

[...] a logistica que envolve um projeto de eduoagadistancia, os processos de
tutoria, producao e distribuicdo de material diitiacompanhamento e avaliagao
do estudante precisam ser rigorosamente ser gadascie supervisionados, sob
pena de desestimular o estudante, levando-o aaahardo Curso (MEC,SEED,
2007, p. 29).

Diante disso, questionou-se, junto aos entrewstada gestdo académico-

administrativa do Curso. A seguir, algumas coloeacd

[...] n6és acabamos funcionando muito aqui no cetiéreducacéo sem muita relagéo
com a pro-reitoria de pos-graduacao. A informagd® mps tinhamos que por ser de
EaD néo era la e que o EaD estava na graduacaas geaie ia procurar a graduagéo
e a graduacao nao dava conta da especializac@o, medse sentido essa gestdo nao
funcionou desse jeito, funcionou muito aqui dendi@ centro de educacaol...].
(Entrevista com CG, Nov, 2008).

[...] no meu entendimento era bom também, a genkea tsuporte necessario em
varios aspectos enquanto coordenagao, enquantdesiahaidatico dos pdlos que
era varias coordenacdes a gente ia até essa pessobbcava algum eventual
problema e buscava resolver, entdo o gerencianden@urso ndo sei informar, mas
nas disciplinas em que eu atuei penso que davaportsunecessario para o
funcionamento do Curso. (Entrevista com T2, No¥Q&0

[...] em reunides que a gente discutia bastanteoastava a avaliacdo dos alunos e
a coordenacdo sempre acompanhou nds bastante tdeppersaber o que estava
acontecendo, pra mim a coordenacdo estava bemradapporque ela sabia o que
poderia acontecer mesmo sabendo que era modalitade que apesar disso

poderia ter alguns contratempos. (Entrevista corrNDBY, 2008).

[...] pra mim foi muito tranquilo porque quandoentg viu ja tinha terminado [...]
(Entrevista com DSM1, Nov, 2008).
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Dessa forma, a gestdo académico-administrativaudso possibilitou que houvesse
reunides com os tutores e professores para acompashatividades fornecendo o suporte
necessario para atendimento aos alunos.

A sustentabilidade financeiraenvolve uma série de investimentos iniciais como:
producdo de material didatico, capacitacdo daspequinultidisciplinares, implantacdo de
poélos de apoio presencial e disponibilizacdo dosailerecursos educacionais na implantacao
da gestao sistema de educacao a distancia (ME@ SEB7).

Em relacdo a este item, a coordenacdo do Curspuéstionada sobre a viabilidade do

mesmo. A seguir, algumas consideracodes:

[...] 0 nosso Curso foi financiado pela SEESP ent&@ente fazia mais ou menos a
previsdo por moédulos e assim claro a gente previa coisa e ai voltava, pois o
dinheiro que vinha ndo era aquilo que nds tinhasatisitado até por questdo do
orcamento da prépria SEESP, mas a gente teve geerfalito adequacao ao nosso
Curso, mas a gente conseguiu sim naquilo que & genpropds a terminar o Curso
de uma forma satisfatéria. (Entrevista com CPT,,N0@8).

[...] extremamente vidvel e tivemos uma pequenadvaomo te disse um namero
macico de defesas aqui no final de 2007. A maideases municipios estédo
solicitando novamente o Curso porque como eu & dadnatriz curricular é bastante
significativa na area de educacéo especial [Ertrévista com CPT, Nov, 2008).

De um modo geral as entrevistas revelam que emotede viabilidade do Curso, o
mesmo foi considerado bom porque as turmas forajugmas e os pélos eram préximos, o
que possibilitava uma boa interacdo, tendo aindabgara a Coordenadora Geral do Curso,
para os coordenadores dos polos, professoresedutdiarias para os deslocamentos nos
pélos. Também, houve a aquisi¢cao de livros pamaajoo acervo das bibliotecas nos polos.

Neste quesito, segundo orientagdes do MEC, calé&uesmo elaborar uma planilha de
custos do projeto, sempre em consonancia com RRCamresente o investimento no Curso
de curto e médio prazo e custeio das equipesedassos de comunicacao, da distribuicdo do
material didatico e do sistema de avaliacdo. Aima@imero de alunos, os meios que estardo
disponibilizados pela instituicdo, o quadro de @sebres, de tutores, da equipe técnico-
administrativa, devem estar compativeis com a @mtapdo Curso (MEC, SEED, 2007).

A seguir, alguns comentarios realizados por dissesbbre o retorno do Curso na sua

vida profissional:

[...] pra mim, fazer o Curso foi uma aproximacaocdatetidos novos de maneira
novas de olhar a educacdo especial; eu transpuahiantente o que eu lia nos
conteddos que a gente discutia com os professaresi@s colegas e tutores para a
minha sala de aula, para o meu trabalho cotidigna.mim foi de grande valia.
(Entrevista com DSM1, Nov, 2008).
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[...] no meu caso sim, pois eu continuo na vidad@pdca tive inser¢do mais na
pesquisa e como minha primeira experiéncia de fssdpi bem importante e hoje
estou no mestrado, pra concurso sempre é um difatea especializacatato

sensu (Entrevista com DSM2, Nov, 2008).

Entende-se que @dimensédo organizacao didatico-pedagdgicdo curso contemplou
uma estrutura curricular que favoreceu a integragas disciplinas nos trés moddulos
perpassando a questao da avaliagéo de aprendizegednsciplinas e com material fornecido

considerado satisfatorio pelos usuarios.

5.2 Dimenséao 2 - Corpo Social: Docentes e Tutores

Esta dimensédo apresenta a administracao acadé@npeafil de docente e de tutores e
as condicdes de trabalho, conforme o instrumenta patorizacdo de cursos EaD. No
referencial de qualidade, o indicador que estarimsenesta dimensdo é a Equipe
multidisciplinar, apresentada a seguir.

Segundo o MEC, aquipe multidisciplinar deve ter funcbes de planejamento,
implementagéo e gestdo dos cursos, sendo quesasatsgorias - docentes, tutores, pessoal
técnico-administrativo devem estar em constantéfipagdo (MEC, SEED, 2007).

O corpo docente formador do Curso em estudo fopaofessores lotados nos
departamentos didaticos. Os docentes foram quasiisn a respeito da equipe
multidisciplinar, se ela estava preparada paramsd_uJa para os discentes, o questionamento
foi sobre a atuagdo dos tutores, professores edenadores de pdlo. A seguir, algumas

consideragodes:

[...] como esse nosso Curso foi o pioneiro da mefemmaa que o Curso de Educacao
Especial graduacdo entdo é claro nés tivemos camda f prépria equipe
multidisciplinar que nés também fizemos parte goras professores conteudistas,
dos materiais tivemos problemas sim com certezadpsconhecermos, por ser a
nossa primeira experiéncia, por nao saber comae fage(Entrevista com CG, Nov,
2008).

[...] a equipe inclusive as pessoas que fizeraneves@o pedagodgica do nosso
material eram pessoas da area da Educacao Espesalque hoje é dificil de se
encontrar, entdo nés fizemos uma revisdo pedag@gicapessoas habilitadas na
Educacdo Especial, formadas em Educac¢do Espee@hds revisdo de portugués
com pessoa também qualificada para isso; a pesspansavel peltayout, pela

diagramacéo, foram professores de desenho inglugtrofessor responsavel pelas
ilustracBes também professor do desenho industiflpuve muita sintonia entre
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esse grupo, inclusive foi esse grupo que iniciodat@ producdo na UFSM.
(Entrevista com CPT, Nov, 2008).

[...] ndo tava preparada, foi a primeira a atendeto da graduacao, quanto da pos.
Nem os professores conteudistas, designer, pafieaninguém estava preparado.
Entdo foi uma exigéncia grande, uma demanda graodetempo curto, mas eu
acho que deu um bom resultado [...]. (Entrevista D1, Nov, 2008).

[...] 0 que a gente pediu eles fizeram, eu ndoarbres problemas néo, talvez um ou
outro atraso pontual na entrega da construgdo deerial, mas eu ndo vi maiores
problema néo. (Entrevista com D3, Nov, 2008).

[...] particularmente eu nunca tive problemas nessgido de pedir alguma coisa e
ndo ser atendida, acho que alguns tutores naontirdmamhecimento da EaD, ndo
tinhamos tanto uma sensacédo de ser acolhido ro,idE uma certa forma que nao
sabiam muito como agir na EaD, muito preso nogmeal esperavam coisas que
no presencial é possivel e a distancia as vezeé.rdas tinham tutores muito bons
e professores idem, foi uma experiéncia nova mta tundo, a primeira impressao
parece até que tem uma ruptura, isso ndo é um @ersspecializacdo, mas aos
poucos tu vai entendendo a dinamica do Curso etque é outra modalidade.
(Entrevista com DSM2, Nov, 2008).

De um modo geral, na visado dos entrevistados, peaqoultidisciplinar enfrentou um
grande desafio em participar do Curso, pois foi remgira experiéncia em EaD na
universidade, tendo alguns contratempos, mas tudedolvido em busca de um atendimento
eficaz para o aluno. Diante disso, para auxiliadesentes (coordenadores/orientadores das
disciplinas) no acompanhamento dos alunos, foraleciseados mediadores técnico-
pedagodgicos (tutores). A coordenacéo foi questiatacbém sobre o processo seletivo:

[...] os tutores foram selecionados mediante editdital feito pela coordenacado do
Curso e pela Coordenadora dos Pdlos e TutoriaoEmtéada inicio de um novo
modulo nés abriamos editais para as novas disaplijue estavam surgindo, eram
geralmente dois tutores para cada disciplina. Ertdoada entrada de novas
disciplinas havia a selecdo de novos tutores, esassvos tutores entdo ao serem
selecionados cada professor da disciplina elabanaeaprova e uma prova prética a
prova escrita que consistia em questdes referertsciplina e a prova pratica
referente a questfes de informatica, pois o tu®made conhecer a disciplina
deveria conhecer sobre alguns conhecimentos basafme informatica ja que o
Curso se dava na modalidade a distancia. Sele@snasses tutores entdo eles
recebiam uma capacitacao no ambienproinfa (Entrevista com CG, Nov, 2008).

Nesse sentido, relato importante foi feito por w@hena:

[...] tutor é a aquela pessoa que vocé mandwil dizendo “socorro, eu preciso de
informacdo, de ajuda, de mais prazo, que vocé nmmeagm algumas questbes”,
entdo assim com o tutor vocé tem uma maior afi@dadtor tem uma proximidade
muito grande, eu acho que é muito importante urortaér legal e simpético.
(Entrevista com CG, Nov, 2008).

Cabe ressaltar, que os tutores cumpriram uma davgizia de 20 horas semanais
destinadas as respectivas disciplinas, sendo amasadistribuidas de uma forma flexivel ao
longo da semana. Assim, a carga horaria foi dieididntemplando as diversas atividades

necessarias para o desenvolvimento da disciplais,como: estudos dos textos relativos a
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disciplina, reunibes com professor conteudista aes@vel e coordenadores, orientacdo e
avaliacdo dos trabalhos e interagdo com os alueoslo em vista, o esclarecimento de
davidas e motivacado para realizacéo das atividades.

Percebe-se que aimensdo corpo socialdo Curso apresentou uma equipe
multidisciplinar estreante na universidade, en@mto algumas dificuldades, as quais, no

decorrer do Curso foram resolvidas.

5.3 Dimensao 3 - Instalacbes Fisicas

A dimenséo das instala¢fes fisicas, de acordo @anstrumento de autorizacdo de
curso para EaD, é composta por sala de professieesitores/ de reunides, gabinetes de
trabalho, recursos de tecnologia de informac&oneuotcacéo, laboratorios especializados e
biblioteca, o que, em seu conjunto, viabiliza ocpsso de aprendizagem escokarnnfra-
estrutura de Apoio e osSistemas de Comunicagaséo os indicadores dos referenciais de
gualidade que estao inseridos nesta dimenséo.

O Curso em analise funcionava em cinco polos dacatu Uruguaiana, Santana do
Livramento, Bagé, Santa Maria e Presidente Prugdpassuindo a seguinte estrutura:

O polo do municipio de Uruguaiana/RS possuia sda s® prédio da prefeitura
municipal, Rua 15 de Novembro n° 1882. Possuiaalnoratorio com 25 computadores, sala
para biblioteca e coordenacédo, além de um audigiia as atividades presenciais, sendo o
horario de funcionamento das 18h até as 22h, dendag sexta-feira.

O pdlo do municipio de Bagé/RS possuia sua sedesoala Municipal Dr. Antenor
Goncalves Pereira, na Rua Gomes Carneiro n° 14686. iSstalacdes fisicas eram compostas
de um laboratério com 25 computadores, salas phliatbca e coordenacgdo e salas de aula
para as atividades presenciais, com horario dednamento das 18h até as 22h de segunda a
sexta-feira.

O pdblo do municipio de Santana do Livramento/RSspia sua sede na Escola
Marista Santanense, Rua Bardo do Triunfo, n° 1@48almente a prefeitura municipal
alugou todo o prédio do colégio. As instalacbes aamplas e diversificadas, possuindo
laboratorio com 25 computadores, salas para coagden biblioteca, salas de estudos para os
alunos, auditorio, salas de aula para atividadesepiciais, sendo o horario de funcionamento
de segunda a sexta-feira, das 18h as 22h.
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O pdlo do municipio de Santa Maria/RS esta loadlizno CE, Prédio 16, da UFSM
(Campus Universitario), e conta com um laboratgtie possui 25 computadores.

O pdélo do municipio de Presidente Prudente/SPlestdizado no extremo oeste do
Estado de Sdo Paulo com uma populacdo aproximadaislenilndes de habitantes. O pdlo
funciona junto ao Nucleo de Educacao Coorporatiad) da Universidade Estadual de Sao
Paulo (UNESP), campus Presidente Prudente.

Cabe ressaltar queprojeto pilotondo recebeu recursos financeiros para aquisicao de
equipamentos e material permanente, sendo utilizadoe tinha nas sedes dos pélos de
atuacao.

Um curso a distancia, além dos recursos humanedueacionais, precisa de uma
infra-estrutura de apoio, na qualo material usadseja proporcional ao numero de alunos,
aos recursos tecnologicos envolvidos, a extensaded#drio a ser alcancada, e isso
representa um significativo investimento para #étuigao (MEC, SEED, 2007).

Diante do exposto, a infra-estrutura de apoio gmcipnada pelo Curso sofreu as

seguintes analises:

[...] o Curso proporcionou uma boa infra-estrutinglusive nos pélos em funcéo

desse casamento que nos tivemos com o Curso deagéada distancia. Entdo os
alunos da especializacdo usavam a estrutura gakeinaes da graduacao tinham nos
poélos. Interessante marcar também como é que fagi@®vo, geralmente quando a
gente marcava as aulas um dia de disciplina nass @dgente marcava no primeiro
horario eram as disciplinas da graduagdo, e nonseghorario as disciplinas da

especializacéo, entdo nos pélos as disciplinasplecalizacao funcionavam das 8h
as 10h da noite porque o primeiro horario eramglisas da graduagao. (Entrevista
com CG, Nov, 2008).

[...] a infra-estrutura sim tava tudo bem teve citpado doe-proinfg tinha
laboratério, tutores com um nimero sempre corredgmae com a exigéncia, uma
fluéncia muito boa com a coordenacdo isso sim mndgsmbs todo o amparo
administrativo e pedagdgico bom (...). (Entrevisien D1, Nov, 2008).

[...] foi suficiente para o desenvolvimento que fwoposto. (Entrevista com D2,
Nov, 2008).

[...] aqui o polo era a universidade nés nao tirdmaAcesso ao computador, mas a
biblioteca se nds quisemos vir a gente podia ofegsores se a gente quisesse
procurar, a minha orientadora de artigo monogréafidta que procurar aqui a gente
conversou presencialmente eu vinha encontrar @uddlo foi muito receptivo
guando a gente vinha fazer as provas, nos receldangordenadora procurou
sempre estar conosco conversar pedir nossas opifiddemuito interessante.
(Entrevista com DSM1, Nov, 2008).

De acordo com orientagbes do MEC, a infra-estrufisiga das instituicbes que

oferecem cursos a distancia, deve estar dispon&veede da instituicdo e nos polos de apoio

presencial. E necessaria uma infra-estrutura b&sicgposta por secretaria académica, salas
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de coordenacdo do Curso, salas para tutoria andigtasala de professores, biblioteca,
laboratério de informatica, sala de videoconfer&ifopcional).

O polo de apoio presencial desempenha importameab para o sistema de EaD,
possuindo atividades previstas em lei, tais comaliacdes dos alunos, defesas de trabalhos
de concluséo de curso, aulas praticas em labava@édpecifico, quando for o caso, estagio
obrigatério (quando previsto em legislacdo perti@emlém de orientagdo aos alunos por
tutores, videoconferéncia, atividades de estudovithehl ou em grupo, com utilizacdo do
laboratorio de informatica e da biblioteca, enuweas(MEC, SEED, 2007).

Por fim, o pélo de apoio presencial, sendo umaadgdpara atendimento e local de
algumas atividades presenciais, além da estrutica fadequada, deve dispor de uma equipe
qualificada atuante para auxiliar nas necessidaoeslunos.

Dessa forma, para atender as exigéncias de qualitasl processos pedagogicos, 0s
cursos devem oferecesistemas de comunicagdoc@mo telefone, correio eletronico,
videoconferéncia, forum de debate, entre outros)gyomovam interacao e integragcéo entre
professores, tutores e alunos, popularizando osacas tecnologias de informacédo e de
comunicacao (MEC, SEED, 2007).

O Curso em analise teve como ambiente virtual orsema plataforma-proinfq que
€ composto por ferramentas de comunicacdo sincemasincronas. Para Gomes (2007, p.
51), “as sincronas sao aquelas em que os inteol@suestdo conectados no ambiente ao
mesmo tempo”, e nas assincronas “os interlocufmrdem conectar-se para interagir com a
ferramenta em tempos distintos”. Dessa forma, @arfentas possibilitavam a realizagéo de
didlogo como os féruns de discussgawtfélio, bate-papo owhat biblioteca,e-mail entre
outros, favorecendo, assim, o registro do desemaehto da aprendizagem do aluno e o
acompanhamento qualitativo e quantitativo da suEcgeacao no Curso.

A seguir, apresentam-se algumas opinides dos estadus sobre as ferramentas de
comunicacao disponiveis pelo Curso, o quanto catk delas auxiliou no atendimento dos

objetivos propostos e qual obteve melhores niveisteracao.

[...] se a gente for comparar o primeiro méduloQimso no uso dessas ferramentas
pelos alunos ao segundo e terceiro médulos do Cuamso certeza os segundo e
terceiros modulos foram muito mais proveitososrarfoutilizadas muito mais essas
ferramentas do que no primeiro médulo [...] meeparque sim nés tivemos muito
bem utilizado pelos alunos principalmente as feenatas de férum de discusséao, as
ferramentas de bate-papbatna minha opinido elas deram bastante conta do que
Curso estava se propondo e da propria epistemottmi@urso, claro que a gente
teve alguns problemas principalmente por ser oidnigo Curso por estar
constituindo até uma idéia de plataforma de EafPéereesmo do ambiente virtual
mesmo [...]. (Entrevista com CG, Nov, 2008).
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[...] a gente trabalhava muito com férum (assingyom com bate-papachat
(sincrona) eu acho que sim [...] elas foram asmfiseutilizamos mais e também as
gue nos trouxeram mais retorno porque tem o digibordo, e-mail, a plataforma
ela tem um espaco que a gente coloca os trabalhas gente ndo tem uma
interacdo, mas no férum e no bate-papo sim iss@degal. (Entrevista com DSM1,
Nov, 2008).

[...] os féruns eu acredito que seja uma dessaanfientas que tenha atingido seus
objetivos dentro do Curs@¢Entrevista com T1, Nov, 2008).

[...] atingiram, as sincronas era mais os bate-gpe dai a gente tava ao mesmo
tempo. Com o bate-papo elas foram eficientes, mmefsircdo da nossa rede e a rede
dos poélos tornava a conexao o prépripreinfo as vezes tornava o trabalho meio
macante, toda a hora caia tanto nés quanto ossalessa estrutura de banda larga e
no caso o groinfo que foi a ferramenta que nos escolhemos né eng@nta teve
um pouquinho de dificuldade neste sentido. Fobmrh, porque pode néo ter
porque é uma assincrona como pode ter, mas comseofiégamos que os alunos
contribuissem no posicionamento dos colegas prmdisse o seu e depois
contribuisse no decorrer do tempo, quando o forawa faberto que contribuisse
quando os colegas pontuavam ali nds percebemoshapia uma interacdo boa
assim em termos de conhecimento entre os alunosegista com D1, Nov, 2008).

[...] se houve algumas atividades que tiveram areredimencionadas devido a
dificuldades de acesso amproinfq existiram inimeras atividades que foram
sucesso devido a disponibilidade da plataformamdmento a plataforme:proinfo

nos leva a acreditar que existe uma sobrecargaatalltos, o que o torna lenta
(Entrevista com DBA, Nov, 2008).

Os demais entrevistados colocam que a plataf@+peoinfg utilizada pelo Curso,
apresentava, muitas vezes, congestionamentos, sibpitando o acesso rapido e eficiente.
Alguns entrevistados afirmam que as ferramentda@ssas, no caso o forum de discusséo,
permitem uma melhor mediacdo entre professor-altutor-aluno, professor-tutor, aluno-
aluno, aprofundando mais os conteudos, tendo metiomo e melhores niveis de interacao,
pois a relacdo entre colegas de Curso necessiteosstantemente fomentada. E, em um
curso a distancia, esta € uma pratica muito valicgpaz de contribuir para evitar o
isolamento e manter um processo instigante, matived interdisciplinaridade e de adocéo
de atitudes de respeito e de solidariedade ao QU&&, SEED, 2007).

Outro questionamento feito a coordenacédo foi emcée ao nUmero de acessos em
cada ferramenta. A resposta foi a seguinte:

[...] nés tinhamos esse retorno, era muito maispaote dos professores do que a
prépria coordenacdo. A coordenacdo ndo fez essa liles saber quantos acessos
teve [...]. (Entrevista com CG, nov, 2008).

[...] quanto as estatisticas de acesso, nds acessaimixavamos esses dados mais
com a intencdo de saber se aquele aluno estavegrondo acompanhar, se ele tava
acessando o material de leitura, ou se o aluna fadfastado por um tempo para
saber se ele conseguiu acessar, mas ndo com giimtda fazer uma avaliagdo por
acesso. A nossa intengdo da utilizagdo de estatidti acesso era mais pra saber se
os alunos se afastaram, entdo a gente sabia gqamdmtali fazia uma semana que
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ele ndo entrava na plataforma do Curso. Mas ndo aantencdo de avaliar pelo
numero de acesso dele [...]. (Entrevista com T1, 2608).

Neste sentido, o Curso deve fornecer vias efetdleagomunicacdo entre todos o0s
agentes do processo educacional, criando condpgiasdiminuir a sensacao de isolamento,
apontadas como uma das causas da perda da qualaatkicacdo a distancia, sendo uma
das principais responsaveis pela evasdo nessesscids um modo geral, dimensao
instalacdes fisicagontemplou a infra-estrutura de apoio e os sisseeacomunicagéo, sendo
considerados suficientes para que o Curso estayompdo. Salienta-se, porém, que, muitas
vezes, a plataforma adotada devido a conexdo do potontrava-se congestionada,

dificultando o acesso.

5.4 Indicadores de Desempenho Propostos

O Quadro 15 resume algumas falas dos entrevistadbse as facilidades e
dificuldades encontradas durante a realizagcdo deoco que, posteriormente, levou a

proposicao de indicadores de desempenho que sefinsidseu gerenciamento.

Respondente Facilidades Dificuldades

CG - Projeto pedagégico que ja existia |[noPrimeira experiéncia em EaD.

Curso presencial; - Relacionamento com a pré-reitoria de pps-
- Mesma infra-estrutura que o Curso |dgraduacao.
graduacdo a distancia em Educagao

Especial.

D1 - Correcéo do material didatico. - Falta de facdp, conhecimento, habilitacdo,
integracdo entre o grupo da equipe
multidisciplinar.

- Falta de lideranca.
T1 - Reunides periodicas entre os tutores-eNo inicio, de trabalhar com a plataforrea

professores para acompanhar | proinfo.
andamento da disciplina.

T2 - Flexibilidade do tempo. - Construcao das @agentre os conteddos.
DSM1 - Acesso ao material. - Plataforma lenta; em alguns dias, ndo abrja e
- Receptividade dos tutores e caia com facilidade.
professores.
DSM2 - Acesso aos professores. - Plataforma lenta.

- Sem tutor presencial.

- Sem laboratério para os alunos do poélo|de
Santa Maria

Quadro 15 - Algumas Facilidades e Dificuldadesatradas no Curso
Fonte: Elaborada pela autora.
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Constatou-se que o Curso, por ser o primeiro nahuadle a distancia na UFSM, néo
possuia uma coordenadoria institucionalizada de &adlessa forma, houve dificuldades no
inicio para o seu gerenciamento. A CoordenadoralGalienta que a maior facilidade
encontrada foi ter como base o projeto pedagogieoj& existia no Curso de especializacéo
presencial e, também, desfrutar da mesma infratestr do Curso de graduacdo em
Educacdo Especial. Teve problemas de acessibilidadeso da plataforma virtual de
aprendizagemeftproinfg, considerada lenta, sendo também apontada ad®ltana maior
capacitacao dos usuarios na plataforma.

Assim, tendo por finalidade subsidiar a proposigés indicadores de desempenho, o
roteiro de entrevistas apresentou uma perguntal gererca deque indicadores o0s
entrevistados consideravam importantes para serem egenciados em cursos que
possuem ambiente EaDO resumo das opinides dos entrevistados € aprdsentaQuadro
16.

Respondente Itens Sugeridos para Melhorar o Desempenho

CG - Avaliacéo dos alunos, do Curso e da equipd&digdiplinar;

- Avaliacdo do material didatico;

- Avaliacdo dos ambientes virtuais;

- Avaliacdo da infra-estrutura fisica e tecnologia;

- Capacitacdo no ambiente virtual para alunos @equultidisciplinar.

CPT - Material didatico de qualidade;

- Estratégias de interacéo entre coordenacéo danadores de polo e tutores;
- Capacitagdo na plataforma para tutores presenciai

- Numero coerente de tutores (ideal um tutor pada @5 alunos).

D1 - Capacitacao presencial para os sujeitos eitasy

D2 - Material didatico (basico e complementar);

- Envolvimento das equipes multidisciplinares;

- Avaliacéo do Curso;

- Feedbackacerca das atividades de todas as pessoas e@agho curso;
- Desenvolvimento de trabalhos em equipe.

D3 - Avaliacdo do Comprometimento;

- Integracao das pessoas;

- Comunicac¢do entre as pessoas;

- Infra-estrutura adequada;

- Interdisciplinaridade entre os professores eatgdts curriculares.

T2 - Promocéo de constantes interacdes;
- Baixa rotatividade de tutores.
DSM1 - Manutencdo dos encontros presenciais;

- Aumento do niumero de acessos aos tutores;
- Facilidade de acesso junto a professores e coacéde.

DSM2 - Tutores habilitados para ministrar a disogal
- Material didatico com linguagem diferenciada.
DBA - Plataforma agil, versatil e rapida.

Quadro 16 — Itens Sugeridos para Melhorar o0 Desahp
Fonte: Elaborado pela autora



93
O Quadro 16 apresenta, de um modo geral, as segu@ngestdes de indicadores que
auxiliariam no gerenciamento de cursos na modadidadistancia:

(i) Avaliacaa dos discentes, do Curso, da equipe multidisciplidar ambiente virtual de
aprendizagem, dos materiais educacionais, da éstratura fisica e tecnoldgica

(i) Capacitagao presencial e a distancianvolvendo o ambiente virtual de aprendizagem:
discentes e equipe multidisciplinar;

(iii) Material didatico: basico e complementar;
(iv) Infra-estrutura: materiais, equipamentos e laboratorios;
(v) Tecnologia capacidade de processamento e funcionalidade;
(vi) Gestao de equipestegracédo/ interacdo, comunicacgao e clima.
Tais indicadores sugeridos foram inseridos na @iapde indicadores de desempenho
para cursos de poés-graduadatn sensumodalidade a distancia, apresentada na secdo a

seguir, considerando-se também as opinides dogvestados, relatadas nas dimensodes

apresentadas.



6 PROPOSTA DE INDICADORES DE DESEMPENHO PARA CURSOS
DE POS-GRADUACAO LATO SENSUMODALIDADE A DISTANCIA

Este capitulo objetiva apresentar indicadores égemipenho que subsidiem no
gerenciamento de cursos de pos-gradualgdo sensu modalidade a distancia. Tais
indicadores foram levantados a partir dos docunseniee regulamentam a EaD, o que
respaldou esse estudo e que esta delimitado ndwiloap2 e 3, referente ao referencial
tedrico adotado e a metodologia; das entrevistdizaglas junto ao Curso de Especializacéo
em Educacdo Especial a distancia da UFSM, envobvdntbres, discentes, docentes e
coordenadores, relato de caso deste trabalho; assimm através da analise da pesquisadora a

partir da realidade pesquisada.

Desta forma, foi elaborada uma proposta de indieadde desempenho composta por
cinco perspectivas: a Financeira, dos Clientes, Rlogessos Internos e do Aprendizado e
Crescimento. Tais perspectivas foram oriundabalanced scorecardugerido por Kaplan e
Norton (1997), e na Tecnoldgica, proposta por Colmif2004). A partir da determinacéo das
perspectivas, definiram-se alguns temas estratggoomforme preconizam Kaplan e Norton
(1997), para, a partir desta definicdo, propor ppess indicadores de desempenho que, apos
serem levantados, possam subsidiar o gerenciardaatperspectivas apresentadas. Salienta-
se que tais indicadores evidenciados servem comio e partida, podendo ser adaptados a
realidade de cada Curso. Para tanto, houve umaypagido em definir indicadores que
sejam acima de tudo Uteis e de facil mensuracda@oen@anhamento, auxiliando no

planejamento e gestao de cursos nesta modalidasiesote.

De forma geral, salienta-se que 0s temas estraggios indicadores para 0S cursos

foram baseados nos referenciais de qualidade paagio superior a distancia; instrumento



95

de autorizacdo de curso; instrumento de credenai@nigstitucional; credenciamento de pdlo
de apoio presencial para educagao a distanciamalgunedidas ddalanced scorecard
proposto por Kaplan e Norton (1997) e por Colon@04),sugestbes dos entrevistados e da

pesquisadora.

O Quadro 17 apresenta uma sintese, por perspedtivasoposta elaborada e que é

tratada de modo individualizado nos itens a seguir.

PERSPECTIVA TEMAS ESTRATEGICOS

Financeira Sustentabilidade Financeira**
Crescimento da Receita**
Retorno sobre o Investimento Realizado**

Clientes Fidelizacdo dos Discentes ***
Atracdo dos Discentes **

Satisfac@o dos Discentes****

Novas Oportunidades de Mercado***

Processos Internos Materiais Educacionais****
InstalagGes Fisicas Disponibilizadas****
Qualificacdo do Corpo Social (docentes e tutore®)**
Gestéo da Avaliacdo****
Gestao Académico-administrativa**

Tecnoldgica Mecanismos Gerais de Interacao****
Inventario dos Equipamentos Disponiveis***
Banco de Dados*

Aprendizado e Crescimento Estrutura Curricular**

Capacitacdo Presencial e a Distancia da Equipe
Multidisciplinar e Discentes****

Corpo Social**
Gestéo de Equipes*

*Entrevista; ** Literatura; ***Autoria; ****Entrevista e literatura
Quadro 17 - Proposta Geral das Perspectivas esIEsteatégicos
Fonte: Elaborada pela autora.

Para Kaplan e Norton (2000 apud HERRERO FILHO, 208567), “os temas
estratégicos sdo os blocos de construcdo da gsra¥iam um modelo microeconémico de
uma dimensdo da estratégia’. Neste sentido, os stegsratégicos possibilitam as
organizacdes/ instituicbes a concentrarem o0s sefm¢es nos objetivos considerados
prioritarios para a consecucao da estratégia (HEHRRREILHO, 2005).

Dessa forma, sustentando o argumento exposto,nogstestratégicos auxiliam os
gestores, possibilitando a consecucdo dos objetropostos. Cada tema estratégico é
composto por indicadores e, na concepc¢éo de Tadaashklores (1999), os indicadores sdo
formas de representacdo quantificaveis das caistactas de produtos e processos. Sendo

assim, os indicadores contribuem para a mensurag@bse e interpretacdo das variaveis
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acerca de um determinado acontecimento orientantdmada de decisdo. Estes conceitos
auxiliardo na explanacdo dos temas estratégicos amnespectivos indicadores que seréo

elencados em cada perspectiva a seguir.

6.1 Perspectiva Financeira

Esta perspectiva informa se a estratégia utilizeila implementacao e execucédo estao
contribuindo para a melhoria dos resultados finmos€KAPLAN e NORTON, 1997).

Neste estudo, tal perspectiva engloba os segumtess estratégicos: sustentabilidade
financeira; crescimento da receita e o retornoes@bmvestimento realizado. O Quadro 18

apresenta essa questao.

TEMA ESTRATEGICO INDICADORES

1) Sustentabilidade Financeira INVESTIMENTO A CURTO E MEDIO PRAZO

1. Valor investido na producéo do material educaciéhal

2. Valor investido na implantacdo do sistema de gésticacao a
distancia **

3. Valor investido em instalacdes fisicas **

4. Valor investido para a implantacao dos pélos ddsaiErados e
de apoio presencial **

5. Valor investido para capacitar/treinar a equipetigistiplinar e
discentes ****

CUSTEIO

6. Valor da folha de pagamento da equipe multidisc#uli*

7. Valor pago pelos recursos de comunicacao **

8. Valor pago pelo material educacional **

9. Valor pago pelo sistema de gestdo **

10. Valor pago pelo material de consumo ***

11. Valor pago com publicidade ***

12. Valor pago com transporte e diarias ***

2) Crescimento da Receita 13. N° de alunos matriculados/polo ***
14. N° de convénios/parcerias ***

15. % dos custos e receita por periodo ***
16. Receita obtida (R$) ***

17. N° de fontes de financiamento ***

18. Valor financiado ***

19. Grau ou indice de endividamento **

3) Retorno sobre o Investimento 20. indice ou % de retorno do valor investido nogd ***
Realizado

*Entrevista; ** Literatura; ***Autoria; ****Entrevista e literatura
Quadro 18 - Proposta de Indicadores de Desempmariaca Perspectiva Financeira
Fonte: Elaborada pela autora.
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No Quadro 18, o tem&ustentabilidade financeireem a finalidade de garantir o
equilibrio econdmico-financeiro do Curso, no semiil que seja viabilizada a execucéo dos
investimentos a curto e meédio prazo e também el dispéndios relativos as despesas de
custeio (MEC, SEED, 2007).

Com relacao aos investimentos, Horngren, FosteatarY2000), colocam que seus
resultados geralmente se estendem por certo nltheeanos e denominam-se coletivamente
projetos ou programas de investimentos. Decis@@sretas de investimentos podem afetar a
estabilidade futura de uma organizacéao/ instityipdoque se torna dificil recuperar o capital
destinado a esses investimentos. Sendo assim,estimento em EaD, em profissionais,
materiais educacionais, equipamentos, tempo, conbato deve ser cuidadosamente
planejado e projetado de modo que o Curso ndo tqubaser interrompido antes de seu
término, prejudicando a instituicdo e consequenteenes discentes.

A sustentabilidade financeira envolve indicadatesinvestimento de curto e médio
prazo entre eles: valor investido na producdo deemah educacional, valor investido na
implantacdo do sistema de gestdo, valor investitho istalacdes fisicas, entre outros.
Conforme relato da Coordenadora dos Poélos e TutaridCurso foi considerad¢..]
extremamente viavdl..], e por isso, a maioria dos municipios que tivemi@urso estao
solicitando novamente.

Em relagdo ao custeio, ha alguns indicadoresr @@dolha de pagamento da equipe
multidisciplinar, valor pago pelos recursos de coitacao e pelo material educacional, entre

outros. De acordo com a Coordenadora Geral do Curso

[...] o curso deu pra gente ter bolsas para tutoledsa para professores
principalmente para final de curso que estavamrmtaielo alunos em monografia, a
gente conseguiu fazer com que os professores mrdessaos poélos pra fazer
atividades presenciais [...].

O temaCrescimento da receitaisa estabelecer indicadores que contribuam para o
aumento do faturamento do Curso, situacao que @oas instituicbes privadas e em alguns
cursos de pos-graduackdo sensypromovidos por instituicdes publicas. De um modral
este tema esta relacionado a ampliacdo, expans&onsolidacdo do Curso. Como
consequUéncia, podera contribuir para o desempemntanckiro, tanto em termos de
lucratividade quanto de rentabilidade. Pode tamimdemtar a expansédo tanto de areas
cientificas, quanto geogréficas de atuacdo (popsando aumento de receita. Este tema
envolve alguns indicadores como: n° de alunos ocwdédos; n° de convénios/ parcerias, % de

custos e receitas por periodo e receita obtida.
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As fontes de financiamento do Curso, de caraterca®o e de médio prazo,
representam fontes tanto proprias como de tergairesndo captar recursos para custeio das
atividades do Curso. Conforme Matarazzo (2003)egmmlestabelecer a relacdo entre capitais
de terceiros e capitais proprios pelo calculo diicende participacdo de terceiros ou grau de
endividamento que € o indicador sugerido.

O temaRetorno sobre o investimento realizagdode ser mensurado por meio de
indices. Alguns indices de andlise podem ser atibz para verificar o retorno obtido pelo
Curso, estabelecendo uma relacdo entre o valoetdmo e o capital investido (investimento
em professores, livros, equipamentos, entre outidasglicador sugerido: indice ou % de
retorno do valor investido no Curso.

Por fim, Kaplan e Norton (1997, 2006) colocam qgs@®bjetivos e medidas das outras
perspectivas (clientes, processos internos, amatdi e crescimento) deverdo estar
associados a consecuc¢do de um ou mais objetivasrsipectiva financeira.

Na secao a seguir serd abordada a perspectivdidote€.

6.2 Perspectiva dos Clientes

Tal perspectiva indica medidas essenciais de eskyltcomo: satisfacdo, retencéo,
aquisicao de novos clientes e participacao de rder@éAPLAN e NORTON, 1997).

A perspectiva dos Clientes apresenta os temagésgt@s que compdem a proposicao
de valor aos clientes (discentes) do Curso/ IES camo: fidelidade, atracdo, satisfagéo dos
discentes e novas oportunidades de mercado.

O Quadro 19 apresenta os indicadores de desemsaigieoidos para a perspectiva

dos Clientes por tema estratégico.

TEMAS ESTRATEGICOS INDICADORES

1) Fidelizacao dos Discentes 1. N° de discentesssgntes/pélo ***
2. % evasao semestral /pélo***
3. N° de discentes no Curso/poélo ***

2) Atracao dos Discentes 4. N° aluno/ vaga no psareeletivo/pélo ***

5. N° de publicidade veiculada em radio, televisdo
jornal ***

6. % de atingimento das metas propostas em
publicidade veiculada**

7. Impacto obtido com a publicidade veiculada***
8. N° de acessos ao site da universidade***
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3) Satisfacdo dos Discentes 9. % satisfacdo dosslem relacdo ao Curso/pdlqg *
10. % satisfagao dos alunos em relacéo as insedagd
fisicas/pdlo *
11. % satisfacdo em relacdo ao ambiente virtual/pg
12. % satisfacdo dos alunos em relacao a equipe
multidisciplinar/pdlo *

13. N° de horas atendimento professor aluno/pélo*
14. N° de horas atendimento tutor aluno/polo*

4) Novas Oportunidades de Mercado 15. N° de rfpinkabrangidos ***
16. N° de alunos por pélo ***

*Entrevista; ** Literatura; ***Autoria; ***Entrevista e literatura
Quadro 19 - Proposta de Indicadores de Desempmariaca Perspectiva dos Clientes
Fonte: Elaborada pela autora.

O temaFidelizagdo dos Discentdglientes), apresentado no Quadro 19, refere-se ao
aumento da procura pela instituicdo ou Curso, emao dos varios aspectos atrativos, entre
eles, qualidade da instituicdo/ Curso e titulac@s docentes, sendo essas informacdes
repassadas pelos alunos egressos aos novos dsseeqtee contribui para a ocorréncia de um
determinado nivel de procura pelo Curso a cadacanedicdo. Como indicadores, foram
propostos: n° de discentes ingressantes/pélo, ®aeveemestral/pélo e n° de discentes no
Curso/polo. Neste sentido, Herrero Filho (20051G6) apresenta que “a retencéo de clientes
€ um fator importante para a geracao de valor enmumpara a empresa”, no caso estudado,
para o Curso.

O temaAtracdo dosDiscentesvisa buscar um maior numero de alunos para a
instituicdo/ Curso. Nas instituicbes publicas, to fde ndo precisar desembolsar recursos para
pagamento das mensalidades em alguns cursos exsectorma de captacdo de pessoas. As
instituicbes, todo ano/ semestre, realizam cammamhdlicitarias para atrair o publico,
principalmente, o aluno e a sociedade. Indicadetggeridos: n° aluno/vaga no processo
seletivo/pdlo, n° de publicidade veiculada em radilevisdo e jornal, entre outros.

O temaSatisfacdo dos Discentésm como foco principal satisfazer o publico-alvo
vinculado ao Curso/ IES. Kaplan e Norton (199774) afirmam que “os indicadores de
satisfacdo dos clientes fornecé&mdbacksobre o desempenho da empresa” e, neste sentido, a
importancia da satisfacdo do cliente ndo deve dggstimada. Para tanto, foram sugeridos
indicadores como o levantamento do % de satisfdg&oalunos em relacdo ao Curso, %
satisfacdo dos alunos em relacdo a infra-estrutdraatisfacdo dos alunos em relagédo a
equipe multidisciplinar e n° de horas/ atendimepta$essor/aluno, tutor/aluno. Uma maneira
para mensurar a satisfacdo dos discentes periogitamconsiste na aplicacdo de

questionarios, com a finalidade de verificar a iagalo do aluno em relacdo ao Curso. Tal
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tema estratégico atenderd o indicador sugeridos pahtrevistados (CG), (D3) e (DSM1),
conforme aponta o Quadro 16.

Ja o temaNovas Oportunidades de Mercadefere-se a uma tendéncia na expansao
geogréafica do Curso, tendo como consequéncia ansemip de novos pélos. Indicadores
sugeridos para esse tema sdo: n° de municipiosgithoa e n° de alunos por polo.

Em relacdo a perspectiva dos Clientes, HerrerooF{005) defende que essa
perspectiva tem por objetivo mostrar se as escolisimtégicas implementadas estdo
contribuindo para o aumento do valor percebido Pelentes em relacdo aos produtos,
servigos, imagem de marca, entre outras, sendaqueocupacado em gerar satisfacdo aos
clientes seja de todas as organizagdes/ institslicoe

De um modo geral, a perspectiva dos Clientes, agalia proposicao do valor para os

segmentos de clientes esta sendo concretizada.

6.3 Perspectivas dos Processos Internos

Nesta perspectiva, € importante que o dirigentecadonal analise em quais
processos criticos a instituicdo de ensino deveamuslcancar, manter e se destacar no
mercado (COLOMBO, 2004). Para Herrero Filho (20@S)processos criticos sdo essenciais
para tornar a proposicéo de valor uma realidacke @aliente.

Essa perspectiva envolve o0s seguintes temas éggtad: materiais educacionais,
instalacdes fisicas disponibilizadas, qualificagio corpo social, gestdo na avaliacdo da
aprendizagem escolar e na avaliacéo instituciogak&io académico-administrativa.

O Quadro 20 apresenta os indicadores de desempsueridos por temas

estratégicos para a perspectiva dos Processosdater

TEMAS ESTRATEGICOS INDICADORES

1) Materiais Educacionais 1. N° de material datatmpresso/ aluno**

2. N° de material audiovisual CD-ROM, DVD-Rom,
radio, televisdo, computadores, telefone celular/
aluno**

2) Instalacdes Fisicas Disponibilizadas INFRA-ESTRIRA

3. N° de salas de professores, tutores e reunides/
polo**

4. N° de laboratorios de informatica/ pélo **

5. N° de sala de videoconferéncia/ polo ***

BIBLIOTECA




101

6. N° de livros (bibliografia basica e complementar
/pélo**

7. N° periddicos especializados/ p6lo**

8. N° empréstimos concedidos més/ pélo ***

3) Qualificacao do Corpo Social (docentes e ts#ore 9. % doutores; % mestres; % especialistas **
10. % docentes em regime integral ou parcial **
11. % tutores em regime integral ou parcial ***
12. Experiéncia profissional (anos) **

4) Gestédo da Avaliacao APRENDIZAGEM ESCOLAR

13. N° de avaliacdes atividades presenciais ***
14. N° de avaliacdes atividades a distancia ***
15. N° de encontros presenciais/semestre *
AVALIACAO INSTITUCIONAL

16. Conceito na avaliagdo institucional *

5) Gestdo Académico-administrativa 17. N° de atandios prestados aluno/po6lo

*Entrevista; ** Literatura; ***Autoria; ***Entrevista e literatura
Quadro 20 - Proposta de Indicadores de Desempmariaca Perspectiva dos Processos Internos
Fonte: Elaborada pela autora.

O tema Materiais Educacionaisapresentado no Quadro 20, envolve o material
educacional adequado ao curriculo do Curso, qur&e&omo suporte e apoio as atividades
desenvolvidas sendo utilizado como consulta e, éaméomo forma de exercitar o conteudo
transmitido, auxiliando no conhecimento.

Segundo relato da aluna (DSM1)..]' material facil[..] bem explicadinhg...]",
corroborando com o relato a aluna (DSM2):]“material bem completo, com figuras, com
muitas indicacdes de leitura e dicionarjog”. Neste tema proposto, foram sugeridos os
seguintes indicadores: o n° de material didaticorésso/aluno e n° de material audiovisual
CD-ROM, DVD-Rom, radio, televisdo, computadorekeftse celular/aluno.

Cabe enfatizar que, de acordo com o Quadro l6ntasvestadas CPT, D2 e DSM2
sugerem que o material didatico seja de qualidadsico, complementar e com linguagem
diferenciada.

O temalnstalacbes FisicaBisponibilizadasenvolvem a infra-estrutura adequada ao
Curso, como as salas de professores, tutores,0emynatendendo requisitos de limpeza,
iluminagdo, ventilagdo, conservacdo e comodidatéen ale laboratérios de informatica,
facilitando o processo de aprendizagem e a bilcbotdal tema estratégico atenderd o
indicador sugerido pelo professor (D3), conformeadya 16: {..] infra-estrutura adequada
[..]7; e de acordo com o relato da professora (D[L)] & infra-estrutura sim tava tudo bem
teve capacitacdo de-proinfq tinha laboratorio$...]”. Neste tema, apresentaram-se algumas
sugestdes de indicadores, como: n° de salas despovés, n° de laboratérios de informatica,

n° de sala de videoconferéncia.
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Nos referenciais de qualidade do MEC, as bibli®et= um curso a distancia devem
possuir “acervo atualizado, amplo e compativel @sndisciplinas dos cursos ofertados”
(MEC, SEED, 2007, p. 26), sendo assim, apresentamo cndicadores: n° de livros da
bibliografia basica e complementar, n° de periGgespecializados, abrangendo as principais
areas tematicas, e n° de empréstimos concedidos/més

Outro tema abordado na perspectiva dos Processada trata d@ualificagdo do
Corpo Social sendo que, na opinido do entrevistado (DSM2) acdedo com o Quadro 16:
“os tutores deve estar habilitados para ministrdisaiplina”. Para realizacdo de cursos de
pés-graduacao, os professores precisam ter actulexigida, de acordo com a resolugéo do
CNE n.° 01 de 8 de junho de 2007 (50% de mestredoatores) e carga horaria prevista
(minimo de 360 horas) de curso. O regime de trabélitegral ou parcial) dos docentes,
tutores e a experiéncia profissional sédo indicalpresentes neste tema.

O temaGestao da Avaliacadeve considerar duas dimensdes em uma proposta de
avaliacao de um projeto de EaD:

» aavaliacao de aprendizagem: promove o0 permaneoteganhamento dos alunos, contém
0 registro de todas as avaliagOes e atividadesnploede indicadores: n° de avaliagGes de
atividade presencial, n°® de avaliacbes de ativeladedistancia, n° de encontros
presenciais/semestre, sendo esse ultimo indicadgmrido pelo entrevistado (DSM1), o
gue consta no Quadro 16.

* a avaliacdo institucional: que € um processo peentande aperfeicoamento dos sistemas

de gestédo e pedagogico, promovendo a melhoria @algde do ensino. Esta avaliacdo deve

envolver os alunos e a equipe multidisciplinar (MBBEED, 2007). O conceito da avaliagao

institucional € um indicador sugerido pelos enstados (CG) e (D2), conforme Quadro 16.

Em relacdo ao tem@estdo Académico-administrativa instituicdo deve apresentar
em seu projeto de sistema de educacdo o atendirdestservicos basicos (MEC, SEED,
2007). O indicador sugerido € o n° de atendimegmtestados/aluno.

Neste sentido, em relacédo a perspectiva dos paxasernos, Herrero Filho (2005),
salienta que é por meio da execucao dos procesgsoa gdministracdo avalia se a inovacao
em produtos, a qualidade das operacdes e da pmdugdatisfacdo dos clientes estdo sendo
atingidas.

Finalizando, essa perspectiva envolve-se com agdedio préoprio desempenho,
procurando monitora-lo, criando um ambiente voltaddentificacdo de novos processos que

possibilitem prever as necessidades dos clientes.
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6.4 Perspectiva Tecnoldgica

A perspectiva Tecnologica é relevante para o aunganfwodutividade dos processos
e nas interacdes de ensino-aprendizagem (COLOMB®1)2

De acordo com Kaplan e Norton (1997), as perspectpodem ser adaptadas ou
podem ser incluidas novas perspectivas no BSCss&tas a organizacdo. A perspectiva
Tecnologica foi adicionada as demais em funcaongeoitancia no segmento educacional,
visto que a modalidade EaD esta em expansao e p@gsi&el ignorar sua existéncia.

Os temas estratégicos definidos para essa pdakgpeéto: mecanismos gerais de
interacdo, inventario dos equipamentos disponi/éianco de dados, apresentados no Quadro
21.

TEMAS ESTRATEGICOS INDICADORES

1) Mecanismos Gerais de Interacdo - TICs 1. Capacidade da rede aluno/pélo ***

2. Tipo de conexdao de rede aluno/pdlo ***

3. N° de acesso na plataforma aluno/pélo ***

4. N° participacOes nas salasathatdisciplina/p6lo
*kk

5. N° participacdes nos forum de discussées
disciplina/pélo ***

6. N° participacGes ngmortfélio disciplina/pdélo ***
7. N° participacdes em diario de bordo discipligkdp
*kk

8. N° acessos biblioteca disciplina/pdélo ***

9. N° videoconferéncias modulo/pélo***

10. N°e-mailrecebidos professor/tutor/polo***

2) Inventario dos Equipamentos Disponiveis 11. N° aparelhos TV /polo**

12. N° scanner/p6lo **

13. N° maquina fotograficas/pélo **

14. N° filmadoras /p6lo**

15. N° aparelhos DVD/p6lo **

16. N° impressoras/polo **

17. N° linhas telefonicas/ polo **

18. N° linhas telefénicas 0800/polo **

19. N° aparelhos fax/ pélo **

20. N° equipamentos de teleconferéncia/ pélo **
21. N° de equipamentos de videoconferéncia/ polo|**

22. N° microcomputadores com acesso a interned/ pol
**

23. Tipo de conexdo naternet(discada, banda-larga
ou via satélite)/polo **
24. Vida util dos equipamentos/pélo **

3) Banco de Dados 25. Capacidade de processamento ***
26. Capacidade de armazenagem ***

*Entrevista; ** Literatura; ***Autoria; ***Entrevista e literatura
Quadro 21 - Proposta de Indicadores de Desempmarhca Perspectiva Tecnologica
Fonte: Elaborada pela autora.
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Em funcgéo disso, o tenMecanismos Gerais de Interaga@apresentado no Quadro 21,
visa otimizar a interagdo e comunicacdo docentesaltutor-aluno, docente-tutor, aluno-
aluno, favorecendo, assim, as atividades solicta@a tema citado atendera o indicador
sugerido pelo entrevistado (DBA), de acordo com uadpo 16, tendo como indicador a
capacidade da rede/aluno, tipo de conexdo da hede/aOs indicadores do numero de
participacfes na sala dbataluno, em férum de discussées, postfolios entre outros, sdo
importantes para ter o acompanhamento das ferrameid comunicacdo sincronas e
assincronas se estdo sendo utilizadas e se atmgsaobjetivos propostos pelas disciplinas
no curso. Conforme a entrevista com a Coordenatiidlos e Tutoria][.!] as ferramentas
gue mais deram conta do seu propdsito foram aanfemtas assincron@s] vividas nos
foruns”.

O temalnventario dos Equipamentos Disponivessndo um curso de educacédo a
distancia, € relevante implantar tecnologias e paguéentos, possibilitando ao aluno
habilidades para o manuseio das ferramentas disgenio mercado, que periodicamente
precisam ser atualizadas e, também, para a geeaganosmissao de dados necessarios para
desenvolvimento das atividades. Alguns indicadomederentes ao tema: n° de
microcomputadores, n° de aparelhos de TV, scaangg outros.

O temaBanco de Dadog necessario para que possa atender as demandasso@
que tenha capacidade de processar e armazenanagf@es, possibilitando a funcionalidade
do sistema, como cadastro dos alunos, professaamdenadores, entre outros. Os
indicadores propostos para este tema sdo: capacdittagrocessamento e armazenamento do
sistema que também ira contemplar a sugestdo devesthdo (DBA), conforme o Quadro
16.

Acredita-se que a perspectiva Tecnologica passa ymor periodo de intenso
desenvolvimento, tendo em vista que nela estaoioas as ferramentas de comunicacao e

informacé&o, que auxiliam no gerenciamento dastungfies de ensino.

6.5 Perspectiva do Aprendizado e Crescimento

A perspectiva do Aprendizado e Crescimento aprasgninportancia em se investir

em pessoal, sistemas e procedimentos organizasifiaPLAN e NORTON, 1997).
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Neste estudo, esta perspectiva apresenta comos t@st@atégicos a estrutura
curricular, capacitacao presencial e a distanciagqiape multidisciplinar e discentes, corpo
social e gestao de equipes. Os indicadores de geséim sugeridos por temas estratégicos na

perspectiva Aprendizado e Crescimesdio apresentados no Quadro 22.

TEMAS ESTRATEGICOS INDICADORES

1) Estrutura Curricular 1. N° de vagas *

2. Carga Horéria do curriculo ***

3. N° de disciplinas do curriculo ***

4. N° de professores/tutores envolvidos no prajet€urso.

2) Capacitacéo Presencial e a Distancjab. N° de horas de capacitacao na plataforma vidaial

da Equipe Multidisciplinar e Discentes| aprendizagem/ docentes/tutores (presenciais eéandia) e
discentes *

6 . N° de horas de capacitacéo inicial nos
polos/aluno/professor/tutor *

7. % de docentes e tutores (presencias e a digjratticipantes
em Cursos de capacitacdo didatico/pedagdgica **

8. % de técnico-administrativos em formagao nosisiv
especializacao, mestrado e doutorado **

9. % de tutores em formacao nos niveis especializagestrado e
doutorado **

10. % de docentes em formagao nos niveis, mestrddatorado

*%

3) Corpo Social 11. Relagao docente/tutor para atendimento naislaties didaticas
*%*

12. Relagéo tutores/alunos para atendimento andiat&*

13. Relacgéao tutores/alunos para atendimento nadades
presenciais **

4) Gestéo de Equipes 14. Grau de satisfacdo do clima organizacional (estm@a 10) *
15. Horas integracéo/ equipe multidisciplinar
16. Horas integracaol/interacéo /discentes

*Entrevista; ** Literatura; ***Autoria; ****Entrevista e literatura
Quadro 22 - Proposta da Perspectiva Aprendizadi@scimento
Fonte: Elaborada pela autora.

O temakEstrutura Curricular é relevante, pois apresenta as diversas situagies
poderdo ocorrer no andamento do Curso, inclusiseamm meio de sanar duvidas acerca das
situacdes que envolvem a relacéo instituicdo/alDeoacordo com o relato da Coordenadora
de Poélos e Tutoria, [*] a matriz curricular[..] compreende questbes que vém se
desenvolvendo ao longo dos anos dentro do departamg” e, neste sentido, ha alguns
indicadores como: n° de vagas; n°® de modulos décalo, entre outros.

Na Capacitacdo Presencial e a Distancia da Equipe Midtiplinar e Discentessao
consideradas acbes de capacitagcdo o ato de camaldicvalorizar os recursos humanos
proporcionando o treinamento de suas habilidadesrgeténcias. No Curso, a capacitacao

ocorreu em uma semana, num total de 40 horaspartsipantes receberam um certificado.
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A capacitagao inicial na plataforma virtual de agizagem de acordo com o
entrevistado (D1):

[...] favorece muito porque perdemos muito em texrde qualidade no primeiro
semestre porque existia a dificuldade do aluno remuseio da maquina do
computador e na plataforme-proinfo e até hoje tem professores que estdo
trabalhando no outro Curso e ainda tem dificuldadsso leva a onerar outra pessoa
[...] (Entrevistado D1).

Neste sentido, a capacitagéo, formacéo, prepagaipespara a prestacéo do servico e
conhecimento do ambiente virtual de aprendizagemss® forma, o treinamento e a
reciclagem podem ser realizados periodicamente g@apanhar a dinamica de atualizacéo
dos conteudos e préticas exercidas na atividadgelafAiconforme relato do entrevistado (D1)
“[...] capacitacao indicador forte olhar mais atentogéipo dar mais incentivo financeiro para
as duas capacitagcdes e tem que ser 14 no polagdenoe ndo a distancia)”.

Cabe ressaltar que, em qualquer situacdo, o dordniconteido € imprescindivel,
tanto para o tutor presencial quanto para o tutdis&ncia, permanecendo como condicéo
principal para o exercicio das fun¢des (MEC, SEHID)7). Para tanto, torna-se indispensavel
o desenvolvimento de planos de capacitagcdo do degatores que, na concep¢ao do MEC,
deve ter no minimo trés dimensdes: capacitacdo gmimlo especifico do conteudo,
capacitacdo em midias de comunicacado e capacitgdandamentos da EaD e no modelo
da tutoria. O tema citado atendera o indicadoesdg pelos entrevistados (CG, CPT, D1,
DSM2), de acordo com o Quadro 16. Alguns indicasi@@bre a capacitacdo: n° de horas
capacitacado na plataforma virtual de aprendizagam pocentes, tutores (presenciais e a
distancia), n° de horas capacitacao inicial nosg@&ntre outros.

O temaCorpo Social na perspectiva do Aprendizado e Crescimentfere-sea
equipe de docente e tutores envolvidos nas atigglatk ensino-aprendizagem de cada
disciplina ou modulo, garantindo interacédo e qual&no atendimento ao aluno. Indicadores
sugeridos: relacdo docente/tutor para atendimeaw atividades didaticas, relacdo entre
namero de tutores/ alunos para atendimento a diatdn para atendimento presencial de
acordo com o instrumento de autorizagao de curddEio.

Conforme relato da Coordenadora de Pdlos e Tuttria,o ideal é 25 alunos para
cada tutof...]".

O temaGestao de Equipedsa monitorar o comprometimento, integragao/ragao,
comunicacao entre as pessoas, 0 envolvimento digesgmultidisciplinares, as estratégias

de interacdo entre coordenacdo e coordenadoreslde e tutoria, desenvolvimento de
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trabalho em equipe e também a interdisciplinaridatdee os professores, conforme sugestdes
dos entrevistados (CPT, D2, D3, T2), observada@uuaxro 16.

Os indicadores sugeridos para esse tema séo: graatidfacdo em relacdo ao clima
organizacional no Curso, horas integracdo/ equipgtidisciplinar, horas integracao/
interagao/ discentes.

Em relacdo a perspectiva do Aprendizado e CrestonéColombo (2005, p. 28)
enfatiza que “para atingir as metas de longo praegg de clientes, processos internos,
tecnoldgicos ou financeiros, precisa-se de invesiios e acdes na reciclagem das equipes
académicas e administrativa, nos procedimentos estecoes com a comunidade”.

Por fim, a perspectiva do Aprendizado e Crescimgmussibilita a obtencdo dos
objetivos nas demais perspectivas.

O Quadro 23 a seguir, apresenta a estrutura gasalidco perspectivas propostas com
0s temas estratégicos e os respectivos indicaderdesempenho. Além disso, apresentam-se
também dois campos para preenchimento — um despreve outro de realizacdo - que
auxiliardo no planejamento e gestdo dos cursospl@agjamento deve envolver o periodo de
funcionamento do Curso até a entrega dos trabéilmas, quando se encerra efetivamente a
atuacao do discente junto ao Curso. A previsdo pedeeita em bases mensais ou semestrais,
dependendo do tipo de indicador sugerido. O imptetaneste item, € que os indicadores de
desempenho sejam utilizados como suporte ao afadejar e monitorar os resultados do
Curso/ Instituicdo. O campo realizado indica o goaealmente foi cumprido, a partir do

planejado.

TEMA
ESTRATEGICO INDICADORES PREVISAO REALIZACAO
(1) Sustentabilidade | INVESTIMENTO A CURTO E MEDIO PRAZO
Financeira

1. Valor investido na producéo do material
educacional

2. Valor investido na implantacéo do sistema de
gestdo/educacao a distancia

3. Valor investido em instalagfes fisicas

4. Valor investido para a implantagao dos polos
descentralizados e de apoio presencial

5. Valor investido para capacitar/treinar a equipe
multidisciplinar e discentes

CUSTEIO
6. Valor da folha de pagamento da equipe
multidisciplinar

>D—MOZ>Z—T

7. Valor pago pelos recursos de comunicacao

8. Valor pago pelo material educacional

9. Valor pago pelo sistema de gestédo

10.Valor pago pelo material de consumo
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11. Valor pago com publicidade

12. Valor pago com transporte e diarias

(2) Crescimento d
Receita

#3. N° de alunos matriculados/p6lo

14. N° de convénios/parcerias

15. % dos custos e receita por periodo

16. Receita obtida (R$)

17. N° de fontes de financiamento

18. Valor financiado

19. Grau ou indice de endividamento

(3) Retorno sobre o
Investimento realizad

20. indice/% de retorno do valor investido no
DCurso

momH4zZ2m—r0

(1) Fidelizacdo dos
Discentes

1. N° de discentes ingressantes/polo

2. % evasao semestral /pélo

3. N° de discentes no Curso/polo

(2) Atragdo dos
Discentes

4. N° aluno vaga no processo seletivo/pdlo

jornal

5. N° de publicidade veiculada em radio, televis@o

6. % de atingimento de metas em publicidade
veiculada

7. Impacto obtido em publicidade veiculada

8. N° de acessos ao site da universidade

(3) Satisfacdo dos
Discentes

9. % satisfacdo dos alunos em relacdo ao
Curso/pdélo

10. % satisfacéo dos alunos em relacéo a
instalacdes fisicas/polo

11. % satisfacdo em relacdo ao ambiente
virtual/pélo

12. % satisfacdo dos alunos em relagdo a equip|
multidisciplinar/p6lo

13. N° de horas atendimento professor aluno/p0

lo

14. N° de horas atendimento tutor aluno/p6lo

(4) Novas
Oportunidades de
Mercado

15. N° de municipios abrangidos

16. N° de alunos por p6lo

nNnOoOwmwunmmMmOOITDT
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(1) Materiais
Educacionais

1. N° de material didatico impresso/aluno

2. N° de material audiovisual CD-ROM, DVD-
Rom, radio, televisédo, computadores, telefone
celular/ aluno

(2) Instalacdes Fisica
Disponibilizadas

SINFRA-ESTRUTURA

3. N°de salas de professores, tutores e
reunides/polo

4. N° de laborat6rios de informatica/pélo

5. N° de sala de videoconferéncia/polo

BIBLIOTECA

6. N° de livros bibliografia basica e complement
/pélo

ar

7. N° periodicos especializados/polo

8. N° empréstimos concedidos més/pélo

(3) Qualificacdo do
Corpo Social

9. % doutores; % mestres; % especialistas

10. % docentes em regime integral ou parcial
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(docentes e tutores)

11. % tutores em regime integral ou parcial

12. Experiéncia profissional (anos)

(4) Gestdo na

APRENDIZAGEM ESCOLAR

Avaliacéo

13. N° de avaliacdes atividades presenciais

14. N° de avaliagbes atividades a distancia

15. N° de encontros presenciais/semestre

AVALIACAO INSTITUCIONAL

16. Conceito na avaliacdo institucional

(5) Gestéo académicg
administrativa

17. N° de atendimentos prestadasogidlo

>O0O—OoOorozom4H

(1) Mecanismos

1. Capacidade da rede aluno/pdlo

Gerais de interacao -
TICs

2. Tipo de conexdao da rede aluno/pdlo

3. N° de acesso na plataforma aluno/pélo

4. N° participagdes nas salasaltatdisciplina/p6lo

5. N° participagBes nos férum de discussdes
disciplina/pélo

6. N° participacdes nos portfélio disciplina/pélo

7. N° participacdes em diario de bordo
disciplina/pélo

8. N° acessos biblioteca disciplina/p6lo

9. N° videoconferéncias médulo/pélo

10. N° e-mail recebidos professor/tutor/pélo

(2) Inventério dos

11. N° aparelhos TV /pélo

Equipamentos

12. N° scanner/polo

Disponiveis

13. N° maquina fotograficas/polo

14. N° filmadoras /p6lo

15. N° aparelhos DVD/pélo

16. N° impressoras/polo

17. N° linhas telefonicas/ p6lo

18. N° linhas telefénicas 0800/p6lo

19. N° aparelhos fax/ pélo

20. N° equipamentos de teleconferéncia/ pélo

21. N° de equipamentos de videoconferéncia/ p

blo

22. N° microcomputadores com acesso a interng
pélo

ot/

23. Tipo de conexao a internet (discada, banda-
larga ou via satélite)/p6lo

24. Vida util dos equipamentos/pélo

(3) Banco de Dados

25. Capacidade de processamento

26. Capacidade de armazenagem

>N—OZmMX 1>

(1) Estrutura

1. N° de vagas

Curricular

2. Carga Horaria do curriculo

3. N° de disciplinas do curriculo

4. N° de professores/tutores envolvidos no proje
do curso

to

(2) Capacitacao
Presencial e a

Distancia da Equipe

5. N° de horas de capacitacéo na plataforma vir
de aprendizagem/ docentes/tutores (presenciaig

ual
ea

distancia) e discentes
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Multidisciplinar e 6. N° de horas de capacitacéo inicial nos
Discentes pélos/aluno/professor/tutor

7. % de docentes e tutores (presencias e a digfanci
participantes em Cursos de capacitacio
didatico/pedagogica

8. % de técnico-administrativos em formacé&o ng
niveis especializacdo, mestrado e doutorado

9. % de tutores em formacao nos niveis
especializacdo, mestrado e doutorado

10. % de docentes em formagao nos niveis,
mestrado e doutorado

(3) Corpo Social 11. Relac&o docente/tutor para atendimento nas
atividades didaticas

12. Relacgao tutores/alunos para atendimento a
distancia

13. Relacgéo tutores/alunos para atendimento ngs
atividades presenciais

(4) Gestao de Equipes14. Grau de satisfacéo do clima organizacional
(escala de 0 a 10)

15. Horas integracao/ equipe multidisciplinar

(Olw)

m

(7]

O—H4zmZ—0O0wnwm>IN

16. Horas integracéo- interacéo /discentes
Quadro 23 — Resumo Geral das Perspectivas
Fonte: Elaborada pela autora.

O Quadro 23 apresenta o resumo geral dos indicequostos por perspectiva.
Nele foi incluida uma coluna que visa realizar amparativo entre indicadores de
desempenho previstos, ou seja, uma meta antectfdaninada pela administracdo e, um
campo em que podem ser anotados os indicadoregfgtigamente ocorreram no Curso
(realizado), apresentando-se, assim, indicadoregigws e alcancados, o que auxilia na
gestdo do Curso.

Em relacdo a temporalidade de controle dos indresdpropostos (Quadro 23), &
necessario que o Curso planeje antecipadamentesqgrala freqiiéncia de monitoramento
desses indicadores, sendo que podem ser de clért® if@eses), médio (de 6 meses a um ano)
ou longo prazo (mais de 1 ano). Exemplificando, psaispectiva Financeira os temas
estratégicos propostos envolvem indicadores de anédiongo prazo pela necessidade
premente de planejamento antecipado. A perspetis&lientes envolve um monitoramento
de curto e/ou médio prazo permitindo condi¢cdes @rdsmacdo do curso de atuar nas
fragilidades e potencialidades encontradas. A petsfa dos Processos Internos envolve o
acompanhamento de médio e longo prazo tendo emqust 0s temas referem-se a materiais
educacionais, instalacdes fisicas, qualificagdoaitpo social, entre outros, que necessitam de
tempo para serem desenvolvidas e potencializareroeseo resultado. A perspectiva

Tecnoldgica, por sua vez, trata de indicadoresdgwem ser acompanhados no curto prazo,
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na sua grande maioria, principalmente aquelasrateant das TICs. E, por fim, a perspectiva
do Aprendizado e Crescimento em que os indicadaresrem monitorados referem-se ao
longo prazo, pela sua natureza, como exemplo, @itapdo da equipe multidisciplinar e dos
discentes que deve ser planejada antecipadamendgiepenvolve outras perspectivas como a
Financeira e a dos Processos Internos

O total dos temas estratégicos e indicadores deng®mnho por perspectiva é

apresentado no Quadro 24, a seguir.

PERSPECTIVA TEMAS ESTRATEGICOS INDICADORES %
Financeira 3 20 21
Cliente 4 16 17
Processos Internos 5 17 18
Tecnolbgica 3 26 27
Aprendizado e Crescimento 4 16 17
TOTAL 19 95 100

Quadro 24 - Total dos Temas Estratégicos e Indiesdpor Perspectiva
Fonte: Elaborada pela autora.

Observa-se, no Quadro 24, que foram sugeridos tehde 19 temas estratégicos,
inseridos em cinco perspectivas. E possivel obseu@a perspectiva Tecnoldgica apresenta
o0 maior numero de indicadores (26), o equivaler2€% do total, em funcdo da intensidade
de utilizacdo deste tipo de recurso na EaD. Oldgeveun total de 95 indicadores de
desempenho, representando uma proposta iniciahdieadores a serem gerenciados em
cursos de pés-graduaciaio sensua distancia. De modo mais especifico, entendeaise q
para a realidade estudada, o niumero total de uholiea é viavel e relevante, respaldando o
processo de planejamento e gestdo dos cursos.

A perspectiva Financeira apresenta 20 indicadorgsie equivale a 21% do total, pois
cada instituicAo de ensino encontra-se em uma ffageceira especifica, possuindo seus
préprios controles. Ja a perspectiva dos Procesgemos apresenta 17 indicadores, o
equivalente a 18% do total, pois, nessa perspeabisaprocessos internos académicos e
administrativos existem em grande quantidade de&itdorocracia inerente as atividades de
cada instituicdo. A perspectiva dos Clientes e deeAdizado e Crescimento apresentaram 17
indicadores, o equivalente a 17% do total, sendthéan de extrema importancia para a
instituicao.

Kaplan e Norton (1997) referem que as perspectiascorecardprecisam estar

equilibradas e, nesta proposta, pode-se dizer queehum equilibrio entre a perspectiva
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Financeira, dos Clientes, dos Processos Internde Aprendizado e Crescimento, como
preconiza os autores.

De um modo geral, a Figura 4 resume a propostaapiada a partir de uma relacéo
de causa e efeito dos temas estratégicos suggyaoperspectiva. Todas as perspectivas
analisadas ocasionam entre si essas relacdes,dmdenacordo com a metodologia, serem
relacionadas.

A Figura 4 evidencia graficamente o que seria uslacédo de causa e efeito, de
acordo com cada perspectiva e com seus temaségstost. Essas relacdes consistem na
formulacdo de hipéteses que irdo definir a estratidg Curso e/ ou Instituigcao.

Kaplan e Norton (1997) relatam que toda medidacs®lada deve ser um elemento de
uma cadeia de relacdes de causa e efeito, que aarusignificado da estratégia dentro da
instituicao.

Importante contribuicdo € dada por Colombo (2064 apresenta em sua obra uma
representacdo grafica de uma situacéo de causite (pf 30), utilizada como suporte para a
elaboracdo da Figura 4. Pode-se observar que easlpegtiva possui temas estratégicos que
estdo interligados em uma relacdo de causa e efeitfuncionam como fatores

impulsionadores uns dos outros.
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e a distancia
Cresci to 7y A
[
Gestao de equipes

Figura 4 - Temas Estratégicos numa Relacéo de @albfito
Fonte: Elaborado a partir de Colombo (2004).

Na perspectivéAprendizado e Crescimento tema estratégicGestdo de equipes
envolvem a relacdo entre os componentes da equigtedisciplinar, abrangendo Gorpo
Social composto por docentes e tutores, sendo necessaesténcia daCapacitacao
Presencial e a Distanciajue se constitui em qualificar, tornando as peskaadilitadas para
realizarem a fungdo. Esta perspectiva ainda apgeesdtstrutura Curricular que € a forma
como esta organizado o Curso por meio do PPC (gnaeular, médulo, tema, area, etc.),
refletindo a escolha feita pelos sujeitos envolsido projeto (MEC/SEED, 2007).

Esta estrutura curricular remete para a perspedtamnoldgicapor intermédio dos
Mecanismos Gerais de Interag&gue saoos responsaveis por manter a comunicagdo entre
docente/aluno, tutor/aluno, entre outros, favordoess atividades solicitadas dnventario
dos Equipamentos Disponivemis a capacitacdo necessita de equipamentamniisis para
que possa ser realizada. Os tenddscanismos Gerais de Interacd® Inventario dos
Equipamentos,conjugados, irdo constituir @anco de Dadgsque representa 0 meio

necessario (capacidade de processamento, capactadarmazenamento de dados e
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informacgdes) para que as demandas do Curso (cadistralunos, cadastro dos professores,
capacidade de interagdo entre equipe multidise@iplisejam atendidas.

Na perspectivaProcessos Interngsha aGestdo da AvaliacA@ue compreende a
avaliacao de aprendizagem e avaliacdo institucidnalaliacdo de aprendizagem promove 0
continuo acompanhamento dos alunos, enquanto gualiacdo institucional é um processo
perene de aperfeicoamento dos sistemas de gesg@@edagogico. Estes dois aspectos
promovem a melhoria da qualidade do Curso/ ensino.

Juntamente com @estao da Avaliacdcesta aQualificacdo do Corpo Sociatjue se
constitui da titulagdo dos docentes e tutores,nregde trabalho a que estdo submetidos
(integral ou parcial), e também a experiéncia eosafe atividade, que representa a situagéo
atual do quadro de pessoal do cursoGéstdao Académico-administraticpie apresenta os
procedimentos relativos a matricula, inscricbesjuisecdes, tesouraria, entre outros
(MEC/SEED, 2007). Esses dois temas ddo o0 suporesgario para que aconteca uma
avaliacao conjunta (a instituicdo, o curso e o@un

Ainda na perspectivBrocessos Internosxistem asgnstalacdes Fisicas Disponives
que é constituido pela infra-estrutura (nUmeroalassde professores, tutores e a biblioteca),
que também é um item componente da avaliacdouastital, imprescindivel para que as
atividades da instituicdo e, consequentemente, wwsocpossam ser desenvolvidas. Os
Materiais Educacionaismais especificamente sdo os materiais didaticogprésso) e
materiais audiovisuais (CD, DVD, radio, computadelefone celular), sendo estes elementos
balizadores do curso. Exemplificando, um bom maiterai contribuir para a qualidade do
Curso e, consequentemente, para o processo dedmaggm do aluno, inicializando a
préoxima perspectiva, a d@ientes.

A perspectiva dolientesinicia com o temaNovas Oportunidades de Mercado.
Reportando-se a perspectiva anterior, considegas®s materiais educacionais de qualidade
irdo contribuir para que os profissionais qualfica e devidamente encaminhados no
mercado de trabalho possam ser um parametro denmefe, ampliando as atividades da
instituicdo. Mais especificamente, essa ampliacado ntercado de atuacdo acarreta o
surgimento de novos poélos de educacdo a distaabi@ngendo um maior numero de
municipios e, conseqientemente, um maior nimeatudes.

Dessa forma, a aproximacao da instituicdo e dodCoosn o0 publico-alvo sera um
fator deSatisfacdo dos Discentegois os alunos terdo a disponibilidade do serjugto a
seus locais de residéncia ou mais proximo a seuscipios de origem. Esta satisfacao

acarreta &idelizagéo dos Discentegois, segundo Matos e Veiga (2000 ap@HMITZ, p.
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41, 2006), “o resultado alcancado pelas empresasrge&go com o dueto servigo e qualidade,
€ caracterizado por um sentimento: a satisfacdejusdo a autora, esse sentido varia do
positivo ao negativo, de acordo com a expectativelignte e de sua percepcao em relacdo ao
servico. A qualidade do servico pode obter consettiferentes por pessoas diferentes. A
fidelizacdo dos discentes, que culmina com cliestssfeitos, contribui também para a
Atracdo dos Discentesgjue se refere aos aspectos atrativos em relagéalidade do curso e
a titulacdo dos discentes. Tais temas remetemagpeaspectiva Financeira, composta pelos
temas estratégico€rescimento da Receita Retorno sobre o Investimento Realizado
Entende-se que os temas que envolvasatssfacao, fidelizagdo e atracdo dos discentes
atuam de forma positiva no sentido de incremergeseitens na perspectiva Financeira. O
tema Crescimento da receitamcasiona, dentre outros aspectos, fatores comdiaaydp,
expansdo e consolidacdo do curso. Conseqientenesse, crescimento vai gerar maior
Retorno sobre o Investimento Realizado que, além de remunerar todos 0s recursos
despendidos na realizacdo do Curso, ira se cangtitin dos pilares d&ustentabilidade
Financeirg que tem como principal funcdo garantir o equiiteconémico-financeiro do
Curso, viabilizando investimentos a curto e médazp.

Chegando a tal etapa, inicia-se novamente o fige, no caso em estudo, vai resultar
em uma nova edicdo do Curso em evidéncia, gerarad® aprendizado e crescimento em
funcdo da experiéncia adquirida, podendo assuma iowa dindmica em funcao do que foi

observado e que pode ser melhorado nas atividadssrpes e futuras.



7 CONSIDERACOES FINAIS E SUGESTOES

Como etapa final deste trabalho a seguir serdesaptadas as conclusdes e as

recomendagdes para trabalhos futuros.

7.1 Conclusodes

Embora a educacéo a distancia seja uma realidadeapgumas instituicbes, em
determinadas universidades € recente e ha pougmtesta sendo implementada. O fato de
ser algo consolidado para alguns, ndo necessari@ansggnifica garantia de sucesso em
instituicbes que a tempo j4 oferecem esta modadiddel ensino. Neste sentido, para
efetivamente apurar os resultados oriundos deate@reducacional, € necessario estabelecer
algumas medidas de desempenho, como forma de-tnalia

A escolha de modelos de avaliacdo de desempenksesmpam duvidas acerca de
gual seria a forma considerada mais eficiente dasarar o desempenho de um Curso/
Instituicdo. No entanto, também ha uma preocupagésaber que medidas e/ou indicadores
poderiam ser sugeridos para estabelecer uma efainaibuicdo ao planejamento e gestéo
dos cursos de pos-graduadat sensua distancia. Para tanto, optou-se por coletar glado
acerca dgrojeto pilotodo curso de Educacéo Espetab senswna modalidade a distancia
da UFSM, como forma de aliar a teoria da formulag@andicadores a pratica da pesquisa,
procurando sugerir indicadores considerados retesgrara o gerenciamento de cursos nesta

modalidade de ensino, podendo aplica-los a outnsos e/ou instituicdes.
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Sendo assim, buscou-se, junto ao referencial tofiendamentar a pesquisa
observando trabalhos realizados por outros autergae corroboram com o tema tratado
neste estudo, procurando levantar/ sugerir indiresmdque contribuam com o processo de
planejamento e gestao de cursos de pds-gradisodgensia distancia.

Para tanto, o presente estudo teve por finalidagor indicadores de desempenho
que auxiliem o planejamento e a gestdo de cursg®sigraduacatato sensumodalidade a
distancia” Como forma de subsidiar a elaboraca@mposicdo dos indicadores foi realizada
pesquisa bibliografica acerca dos modelos espesifimodelo Quantum, 1994 e Rummler e
Brache, 1994) e o modelo estruturado (BSC Balanced Scorecard,1997), que
proporcionaram condi¢cfes para a estruturacao g¢hesdo(s) modelo(s) mais adequado(s) a
realidade estudada. Neste sentido, foi utilizadarecepcdo do BSC proposta por Kaplan e
Norton (1997), por ser considerado um modelo b&strangente, que envolve a elaboracéo
das perspectivas como a Financeira, dos ClientssPtbcessos Internos e a do Aprendizado
e Crescimento. Além dessas perspectivas, foi aamésta mais uma perspectiva ao estudo, a
Tecnoldgica, proposta por Colombo (2004). Enteredgtge tal objetivo proposto foi atingido
no capitulo sexto desta dissertacdo que apreserdgroposta de indicadores de desempenho
para cursos de pos-graduagdm sensumodalidade a distancia que teve como respaldo os
Capitulos 2, do referencial tedrico e Capitulodagresentacdo da base de dados através do
estudo de caso. Ao finalizar este capitulo, aptesese uma representacao grafica da relacao
de causa e efeito entre os temas estratégicosldgeaspectiva.

Cabe salientar que os temas estratégicos foraeridag a partir dos documentos que
regulamentam a EaD, o que respaldou este estuglonas medidas do BSC, sugestdes dos
entrevistados e analise da pesquisadora. Os tetratégicos possuem grupos de indicadores
que foram alocados dentro de cada perspectiva;atd@acom a sua relevancia e importancia,
contendo indicadores que deram suporte ao temdoogiae sdo utilizados para informar e/ou
comunicar a estratégia da instituicao.

O primeiro objetivo especifico que propunha “degerea estrutura que envolve a
EaD”, foi atingido quando foi abordada a fundamefdatedrica deste estudo, sendo que,
num primeiro momento, procurou-se inserir o assutdacacdo a Distancia, por meio de
contextualizag&o, historico, estrutura, ferramemt@ascomunicagdo utilizadas, levantamento
dos indicadores e referenciais de qualidade. Talissndeteve-se em pontos principais da
EaD, a fim de dar suporte ao contexto dos indiezlde desempenho. A seguir procurou-se
contextualizar a tematica sobre medidas de desdmpeeguida dos temas: indicadores,

sistema de indicadores, modelos de avaliacdo damgeshho modelos especificos (modelo
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Quantum, 1994 e Rummler e Brache, 1994) e o modstauturado (BSC -Balanced
Scorecard1997).

O segundo objetivo especifico, que visava “conhemeais o0s indicadores de
desempenho que sédo considerados importantes para gerenciados em cursos de pos-
graduacédato sensuna percepcédo dos sujeitos envolvidos com EaD”,afcancado no
momento em que foram realizadas as entrevistapppmonando o relato de experiéncias
vividas pela coordenacdo do curso, docentes, ttereliscentes, propiciando um maior
conhecimento do ambiente onde estavam inseridos.

O terceiro objetivo especifico que propunha “defindicadores de desempenho que
contribuam no estabelecimento de uma estruturaafie gara cursos de poés-graduatdto
sensua partir da literatura e da percepcao dos sujemeslvidos no processo”, foi atingido
no momento em que foram sugeridos temas estragegioulicadores de desempenho dentro
de cada perspectiva do BSC e da perspectiva teginaléonforme os Quadros 18, 19, 20, 21
e 22 (Capitulo 6). A partir dai, utilizando-se @#ria que trata do uso e sele¢do de
indicadores, como a metodologia &alanced Scorecargroposta por Kaplan e Norton
(1997) e Colombo (2004), a literatura que tratairdkcadores de avaliacdo institucional,
como a proposta por Rodrigues, Ribeiro e Leite §200euniu-se os dados da pesquisa
(entrevista), os referenciais de qualidade paraagfio superior a distancia (MEC, SEED,
2007), a legislacao pertinente e a percepc¢ao dgusesiora, para formular a proposta de
indicadores de desempenho. Neste contexto, ob&eevans rol de 95 indicadores de
desempenho, distribuidos em cinco perspectivasridageFinanceira, Clientes, Processos
Internos, Aprendizado e Crescimento e Tecnolédirdende-se que estes indicadores, uma
vez coletados, registrados e analisados podera@abedster um diferencial estratégico de

gerenciamento dos cursos de pos-graduktésensumodalidade a distancia.

Considera-se importante que os indicadores de ¢esdm sejam acessiveis para a
compreensao e aplicacdo nos cursos e ou/ inseli¢do entanto, € relevante destacar que
ndo se deve sobrecarregar com indicadores em exgess, além do custo, o tempo da
coleta e entendimento, pode dificultar, tornandoitas vezes, inviavel a utilizagdo na tomada
de decisbes. Dessa forma, selecionam-se os indesadde desempenho de maior

significancia dentro da capacidade de utilizacamdama.
Neste sentido, como forma de instituir um instrutogoratico para viabilizacdo do

planejamento e gestdo dos cursos, sugeriu-se uniraq@uadro 23), reunindo todas as

perspectivas, temas estratégicos e indicadoredermm dois campos: 0 primeiro sera
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utilizado para realizar os registros dos indicagatesejados, ou seja, uma meta estipulada
qgue devera ser atingida; o segundo sera utilizada pnotar os indicadores efetivamente
obtidos, servindo como ferramenta para o monitoreanelos indicadores e para o
planejamento de metas futuras.

Por fim, acredita-se que os objetivos propostasenestudo foram atendidos, mas nao
vao exaurir as diversas contribuicbes a seremzeeids para a definicdo de indicadores de
desempenho que possam vir a auxiliar no planejareegestdo de cursos de pds-graduacao

lato sensumodalidade a distancia.

7.2 Sugestoes para Trabalhos Futuros

A presente pesquisa prop0e algumas sugestdes poasiveis trabalhos futuros
derivadas da limitagcéo do trabalho e das obsergad@g@esquisadora.

* Implementacdo e acompanhamento de indicadoress#engenho para cursos de pos-
graduacédato sensunodalidade a distancia, visto que neste estud8© Bi utilizado
apenas como ferramenta de levantamento e proposiedmdicadores nas quatro
perspectivas tradicionais (visdo de Kaplan e Nori®®7) e uma quinta perspectiva - a
Tecnologica — (visdo de Colombo, 2004) pela suavégicia na area educacional. No
entanto, o estudo néo se deteve na implementagiimdioadores. Cabe salientar, que a
implementacgéo, pode ser baseada na proposta ajacsaesta dissertacao;

* A proposicdo de uma sistematica de avaliacdo deaddres de desempenho para
cursos lato sensupode ser um tema de pesquisa de grande relevaacieneio
educacional, principalmente pela necessidade @giriffesos as perspectivas sugeridas
ou as dimensdes estudadas, como € feito atualnpmite MEC/SEED/INEP. As
dimensdes referenciadas sao: Organizacdo did&tidagogica (peso 40), Corpo Social,
Docentes e Tutores (peso 45) e Instalacfes Figies® 15). Sugere-se que estudos
sejam realizados voltados a afericdo de pesosnalisadores propostos, podendo ter
como base o referenciado pelo MEC/SEED/INEP e/abogbr um instrumento de
coleta de dados que seja aplicado aos atores éhe®lem ambiente EaD, a fim de
levantar o grau de importancia dos indicadoressamater um balisador que permita
sugerir os pesos (calibracéo de pesos aos indesjdor

» Desenvolvimento de estudos de indicadores de desdmomlirecionados a outros cursos

como o de ensino presencial.
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APENDICES

APENDICE A - Instrumento de Pesquisa para Discentes

1) Qual a sua percepcao sobre a proposta curricul@udsn?

2) No seu entender houve integracdo entre as disaiplins modulos? De que forma?

3) Na sua opinido as ferramentas de comunicagdo ¢sia&re assincronas) atingiram seus
objetivos? De que forma?

4) Qual (is) das ferramentas vocé julgou ter obtidthores niveis de interacdo. Por qué?

5) No seu entender o material didatico adotado ncoaoatribuiu para a sua aprendizagem?

6) Qual sua opinido sobre as praticas avaliativasaddstno processo ensino-aprendizagem?

7) Qual sua opinido sobre a atuacao dos tutores,gsates e coordenador do Curso/pélo?

8) Qual a sua opinido sobre a infra-estrutura de apmporcionada pelo Curso? E pelo o
polo presencial?

9) Qual a sua opiniao sobre o gerenciamento do Curso?

10) Cite facilidades e dificuldades encontradas no iecdo Curso?

11) Na sua opinidao o Curso proporcionou retorna mara vida profissional? Comente a
respeito.

12) Quais indicadores considera importante pamnsgerenciados em cursos que possuem

ambientes EaD? Por qué?
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APENDICE B - Instrumento de Pesquisa para Tutores

1) Qual a sua percepcao sobre a proposta curricul@udsn?

2) No seu entender houve integracao entre as disagptins modulos? De que forma?

3) Na sua opinido as ferramentas de comunicagdo ¢sia&re assincronas) atingiram seus
objetivos? De que forma?

4) Qual (is) das ferramentas vocé julgou ter obtidthores niveis de interacdo. Por qué?

5) No seu entender o material didatico adotado foigadéo ao curriculo do Curso?
Justifique.

6) No seu entendimento o material didatico adotadanpv@u o desenvolvimento das
habilidades e competéncias especificas para oalbaaue forma?

7) Qual sua opinido sobre as praticas avaliativasaddstno processo ensino-aprendizagem?

8) Na sua opinido a equipe multidisciplinar estavgparada para o Curso? Comente sobre
facilidades e dificuldades encontradas.

9) Qual a sua opinidao sobre a infra-estrutura de apmporcionada pelo Curso? E pelo o
polo presencial?

10) Qual a sua opinido sobre o gerenciamento dsoCur

11) Cite facilidades e dificuldades encontradasudigr sua atuacéo durante o Curso?

12) Quais indicadores considera importante pamnsgerenciados em cursos que possuem

ambientes EaD? Por qué?
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APENDICE C - Instrumento de Pesquisa para Docentes Coordenacio

1) Qual a sua percepcao sobre a proposta curricul@udsn?

2) No seu entender houve integracao entre as disagptins modulos? De que forma?

3) Na sua opinido as ferramentas de comunicagdo ¢sia&re assincronas) atingiram seus
objetivos? De que forma?

4) Qual (is) das ferramentas vocé julgou ter obtidthores niveis de interacdo. Por qué?

5) No seu entender o material didatico adotado foigadéo ao curriculo do Curso?
Justifique.

6) No seu entendimento o material didatico adotadanpv@u o desenvolvimento das
habilidades e competéncias especificas para oalbaaue forma?

7) Qual sua opinido sobre as praticas avaliativasaddstno processo ensino-aprendizagem?

8) Na sua opinido a equipe multidisciplinar estavgparada para o Curso? Comente sobre
facilidades e dificuldades encontradas.

9) Qual a sua opinidao sobre a infra-estrutura de apmporcionada pelo Curso? E pelo o
polo presencial?

10) Qual a sua opinidao sobre o gerenciamento do curso?

11) No seu entender, a gestdo académico-administrastava integrada aos demais
processos da instituicdo? Cite facilidades e ddimtdes encontradas.

12) Qual a sua opiniao sobre a viabilidade do Curso?

13) Quiais indicadores considera importante para see¥angiados em cursos que possuem

ambientes EaD? Por qué?
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APENDICE D - Autorizacg&o

PPGEP |©

PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA DE PRODUCAO - UFSM

BU, e , autorizo a mestranda Adriana d#inka
Cruz Rodrigues do Programa de PoOs-Graduacdo emnkage da Producdo (PPGEP) a
realizar a entrevista para a pesquisa intituladap®sta de Indicadores de Desempenho para
Cursos de Pos-GraduacBato SensiModalidade a Distancia” permitindo a publicacas do

relatos referente a mesma.

Santa Matria, de novembro de 2008.

Entrevistado (a)



