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Resumo:

A capacidade competitiva de uma nagdo € refletida pelo nivel educacional de seus cidaddos. No Brasil,
podemos identificar uma grande desigualdade até mesmo dos niveis mais basicos de instrucdo, grande
parte em razdo das distor¢Bes socio-econdmicas e geograficas que podemos detectar em nossa nagéo.
Em virtude disso, as instituicbes de educacdo a distancia se mostram de grande relevancia para a
formacdo de alunos nas mais remotas regides. Todavia, como qualquer organizagdo moderna, as
instituicGes de educacgdo a distancia também necessitam se manter competitivas e atualizadas com as
mudancas do mercado. Neste sentido, 0 conhecimento e a gestdo dos processos envolvidos em uma
organizacdo sdo basicos para uma resposta rapida a mudancas e identificacdo de pontos estratégicos
para a instituicdo. Neste estudo, foi realizado 0 mapeamento de um processo que envolve a oferta de
um curso ndo presencial e analisado a aplicagdo desta ferramenta de gestdo em uma instituicdo de
educacdo a distancia visando melhora na qualidade dos servicos, e minimizagcdo de custos e
retrabalhos.

Palavras chave: Processos, Gestdo, Mapeamento, Educacéo, Distéancia.

Process Management: mapping and application in distance education
unit

Abstract:

The competitive capacity of a nation is reflected by the educational level of the people. In Brazil, we
can identify a great inequality even of the most basic levels of education largely, due to the socio-
economic and geographic distortions that we can detect in our nation. As a result, distance education
institutions are of great relevance for the training of students in the most remote regions. However,
like any modern organization, distance education institutions also need remain competitive and up-to-
date with market changes. In this sense, the knowledge and management of the processes involved in
an organization are basic for a rapid response to changes and identification of strategic points for the
institution. In this study, it will be mapped one processes that involve the offer of a course non face to
face and analyzed the application of this management tool in a distance education institution aiming at
improving the quality of services, and minimizing costs and rework.

Key-words: Process, Management, Mapping, Education, Distance.

1. Introducéo

A difusdo acentuada de negocios globais tem intensificado a concorréncia empresarial e
consequentemente a necessidade das pessoas de se manterem atualizadas. Outrora, as pessoas
concorriam basicamente regionalmente ou nacionalmente, todavia no momento presente é
constante vislumbrarmos a disputa entre individuos atuantes no mesmo setor, mas com
residéncia distante das regides onde se encontram as vagas de trabalho.
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A competicdo acirrada faz com que os trabalhadores necessitem aprimorar seus
conhecimentos social, cultural, tecnoldgico, legal, e principalmente seu grau de instrucéo,
como fatores que poderdo lhe destacar da concorréncia e serem os diferenciais entre 0 sucesso
ou o fracasso, 0 que atesta a importancia das politicas publicas e privadas de educacao.

Tais fatores também pressionam as empresas a adotarem programas e estratégias de gestdo na
busca de vantagens competitivas mantendo-se em sintonia com o mercado, monitorando 0s
concorrentes e fornecedores, antevendo as necessidades dos clientes, mas principalmente,
dominando e revendo constantemente seus proprios processos de negécios.

Neste sentido, as instituicdes de educacdo a distancia (IEaD’s) possuem uma perspectiva
diferenciada em relagdo a educagdo presencial uma vez que podem disseminar o
conhecimento pelas mais diversas e longinquas regides.

Todavia, como toda organizacdo moderna, as IEaD’s precisam ter um conhecimento
aprofundado de sua estrutura organizacional e dos processos que viabilizam suas atividades
cotidianas, de forma a otimizar o sistema e se manterem competitivas, sendo que neste
panorama se encaixa 0 emprego da gestdo de processos.

A Associagdo Brasileira de Normas Técnicas através de sua NBR I1SO 9001:2015 ja
preconizava em suas primeiras edi¢cdes que entender e gerenciar processos inter-relacionados
como um sistema contribui para a eficicia e a eficiéncia da organizacdo em atingir seus
resultados pretendidos (ABNT, 2015).

A abordagem de processos, quando bem compreendida, delineada e implantada proporciona
as organizacGes um melhor dominio de suas operacGes, possibilitando discernir com maior
clareza as atividades mais impactantes para seu desempenho global e facilitando focar em
medidas estratégicas que potencializem tais atividades favorecendo a resposta aos requisitos
de satisfacdo que o mercado Ihe exige.

Este trabalho investiga a utilizagdo da ferramenta de “Gestdo de Processos” em uma unidade
de educacdo a distancia (EaD) de forma a mapear o fluxo de trabalho e os processos
envolvidos, melhorando a compreensdo das atividades da organizagdo, dos processos de
avaliacdo e de treinamento dos colaboradores, bem como padronizando as atividades de modo
a lograr padrbes de qualidade perceptiveis aos stakeholders (todas as partes interessadas),
otimizando a aplicacdo dos recursos disponiveis, bem como possibilitar que esteja preparada
para as mudancas que o ambiente organizacional lhe impuser de forma répida e
descomplicada.

Como instituicdo que visa fomentar a educacdo e o desenvolvimento, as instituicbes de
educacdo a distancia devem manter-se alinhadas com os principios de gestdo da qualidade de
forma a se manterem sustentaveis e de disponibilizar aos polos parceiros o auxilio necessario
para se estabelecerem e oferecerem um bom atendimento aos alunos, tutores e coordenadores
locais.

Todavia ainda sdo escassos os estudos referentes a utilizacdo de gestdo de processos em
instituicOes de educagdo a distancia limitando-se basicamente a artigos demasiadamente
difusos.

Neste sentido, justifica-se uma pesquisa mais detalhada de implantacdo da ferramenta de
gestdo de processos em uma unidade de educacdo a distancia, como pilar para a gestdo da
qualidade e do planejamento estratégico da mesma.

Dentro deste contexto, o objetivo deste estudo foi explorar a ferramenta “Gestdo de
Processos” e sua utilizagdo para o gerenciamento ¢ melhoria da eficiéncia de unidade de
educacdo a distancia situada na regido oeste do estado do Parana.
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2. Metodologia

Segundo Azevedo 2009, ndo se pode impor limites & imagina¢do, aos nossos pensamentos, a
nossa intuicdo. Por mais absurda que uma ideia possa parecer, precisamos ter coragem de
questionar as coisas, pensar no que ainda ndo foi pensado, fazendo perguntas claras e
precisas, delimitadas a uma dimensdo viavel, sem julgamento prévio.

Cervo (2007) preceitua que o homem, como pesquisador, se move constantemente entre
quatro niveis diferentes de conhecimento de forma a trilhar o caminho para responder as
questdes que elucidardo o trindmio verdade, evidéncia e certeza.

Assim sendo, para o0 desenvolvimento deste estudo utiliza-se de pesquisa qualitativa, de
cunho observatdrio, onde o pesquisador precisa ter espirito de observagdo, de atencdo, de
curiosidade e de busca, na qual a influéncia do pesquisador sobre a pesquisa ndo € evitada e
onde os estudos séo voltados para a compreenséo do objeto. Na pesquisa qualitativa se busca
descrever o objeto de estudo com mais profundidade (MASCARENHAS, 2012).

Com a finalidade de proporcionar mais informagfes sobre o assunto a ser investigado,
empregou-se pesquisa exploratéria que, segundo Prodanov (2013), possibilita a definicdo e o
delineamento do assunto, delimitando o tema da pesquisa e fixando os objetivos e formulacdo
das hipoteses. Também foi empregada a pesquisa de levantamento através da utilizacdo de
entrevistas formuladas de forma a posicionar o pesquisador no ambiente estudado e testar
hipdteses.

Azevedo (2009) cita que investigacdes em ciéncias sociais, ecologia, vida selvagem, pesca e
outras ciéncias naturais geralmente necessitam ser conduzidas por meio de estudos
observacionais e ndo por experimentacao direta. A pesquisa de levantamento fica limitada ao
que as pessoas sao capazes ou estdo dispostas a nos dizer dentro do contexto levantado.

2.1 Caracterizacdo do local de estudo

A pesquisa foi estruturada em uma unidade de educacdo a distancia situada na regido oeste
do estado do Parana, a qual € vinculada a uma universidade tecnoldgica estabelecida na
cidade desde 1990 e que conta no segundo semestre de 2017 com mais de dois mil alunos
inscritos e distribuidos em diversos cursos presenciais de graduacédo e de pés-graduacao.

O periodo de realizacdo da pesquisa foi de junho a outubro de 2017, através da coleta de
dados, e da analise e caracterizacdo dos processos envolvidos nas atividades da instituicao.

2.2 Técnicas de coleta de dados

Foi utilizada técnica de entrevista dirigida aplicada individualmente, em razdo da reduzida
quantidade de colaboradores na instituicéo.

A entrevista inicial teve carater exploratério, de forma a situar e esclarecer algumas
indagacOes postuladas, e em uma segunda etapa serd aplicada entrevista de coleta de
informacgdes, melhor estruturada e seguindo um roteiro previamente estabelecido de forma a
obter respostas ao objeto da investigacdo, preferencialmente elaboradas com itens e questdes
fechadas, com mudltiplas escolhas (KAUARK, 2010).

Foram efetuadas visitas a instituicdo de forma a observar o ambiente fisico, os participantes,
as atividades, as interacOes, de forma abrangente e concentru-se nos pontos mais relevantes
para 0 objetivo do estudo, sendo esta técnica uma das ferramentas chave para a coleta de
dados em uma pesquisa qualitativa (CRESWELL, 2014 p.137).
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Junto a documentacéo existente na instituicdo foi efetuada uma pesquisa documental, com o
levantamento de dados e documentos relevantes sobre a forma com que estdo sendo
empregados 0s processos da instituicdo, de maneira a analisa-los dentro do ambito da
pesquisa.

Ademais, constantemente sera efetuada pesquisa bibliogréfica na busca de informacdes,
conceitos, e consideracdes relevantes que, de acordo com Lima e Mioto (2007), auxiliem no
direcionamento ndo aleatdrio da pesquisa, na compreensdo do tema desta e na producéo do
conhecimento cientifico necessario para solugdo ao objeto do estudo.

3. Resultados e discussao

A unidade de educacdo a distancia em estudo faz parte do sistema Universidade Aberta do
Brasil (UAB) que € um programa do Governo Federal cujo modelo de ensino foi moldado
desde a década de 1970 até sua configuracdo em 2005, sendo instituido pelo Decreto n° 5.800
de 8 de junho de 2006, e que tem a finalidade de prover educacdo superior a uma imensa
populacdo marginalizada em razdo da dificuldade de acesso a formacdo universitaria na
grande maioria das pequenas cidades brasileiras (COSTA; PIMENTEL, 2009).

Estabelecida dentro do campus de uma universidade tecnoldgica instalada na regido oeste do
estado do Parana a unidade conta com um prédio de 340m? com sala de administracéo, sala de
coordenacdo e de professores, sala de video conferéncias, laboratério de informatica, e
banheiros.

3.1 Localizacéo das unidades/polos

Situar-se geograficamente quanto a localizacdo da unidade central em relacdo aos polos
(Figura 1) facilita o entendimento de como devem ser delineados alguns processos
relacionados ao funcionamento de uma instituicdo de EaD. A unidade estudada possui polos
de apoio presencial em treze cidades distribuidas em quatro estados brasileiros que possuem
particularidades locais e de logistica que sdo significativas.

»
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EaD - UAB - UTFPR

O Especializagdo em Ensino de Ciéncias

i @

Figura 1 — Localizac&o dos polos e respectivos cursos.
Fonte: AUTOR (2017).
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3.2 Organograma do EaD

A estruturacdo hierarquica do EaD se inicia pela coordenacdo geral, secretaria, coordenacao
de cursos, professores, suporte técnico e de video conferéncia, coordenacdo de polo, e tutores,
conforme resumido a seguir e demonstrado pelo organograma apresentado (Figura 2).

A coordenacdo geral cabe tomar as decisbes administrativas e estratégicas que envolvem a
unidade de educacdo a distancia estudada, prestando contas e certificando-se de que estéo
sendo empregadas as metodologias aceitas e indicadas pelo sistema Universidade Aberta do
Brasil.

A secretaria executa as atividades relacionadas ao controle escolar e de apoio aos
coordenadores e professores, verificando e encaminhando a documentacéo dos alunos para o
departamento de registros académicos (DERAC) da universidade de forma a oficializar o
vinculo destes com a instituicdo de ensino superior responsével pela emissao dos certificados
de conclusdo. Também encaminha e recebe documentos dos polos, como provas por exemplo.

[ Coordenador Geral ]

UNIDADE DE GESTAO E
PRODUCAO DE MATERIAL DIDATICO

Suporte Técnico - Moodle

Coordenador de Curso L
(terceirizado)

‘ Secretaria

‘ Video Conferéncia

[ Estagiério } [ Professores ]

Coordenador de Polo

Secretaria de Polo Tutor de Curso Suporte Tl

Alunos

POLOS

Figura 2 — Organograma da unidade de EaD estudada.
Fonte: AUTOR (2017).

O coordenador de curso, com o aval do coordenador geral e juntamente com os professores
estabelece o cronograma de atividades e a metodologia a ser seguida remetendo aos
professores a tarefa de elaborar e disponibilizar o material didatico a ser utilizado.

A plataforma de Ambientes Virtuais de Aprendizagem (AVA) utilizada pela unidade é o
Moodle. Tal recurso tecnoldgico requer constantes ajustes e adaptacdes de forma a estar
sempre em pleno e correto funcionamento. Para tanto se optou por terceirizar 0 suporte
técnico ao Moodle como forma de manter uma equipe altamente especializada e
constantemente focada na adaptagdo do Moodle as necessidades inerentes aos stakeholders.

Ja o setor de video conferéncias ¢é responsavel pelo acurado funcionamento dos equipamentos
nos dias de aula ao vivo via video conferéncia ou web conferéncia, bem como pela producédo
de videos didaticos. Em raz&o de sua importancia foi escolhido este processo para ser
mapeado no presente trabalho.
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3.3 Fluxograma do EaD

Segundo Muller (2003), a delineacdo do fluxograma constitui ferramenta chave para a
compreensdo dos processos empresariais, facilitando delinear a interagdo dos processos
dentro da organizagdo, o que auxilia na identificacdo das entradas e saidas de cada processo.
Através da ilustracdo do fluxograma da unidade estudada (Figura 3) se percebe a sequencia
I6gica dos processos, suas relacdes e o fluxo de atividades.

Video
Edital do Curso Conferéncia
Publicacao Provas
Divulgacao
) \ Bancas de
Geragao de Inscricdes dos Monografias
material didatico candidatos
- = \ Certificado de
Selecao dos conclusio
candidatos
\._//_\

Aulas (Moodle) ]

Figura 3 — Fluxograma dos processos da unidade de EaD estudada.
Fonte: AUTOR (2017).

3.4 Descricéo do processo de video conferéncia

Considerado um processo primario para a instituicdo, o processo de video conferéncia da
unidade de educacdo a distancia analisada € responsavel por produzir o material didatico
visual que é disponibilizado via sistema de gestdo da aprendizagem (Moodle) aos alunos
como material de suporte as aulas e aos demais documentos e materiais compartilhados pelo
professor.
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Com a confeccdo de uma ficha de catalogacdo de processos (Figura 4) se pode identificar trés
atividades principais e fundamentais ao processo estudado e ao funcionamento do EaD,
sendo:

a) Web conferéncias;
b) Producdo de material visual (gravacdes de videos);
c) Video conferéncias.

PROCESSO [vaEO CONFERENCIA ]

1 OBIETIVOS
ra

* Produgdo de material didatico
= Aulas ao vivo
= Bancas

= Video reunifes

\. J
] PRINCIPAIS ATIVIDADES
—

* Web conferéncias
= Produgdo de material visual (gravagbes de videos)
= Video conferéncias

\. J
[H FORNECEDORES/INSUMOS ] CLIENTES/PRODUTOS
-

= Professores = Alunos

Figura 4 — Ficha de processos.
Fonte: AUTOR (2017).

3.4.1 Atividade de Web Conferéncia

De forma que o sistema de web conferéncia é disponibilizado pela RNP, A atividade de web
conferéncia € um servigo de reunido via compartilhamento de video e &udio por webcam,
microfone e caixa de som através de um ambiente virtual na internet disponibilizado pela
RNP, organismo ligado ao Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovacdes e Comunicagdes
(MCTIC) e que gerencia a espinha dorsal (backbone) da rede académica brasileira.

Através da pagina de web conferéncia (Figura 5) o usuario pode escolher o layout de
visualizagdo da pagina que melhor atende as suas necessidades. Os layouts disponiveis sdo de
web conferéncia, video chat e de reunido, sendo que o mais utilizado na unidade EaD é o de
web conferéncia.

Por distribuir na tela uma janela de compartilhamento de videos, onde 0s usuarios se veem,
uma janela de bate-papo para troca de mensagens escritas, janela de notas compartilhadas e de
usuarios, e uma janela de apresentacdo, na qual o usuario pode abrir arquivos em formatos de
apresentacdo (PDF, PPT, etc), o layout de web conferéncia abrange telas com todas as
imagens (das salas de aula nos polos) e informagdes necessarias ao professor para ministrar
aulas.
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Figura 5 — Pagina de web conferéncia.
Fonte: Rede Nacional de Ensino e Pesquisa (2017).

3.4.2 Atividade de Producéo de Material Visual

Aulas previamente gravadas facilitam o acesso pelos alunos dado que estas ficam disponiveis
no ambiente virtual de aprendizagem durante o periodo do curso e ndo somente em
determinada data e horario como as aulas ao vivo. Contudo para as aulas dos cursos de
especializacdo ministrados pela unidade estudada este recurso didatico é pouco explorado.

Completando, a atividade de video conferéncia é efetuada através de um equipamento
especifico (Figura 6) que utiliza uma rede dedicada de internet e possibilita a interligacdo via
imagem e som da unidade geradora da aula com os polos.

Figura 6 — Instalacfes de video conferéncia.
Fonte: AUTOR (2017).
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As atividades de web conferéncia e de video conferéncia, além das aulas ministradas ao vivo
pelos professores, podem ser utilizadas para outros fins como reunides ou bancas de
monografias, facilitando a integracéo entre os polos espalhados pelo pais.

Na unidade estudada o sistema de video conferéncia é o mais utilizado sendo que o sistema de
web conferéncia fica como sistema de reserva para os casos em que falhas na video nédo
podem ser sanadas.

3.4.3 Fatores relacionados a erros

Alguns erros puderam ser identificados pertinentes a cada atividade relacionada ao processo e
que merecem ser enumerados para a proposi¢do de melhorias. De forma que o sistema de web
conferéncia é disponibilizado pela RNP, 6rgdo desvinculado da unidade de EaD estudada, se
fica sujeito a problemas que fogem ao controle dos gestores da unidade como o blogueio ao
acesso ao sistema ou o desligamento geral do sistema por motivos diversos, exemplos de
situacdes que ja foram vivenciadas na instituicéo.

Os erros que surgem durante a producdo de material didatico visual ndo sdo significativos ja
que geralmente séo referentes a detalnes como o posicionamento das cAmeras e microfones
equipamentos diante das cameras podem ser resolvidos no decorrer das gravacGes nao
impactando em percepcao de falha por parte dos clientes, os alunos.

As adversidades que ocorrem nas video conferéncias geralmente sdo em razéo de problemas
de estrutura local dos polos como o uso de servigo de internet precario ou mal configurado e a
coabitacdo com outras unidades de educacao nas quais pessoas alheias ao polo tem acesso aos
equipamentos ou 0s mesmos precisam ser desmontados e remontados a cada aula.

Todavia, os problemas relacionados ao acesso a internet de qualidade e satisfatoriamente
configurada sdo os problemas com maior incidéncia visto que ndo s&o todos profissionais de
TI possuem conhecimento relacionado as solucdes de video conferéncia utilizada pelos polos
bem como as configuraces de infraestrutura necessarias ao funcionamento dos
equipamentos, e visto que em muitos polos os mesmos dependem de auxilio de outros 6rgaos,
como prefeituras, para este tipo de suporte.

3.5 Proposicdes de melhorias

Com base nas constatacOes geradas pelas pesquisas realizadas, pelas entrevistas efetuadas, e
principalmente pelas observagdes vivenciadas no dia a dia do setor, se evidencia que alguns
fatores associados ao processo poderiam ser melhorados com pequenas mudangas que
poderiam minimizar custos e beneficiar a qualidade do servigo prestado.

Os problemas relacionados ao uso do sistema de web conferéncia poderiam ser facilmente
minimizados através de uma maior relacdo com a RNP fazendo com que as autorizacdes de
uso do sistema estejam sempre atualizadas e testadas.

Com a correcdo destes problemas, as aulas de video conferéncia poderiam ser remodeladas de
forma a ampliar o uso do sistema de web conferéncia e de producdo de material didatico
visual.

Quando ocorrem falhas nas aulas ao vivo via video conferéncia os alunos dos polos afetados
perdem a oportunidade do contato com o professor, perdem o contetdo da exposicdo
efetuada, além das perdas de tempo e dinheiro para se locomoverem até o polo.

Todavia, estas aulas ao vivo podem ser substituidas (Figura 7) por:
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a) Producdo de material visual com aulas previamente gravadas que afastam os deslizes
que ocorrem em transmissdes ao vivo e tornando as aulas muito mais envolventes visto que
podem ser empregados recursos visuais;

b) Uso do sistema de web conferéncia para a disponibilizacdo de um momento de
elucidacdo de davidas por parte dos alunos e dos professores afastando a necessidade de
deslocamento até os polos visto que este tipo de conferéncia pode ser realizada de qualquer
computador com acesso a internet.

Formato Atual Formato Proposto ‘

WEBCONFERENCIA
Reuniao online entre professor
e alunos para resolucao de /- -\
-

dividas. Por ser via internet =
oferece acesso de qualquer
equipamento com acesso a
rede como computadores,

celulares, etc. Mais estavel e

evila o deslocamento dos

alunos até os polos. Sem

limitagéo de quantidade de /

VIDEOCONFERENCIA
Limitado a 5 (cinco) polos.
Requer equipamento especial.
Necessario o deslocamento
até o polo para assistir
aaula. Em caso de
problemas nos polos
ou problema pessoal
o aluno perde o
contetdo, perde
tempo e perde o
deslocamento
até o polo.

AULAS GRAVADAS
Facilita o acesso ao conteddo
pelos aluncs. Pode ser
acessada a qualguer tempo e
de qualquer computador via
Moodle. O professor pode
oferecer aulas mais elaboradas,
com uso de laboratdrios e
imagens externas por exemplo
E possivel montar um banco
de aulas gravadas pela IEaD.

Figura 7 - Comparativo Formato Atual X Formato Proposto.
Fonte: AUTOR (2017).

Com a implementacdo destas alteracdes, além de se minimizar os erros, poderemos reduzir
significativamente os custos envolvidos na geracdo das aulas visto que ndo sera necessario a
aquisicdo de equipamentos especificos de video conferéncia e para os alunos serdo reduzidos
o0s deslocamentos até os polos.

Com os resultados obtidos no estudo se observou que os gestores de unidades de educacdo a
distdncia muitas vezes estdo focados na estrutura pedagdgica e nas ferramentas
tecnopedagdgicas necessarias ao ensino a distancia mas deixam de exercer uma gestdo
integrada considerando fatores como custos, tempo, etc, que influenciam profundamente no
resultado final dos servigos prestados e consequentemente na percepcdo de qualidade por
parte do publico alvo.

4. Considerac0es finais

Independentemente do segmento de atuagéo, as empresas precisam se manter atualizadas para
as necessidades que a sociedade em geral reivindica frente as constantes alteracbes que a
economia globalizada e suas inovagdes trazem incessantemente para nosso modo de vida.
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Desta forma, com base em todo o trabalho, conclui-se que o uso da ferramenta de gestdo de
processos € muito relevante para se prestar servigo de educacdo a distancia com qualidade e
com valor para a comunidade, e principalmente competitivo frente a concorréncia, sendo
fundamental o constante mapeamento e adaptagdo dos processos e de suas atividades posto
que gestdo de processos € um ciclo constante de planejamento, execucdes e corregoes.

Como se trata de um tema amplo e ainda pouco explorado, com o foco em instituicdes de
EaD, sugere-se para trabalhos futuros que alguns assuntos sejam mais amplamente
explorados, tais como: Estudo do impacto da ferramenta de gestdo por processos no todo,
implantada em todos 0s processos da instituicdo; Estudo do impacto da ferramenta de gestéo
por processos nos polos de apoio presencial espalhados pelo Brasil.
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