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Resumo: Este artigo apresenta um modelo de gestdo pedagdgica para instituicdes de Educacdo a Distancia
(EaD) que tem entre seus componentes a avaliagdo institucional (Pesquisa de satisfacéo, indicadores de aprendizagem e
de desligamento). A avaliagdo institucional faz parte da metodologia e pratica do gerenciamento da melhoria continua na
UnisulVirtual. Por avaliagdo institucional na UnisulVirtual concebe-se o sistema de avaliagdo dos processos, dos componentes
e agentes envolvidos. Atualmente a avaliagéo institucional é realizada semestralmente e basicamente é realizada por meio
da andlise dos dados coletados a partir da movimentagdo de alunos (matricula, transferéncia, evasdo e abandono) e por
meio da pesquisa de satisfacdo aplicada & comunidade discente. Como produto do sistema de avaliagdo tem-se a geracao
de relatérios voltados para os usudrios internos: a Diretoria do Campus e Coordenadores dos cursos e das Areas técnicas e

administrativas; e para 0s usudrios externos: parceiros corporativos, alunos e comunidade em geral.

Palavras Chave: Avaliacdo Institucional 1, Design Institucional 2, Pesquisa de Satisfagdo 3, Educacdo a distancia 4.

1. Introducéo

Atualmente a avaliacdo Institucional tornou-se uma
prética necessdria para as instituicdes de ensino superior
que buscam a sua exceléncia. No Brasil, a expressao
avaliagdo institucional normalmente ¢ entendida com dois
pontos de vista, o primeiro se refere as exigidas pelos 6rgdos
de regulamentacéo como as do Ministério de Educacéo, e
0 segundo refere-se aos que surgem por livre iniciativa e
como metodologia gerencial da instituicdo. Neste artigo a
abordagem serd o segundo modelo.

Entremodelosdegestaopedagdgicoeorganizacionais,
a pratica da avaliacao sempre foi importante, com a chegada
de novos modelos de gestdo recebeu forte influencia de
correntes como a da qualidade total. Por tudo, é notorio que
a pratica da avaliaco institucional vem ganhando a cada dia
mais valor entre as instituices de ensino, e por questoes de
caracteristicas da distancia fisica dos alunos, ganha ainda
mais forga ao se tratar da educacgdo a distancia.

A avaliagdo institucional estd presente na
metodologia da UnisulVirtual e tem sido utilizada em prol do
seu gerenciamento da melhoria continua. Neste enfoque,
o tema do artigo se propde a relatar a experiéncia da
instituicdo, juntamente com algumas consideragdes tedricas
que embasam sua pratica.

2. A avaliacdo institucional como um

componente metodoldgico

A pratica da avaliagdo institucional como um
componente do design institucional revela-se como uma
poderosa ferramenta para o diagndstico e 0 gerenciamento
da melhoria continua, uma vez que o controle de indicadores
facilita a gerencia de necessidades e competéncias de uma
organizagéo.
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2.1 A metodologia UnisulVirtual

Com uma estrutura organizacional enxuta e uma
gestdo matricial, a UnisulVirtual tem como estratégia a
expansdo de cursos superiores a distancia por projetos, 0
que possibilita ampliar progressivamente sua infra-estrutura
fisica, tecnoldgica e humana, conforme o seu plano de
desenvolvimento de educacdo a distancia. O gerenciamento
das diferentes areas, em sua esséncia inter-relacionados
entre si, tem como pressupostos o desenvolvimento de
atividades e de tomada de decisdes de modo sinérgico
e de acordo com as diferentes acdes que culminam na
implementacao, execucdo, avaliacdo e gerenciamento da
melhoria continua dos cursos. Para tanto, necessita atuar
em prol de um modelo de gestdo aberto, flexivel e gil, com
pressupostos metodoldgicos, pedagdgicos, tecnoldgicos e
de logistica que primam por resultados qualitativos para o
servico educacional proposto.

As acdes pedagdgicas partem de um projeto de
aprendizagem pautado na construgao de materiais didaticos,
na atuacdo do sistema tutorial, no suporte tecnoldgico,
na capacitagdo docente, na avaliacdo institucional e da
aprendizagem. Combinadas, estas a¢oes originam a gestao
pedagdgica do Campus UnisulVirtual, que tem em seu cerne
uma metodologia de estudos que prima pela aplicabilidade
dos conteudos, autonomia dos estudos e com a escolha da
melhor alternativa tecnoldgica em fungao direta do tipo de
publico a ser atendido, dos custos operacionais envolvidos,

g, principalmente, da busca permanente por eficiéncia e
eficacia para a transmissdo, recepcdo, transformacédo e
criagdo do processo educativo.

Sendo assim, a metodologia UnisulVirtual €
representada pelo conjunto de componentes e Servicos
educacionais oferecidos aos alunos matriculados nos seus
diversos cursos. A UnisulVirtual ao entender sua metodologia
como sendo ativa, dindmica, pragmatica, Sujeita ao
gerenciamento da melhoria continua, permanece voltada
ao atendimento das necessidades dos agentes que nela
interatuam, tendo o aluno como o centro do Seu processo,
ele é o cliente preferencial.

O primeiro tipo especial de clientes sdo aqueles que,
efetivamente, usam os servigos educacionais produzidos
pelo processo (servico educacional a distancia): 0s alunos.
Os outros tipos de clientes sao os fornecedores, 0s clientes
internos (coordenadores, professores tutores, monitores,
técnicos) e até mesmo, quando houver, a organizagdo
parceira ou encomendante (corporativos).

Para a instituicdo de ensino, servigos educacionais
de qualidade sdo oferecidos quando 0s agentes, ferramentas
e processos em funcionamento estdo aptos a satisfazer,
continuamente, as necessidades dos seus clientes.

Com esta concepgdo a metodologia UnisulVirtual
¢ materializada em agentes e ferramentas (quadro 1)
que, ao atuar sinergicamente, conseguem promover uma
significativa e efetiva experiéncia de aprendizagem.

Agentes

Ferramentas

- Coordenadores de Curso -
- Professores conteudistas -
- Professores tutores -
- Secretaria de ensino -
- Monitores -
- Alunos -

Portal UnisulVirtual
Sistema académico
Monitoria
Manual do Aluno
Manual do Curso
Cronograma académico
- Plano de ensino
- Livro diddtico
- Materiais didaticos complementares
- Biblioteca Virtual
- Unidades on-line
- AvaliacGes a distancia e presenciais
- Questiondrio de Pesquisa de satisfagao
- Espago Virtual de Aprendizagem — aplicativo web para disseminagéo
de informagcdes, interagdo e comunicacao entre professor, colegas e monitores

Quadro 1. Agentes e ferramentas da Metodologia UnisulVirtual



Em sintese, a metodologia da UnisulVirtual
fundamenta-se em quatro componentes:

e Materiais diddticos elaborados com foco na auto-
aprendizagem.

e Sistemas de informacdo e comunicacdo
(tecnologias de informagéo e comunicagéo).

e Agentes que realizam a mediacdo pedagdgica,
técnica e administrativa.

e Sistemas de avaliagdo — Institucional e da
Aprendizagem.

Deste modo, a avaliagdo institucional é entendida
como parte essencial da metodologia, a UnisulVirtual opera
seus servicos educacionais com mediacdo tecnoldgica,
tem no sistema de avaliagdo institucional uma fonte de
informagao estratégica para controle dos resultados obtidos
pela propria metodologia. Para Bittencourt e Lezana [1] a
avaliagdo da metodologia tem o valor de servir como um
instrumento de legitimag&o e oxigenagdo para a educagéo
a distancia.

2.2A avaliagao como processo

Se a agdo da UnisulVirtual € o servigo educacional,
¢ fundamental avaliar a eficiéncia e eficacia dos processos
para verificar se 0s objetivos foram atingidos, isto &, validar
0 servico educacional (conhecendo o seu valor) e evoluir
dando continuidade ou elaborando novos projetos.

O processo € avaliado para localizar 0s pontos
prioritdrios para controle (agdes corretivas ou de melhoria),
tendo como referéncia alterar o padrdo técnico de processo
ou corrigir as operagoes, de forma a atingir um “processo
perfeito” (garantia de qualidade).

0 processo é definido como sendo um conjunto de
causas tendo como objetivo produzir um efeito especifico,
que serd denominado produto do processo. Para o efetivo
gerenciamento de um processo, 0 primeiro passo € a
identificacdo dos clientes. 1Sso € bastante razoavel, ja que o
objetivo do processo € a satisfagéo deles.

Assim, para sucesso e ajustes da metodologia
UnisulVirtual, apds a oferta de cada disciplina, € fornecido
a0s alunos um questiondrio para pesquisar a satisfacao deles
de forma a avaliar a efetividade de todos 0s componentes
e agentes envolvidos. Busca-se, com isso, ter informacoes
sobre a satisfacdo dos alunos, bem como do alcance dos
objetivos planejados.

Além das informacgdes coletadas com a pesquisa
de satisfagdo, para avaliagdo institucional sdo também
considerados também indicadores que aferem o rendimento
(média do aproveitamento - notas) da aprendizagem e

informagdes quanto ao desligamento  (movimentagao,
matricula, evasdo, abandono) dos alunos.

O desenvolvimento de um nivel de qualidade se
refere aquelas atividades envolvidas no desenvolvimento do
servico educacional ou processo novo. Segundo Falconi [3,
4], é neste instante que se define a qualidade planejada,
que pode ou ndo ser alcangada, dependendo apenas da
capacidade do processo.

A avaliagdo institucional considera questoes
quantitativas ou qualitativas. Nas questdes quantitativas
sd0 consideradas as necessidades de cada cliente; e nas
qualitativas, sdo considerados o0s seguintes aspectos:

e 0 parecer dos alunos e professores no
estabelecimento de prioridades e avaliagdo do servico
educacional, avalia-se o nivel de satisfagdo dos alunos
(buscar a sua reclamacdo latente);

e as caracteristicas de qualidade do servico
educacional que ndo atendem aos alunos e demais
agentes;

e aanalise da contribui¢do da educacdo a distancia
para 0s objetivos que se destina;

e 2 adequacdo da educacdo a distancia, levando
em conta o publico-alvo a que se desting;

e As limitagbes da aplicagdo do
educacional;

e 3 qualidade do conteldo que estd sendo
apresentado;

e 2 produtividade dos recursos; e

e as novas caracteristicas a serem agregadas ao
servigo educacional para aumentar a satisfagéo dos alunos
e demais agentes.

Deste modo, os resultados da avaliagdo dos processos
permitem um conhecimento profundo do funcionamento da
metodologia UnisulVirtual, bem como, em relagdo aos seus
diversos agentes e ferramentas.

Servico

2.3 Os indicadores e o planejamento

Se 0 objetivo do processo (educacdo a distancia)
¢ fornecer ao aluno o servigo educacional que ele deseja,
¢ preciso controlar cuidadosamente a sua qualidade. E
0 controle da qualidade se faz por meio de medidas. Se
SO gerenciamos aquilo que se mede, a pergunta a ser
respondida é: o que se vai medir para controlar a qualidade
do servico educacional (educacdo a distancia)?

Apos identificar o servico educacional (educacdo
a distancia), é preciso identificar as caracteristicas de
qualidade que sdo importantes para o cliente (aluno, demais).
Para garantir a satisfacao dos clientes, é preciso transformar




estas caracteristicas em grandezas mensuraveis, que sdo
denominadas em indicadores de desempenho.

0 processo da avaliagdo institucional é estruturado
em cinco etapas as quais s&o: definicio dos indicadores
de desempenho (durante a fase de planejamento da
instituicdo); definicdo da amostra (escopo investigado);
elaboragdo e implantacdo das ferramentas de coleta

de dados (questionarios, planilhas de movimentacdo de
alunos e de médias apresentadas nos didrios de classe);
levantamento e andlise de dados (estruturacdo dos dados
coletados em informagéo); e por Ultimo, realimentacdo
(elaboragdo de relatorios e reunides para disseminar oS
resultados aferidos). A figura 1 apresenta este processo.

Indicadores

Definicdo Implementacio Levantamento

de daamostra Ferramenta eandlise

desempenho deColeta dos dados
(planejamentao), dos dados

Realimen-
tacdo

Figura 1 - Processo da avaliagdo institucional

Deste modo, a adogédo da visdo de processo e do
controle total da qualidade para a educacdo a distancia,
pressupde que: os critérios de avaliagdo e os indicadores
de desempenhos devem ser estabelecidos durante o
planejamento do servigo educacional (educacéo a distancia),
€ que precisam estar consistentes com 0s objetivos e/ou
resultados esperados;

Paraavaliar os resultados decorrentes da execucao da
educacdo a distancia, estes devem ser avaliados em relagéo
ao desempenho planejado; os desvios e necessidades de
melhorias devem ser apurados para, sempre que for possivel,
serem corrigidos e satisfeitos. E esse o contetido da fungéo
avaliacdo, que ndo pode ser dissociada do planejamento que,
de certa forma, fixa padrGes para aferigio dos resultados
reais. Se ndo ha nenhum padrdo, torna-se dificil, sendo
inviavel, a avaliagdo do desempenho real.

2.4A avaliacao e os resultados

0 conhecimento gerado com a coleta de dados é
transformado em variados relatérios de avaliagdo, com

sugestdes e recomendacdes aos diferentes interessados:
dire¢do do Campus, coordenacdo de cursos, professores,
e demais agentes; para que possam tomar decisoes de
continuidade ou de mudanca dos componentes e agentes
afetados. Quando processos falham, altos custos sdo
incorporados ao Servico educacional devido a perdas,
necessidade de novos procedimentos, refugo ou re-
trabalho.

A qualidade e a produtividade juntas representam a
satisfac8o dos clientes e 0 sucesso do servigo educacional.
Deste modo, 0 sistema de avaliagdo institucional recebe
compreensdo do seu valor como mola propulsora
do gerenciamento da melhoria continua e da retro-
alimentagao.

Desde 2003 o processo de avaliagdo institucional
na UnisulVirtual tem sido desenvolvido e aplicado
sistematicamente. Os resultados obtidos s&o satisfatorios e a
experiéncia tem produzido novas aprendizagens a cada novo
periodo de aplicacéo.

86 %

79 %

91 %
9%

T9%

Figura 2 — indices de satisfacdo dos alunos em relagdo aos objetivos propostos nos
cursos da UnisulVirtual no periodo de 2003 a 2007



Os resultados obtidos tem sido Uteis para a gestao
sustentavel da UnisulVirtual. A figura 2 apresenta como
indice a soma de 6timos e bons e 0 processo evolutivo da
instituic@o, desde 0 ano que foi iniciada a oferta de cursos
de graduacdo a distancia, onde pelo baixo nimero de alunos
e atendimento quase personalizado tihhamos uma alta grau
de satisfacdo, depois mostra o impacto ocorrido nos anos
2004 e 2005, promovido pelo vertiginoso crescimento na
oferta de cursos e de ingresso de alunos, e a retomada do
indice de satisfacdo em 2006, e sustentagdo em 2007,
demonstrando claramente o retorno pelo empenho gerencial
em tomar medidas corretivas e de efetivo desenvolvimento
institucional.

Deste modo, na UnisulVirtual a avaliagdo institucional
permiteainteragdodosagentesealunoscomoaperfeicoamento
do servigo educacional. Ao avaliar sua satisfacdo e escutar
suas necessidades, permite a participagdo dos alunos no
processo de melhoria continua. Ela fornece indicativos para o
gerenciamento voltado para a melhoria continua, bem como
ao confirmar a satisfacéo e indicadores, legitima e credencia
a metodologia da UnisulVirtual.

3. Consideracoes finais

A avaliacdo institucional ¢ um poderoso componente
da metodologia de gestdo de instituicbes de ensino,
principalmente daquelas que oferecem cursos mediados
por tecnologias (a distancia).

Com o rdpido crescimento das instituicdes que
oferecem educacdo a distancia, o aumento no numero
de cursos e alunos geram novas demandas, entre elas
0 investimento em sistemas (ferramentas) de avaliagdo
institucional que suportem a evolugdo e acompanhem
este processo. A tendéncia, por exemplo, € a busca pela
integracéo dos sistemas e o do desenvolvimento da Gestéo
do conhecimento, 0s quais demandam além de aporte
tecnoldgico a aquisicdo de know-how e da disseminagao da
cultura voltada para a organizacdo de aprendizagem.

Finalmente, vale destacar que aumenta o valor
dos sistemas de avaliagdo institucional quando se
consegue gerar como produto relatdrios que disseminem
as informacdes em tempo habil e para a pessoa certa.
Outro desafio € a aprendizagem organizacional do uso
estratégico das informacbes analisadas, a instituicdo
necessita criar estratégias para estimular e aprender a usar
sistematicamente os resultados apresentados nos relatorios
em todas as suas instancias, de forma que esta realmente
consiga fornecer subsidios para a melhoria da qualidade da
educacdo e da gestdo universitaria.

4, Referéncias

BITTENCOURT, Dénia F. e LEZANA, Alvaro G. R. Avaliagdo
do Ensino a Distancia — utilizando a visdo de Processo e do
TQC. Artigo apresentado na IV Conferéncia de Ciéncias da
Educacgéo, na Universidade de Camaguey, em Camaguey —
Cuba. Novembro. 1997.

BITTENCOURT, Dénia Falcdo de. A Construgdo de um
Modelo de Curso Lato Sensu Via Internet: A Experiéncia
com o Curso de Especializagdo para Gestores de
Instituicdes de Ensino Técnico do Sistema SENAI.
Dissertagdo de mestrado, PPGEP, UFSC, SC. 1999.

CAMPOS, Vicente Falconi TQC - Controle de Qualidade
Total (no estilo japonés). Belo Horizonte, Fundacéo Cristiano
Ottoni, Escola de Engenharia da UFMG, Bloch Ed., 1992.

CAMPQS, Vicente Falconi Qualidade Total. Padronizagéo
de Empresas. Belo Horizonte, Fundacao Cristiano Ottoni,
Escola de Engenharia da UFMG, Bloch Ed., 1992.

DELLARETTI FILHO, Osmério e DRUMOND, Fatima Brant
ltens de Controle e Avaliagdo de Processos. Belo Horizonte,
Fundacao Cristiano Ottoni, 1994,

Responsabilidade de autoria

As informacGes contidas neste artigo sao de inteira
responsabilidade de seus autores. As opinides nele emitidas
nao representam, necessariamente, pontos de vista da
Instituicdo e/ou do Conselho Editorial.




