/I“ Revista Formacao e Pratica Docente

.5(2022) 1 2526-5814
e e

O TUTOR DE CURSO ONLINE: COMUNICACAO,
INTERIORIZACAO E PROMOCAQO DE
CONFIANFA COOPERACAO EAUTENTICIDADE
NO AMBIENTE VIRTUAL DE APRENDIZAGEM

THE ONLINE COURSE TUTOR: COMMUNICATION, INTERNALIZATION AND
PROMOTION OF TRUST, COOPERATIONAND AUTHENTICITYINTHEVIRTUAL
LEARNING ENVIRONMENT

Wellington Soares da Costa

Especialista em Tutoria em Educagdo a Distancia pela Universidade Candido Mendes (UCAM) e graduado em
Administragdo e Direito pela Universidade Estadual do Sudoeste da Bahia (UESB). Analista previdenciario do
Instituto Nacional do Seguro Social (INSS).

RESUMO

Trata-se de estudo qualitativo, baseado em pesquisa bibliografica, pesquisa documental (Decreto n°
5.707) e experiéncia profissional do autor, com objetivo de esclarecer algumas questdes atinentes a educagao a dis-
tancia, especificamente a tutoria de curso online (comunicagao efetiva, motivac¢do dos alunos e redugdo da evasao),
questdes importantes na capacitagao dos servidores publicos federais. Conclui-se que, para o alcance de resultados
satisfatorios na educagdo a distancia, ha de se reconhecer a necessidade de maior aproximagao entre o tutor e os
alunos no ambiente virtual de aprendizagem.
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ABSTRACT

This is a qualitative study, based on bibliographical research, documentary research (Decree n°® 5.707)
and professional experience of the author, aiming to clarify some issues related to distance education, specifically
online tutoring (effective communication, student motivation and avoidance reduction), important issues in the
formation of federal civil servants. It is concluded that, in order to achieve satisfactory results in distance educa-
tion, it is necessary to recognize the need for a greater approximation between the tutor and the students in the
virtual learning environment.
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INTRODUCAO

Tema recorrente t€ém sido as responsabilidades do tutor de curso online, as quais sao
vastas'. Com a tentativa de resumi-las, pode-se afirmar que o tutor € o profissional que: conhece
a educacgao a distancia, destinada a facilitar o dia-a-dia do estudante; conhece a informatica
basica, ferramenta utilizada nessa modalidade educacional; pelo fato de ser parte integrante
do processo de aprendizagem, comunica-se com os envolvidos nesse processo (alunos e
coordenagdo do curso) e, principalmente, interage de forma a destacar o elemento humano na
sala de aula virtual; conhece bem o contetido referente ao curso, pois estard nao apenas dirimindo
as possiveis duvidas do alunado, mas também enriquecendo os debates com informagdes
complementares e incentivando os discentes a buscar outras fontes de pesquisa; também pode
atuar como um “negociador de conflitos de relacionamento interpessoal”, uma vez que estes

podem surgir durante o processo de aprendizagem e devem ser solucionados com bom senso e

1 “O propésito de investigar a construgdo da identidade profissional do tutor se justifica, na medida em que o tutor
ainda ndo possui um lugar delimitado dentro do processo de ensino e aprendizagem a distancia. [...] considerando os
multiplos e distintos papéis que lhe sdo atribuidos nos diferentes cursos e institui¢des, interferindo na compreensao
da sua identidade e enfraquecendo a legitimagao da sua fungdo” (LINS, 2016, p. 17).
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efetividade; auxilia o educando a se motivar para o aprendizado.

O tutor ¢ um facilitador da aprendizagem (MELLO, 2005, p. 74). Devido a gama de
responsabilidades desse profissional, a tutoria de curso online gera expectativas organizacionais
que requerem um atendimento satisfatorio em termos de eficiéncia, eficacia e efetividade?.

Ao considerar sua experiéncia profissional, desde o ultimo trimestre de 2012, nas tutorias
de capacitagdes ofertadas pelo Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) a seus servidores, o
autor deste Artigo discorre sobre alguns desdobramentos inerentes a atuacao do tutor de curso
online. Trata-se de estudo qualitativo, fundamentado em pesquisa bibliografica e documental,
com o proposito de esclarecer algumas questdes atinentes a tutoria de curso online, as quais
constituem os itens do presente trabalho: 1) comunicacdo e interiorizagdo; 2) promog¢ao de
confianga, cooperagdo e autenticidade no ambiente virtual de aprendizagem; 3) resisténcia a
educacdo a distancia e evasdo em curso virtual; 4) contribuicao do tutor para a qualidade dos
cursos virtuais e a motivagao dos alunos; 5) evasdo nos cursos virtuais e possibilidade da sua

reducdo; 6) atuacdo do tutor acerca do questionamento do aluno.

COMUNICACAO E INTERIORIZACAO

Um alto percentual das responsabilidades do tutor se resume na comunicagdo efetiva,
que constitui elemento indispensavel para o sucesso do curso. Pode-se defini-la como a
comunicagdo que atende satisfatoriamente as necessidades de conteudo e tempo do aluno. O
fator tempo ¢ crucial para o atendimento efetivo das demandas do aluno, ou seja, uma resposta
tardia do tutor pode comprometer o desempenho discente.

Ademais, conhecer bem o contetido de um curso também ¢ importante para o tutor
orientar o aluno, embora, para os tutores, haja a assisténcia do gestor da oferta e do conteudista.
Sobre isso, uma decisdo acertada ¢ o oferecimento de cursos exclusivos para os tutores antes
de sua oferta aos demais empregados. Vale dizer que os tutores fazem o curso antes que este
seja oferecido ao quadro funcional em geral, o que permite aos tutores uma melhor aquisi¢cao
de conhecimentos.

Fala-se em melhor aquisicao de conhecimentos, porque nao se inicia a aprendizagem
dos tutores quanto ao conteudo do curso apenas nas vésperas da oferta da mesma capacitagao
aos outros empregados (o contato inicial do tutor com o curso ocorre através das telas, que
devem ser lidas antes do inicio do curso). Essa aprendizagem dos Tutores, portanto, ndo tera
inicio apenas quando forem convidados a tutoriar determinado curso, mas num momento prévio
a oferta e que certamente possibilitara uma aprendizagem mais consistente (ainda mais para os
Tutores que nunca trabalharam na area-fim da Institui¢ao).

Segundo Grof (2011, p. 4-6), que estuda a Teoria da Distancia Transacional (autoria

2 Eficiéncia é a utilizagdo racional dos varios recursos disponiveis para a agdo organizacional. Eficacia é o
alcance do objetivo da agdo organizacional. Efetividade ¢ a geragdo de um efeito em razdo de determinada acao/
omissdo organizacional, seja efeito positivo, seja efeito negativo. Entretanto, determinados autores entendem que
a efetividade ¢ a juncao de eficiéncia e eficacia. A proposito, v. ENAP (2014a; 2014b), UNICAMP (2003) e TCU
(2012a; 2012b).
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de Michael Moore), ha trés interagdes nos cursos online: aprendente/contetido, aprendente/
instrutor(tutor) e aprendente/aprendente.

Na interagdo aprendente/contetido, o aluno (re)conhece o conteudo e, com ele, (re)
constréi o conhecimento a partir de sua autonomia e responsabilidade pelo proprio aprendizado.
Vale dizer que, no curso online, o aluno deve ter a iniciativa para (re)aprender com a (re)leitura
e a (re)interpretagdo do conteudo disponibilizado e(ou) sugerido no curso. Conforme dito, tal
necessidade de iniciativa significa que o aluno € o primeiro e principal responsavel por seu
sucesso no curso e, como tal, deve desenvolver em si a autonomia. Pode-se afirmar ainda que,
a luz dessa teoria, a interacao aprendente/contetido ¢ a inica existente nos cursos sem tutoria,
uma vez que nao havera nenhuma orientagao por parte de um tutor ou interagdo com os demais
alunos.

Na interag@o aprendente/instrutor(tutor), o aluno recebe as orientacdes do tutor e, por
conseguinte, o fator comunicagao torna-se indispensavel para o sucesso do curso. Assim € que
o aluno tem o aprendizado (re)conduzido com a colaboragdo do tutor, que também dirime as
suas duvidas. Isso ndo anula a autonomia e a responsabilidade do aluno, mas facilita o seu
aprendizado. Esse ¢ o caso dos cursos com tutoria, bem como dos cursos semitutorados (nestes,
a atuacgdo do tutoria ¢ limitada no sentido de circunscrever-se ao estritamente necessario).

A importancia da presenca do tutor no curso online ¢ inquestionavel, pois ele ¢ o
facilitador da aprendizagem, considerando-se as demais interagdes existentes no curso virtual
(INSS, 2009, p. 30): aluno/contetdo/, aluno/aluno e aluno/interface. Essa importancia também
se constata pelo fato de o tutor interagir para destacar o elemento humano na sala de aula virtual
e ajudar cada participante a se motivar, desde a primeira mensagem de boas-vindas aos alunos
virtuais até a Sala de Cafezinho e as acdes avaliativas.

Na interacdo aprendente/aprendente, o conhecimento ¢ compartilhado e (re)construido
entre os alunos, o que aumenta a riqueza da aprendizagem nao sé individual, mas também
coletiva, haja vista que as contribui¢des individuais e a troca de experiéncias sdo fatores
importantes para o alcance dessa riqueza. Dai a existéncia de trabalhos em grupo e foruns, que
sao formas avaliativas que possibilitam o aumento dessa interagao e, também, o desenvolvimento
de competéncias pessoais como o respeito as diferencgas.

Em todo curso existe, por 6bvio, a interagdo aprendente/contetido. No curso semitutorado,
por exemplo, o aluno pode contatar tanto o tutor quanto os demais participantes; portanto,
ha ndo s6 a interagcdo aprendente/instrutor(tutor), embora mitigada, como também existe a
interacao aprendente/aprendente (tanto que o aluno, por exemplo, tem acesso as contribuig¢des
dos colegas nos Foruns e pode comenta-las).

Quanto as variaveis que influenciam a extensao da distancia transaccional, Grof (2011, p.
7-11), ao interpretar a teoria de Michael Moore, cita as seguintes variaveis: didlogo educacional,
estrutura do programa e autonomia do aluno.

Consoante essa teoria, o didlogo educacional ocorre na interacdo aprendente/

instrutor(tutor) e indica que essa interacao deve ser positiva, ou seja, criar o resultado almejado
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com a presenca do tutor: facilitar a aprendizagem. Nesse aspecto, os alunos devem atualizar
o seu perfil na plataforma do curso com informagdes bésicas, como a Instituicdo na qual
trabalha, o cargo que exercem e a formacao académica (outras informagdes também podem ser
necessarias, de conformidade aos objetivos do curso e a clientela a qual este se destina). Além
disso, o tutor deve conhecer o perfil de cada aluno, a fim de saber o que pode sugerir ou fazer a
fim de motiva-lo e facilitar a sua aprendizagem (o incentivo do tutor pode ser decisivo para um
aluno nao desistir do curso).

A estrutura do programa deve ser planejada a partir do publico-alvo do curso, isto &,
consoante o publico a que o curso se destina, a estrutura do programa difere de um curso
para outro (pode ser exigido, por exemplo, que os candidatos ao curso detenham determinados
conhecimentos de informatica). Acrescenta-se que tal estrutura, exatamente pelo fato de
ser planejada para determinada clientela de aluno virtual, ha de facilitar a aprendizagem
dos participantes e isso se refere a totalidade da estrutura do curso, o que envolve os varios
profissionais componentes da equipe educacional (INSS, 2011): planejador educacional’®,
conteudista*, desenhista educacional’, web designer?, designer grafico’ e gestor da oferta®. Por
fim, pode-se afirmar que o resultado do planejamento e da implementagdo da estrutura do
programa ¢ vislumbrado na interagdo aluno/interface (INSS, 2009, p. 30).

A autonomia do aluno contribuird decisivamente para o seu aprendizado, uma vez que o
aluno ¢ o principal responsavel pela (re)constru¢cao do conhecimento. Ademais, exige-se mais
autonomia do aluno nos cursos sem tutoria, porque o aluno, nesse caso, nao tera as orientagdes
e os esclarecimentos de um facilitador de sua aprendizagem.

Nos cursos tutorados, semitutorados ¢ sem tutoria, sem exce¢do existem as variaveis
“estrutura do programa” e “autonomia do aluno”, as quais estdo necessariamente presentes em
todo e qualquer curso online, seja curso tutorado ou semitutorado, seja curso sem tutoria. Por
outro lado, a variavel “didlogo educacional” existe apenas nos cursos tutorados e semitutorados,
especialmente na primeira modalidade, porque o didlogo ocorre apenas na interagdo aprendente/
instrutor(tutor).

Enfim, direta ou indiretamente, o cumprimento das responsabilidades do Tutor se

concretiza com a comunicagdo. Dai a importancia indiscutivel do fator comunicagdo para o

3 Planejador educacional “E o profissional responsavel pelas agdes educacionais (planejamento,
sensibilizagdo acompanhamento e avaliagdo) e esta bem articulado com os demais atores do processo
educativo. Deve possuir conhecimentos de fundamentos pedagogicos e tecnologicos.” (INSS, 2011).

4 Conteudista “E o profissional que escreve o conteudo da agdo educacional por ter os conhecimentos
e experiéncias especificos. Precisa estar ciente de que seu trabalho nao se limita a escrever um texto. E
necessario perceber o contexto em que a agdo educacional estd inserida.” (INSS, 2011).

5 Desenhista educacional “E o profissional que adequa didaticamente o material escrito pelo conteudista
para o formato de EaD: linguagem, imagem, encadeamento dos temas, sequenciamento das telas,
formatagao das aulas, etc.; orienta o web designer; prepara as avaliagOes e verifica a qualidade das aulas
produzidas.” (INSS, 2011).

6 Web designer “¢ o profissional responsavel pela a arquitetura da informacao, programagao, *usabilidade,
acessibilidade, etc.; orienta o Designer Grafico.” (INSS, 2011).

7 Designer grafico “¢ o profissional responsével pela criagdo da artes graficas e layout.” (INSS, 2011).
8 Gestor da oferta “E o profissional capacitado para orientar, acompanhar e avaliar os tutores nas agdes
educacionais a distancia.” (INSS, 2011).
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sucesso do curso, conforme afirmado acima.

Além disso, sabe-se que a interiorizacdo, compreendida como o “processo de sintese
pessoal, de reelaboracdo de tudo o que captamos através da interagao” (MORAN apud INSS,
2013), sera possibilitada com as mencionadas interagdes (aprendente/contetido, aprendente/
instrutor(tutor) e aprendente/aprendente) e varidveis (didlogo educacional, estrutura do

programa e autonomia do aluno).

PROMOCAO DE CONFIANCA, COOPERACAO E AUTENTICIDADE NO
AMBIENTE VIRTUAL DE APRENDIZAGEM

No curso online, os participantes devem confiar no tutor, bem como contar com sua
cooperagdo e atuagdo auténtica. Promover confianca nos alunos, cooperar com o seu aprendizado
e agir com autenticidade constitui mais uma responsabilidade do tutor. Algumas sugestdes
podem ser feitas para que isso ocorra.

Primeiro, o tutor ndo deve responder logo a uma pergunta do aluno, se ndo hé seguranga
técnica para isso. Se o aluno apresenta uma divida acerca do conteudo e o tutor ndo sabe ainda
responder com seguranga a essa duvida, cabe ao Tutor reestudar o assunto e(ou) contactar
primeiro o Gestor da Oferta, que, por sua vez, contactard o Conteudista.

Segundo, o tutor deve sempre agir ndo apenas com educagdo, mas também com simpatia.
A educagdo e a simpatia serdo expressas através das palavras existentes na mensagem. Nao ¢é
incomum o aluno receber mensagens educadas, mas sem a simpatia minima que me transmitisse
a boa vontade do Tutor em responder a meus questionamentos.

Terceiro, as mensagens incentivadoras sdo importantes, pois ajudam o aluno a sustentar
a propria motivagao. O aluno sempre espera um feedback rapido, especialmente nos cursos que
exigem mais a sua dedicagao (inclusive nas avaliagdes). E feedback rapido ndo ¢ responder com
5 minutos a pergunta do aluno, porém, de conformidade aos objetivos do curso e a metodologia
das avaliagdes, responder a essa pergunta num prazo razoavel, que nao pode ultrapassar as 24
horas.

Sobre esse feedback, acrescenta-se: num curso que exige a elaboracao de um projeto,
por exemplo, o tutor deve se esforgar para responder logo aos questionamentos do aluno,
especialmente quando se aproxima o término do prazo para a entrega de determinada avaliagao.
Isso, no entanto, ndo exime o aluno de suas responsabilidades, principalmente se o aluno quer
um feedback rapido do tutor, ou seja, deve o aluno adiantar os seus estudos, realizar logo as suas
avaliagOes e posta-las para que o tutor possa efetivamente se pronunciar sobre isso. Ainda cabe
ao aluno, nesse caso, lembrar sempre que ele nao ¢ o unico aluno da turma e que, portanto, nao
pode ter a exclusividade da aten¢do do tutor.

Assim, a seguranga para responder as duvidas, a educagdo aliada a simpatia e o incentivo
sdo indispensaveis para que existam confianga, cooperagdo e autenticidade na aprendizagem

realizada no ambiente virtual.
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Pode-se acrescentar que a promogao de confianca, cooperacao e autenticidade pelo tutor
também perpassa as avaliacdes do curso, as quais podem ser de trés modalidades: diagndstica,
somativa e formativa.

A avaliacdo diagnostica ¢ realizada antes do inicio do curso, pois objetiva diagnosticar
se os alunos dispdoem de um conhecimento prévio acerca do contetido do curso. Isso pode
ajustar algumas abordagens que seriam adotadas pelo tutor.

A avaliagdo formativa ¢ aquela que ocorre durante o curso, a fim de ser verificado
se os alunos estdo efetivamente aprendendo o conteudo do curso. Com isso, o tutor podera
complementar/reforcar essa aprendizagem (por exemplo, alguns itens do conteudo poderao ser
complementados/reforcados através da postagem de mais textos na biblioteca).

A avaliacdo somativa ¢ a avaliagdo aplicada ao final do curso, uma vez que visa detectar
o grau de aprendizagem alcancado pelos alunos no término do curso. Essa avaliagdo servira
para manter ou reajustar as varias caracteristicas do curso nas suas futuras ofertas, como o

contetdo, a extensdo das atividades avaliativas e até mesmo o publico-alvo.

RESISTENCIA A EDUCACAO A DISTANCIA E EVASAO EM CURSO VIRTUAL

As Instituicdes tem procurado reduzir custos e uniformizar seus processos de trabalho.
Para o alcance desse desiderato, muitas delas investem na educacao a distancia de seu quadro
funcional. Apesar das inumeras vantagens da formagdo dos profissionais através de cursos a
distancia, ha empregados que resistem a essa capacitagao.

Como diminuir a resisténcia do aluno a educacdo a distancia, reduzir a evasao nos
cursos virtuais, incentivar os empregados a investir na qualificacdo profissional e desenvolver
competéncias como aluno virtual?

Algumas sugestoes podem ser elencadas para a solugdo desses problemas e que, direta
ou indiretamente, aludem as responsabilidades do tutor. Inicialmente, deve ser realizada uma
pesquisa junto aos empregados, a fim de serem mensuradas: 1) a resisténcia a EaD; 2) o
desinteresse pela propria qualificacdo profissional.

A partir dos dados oriundos dessa pesquisa, um projeto de sensibilizacdo dos empregados
ha de ser executado, a fim de que eles possam se conscientizar das vantagens da EaD e da
necessidade de constante qualificagdo enquanto profissionais e colaboradores da empresa. O
resultado final para o qual converge tal projeto ndo ¢ apenas o beneficio da empresa, mas primeiro
e acima de tudo o beneficio dos empregados, que estardo resguardando a sua empregabilidade
(capacidade de acompanhar as exigéncias do mercado de trabalho).

Salienta-se que o reconhecimento da empresa quanto a maior qualificag@o e colaboragado
de seus empregados deve ser uma constante sob as mais diversas modalidades (concessao de
bolsas de estudo para atualizacdo profissional, graduacdo ou pos-graduagdo, promogdes, etc.),
uma vez que ndo ¢ possivel (nem eticamente aceitdvel) simplesmente exigir que os empregados

“vistam a camisa da empresa” sem que a estes seja destinado um retorno efetivo, que ndo se
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resume na concessiao de maiores salarios.

A referida sensibilizagdo permitird que os empregados saibam que o aluno virtual deve:

esaber que ele ¢ o maior responsavel pelo seu aprendizado e conscientizar-se
disso;

e conhecer o minimo de informatica, pois o curso ¢ virtual;

e conduzir-se conforme a ética;

e manter contato com o Tutor e 0s colegas, com vistas a ndo esquecer o necessario
e saudavel relacionamento interpessoal;

eagendar os horarios de leituras e pesquisas, observando a devida antecedéncia
em face dos prazos de entrega das avaliagdes, objetivando otimizar os estudos;

e observar as condi¢des adequadas para a fixagdo do contetido e 0 bom desempenho,
ao realizar as leituras, pesquisas e avaliagdes (ambiente com iluminacdo e
ventilagdo suficientes, minimizagao de ruidos, etc.);

e contactar o Tutor em caso de davidas e problemas;

e compartilhar experiéncias com o Tutor e os colegas, com vistas ao enriquecimento
do aprendizado e a (re)construgdo coletiva do conhecimento;

e cumprir os prazos definidos pela Coordenagdo e(ou) pelo Tutor para a entrega
das avaliagdes e demais participagdes;

o fazer sugestdes a Coordenagdo, ao Tutor e aos colegas, se entender convenientes
€ oportunas;

ea partir dos conhecimentos e habilidades adquiridos, adotar as atitudes

imprescindiveis a melhoria do trabalho.

A agdo de sensibiliza¢do pode ser um Workshop, por se tratar de uma atividade pratica
e “informal”. Essa atividade pode ser iniciada com uma ginastica laboral, a fim de despertar
os presentes. Em seguida, poderia ser apresentada uma pequena peca teatral que demonstre
a existéncia do valor intrinseco em todo e qualquer ser humano (que ¢ um fim em si mesmo)
e simplesmente mexa com os brios do servidor ao escancarar que toda pessoa ¢ uma pedra
preciosa que requer uma lapidagdo constante. Essa peca seria planejada para permitir que, em
prol do aproveitamento de suas potencialidades de crescimento, o empregado se conscientize
do fato de que necessita modificar as suas atitudes.

Vislumbra-se essa peca como oportunidade para despertar os empregados quanto a
importancia da qualificacao profissional e da educacao a distancia. Ap6s a peca, um coffee-break
seria bem-vindo, o que possibilitaria livremente os inevitaveis comentarios sobre o Workshop.

A segunda parte da atividade seria uma rapida explanagdo teoérico-pratica para o
Facilitador (que deveria ser um Psicologo) discorrer sobre a necessidade de cada participante
colaborar para o proprio crescimento profissional e o crescimento da Institui¢do. Uma dindmica

de grupo se seguiria e, ap0s seu encerramento, cada participante apresentaria um feedback e a
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mensagem final seria comunicada pelo Facilitador e pelo representante da Instituigao.

Nem tudo acontece conforme o planejado. Mas o importante ¢ a iniciativa da agao.
Ademais, quando um ser humano se v€ verdadeiramente valorizado, tende a contribuir com o
grupo gracas a revivescéncia de sua motivagao, que € pessoal, intransferivel e pode ser traduzido
como esperanc¢a de obtencdo de uma realidade melhor.

CONTRIBUIQ‘AO DO TUTOR PARA A QUALIDADE DOS CURSOS VIRTUAIS E
A MOTIVACAO DOS ALUNOS

As responsabilidades do tutor incluem a sua contribuicdo para manter a alta qualidade
do curso online e incentivar os alunos virtuais. Embora o aluno das capacitagdes virtuais seja
o primeiro e o principal responsavel por seu sucesso, o Tutor pode contribuir bastante para que
tais capacitacdes ocorram num alto nivel de qualidade.

O elemento-chave do papel do tutor é a comunicagdo, que, conforme dito, deve atender
satisfatoriamente as necessidades de contetudo e tempo do aluno. Como a interagdo do tutor
destaca a presenca humana no ambiente virtual de aprendizagem, o incentivo pode evitar que
um aluno desista do curso.

Uma mensagem individualizada para os alunos que se atrasaram na realizacdo das
avaliacdes do curso, uma mensagem geral para animar os participantes a ler e analisar o
contetdo da capacitacdo, uma mensagem com o plus de contribui¢do tedrica, tudo isso pode
contribuir para que o aluno se motive.

Como pode ser observado acima com a expressao “para que o aluno se motive”, entende-
se que a motivacao ndo ¢ propriamente uma responsabilidade do tutor no sentido de que este,
com alguma de suas agdes, possa literalmente motivar este ou aquele aluno. Dai que o tutor ndo
dispoe do poder de motivar a participagdo ativa dos alunos, mas lhe cabe incentiva-los para que
se motivem para a participacao ativa.

A motivagdo surge como o resultado de um conjunto de varidveis internas ao individuo
e de circunstancias externas a esse individuo.

Os autores da area de Administragcdo ja comprovaram isso. Cita-se Herzberg apud Costa
(2004), autor segundo o qual ha fatores higiénicos e fatores motivacionais relacionados ao
trabalho. Os fatores higiénicos referem-se ao ambiente de trabalho (condigdes fisicas, salario,
beneficios, cultura organizacional, etc.), a sua auséncia certamente gera a desmotivagao,
mas a sua existéncia ndo necessariamente motiva os empregados. Por outro lado, os fatores
motivacionais se referem ao cargo em si (atribuigdes, deveres e responsabilidades) e podem
gerar a motivagao.

A Institui¢do pode oferecer aos servidores as condi¢des que potencialmente possibilitem
o despertar da motivagdo, porém nao pode garantir que os servidores estejam motivados. Além
disso, a Instituicdo pode e, mais que isso, deve, sim, evitar a auséncia dos fatores higiénicos,

uma vez que, segundo a teoria de Herzberg apud Costa (2004), a falta dos fatores higiénicos
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gera necessariamente a desmotivagao.

O autor do presente Artigo entende que essa teoria acerca da motivagao pode ser aplicada
a aprendizagem virtual, com a observacao de que, consoante Gomes, Pezzi & Miranda apud
ENAP (2013):

= A orienta¢do de adultos para a aprendizagem ¢é centrada na vida; portanto, as
unidades apropriadas para organizar a aprendizagem de adulto s@o as situagdes
da vida, ndo os conteudos.

= Experiéncia é o recurso mais rico para a aprendizagem de adultos, entdo a
metodologia basica da educacdo de adultos € a analise da experiéncia.

= Os adultos tém uma grande necessidade de ser autodirigidos; assim, o papel
do professor é engajar-se em um processo de mutua investigacdo em vez de
transmitir o seu conhecimento e entdo avaliar a adequagdo deles em relagdo ao
processo.

EVASAO NOS CURSOS VIRTUAIS E POSSIBILIDADE DA SUA REDUCAO

Muitos alunos ndo compreendem a importancia do curso para o proprio desempenho
profissional, devido ao imediatismo. Os cursos destinados a formagao de gestores podem gerar
o desinteresse de alguns alunos que trabalham em unidades operacionais, ndo porque exista um
problema quanto ao conteudo ou a metodologia do curso. Esse desinteresse existe precisamente
pelo fato de ser dificil ou impossivel a aplicacdo do conhecimento no cotidiano, seja por falta de
uma gestao participativa na lotacdo do empregado, seja devido a estrutura da unidade (estrutura
que a torna simplesmente operacional e, portanto, com pouca margem para a aplicacdo desse
conhecimento). Essa realidade ¢ facilmente constatada no servigo publico.

O que pode ser feito pelo tutor € solicitar aos participantes a leitura da Apresentacdo do
Curso, cujos objetivos delimitam o alcance do conhecimento a ser (re)adquirido e (re)aplicado.
Outra sugestdao ¢ um forum sobre as possibilidades de aplicacao do conteudo do curso no dia-
a-dia de cada empregado/servidor, at¢ como fonte de dados para a unidade/6rgao ofertante
redimensionar o curso para os futuros participantes ou, conforme o caso, destinar o curso a um
publico especifico.

Por exemplo, servidores publicos que nunca trabalharam na atividade-fim talvez nao
tenham interesse suficiente para fazer um curso sobre os sistemas dessa area (além de ser
claramente questionavel a oferta dessa capacitacao a quem nao vai aplicar o conhecimento). No
entanto, desde que observada a equagdo custo/beneficio, nao se invalida a oferta do curso a esse
publico, até porque sempre é conveniente um acompanhamento (ainda que minimo) acerca dos

processos de trabalho da area-fim da Instituicao.
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ATUACAO DO TUTOR ACERCA DO QUESTIONAMENTO DO ALUNO

As inimeras responsabilidades do tutor exigem desse profissional o cuidado redobrado
no desempenho da fun¢ao. Primeiro, entende-se que o tutor ndo deve responder logo a uma
pergunta do aluno, se ndo ha seguranga técnica para isso. Se o aluno apresenta uma duvida
acerca do contetido e o Tutor ndo sabe ainda responder com seguranca a essa duvida, cabe
ao Tutor reestudar o assunto e(ou) contactar primeiro o Gestor da Oferta, que, por sua vez,
contactara o Conteudista.

Segundo, o tutor deve sempre agir nao apenas com educa¢do, mas também com simpatia.
A educagdo e a simpatia serdo expressas através das palavras existentes na mensagem. Nao ¢
incomum o aluno receber mensagens educadas, mas sem a simpatia que lhe transmita a boa
vontade do Tutor em responder aos questionamentos.

Terceiro, as mensagens incentivadoras sao importantes, pois ajudam o aluno a sustentar
a propria motivagdo. O aluno sempre espera um feedback rapido, especialmente nos cursos
que exigem mais dedicagdo (inclusive nas avaliagdes). E feedback rapido nao € responder em
5 minutos a pergunta do aluno, porém, conforme os objetivos do curso e a metodologia das
avaliagdes, responder a essa pergunta num prazo razoavel, que ndo pode ultrapassar as 24 horas.

Sobre esse feedback, acrescenta-se: num curso que exige a elaboracdo de um projeto,
por exemplo, o Tutor deve se esforcar para responder logo aos questionamentos do aluno,
especialmente quando se aproxima o término do prazo para a entrega de determinada avaliagao.
Isso, no entanto, ndo exime o aluno de suas responsabilidades, principalmente se o aluno quer
um feedback rapido do Tutor, ou seja, deve o aluno adiantar os seus estudos, realizar logo as
suas avaliacdes e posta-las para que o Tutor possa efetivamente se pronunciar sobre isso. Ainda
cabe ao aluno, nesse caso, lembrar sempre que ele ndo € o Uinico aluno da turma e que, portanto,
ndo pode ter a exclusividade da atengdo do Tutor.

Assim, a seguranca para responder as duvidas, a educacdo aliada a simpatia e o incentivo
sdo indispensaveis para que existam confianca, cooperacdo e autenticidade na aprendizagem

realizada no ambiente virtual.
CONSIDERACOES FINAIS

Como resposta as varias demandas sociais e a crise estatal de credibilidade, o Estado
brasileiro necessitou iniciar uma mudanca de sua atuagdo em termos de eficiéncia. Dai falar-se
em Estado Gerencial (SF, 2013, p. 36-39). Como decorréncia disso, a Administracdo Publica,
que executa as politicas definidas pelo Governo, também iniciou a sua mudanga para atuar sob
a abordagem gerencial.

O objetivo do gerencialismo ¢ sanear a Administracdo Publica das disfungdes geradas
pela burocracia e, assim, aproximar essa Administracao da coletividade. Noutras palavras, a

Administragcdo Publica deve incorporar em si a eficiéncia como diretriz permanente para prestar
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um servico publico com exceléncia de qualidade, haja vista que, nesse modelo, o cidadao ¢
considerado o cliente cujas necessidades devem ser satisfeitas.

A educagdo a distancia, por sua vez, constitui uma excelente ferramenta para o alcance
da eficiéncia na capacitacao dos servidores publicos, haja vista as suas inimeras vantagens.
Essa modalidade de formagao e aperfeicoamento do quadro de pessoal, naturalmente, exige a
atuagdo de um profissional como facilitador da aprendizagem: o tutor online.

Dentre o que se espera do professor-tutor (ndo s6 no servigo publico), destaca-se o
conhecimento atualizado das estratégicas organizacionais, uma vez que as capacitacdes devem
atender aos objetivos estratégicos e, por consequéncia, a eles deve convergir a aprendizagem
dos alunos.’

Como os Planos de Ac¢do Institucional devem se atrelar aos Mapas Estratégicos e se
referir a todo o quadro de pessoal, eles se concretizam no cotidiano dos servidores (inclusive
com agdes de capacitacdo) e requerem o acompanhamento pelo professor-tutor.

O professor-tutor pode contribuir para o alcance da eficacia, eficiéncia e efetividade dessas
acdes, com vistas ao atingimento dos objetivos estratégicos, uma vez que a esse profissional
cabe orientar e incentivar os alunos para conduzi-los a aplica¢do pratica dos contetidos (re)

aprendidos. Dai a importancia destacada desse profissional no servigo publico.
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