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VIEIRA, Geir Veras. Uma metodologia para otimizar o sistema de melhoria continuada do
AVASUS com foco nas experiéncias do usuério. Trabalho de Concluséo de Curso, Graduagéo

em Engenharia Biomédica, Universidade Federal do Rio Grande do Norte, 36p., 2016.

RESUMO

Atualmente a educacdo a distancia tornou-se uma ferramenta fundamental para quebrar as
barreiras da necessidade da presenca fisica, inspirado nos beneficios do EaD foi implementado
o projeto AVASUS, este projeto consistem em uma plataforma com cursos EaD onde o objetivo
principal é qualificar profissionais e estudantes da area da saude, o pés-atendimento € uma
pratica importante para obter um feedback dos usuarios sobre problemas apresentados na
plataforma, problemas com cursos, sugestdes e criticas. Atraves desse feedback a equipe busca
atender aos pedidos dos usuarios. O presente trabalho de conclusdo de curso propbe uma
otimizagdo do atual processo do sistema de pos-atendimento do AVASUS, na arquitetura
apresentada poderemos verificar um sistema mais dinamico e objetivo ao receber os problemas
que 0s usuarios venham a apresentar durante a realizacdo do curso, além de automatizar parte
do processo atual, o proposto trabalho ira manter parte do processo de forma humanizada, visto
que uma certa quantidade de avaliagbes s@o subjetivas e precisam de uma analise mais
criteriosa. Poderemos verificar ao fim do trabalho que a arquitetura proposta é implementavel,
além de atender de forma eficiente as necessidades do processo de pos-atendimento.

Palavras-chave: MOODLE. AVASUS. Pos-atendimento. Educacdo a Distancia.



VIEIRA, Geir Veras. A methodology to optimize the AVASUS continuous improvement
system with a focus on user experiences. Conclusion Work Project, Biomedical
Enginnering Bachelor Degree, Federal University of Rio Grande do Norte, 36p., 2016.

ABSTRACT

Currently distance education has become a fundamental tool to break the barriers of the physical
presence need, inspired by the benefits of the DE has been implemented the AVASUS project,
this project consist of a platform with DE courses where the main objective is to qualify
professionals and students In the health area, after-care is an important practice to obtain
feedback from users about problems presented on the platform, problems with courses,
suggestions and criticisms. Through this feedback, the team seeks to respond to users' requests.
The present work of conclusion of course proposes an optimization of the current process of
the post-attendance system of AVASUS, in the presented architecture we will be able to verify
a more dynamic and objective system when receiving the problems that the users will present
during the accomplishment of the course, besides To automate part of the current process, the
proposed work will maintain part of the process in a humanized way, since a certain amount of
evaluations are subjective and need a more careful analysis. We can verify at the end of the
work that the proposed architecture is implementable, in addition to efficiently attending the
needs of the post-service process.

Palavras-chave: MOODLE. AVASUS. After service. Distance Education.
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1. INTRODUCAO

O uso da tecnologia de informacao e comunicagdo (TIC) vem dando cada vez mais
facilidade ao acesso a informag¢ao (DE MACEDO et al., 2015). A educacao a distancia (EaD)
se refere ao conhecimento onde o professor e o aluno nao estao presentes fisicamente no mesmo
lugar. Dessa forma, o processo de aprendizagem do discente passa a ser autobnomo conforme a

orientacdao de uma agdo pedagogica virtual (DE FARIAS; DE FREITAS GURGEL, 2016).

A platatforma Moodle (Modular Object-Oriented Dynamic Learning Environment —
Ambiente modular de aprendizagem dinamica orientada a objetos) ¢ uma sala de aula virtual
onde o aluno tem a possibilidade de acompanhar as atividades do curso pela internet. O aluno
terd acesso a plataforma com uso de um usudrio e uma senha pessoal. O moodle pode ser
acessado em qualquer computador com internet. Ele € a principal plataforma de sustentacao das
atividades. E através dele que o usuério podera ter acesso aos contetidos disponibilizados pelos
professores, além de postar atividade, debater o tema em foruns de discussao, tirar diividas via

mensagens, entre outros (SABBATINI, 2007).

O AVASUS (Ambiente Virtual de Aprendizagem do SUS) foi langado pelo
Ministério da Saude (MS) em Setembro de 2015, trata-se de um espaco virtual de
aprendizagem, voltado para a qualificagdo, gestdo e assisténcia no Sistema Unico de Satde
(SUS), ver (MACHADO, 2015). Atualmente, o AVASUS possui mais de 200 mil matriculas e
mais de 40 modulos disponiveis, divididos em modulos para a populagdo em geral e modulos

restritos a determinados profissionais de saude (BRASIL, 2016).

Atualmente, o pés-atendimento ¢ uma pratica indispensavel, pois ¢ uma ferramenta
de interface entre o produto e o cliente, € através dele que o gestor tem o feedback do que € o
mais importante para a continuidade e ao crescimento de um projeto, empresa,

empreendimento, entre outros. Visando isto o proposto trabalho busca apresentar uma proposta
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metodoldgica de otimizagao do sistema de pos-atendimento do AVASUS, a fim de melhorar o
processo ja existente e atender melhor os Clientes AVASUS. Este projeto apresenta uma solug¢ao
ao sistema de avaliacdo do usuario, onde uma parte do processo ¢ automatizado e outra ¢
humanizado. Com a implementacdo do sistema proposto, a equipe de suporte de poOs-
atendimento do AVASUS tera uma maior objetividade na analise das avaliagdes dos cursos,
verificar problemas que os usudrios, por ventura venham a ter ao usar a plataforma, auxiliar na
verificagdo das sugestdes para melhorar na produ¢do de novos, atualizacdo ou confeccdo de

novos cursos, bem como melhoria da propria plataforma, entre outras possibilidades.
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2. OBJETIVOS

2.1. GERAL

O trabalho de conclusdo de curso tem por objetivo propor uma metodologia para
otimizar o sistema de pos-atendimento do Ambiente Virtual de Aprendizagem do SUS, o
AVASUS, tormando-o mais eficiente, dindmico e objetivo tanto para a equipe de suporte da

plataforma, quanto para o proprio usuario AVASUS.

2.2. ESPECIFICO

Os objetivos especificos consistem em:

e Realizar um levantamento sobre a educago a distancia e sua importancia.

e Realizar uma revisdo sobre a plataforma MOODLE e verificar as principais

causas de dificuldades dos usuarios, quanto a utilizacao desses sistema.

e Analisar a forma de avaliagdo e pos-atendimento do AVASUS;

e Analisar os tipos de avaliagdes e pods-atendimento em outras plataformas

existentes;

e Sugerir uma proposta metodoldgica para otimizar o sistema de pds-atendimento

do AVASUS.
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3. REVISAO BIBLIOGRAFICA

3.1- ENSINO A DISTANCIA

O advento da Internet permitiu que o processo de ensino/aprendizagem nao ficasse
limitado apenas a sala de aula no contexto da relagdo aluno/professor tradicional, mas que
ultrapasse esses limites fisicos dando oportunidade a que o discente construa o conhecimento

no seu ambiente doméstico, de trabalho ou onde mais desejar (SANTOS, 2006).

Historicamente, o processo de ensino a distancia concretiza-se efetivamente com a
inveng¢do da imprensa, que permite a reproducao de um documento escrito em inimeras copias,
facilitando a difusdo da informacao. Posteriormente, com a invenc¢do do radio e de meios de
transporte de correspondéncias mais rapidos, como o navio, o carro € o aviao, as possibilidades
de aplicagdo da difusdo da informa¢do como um meio de ensino aumentaram substancialmente.
Com o advento da televisao, enriquecem-se as formas de ensino a distancia, que passam a contar
também com a transmissao de imagens. Posteriormente, o videocassete vem ampliar ainda mais
essa alternativa, pois programas transmitidos pela televisdo podem ser gravados ou adquiridos
em fitas. Atualmente, o alto desempenho das redes de computadores permite que usudrios
distantes tenham acesso a cursos ministrados através da WEB, com possibilidade de interagao

com o professor e com os colegas do curso (DANTAS, 1998).

A crescente facilidade de acesso as redes de computadores e o aumento da capacidade e
da velocidade de transmissdo de dados t€ém ampliado de maneira extraordinaria a capacidade
de comunicacdo. Ao mesmo tempo, o barateamento dos computadores possibilitou o aumento
do numero de usudrios que os utilizam e daqueles que acessam as redes de computadores. As
implicagdes disso para o ensino sdo notaveis € suas consequéncias sdo, até certo ponto,

imprevisiveis, provocando polémica quanto a utilizacdo das novas tecnologias no ensino. E
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importante que se tenha uma visao clara do impacto das novas tecnologias de informagao no

ensino (DANTAS, 1998).

A competitividade do mercado exige, cada vez mais, profissionais qualificados. Sendo
assim, a procura pelo ensino superior vem crescendo e em muitos casos pela distancia entre as
universidades e as residéncias dos alunos, ou pela indisponibilidade de tempo nos horéarios
tradicionais de aula, a procura pelo ensino a distancia se tornou frequente. O EAD permite ao
aluno compatibilizar seu curso com suas possibilidades de tempo, realiza-lo no ritmo desejado
e em qualquer local disponivel. O conteudo pode ser disponibilizado pelo professor em forma
de texto ou video aula e a interagdo com colegas e professor ¢ realizada por férum, chats, blogs
(diarios on-line em que sao publicados contetidos com espago para comentarios do leitor), entre

outros (CAPELETTI, 2014).

As aulas a distancia acontecem no Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA), que sdo
sites ou plataformas virtuais que possuem interfaces de comunicacdo e informagdes para a
mediacao do ensino e aprendizagem. A escolha do AVA depende da proposta pedagdgica do

curso oferecido (CAPELETTI, 2014).

A plataforma de AVA mais popular ¢ o MOODLE (Modular Object-Oriented
Dynamic Learning Environment — Ambiente Modular de Aprendizagem Dinamica Orientada a
Objetos), O MOODLE ¢ baseado em uma aplicagdo Web responsavel pelo gerenciamento de
cursos on-line. (SABBATINI, 2007). A plataforma vém sendo utilizada ndo s6 como ambiente
de suporte a Educacdo a Distancia mas também como apoio a cursos ndo presenciais, formagao

de grupos de estudo, treinamento de professores e capacitacao de profissionais.
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3.2- GESTAO DE QUALIDADE NO EAD

Nao ha um modelo Unico de educacdo a distancia! Os programas podem apresentar
diferentes desenhos e multiplas combinagdes de linguagens e recursos educacionais e
tecnologicos. A natureza do curso e as reais condi¢cdes do cotidiano e necessidades dos
estudantes sao os elementos que irdo definir a melhor tecnologia e metodologia a ser utilizada

(BRASIL, 2007).

Virias institui¢des e grupos de pesquisa buscando encontrar a plataforma ideal,
lancaram-se ao desenvolvimento de plataformas para disponibilizacdo de seus cursos a
distancia, muitas das quais, além das facilidades tecnologicas, deveriam ser capazes de

mobilizar as inten¢des pedagdgicas dos usuarios (PERRY et al., 2006).

Alguns pesquisadores estdo muito preocupados com o conteudo do material, tentando
torna-lo o mais atraente aos cursistas e terminam esquecendo que ¢ imprescindivel a usabilidade
das ferramentas para o usudrio para tornar mais atrativo os cursos do EaD, segundo
SCHLEMMER (et al., 2007) sob o ponto de vista da gestdo dos sistemas e das tecnologias de
informag¢ado, devemos considerar que uma plataforma de TICs prové o chamado contexto

formativo (formative context) no qual as agdes humanas se desenvolvem.

Uma EaD eficaz, de acordo com o paradigma em questdo, deve propiciar,
fundamentalmente, interagdo/interatividade constante entre os sujeitos, as tecnologias e a
informag¢do, uma vez que se insere em um novo contexto de aprendizagem, com diferentes
meios, metodologias, potencializando novos processos cognitivos. E com essa visdo de EaD
que se propde um modelo de avaliagdo de AVAs que considere essas novas necessidades e
oportunidades de uso das TICs, visando atingir novos patamares de qualidade no processo

educacional (SCHLEMMER et al., 2007).
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A problematica maior envolvida ao se inserir o ensino a distancia ¢ como podemos
verificar a efetividade da mediacao dos cursos, o melhor analista para o uso das ferramentas do
MOODLE ¢ o proprio usuario, focado nisto ¢ necessario realizar um levantamento das
dificuldades mais comuns apresentadas pelos usudrio, de acordo com DE Macedo (et al., 2015),
foi realizado um caso de um curso semipresencial e ao fim do curso foi feita uma avaliagdo
sobre o curso (feedback) e verifica-se que a grande maioria dos estudantes do curso sao do sexo
feminino, moram na zona urbana e que possuem acesso a computadores e internet. Além desta
analise de perfil analisamos também que um grande percentual dos alunos nunca tiveram
nenhum tipo de contato com AVA, porém os aluno gostaram da metodologia e apontaram a
ferramenta AVA como muito importante. A dificuldade de aprendizagem no ambiente esté

associada a problemas técnicos € nao ha ferramenta.

Albertin e Brauer (2012) afirmam que as organizacdes publicas ou sem fins lucrativos ja
investem em educacdo a distancia ha décadas devido a suas caracteristicas. No Brasil, a
utilizacdo dos mecanismos de ensino-aprendizagem em EAD ndo acontece somente no meio
académico, observa-se um aumento na utilizagdo dessas ferramentas em ambientes
corporativos. Essa crescente tendéncia da Educagao Corporativa (EC) se deve a incorporagdo
de tecnologias de EAD nos processos de treinamento, desenvolvimento e educagdao nas
organizacdes publicas e privadas, por causa de vantagens em relagdo ao ensino presencial. (DA

SILVA; DA COSTA, 2016).

DA Silva e DA Costa (2016), realizaram um estudo com a abordagem empregada no
estudo caracteriza-se como quantitativa e qualitativa, utilizando como ferramentas de coleta de
dados, a observagdo participante, a pesquisa bibliografica, a pesquisa documental e um
questionario semi-estruturado. A observacdo participante foi realizada pelo pesquisador
durante a realizacdo da pesquisa no polo de Teofilo Otoni-MG. Tendo como dados de anélise

verificou-se que: o maior percentual de inscritos eram homens, maior parte com idade entre 25
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e 44 anos. Com relagdo ao nivel de compreensao do EaD a maior parte declara como bom e
otimo, porém grande percentual informou que o material disponibilizado foi insuficiente para
o aprendizado. Na avaliagdo da estrutura do EAD a maior parte declara que o as ferramentas
do MOODLE sao de facil compreensao, e concordam que a infraestrutura ¢ suficiente para o

aprendizado.

Segundo DE Souza e DOS Santos (2015), ¢ feito uma analise no qual eles tomam
como dados de perfil do usudrio a maioria com idade entre 30 e 39 anos, 82% dos cursistas
usam computador/internet diariamente e 87% dos usuario usavam ferramentas computacionais
para elaborar seu material de trabalho. Neste estudo ele verificou que para boa parte dos alunos
a arquitetura do MOODLE ¢ de facil compreensdao e de facil memorizagdo do fluxo de
navegacdo, além disso um grande percentual afirma que o retorno do curso foi satisfatorio e

ndo ha necessidade de uma ajuda presencial.

3.3 AVASUS

O AVASUS (Ambiente Virtual de Aprendizagem do SUS, atualmente na versao 2.0) ¢ um
espaco virtual de aprendizagem desenvolvido para profissionais e alunos da area de saude com
o objetivo de qualificar a formagdo, a gestdo e a assisténcia no Sistema Unico de Saade (SUS).
O AVASUS ¢ uma plataforma ¢ do Ministério da Satde e desenvolvida pela Universidade
Federal do Rio Grande do Norte (UFRN), através do Laboratorio de Inovagao Tecnoldgica em
Satde (LAIS) e a Secretaria de Educagdao a Distancia (SEDIS), beneficiando milhdes de

pessoas. (VALENTIM et al., 2016).

Os moddulos educacionais disponiveis no AVASUS sdao compostos por diversas midias

(textos, audios, videos) que abordam temas clinicos e organizagdo do processo de trabalho. O
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AVASUS atualmente apresenta cerca de 95.000 usudrios inscritos, 210.000 matriculas na
plataforma em 42 cursos onde alguns sdo abertos ao publico e outros restritos a alguns
profissionais de saude. Os cursos mais populoso do AVASUS sdo os voltados para agentes
comunitérios, sao um total de quatro cursos que somados representam 60,89% das matriculas

(VALENTIM et al., 2016).

Ao acessar 0 AVASUS o usuério verifica uma plataforma muito dinamica e
ilustrativa modificando um pouco aquele padrdo “cansativo” de blocos geralmente utilizados

em ambiente utilizando plataformas MOODLE, como podemos ver na Figura 1.

[ L | e ;

Q] Inido  Modulos  Parceiros  Sobrends Transparencia  Ajude [ &

Ambiente virtual de Aprendizagem do SUS

Inicio / Médulos

Médulos Educacionais

R (oo | [[recemes | [(recomendados | [_popunres ] [ iros embtias

Acolhimento ao usuério com dor no Introdugéo as Praticas Integrativas e Pai Presente: Cuidado e Compromisso
aparelho locomotor Complementares: Medicina Tradicional
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UFRGS / TeleRs / MS CdP / UFRN / COMMUNITAS / MS Universidade Federal do Rio Grande do Norte / MS
*hhAk W27 mss Os0h kA Woso 288 O12
2 Medicina

Uma introd Tradicional

m da
Nacional de Praticas Inte Complementares e

0 SUS - PNPIC no SUS. Ve

Abordagem da Violéncia na Atenco Introdugdo as Praticas Integrativase  cyrso Introdutorio para Agente de E
Domiciliar Complementares: Préticas Corporais € Combate as Endemias (ACE)
Mentais da Medicina Tradicional

Figura 1: Pagina de médulos do AVASUS

No AVASUS, durante a realizagdo do curso, o usuario conta com diversos recursos
utilizados na EaD, tais como: questionarios, materiais em video, animagdes, foruns e dentre
outros. O usudario ainda pode acompanhar o seu progresso durante a realiza¢dao do curso através

de uma barra de progresso que indica a porcentagem realizagdo do curso. A cada aula existente
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no AVASUS existe um recurso denominado “Temporizador”. O Temporizador € um recurso que
utiliza o tempo, em segundos, do primeiro acesso a cada aula assistida. Fica localizado no canto
inferior direito ao final de cada aula. Para concluir a aula, ao finalizar o tempo, automaticamente
aparecera a opg¢ao "Finalizei esta etapa". Ao clicar, o usuario sera direcionado para a etapa
subsequente. O botdo temporizador ndo limita o usudrio, caso ele queira refazer a aula, a

qualquer momento o usuario podera retornar, caso julgue necessario (BRASIL, 2016).

Podemos verificar na Figura 2 a estrutura de um curso do AVASUS e alguns recursos

oferecidos na plataforma.

Acolhimento ao usudrio com dor no aparelho locomoto

UFRSS / TeleRs /s

in ==/ Acolhimento ao usuario com dor no aparelho locomotor

APRESENTAGAO é

N & W 3

ACOLHIMENTO AO
USUARIO COM DOR NO
APARELHO LOCOMOTOR

on

Figura 2: Pagina do curso Acolhimento ao usuario com dor no aparelho locomotor

Ao finalizar o curso, o usudrio ¢ convidado a realizar a avaliacdo padrao utilizada
na plataforma. Conforme pode ser verificado na figura 3, a avaliacdo padrdo consiste no
preenchimento de uma a cinco estrelas e ainda possui um campo onde ¢ possivel redigir algum
comentario sobre o curso, caso o usudrio ache necessario. Alguns usudrios utilizam deste campo

para elogiar o curso, outros para dar sugestdes e alguns ainda utilizam o mesmo para fazer
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algum tipo de critica ou para relatar problemas encontrados durante o decorrer do curso. Logo

apos o envio da avaliacdo, o certificado pode ser retirado, como mostrado na figura 4.

‘A\J’ASUS El owewcanrmreser Q] Iniio  Médulos Parceiros  Sobrends Transparéncia  Ajuda [l &

Acolhimento ao usuario com dor no aparelho locomot i
UFRGS / TeleRs / MS. I *
Inicio / Meciutos / Acolhimento ao usudrio com dor no aparelho locomotor
=
7
4
—
=

PARABENS! Vocé terminou o curso

C RRRAK

Figura 3: Pagina do curso apos finalizado liberando a avaliacdo do curso

L= # Acolhimento ao usuério com dor no aparelho locomotor

AVA 0 que vock quer ] ulos  Parceiros Sobrends Transparéncia  Ajudo (g
ento ao usuario com dor no aparelho locomot:
urRs Telens /s L /
J . i &

OBRIGADO pelo seu comentario

1 8. 6.6 6 ¢
==

Obtenha seu certificado

Figura 4: Pagina do curso apos realizad a avaliacéo liberando o certificado

3.3.1 Atual Sistema de po6s-atendimento do AVASUS

E de nocao geral que o pos-atendimento ao usuario ¢ uma pratica indispensavel, o
foco principal deixa de ser apenas o produto e passou a ser também o cliente. O objetivo da
implementa¢do de um sistema de pos-atendimento ¢ entender as reais necessidades do usudrio

e através delas melhorar a plataforma e os cursos ofertados.
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Visando esta necessidade, o AVASUS conta com o seu proprio sistema de suporte ao
usudrio, porém nao automatizado. Onde ap6s ao envio da avaliagdo do usudrio, a equipe
responsavel pelo pos-atendimento resgata as avaliagdes dos usuarios de acordo com o curso e
o periodo especifico, a equipe faz a analise de cada avaliagdo comentada e ndo comentada e de
acordo com cada uma envia um e-mail para cada usuario de acordo com as seguintes

classificacoes:

e Avaliagdes com quatro (4) ou cinco (5) estrelas que ndo possuam um comentario, ou
ainda possuam um comentério que nao tras informagao relevante, sem que influencie
no aprendizado ou mesmo no curso ou plataforma. Como retorno ao usuario tem-se: ¢

enviado um e-mail agradecendo pela avaliacao.

e Avaliagdes com quatro (4) ou cinco (5) estrelas que possuam uma critica ou sugestoes.
Como retorno ao usudrio tem-se: ¢ enviado um e-mail agradecendo pela avaliagdo e que
sera analisado a sugestdo e encaminhada ao setor responsavel pela demanda especifica

do comentario.

e Avaliagdes com trés ou menos estrelas. Como retorno ao usuario tem-se: ¢ enviado um

e-mail buscando saber qual o motivo da avaliagdo abaixo da média.

A partir dessas avaliagdes comentadas, a equipe de suporte verifica o que ha de
relevante em cada avaliagd@o e realiza um levantamento dos comentérios mais recorrentes para

cada curso.

De acordo estas sugestoes, a equipe de suporte repassa ao setor responsavel pela
demanda. E apos receber o retorno da equipe responsavel pela demanda, a equipe de suporte

retorna ao usuario com o feedback.

A Figura 5 mostra o fluxograma mostra a estrutura atual do pds-atendimento

utilizado no AVASUS.
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Comentarios de 0 a

Usuario finaliza
méadulo do AVASUS

Y

Usuario avalia o
modulo e retira o
certificado

h 4

F

h 4

h 4

Analise da equipe de
suporte

F

AvaliacBes com
comentarios

Avaliacdes sem
comentario

h

Envio do e-mail
buscando saber o
mativo da avaliacio

Segundo (VALENTIM et al., 2016), eles verificaram através de uma analise estatistica

h J

Avaliacbes com 4 ou
5 estrelas

=

Ayaliagbes com
comentarios

Avaliaches sem
comentario

Responsaveis

Retorno ao usuario

¥ ¥

avaliacio

Envio de e-mail
agradecendo a

Fiv

Figura 5: Fluxograma da atual estrutura de p6s-atendimento

que os comentarios mais comuns dentro das avaliagdes dos cursos, estes dados estdo

apresentados na tabela 1.
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Resposta

Quantidade de Ocorrénecia

Percentual (%)

MUITO BOM 984 4,69
OTIMO 579 2,76
OTIMO CURSO 364 1,73
BOM 199 0,95
EXCELENTE 165 0,79
GOSTEI 132 0,63
MUITO BOM O CURSO 128 0,61
GOSTEI MUITO 108 0,51
EXCELENTE CURSO 107 0,51

Figura 6 — Dados de avaliacdes dos usuarios do AVASUS Fonte: “Uma analise estatistica

do ambiente virtual de aprendizagem do sistema tnico de saude”
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4. METODOLOGIA

O trabalho realizado tras uma proposta metodoldgica para a otimizagao do sistema de
pos-atendimento da plataforma AVASUS, o trabalho sugere uma implementagdo automatizada
do sistema de pos-atendimento, mas sem perder o lado humanizado do servico de atendimento

aos usuarios AVASUS.

A metodologia deste trabalho inicia com uma aprofundada revisdo bibliografica sobre o
assunto proposto, utilizando o academico do google, periddicos capes e SCIELO como bases de

dados, além disto foi estudado a plataforma AVASUS.

De acordo com amostra observada, baseada no que se tem hoje de sistema de pos-
atendimento na plataforma AVASUS, a implementacdo de um sistema automatizado ird
beneficiar em diversos aspectos importantes, a fim de que se eleve a satisfacdo do usudrio no
que diz respeito a utilizacdo da plataforma AVASUS, dentre esses pontos destacam-se: Agilizar
0 feedback ao usudrio e minimizar erros na leitura de dados relacionada a manipulagdo da
quantidade de demandas, tendo em vista o aumento de usuérios e de modulos educacionais a

serem administrados na plataforma.

A proposta metodologica segue a seguintes etapas:

4.1 Etapas Metodologicas

Etapa 1: Ao finalizar o curso na plataforma AVASUS, o sera convidado a preencher a avaliagao
do curso, ao finalizar a avaliagdo ficara disponivel a retirada do certificado e a interface com o
usuario serd finalizada. Neste momento entra em funcionamento a metodologia proposta,

através da implementacdo de um novo Software de Pos-atendimento AVASUS.
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Etapa 2: O software ira receber a informagao para dois parametros:
1) A quantidade de estrelas atribuidas por aquele usuario e;
2) O comentario preenchido pelo usuario.

Tomando como ponto de partida a quantidade de estrelas atribuidas pelo usuario, a
avaliag¢do serd encaminhada para dois grandes grupos, um subdividindo entre avaliacdes com

quatro ou cinco estrelas e outro grupo para avaliagdes com trés ou menos estrelas.

Etapa 3: Anélise das avaliagdes com 4 ou 5 estrelas:

Quando o usudrio atribuiu quatro ou cinco estrelas ele pode ter inserido algum tipo de
comentario ou ndo. Em casos de ndo ter colocado comentario sera enviado automaticamente
um e-mail agradecendo pela avaliacdo do curso, o intuito ¢ que o usudrio perceba que suas
avaliacOes estdo sendo analisadas devidamente ¢ sinta-se atendido. Desta forma, o software

encerra o processo de analise da avaliagdo deste usuario.

Baseada nas informagdes obtidas por VALENTIM et al., 2016, Figura 6, notou-se ha
respostas padrdo nos comentarios das avaliagdes. Desta forma, tomou-se como base estas
referéncias de feedback dos usuarios. Visando estas informagdes, tomou-se essas palavras como
padrao nos comentarios das avaliagdes, para aquelas avaliagdes tiverem este tipo de comentario
padrao e nenhum informacao adicional o software entenderia que ndo hd uma sugestdo ou
critica nos comentarios e por isto seria enviado um e-mail agradecendo pela avaliagdo do

usuario.
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Entretanto, conforme verificado em analise da amostra do atual sistema de pos-
atendimento do AVASUS, para alguns usuarios, alguns cursos merecem uma avaliacao de
quatro ou cinco estrelas, mas o mesmo ainda pode melhorar. E no campo para preencher a
avaliacdo o cursista tem a oportunidade de fornece alguma sugestdo para o curso ou realizar
alguma critica. A solugdo encontrada para esses casos, de acordo com a metodologia proposta,
o novo software de pds-atendimento ira enviar estas avaliagdes diretamente a equipe de suporte
AVASUS. Ao receber a informacdo, também de forma automatizada, a equipe de suporte
AVASUS direcionara a demanda para a equipe responsavel pelo assunto referente ao
questionamento. Em paralelo a este procedimento, serd enviado um e-mail e um mensagem de
texto para o celular do usudrio informando-o ao mesmo que a sugestao da avaliacdo foi entregue
a equipe AVASUS, que mesma serd analisada e com prazo de 48h o mesmo receberd o feedback.

Garantindo a qualidade no atendimento ao nosso Cliente.

Etapa 4: Andlise das avaliagdes com 3 ou menos estrelas

Quando o usuario atribui trés ou menos estrelas significa que o curso foi avaliado como
“BOM”. Um curso avaliado com 3 estrelas, apesar de ser um bom resultado merece também a
devida atencdo, pelo fato do AVASUS prezar pela busca da Exceléncia. Quando um curso
recebe de duas a uma estrela, isso significa que o curso ndo estd atendendo os padroes de

satisfagdo do usuario.

A proposta para esta etapa € que apds o usuario submeter a avaliagdo padrao do AVASUS,
o software identificard quantidade de estrelas, entre 1 e 3 estrelas, ¢ uma segunda opgao de
avaliacdo sera submetida ao usudrio, de forma opcional para a realizagdo. A segunda avaliagdo
conterd itens de carater objetivos. Baseando-se em estudos de caso (DA SILVA; DA COSTA,

2016; DE MACEDO et al., 2015; DE SOUZA; DOS SANTOS, 2015), esta “caixa” iria conter

27



trés perguntas com um checkbox onde o usuario iria marcar a opgao “sim” ou ‘“nao” para cada
uma das perguntas. As perguntas apresentadas na Figura 7 s3o as causas mais comum de
dificuldade dos usuérios ao realizar um curso a distancia. Finalizada a segunda avaliagdo, sera
enviado um e-mail e um mensagem de texto para o celular do usuério informando-o a0 mesmo
que a sugestao da avaliagdo foi entregue a equipe AVASUS, que mesma serd analisada e com
prazo de 48h o mesmo recebera o feedback. Garantindo a qualidade no atendimento ao nosso
Cliente.
Sua avaliagao possui * estrelas, para melhor

entendermos as dificuldades do curso
assinale as alternativas a seguir.

Houve dificuldade no manuseio da plataforma?

Sim

0 conteudo do estd complexo e ndo atende o proposto do curso?
Sim

Nac

O conteudo estd cansativo, sendo necessario mais uso de materiais interativo?
(Ex.: Videos, Animagoes, ...)

Sim

Nao

Figura 7: Proposta de questionario adicional

Etapa 5: Analise da equipe de suporte AVASUS

A equipe de suporte vai receber do software as sugestdes ou criticas enviadas pelo
usuario, algumas vezes estes comentdrios ndo possuem uma sugestdo propriamente dita, ela
traz dificuldades do usudrio em saber manejar os recursos da plataforma, etc.. E posteriormente

entrar em contato com o usudrio para a resolu¢do do problema, o contato da-se-a através de
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email ou telefone, orientando o usudario sobre a sua diivida. Para as sugestdes e criticas enviadas

a equipe de suporte iria encaminhar ao setor responsavel sobre aquela sugestao ou critica.

As avaliacdes com comentario fora do padriao a equipe iria buscar analisar
individualmente, visto que estas sdao subjetivas e posteriormente, encaminha-las a cada setor

responsavel por aquelas avaliagdes.

Logo apds o encaminhamento das sugestdes ou criticas as equipes responsaveis, espera-
se um retorno destas equipes a equipe de suporte. Ao receber o feedback da equipe responsavel
informando quais medidas serao tomadas de acordo com as avaliagdes recebidas, a equipe de

suporte retornaria ao usuario finalizando o processo.
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5. RESULTADOS

A necessidade de otimizagdo do processo de pds-atendimento do AVASUS ficou

evidenciado com o levantamento da revisao bibliografica e da analise do processo atual.

Todo o procedimento metodoldgico, explanado na secdo 4, devidamente detalhado,

encontra-se na forma de fluxograma, Figura 8. O objetivo desta proposta € otimizar o sistema

ja existente de forma a atender com mais eficiéncia o usuario AVASUS, tornando mais dindmico

e objetivo também para a Equipe de Suporte.

Comentariosde 0 a
3 estrelas

A

Usuario finaliza
modulo do AVASUS

¥

Usuario avalia o
médulo & retira o
certificado

l

Caixa com perguntas

w

objetivas adicionais

v

h 4

Avaliacdes
sem comentarios

Avaliacbes
com comentario
padrio

Avaliagbes com
comentarios fora
do padrio

v

E-mail automatico
procurando sabero

Software

A Figura 8 apresenta o Fluxograma da metodologia proposta.

o] Avaliages com 4 ou
i 5 estrelas

Informacio a equipe
das

motivo da avaliagdo

Figura 8: Fluxograma da arquitetura proposta

necessidade

h 4 v
Avaliacdes com = .
comentarios fora do Avaliacbes com Avaliacbes sem
e = comentarios padrio comentario
padrao P
b A .
Envio do e-mail &
SMS agradecendo
pela avaliacdo
h 4 h 4 k4

» avaliacbes e que ha a

de retorno do usuario

o |Analise da equipe de
i suporte

Retorno ao usuario

Y

apos resposta da

squipe responsavel

FIM

h 2

Responsaveis
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6. CONCLUSOES

O Sistema de Pos-Atendimento ao usuario ¢ uma ferramenta importantissima para o sucesso
de um projeto. E através dele que pode-se obter diversas sugestdes de melhoria, criticas e
atender as demandas dos usudrios, bem como outros pontos relacionados. Apos verificar a atual
forma do processo de pos-atendimento aos usuario do AVASUS, ficou evidente a necessidade

de otimizac¢ao do sistema atual.

Com o desenvolvimento do software sugerido a plataforma AVASUS ganhard uma melhoria
exponecial no seu sistema de atendimento ao usuario, com o uso do software proposto a equipe
de suporte se tornara mais objetiva e terd um maior controle com relacdo aos dados das

avaliacOes

Por fim, ficou evidente que com a implementacdo do software modelado seré possivel obter
uma forma automatizada de retorno ao usudrio em situagdes que o curso foi excelente e ndo ha
uma sugestao ou comentario aproveitavel. Além disso, termos a parte humanizada do processo
que avaliarda as sugestdes e criticas pertinentes a melhoria da plataforma AVASUS,
encaminhando as equipes responsaveis as sugestdes e criticas para serem avaliadas e a partir

delas melhorar os cursos e a usabilidades da plataforma AVASUS.
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