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RESUMO

Atualmente a educação à distância tor-
nou-se uma ferramenta fundamental para 
quebrar as barreiras da necessidade da 
presença física, inspirado nos benefícios do 
EaD foi implementado o projeto AVASUS, 
este projeto consistem em uma plataforma 
com cursos EaD onde o objetivo principal é 

UMA METODOLOGIA PARA OTIMIZAR O SISTEMA DE MELHORIA 
CONTINUADA DO AVASUS COM FOCO NAS EXPERIÊNCIAS DO USUÁRIO 

A METHODOLOGY TO OPTIMIZE THE AVASUS CONTINUOUS IMPROVIMENT SYSTEM 
WITH A FOCUS ON USER EXPIRENCES

qualificar profissionais e estudantes da área 
da saúde, o pós-atendimento é uma pratica 
importante para obter um feedback dos 
usuários sobre problemas apresentados na 
plataforma, problemas com cursos, suges-
tões e críticas. Através desse feedback a 
equipe busca atender aos pedidos dos usu-
ários. O presente trabalho de conclusão de 
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curso propõe uma otimização do atual pro-
cesso do sistema de pós-atendimento do 
AVASUS, na arquitetura apresentada pode-
remos verificar um sistema mais dinâmico 
e objetivo ao receber os problemas que os 
usuários venham a apresentar durante a rea-
lização do curso, além de automatizar parte 
do processo atual, o proposto trabalho irá 
manter parte do processo de forma huma-
nizada, visto que uma certa quantidade de 
avaliações são subjetivas e precisam de uma 
analise mais criteriosa. Poderemos verificar 
ao fim do trabalho que a arquitetura pro-
posta é implementável, além de atender 
de forma eficiente as necessidades do pro-
cesso de pós-atendimento.

PALAVRAS-CHAVE: MOODLE, AVASUS, 
Pós-atendimento. Educação a Distância.

RESUMO

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.

INTRODUÇÃO
O uso da tecnologia de informação e 

comunicação (TIC) vem dando cada vez 
mais facilidade ao acesso à informação (DE 
MACEDO et al., 2015). A educação à distân-
cia (EaD) se refere ao conhecimento onde 
o professor e o aluno não estão presentes 
fisicamente no mesmo lugar. Dessa forma, 
o processo de aprendizagem do discente 
passa a ser autônomo conforme a orienta-
ção de uma ação pedagógica virtual (DE 
FARIAS; DE FREITAS GURGEL, 2016).

A plataforma Moodle (Modular Object-
Oriented Dynamic Learning Environment 
– Ambiente modular de aprendizagem 
dinâmica orientada a objetos) é uma sala 
de aula virtual onde o aluno tem a possibili-
dade de acompanhar as atividades do curso 
pela internet. O aluno terá acesso à plata-
forma com uso de um usuário e uma senha 
pessoal. O moodle pode ser acessado em 
qualquer computador com internet. Ele é 
a principal plataforma de sustentação das 
atividades. É através dele que o usuário 
poderá ter acesso aos conteúdos disponi-
bilizados pelos professores, além de postar 
atividade, debater o tema em fóruns de dis-
cussão, tirar dúvidas via mensagens, entre 
outros (SABBATINI, 2007).

O AVASUS (Ambiente Virtual de 
Aprendizagem do SUS) foi lançado pelo 
Ministério da Saúde (MS) em Setembro de 
2015, trata-se de um espaço virtual de apren-
dizagem, voltado para a qualificação, gestão 
e assistência no Sistema Único de Saúde 
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(SUS), ver (MACHADO, 2015). Atualmente, 
o AVASUS possui mais de 200 mil matriculas 
e mais de 40 módulos disponíveis, divididos 
em módulos para a população em geral e 
módulos restritos a determinados profissio-
nais de saúde (BRASIL, 2016).

Atualmente, o pós-atendimento é uma 
prática indispensável, pois é uma ferramenta 
de interface entre o produto e o cliente, é 
através dele que o gestor tem o feedback do 
que é 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 metodológica de otimização do 
sistema de pós-atendimento do AVASUS, 
a fim de melhorar o processo já existente 
e atender melhor os Clientes AVASUS. 
Este projeto apresenta uma solução ao sis-
tema de avaliação do usuário, onde uma 
parte do processo é automatizado e outra 
é humanizado. Com a implementação do 
sistema proposto, a equipe de suporte de 
pós-atendimento do AVASUS terá uma 
maior objetividade na análise das avalia-
ções dos cursos, verificar problemas que os 
usuários, por ventura venham a ter ao usar a 
plataforma, auxiliar na verificação das suges-
tões para melhorar na produção de novos, 
atualização ou confecção de novos cursos, 
bem como melhoria da própria plataforma, 
entre outras possibilidades.

METODOLOGIA

O trabalho realizado trás uma proposta 
metodológica para a otimização do sistema 
de pós-atendimento da plataforma AVASUS, 
o trabalho sugere uma implementação auto-
matizada do sistema de pós-atendimento, 
mas sem perder o lado humanizado do ser-
viço de atendimento aos usuários AVASUS.

A metodologia deste trabalho inicia 
com uma aprofundada revisão bibliográ-
fica sobre o assunto proposto, utilizando o 
academico do google, periódicos 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 
pós-atendimento na plataforma AVASUS, a 
implementação de um sistema automatizado 
irá beneficiar em diversos aspectos impor-
tantes, a fim de que se eleve a satisfação do 
usuário no que diz respeito a utilização da 
plataforma AVASUS, dentre esses pontos 
destacam-se: Agilizar o feedback ao usu-
ário e minimizar erros na leitura de dados 
relacionada a manipulação da quantidade 
de demandas, tendo em vista o aumento 
de usuários e de módulos educacionais a 
serem administrados na plataforma.

A proposta metodológica segue a 
seguintes etapas:

4.1 ETAPAS METODOLÓGICAS

Etapa 1: Ao finalizar o curso na plataforma 
AVASUS, o será convidado a preencher a 
avaliação do curso, ao finalizar a avaliação 
ficará disponível a retirada do certificado 
e a interface com o usuário será finalizada. 
Neste momento entra em funciona-
mento a metodologia proposta, através da 
implementação de um novo Software de 
Pós-atendimento AVASUS. 

Etapa 2: O software ira receber a informa-
ção para dois parâmetros

1.	 A quantidade de estrelas atribuídas 
por aquele usuário e;

2.	 O comentário preenchido 
pelo usuário.

Tomando como ponto de partida a 
quantidade de estrelas atribuídas pelo usu-
ário, a avaliação será encaminhada para 
dois grandes grupos, um subdividindo 
entre avaliações com quatro ou cinco estre-
las e outro grupo para avaliações com três 
ou menos estrelas.
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Etapa 3: Análise das avaliações 
com 4 ou 5 estrelas

Quando o usuário atribuiu quatro ou 
cinco estrelas ele pode ter inserido algum 
tipo de comentário ou não. Em casos de não 
ter colocado comentário será enviado auto-
maticamente um e-mail agradecendo pela 
avaliação do curso, o intuito é que o usuá-
rio perceba que suas avaliações estão sendo 
analisadas devidamente e sinta-se atendido. 
Desta forma, o software encerra o processo 
de análise da avaliação deste usuário. 

Baseada nas informações obtidas por 
VALENTIM et al., 2016, Figura 6, notou-
-se há respostas padrão nos comentários 
das avaliações. Desta forma, tomou-se 
como base estas referências de feedback 
dos usuários. Visando estas informações, 
tomou-se essas palavras como padrão nos 
comentários das avaliações, para aquelas 
avaliações tiverem este tipo de comentá-
rio padrão e nenhum informação adicional 
o software entenderia que não há uma 
sugestão ou crítica nos comentários e por 
isto seria enviado um e-mail agradecendo 
pela avaliação do usuário.

Entretanto, conforme verificado em 
análise da amostra do atual sistema de 
pós-atendimento do AVASUS, para alguns 
usuários, alguns cursos merecem uma ava-
liação de quatro ou cinco estrelas, mas o 
mesmo ainda pode melhorar. E no campo 
para preencher a avaliação o cursista tem 
a oportunidade de fornece alguma suges-
tão para o curso ou realizar alguma crítica. 
A solução encontrada para esses casos, 
de acordo com a metodologia proposta, o 
novo software de pós-atendimento irá enviar 
estas avaliações diretamente a equipe de 
suporte AVASUS. Ao receber a informação, 
também de forma automatizada, a equipe 
de suporte AVASUS direcionará a demanda 
para a equipe responsável pelo assunto 
referente ao questionamento. Em paralelo a 
este procedimento, será enviado um e-mail 
e um mensagem de texto para o celular 

do usuário informando-o ao mesmo que a 
sugestão da avaliação foi entregue à equipe 
AVASUS, que mesma será analisada e com 
prazo de 48h o mesmo receberá o feedback.  
Garantindo a qualidade no atendimento ao 
nosso Cliente.

Etapa 4:  Análise das avaliações 
com 3 ou menos estrelas

Quando o usuário atribui três ou menos 
estrelas significa que o curso foi avaliado 
como “BOM”. Um curso avaliado com 
3 estrelas, apesar de ser um bom resul-
tado merece também a devida atenção, 
pelo fato do AVASUS prezar pela busca 
da Excelência. Quando um curso recebe 
de duas a uma estrela, isso significa que o 
curso não está atendendo os padrões de 
satisfação do usuário.

A proposta para esta etapa é que após 
o usuário submeter a avaliação padrão 
do AVASUS, o software identificará quan-
tidade de estrelas, entre 1 e 3 estrelas, e 
uma segunda opção de avaliação será sub-
metida ao usuário, de forma opcional para 
a realização. A segunda avaliação conterá 
itens de caráter 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 con-
ter três perguntas com um checkbox onde o 
usuário iria marcar a opção “sim” ou “não” 
para cada uma das perguntas. As pergun-
tas apresentadas na Figura 7 são as causas 
mais comum de dificuldade dos usuários ao 
realizar um curso a distância. Finalizada a 
segunda avaliação, será enviado um e-mail 
e um mensagem de texto para o celular 
do usuário informando-o ao mesmo que a 
sugestão da avaliação foi entregue à equipe 
AVASUS, que mesma será analisada e com 
prazo de 48h o mesmo receberá o feedback.  
Garantindo a qualidade no atendimento ao 
nosso Cliente.
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Figura 1 – Proposta de questionário adicional.

Etapa 5: Análise da equipe de 
suporte AVASUS

A equipe de suporte vai receber do sof-
tware as sugestões ou críticas enviadas pelo 
usuário, algumas vezes estes comentários 
não possuem uma sugestão propriamente 
dita, ela traz dificuldades do usuário em 
saber manejar os recursos da plataforma, 
etc. E posteriormente entrar em contato 
com o usuário para a resolução do pro-
blema, o contato da-se-á através de email 
ou telefone,  orientando o usuário sobre 
a sua dúvida. Para as sugestões e críticas 
enviadas a equipe de suporte iria enca-
minhar ao setor responsável sobre aquela 
sugestão ou crítica.

As avaliações com comentário fora do 
padrão a equipe iria buscar analisar indivi-
dualmente, visto que estas são subjetivas e 
posteriormente, encaminhá-las a cada setor 
responsável por aquelas avaliações. 

Logo após o encaminhamento das suges-
tões ou críticas as equipes responsáveis, 

espera-se um retorno destas equipes a 
equipe de suporte. Ao receber o feedback 
da equipe responsável informando quais 
medidas serão tomadas de acordo com as 
avaliações recebidas, a equipe de suporte 
retornaria ao usuário finalizando o processo.

RESULTADOS E DISCUSSÕES
A necessidade de otimização do pro-

cesso de pós-atendimento do AVASUS ficou 
evidenciado com o levantamento da revisão 
bibliográfica e da análise do processo atual.

Todo o procedimento metodológico, 
explanado na seção 4, devidamente 
detalhado, encontra-se na forma de fluxo-
grama, Figura 8. O objetivo desta proposta 
é otimizar o sistema já existente de forma 
a atender com mais eficiência o usuário 
AVASUS, tornando mais dinâmico e obje-
tivo também para a Equipe de Suporte. 
A Figura 2 apresenta o Fluxograma da 
metodologia proposta.
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Usuário finaliza
módulo do AVASUS

Usuário avalia o 
módulo e retira

o certificado

Comentários de
0 a 3 estrelas

Caixa com 
perguntas objetivas 

adicionais

Avaliações sem 
comentários

Avaliações com 
comentário padrão

Avaliações com 
comentários fora 

do padrão

Avaliações com
4 ou 5 estrelas

Avaliações com 
comentários fora 

do padrão

Informação à equipe 
das avaliações que há 

a necessidade de 
retorno do usuário

E-mail automático 
procurando saber o 
motivo da avaliação

Envio do e-mail e 
SMS agradecendo 

pela avaliação

Retorno ao usuário 
após resposta da 

equipe responsável
Análise da equipe 

de suporte

Responsáveis

FIM

Avaliações com 
comentários padrão

Avaliações sem 
comentário

Software

Figura 2 – Fluxograma da arquitetura proposta.

CONCLUSÕES

O Sistema de Pós-atendimento ao usuá-
rio é uma ferramenta importantíssima para 
o sucesso de um projeto. É através dele 
que pode-se obter diversas sugestões de 
melhoria, críticas e atender as demandas 
dos usuários, bem como outros pontos rela-
cionados. Após verificar a atual forma do 
processo de pós-atendimento aos usuário 
do AVASUS, ficou evidente a necessidade 
de otimização do sistema atual.

Com o desenvolvimento do software 
sugerido a plataforma AVASUS ganhará 
uma melhoria exponecial no seu sistema 
de atendimento ao usuário, com o uso do 
software proposto a equipe de suporte se 

tornará mais objetiva e terá um maior con-
trole com relação aos dados das avaliações

Por fim, ficou evidente que com a imple-
mentação do software modelado será 
possivel obter uma forma automatizada 
de retorno ao usuário em situações que o 
curso foi excelente e não há uma sugestão 
ou comentário aproveitavel. Além disso, 
termos a parte humanizada do processo 
que avaliará as sugestões e críticas perti-
nentes a melhoria da plataforma AVASUS, 
encaminhando as equipes responsáveis as 
sugestões e críticas para serem avaliadas e 
a partir delas melhorar os cursos e a usabili-
dades da plataforma AVASUS. 
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