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‘Numa  Sociedade, onde a
automacgdo, a informagao e o
tempo correm velozes, nao é
possivel pensar que os sistemas
convencionais de ensino possam
responder a formagdo continua,
face as necessidades dos
momentos presente e futuro.”

(Maria Lutgarda Mata)
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1 INTRODUGAO

A evasdo & um problema comum as instituigbes de ensino superior,
representando desperdicios sociais, académicos e econdmicos. No setor privado
representam perda de receita, enquanto que no setor publico significam
investimentos sem retorno, sendo ainda, fonte de ociosidade de professores,
funcionarios, equipamentos e espago fisico. (SILVA FILHO ef al, 2007)

Em um pais em que o acesso a formagao superior é restrita a uma minoria
da populagao, € preocupante que o sistema educacional publico opere com ® m
ociosidade, desta forma ¢ preciso buscar alternativas para minimizar essa situagao. - %)

Hipdlito (2006) sugere que a instituigdes de ensino superior invistam em il
estratégias para evitar a desisténcia, em vez de se preocuparem somente em atrair F o

= @

novos estudantes. O autor avalia, ainda que o principal fator motivador da evasao o
nao € econdmico, mas sim de qualidade. o il
2
integragao do mesmo com a instituicdo sdo os principais fatores de desestimulo. sl
Desta forma, a gestdo da qualidade surge como uma alternativa para promover o ¢ @

atendimento as expectativas dos estudantes, auxiliando ainda, na criagdo de vinculo > b
com a instituicao.

Para Silva Filho et al (2007), questdes como expectativas do aluno e falta de

Desse modo, essa pesquisa propde-se a estudar a gestdo da qualidade
como alternativa para a redugdo dos indices de evasdo observados no Polo da
Universidade Aberta do Brasil de Itamaraju.

O estudo se inicia com a caracterizagao da organizagdo, bem como seu
ambiente organizacional e mercado concorrente. Em seguida, no capitulo 4,
apresenta-se a descrigao da problematica e os objetivos a serem alcangados. No
capitulo 5, tem-se a revisao literaria que apresenta a base tetrica da pesquisa,
conceituando a EaD e a gestdo da qualidade orientada para o setor de servigos no
qual a educagéo esta inserida. No capitulo 6, ha a proposta de intervengédo com
contribuicdes fundamentadas em tedricos que apontam medidas para a redugéo da
evasdo por meio da gestdo da qualidade. E por fim, capitulo 7, apresenta-se as
conclusdes deste estudo.
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2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

2.1 Universidade Aberta do Brasil - UAB

O Sistema Universidade Aberta do Brasi (UAB foi instituido por meio do
Decreto N° 5.800 de 08 de junho de 2008, de acordo com Araljo (2007) representa
uma base para articulagdo e integragio de um sistema nacional de educagdo

superior a distancia, voltadas para ampliagao da oferta do ensino superior gratuito e

de boa qualidade. Dessa forma, néo se trata de uma instituigao de ensino, mas da g
articulaga@o das ja existentes para levar o ensino superior aos Municipios brasileiros ; ’"31
que ndo tem oferta ou cujos cursos ofertados nao sao suficientes para atender a
demanda. e
O Ministério da Educagio e Cultura (MEC) firma convénios com as
instituigdes publicas de ensino superior, credenciadas nos termos do Decreto n® =
5.622 de 19 de dezembro de 2005, para o oferecimento de cursos e programas de “)
educagao superior a distancia no Sistema UAB. A articulagcao entre os cursos, .
programas pedagégicos e os polos de apoio presencial é realizado por meio de by ;

editais publicados pelo Ministério da Educagéo, dispondo sobre os requisitos e
condigées de sele¢do para o Sistema UAB.

A primeira chamada publica foi mediante o Edital n° 01/2005 - SEED/MEC
de 16 de dezembro de 2005, para inscri¢io e sele¢do de Polos Municipais de Apoio
Presencial e de Cursos Superiores de Instituigdes Federais de Ensino Superior na
modalidade de Educagéo a Distancia (EaD) para o Sistema UAB.

Nesse primeiro edital foram selecionados 297 Municipios brasileiros, sendo
que no Estado da Bahia foram aprovados 19 polos nas seguintes cidades: Bom
Jesus da Lapa, Camagari, Carinhanha, Dias D’Avila, Esplanada, Ipupiara, Itamaraju,
Itanhém, Itapicuru, Jacaraci, Lauro de Freitas, Mata de Sao Jodo, Mundo Novo,

Paratinga, Piritiba, Salvador, Sao Sebastido do Passé, Senhor do Bonfim e Simées
Filho.
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Ainda neste primeiro Edital foram selecionados 197 cursos, entre 38
universidades federais, 10 Centros Federais de Educagdo Tecnolégica (CEFET) e
uma Fundagao - Fundagao Oswaldo Cruz (FIOCRUZ).

A essas instituicdes plblicas de ensino superior cabem oferecer cursos
superiores na modalidade a distancia para atendimento dos estudantes nos polos
municipais de apoio presencial. No processo de selegdo de cursos para o Sistema
UAB, as Instituigdes de Ensino Superior (IES) Publicas apresentam ao MEC

propostas de cursos a distancia que sédo avaliados de acordo com a viabilidade de
funcionamento dos mesmos nos polos de apoio.

mo

2.1.1 Polos de Apoio Presencial N E
@ M

F o

De acordo com o Decreto 5.800 de 08 de Junho de 2006 o polo de apoio ?J
presencial “caracteriza-se como unidade operacional para o desenvolvimento @: T
descentralizado de atividades pedagégicas e administrativas, relativas aos cursos e m D
programas ofertados a distancia pelas instituicdes publicas de ensino superior”. § 2
Os polos de apoio representam o brago da universidade criando condigées ;’ éﬂi

B,

para permanéncia do aluno no curso, possibilitando o acesso a biblioteca,
laboratério de informatica, tutoria, dentre outros.

Como na modalidade a distancia, o aluno conclui o curso sem sequer ter ido
conhecer a universidade na qual estd matriculado, o polo deve cumprir o papel de

criar vinculos afetivos, aproximando o aluno da universidade.

2.2 Ensino Superior Publico em Itamaraju

As primeiras iniciativas para o oferecimento de formac&o superior no
municipio ocorreram no final do ano de 1999, com assinatura do convénio REDE
UNEB. A Universidade Estadual da Bahia (UNEB) ofertou o curso de Pedagogia
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para os professores que atuavam nas primeiras séries do Ensino fundamental. A
licenciatura foi concluida em 2003 com a formatura de 95 pedagogos.

Em 2006 o municipio foi contemplado por intermédio do Edital de Selegao
Publica n° 01/2005 - SEED/MEC, para sediar o Polo UAB visando atender a
demanda do Municipio e das cidades circunvizinhas. O Polo de Itamaraju fo
inaugurado em 20 de novembro de 2008. O polo ainda nado possui sede propria,
funcionando no 3° andar do Colégio Modelo Luis Eduardo Magalhaes através de
convénio de cess&o firmado entre os governos estadual e municipal.

Atualmente o Polo de Itamaraju tem as seguintes parcerias:

*» Escola Nacional de Saude Publica Sergio Arouca da Fiocruz
(EAD/ENSP/FIOCRUZ) Fundagio Oswaldo Cruz

- Especializagdo Gestao em Saude: 60 alunos

- Especializagdo Ativadores do Processo de Mudangas na Formagao
Superior dos Profissionais de Satde: 03 alunos

- Aperfeicoamento em Gestao de Projetos de Investimentos em Saude:
19 alunos

- Aperfeicoamento em Formagdo de Facilitadores de Educagao
Permanente em Salde: 26 alunos.

o Universidade Federal da Bahia (UFBA)

- Licenciatura de Matematica: 50 alunos

« Universidade Estadual da Bahia (UNEB) — Em fase de selegao:
- Graduagéo - Letras com Espanhol (50 vagas)
- P6s-graduagédo - Gestao Publica Municipal (40 vagas)
- P6s-graduagao - Gestéo Publica (40 vagas)

Negociagdes com Instituicdes de Ensino Superior (IES) vém sendo
encaminhadas no sentido de articular novos curso para o polo. Com esta iniciativa,
espera-se que em médio prazo o Polo UAB de Itamaraju venha atender a crescente
demanda por formagao superior publica em diversas areas, contribuindo assim para
o desenvolvimento da qualidade dos profissionais da educagdo e ao mesmo tempo

para o progresso e desenvolvimento socioecondmico da regiéo.
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2.3 Mercado de IES a Distancia de ltamaraju

Seguindo a tendéncia nacional de interiorizagao das instituigées de ensino
superior mediante a criagéo de polos presenciais, nos Ultimos 04 anos houve o
aumento da oferta de cursos de EaD em Itamaraju visando o crescente mercado e a
caréncia do Municipio.

Atualmente o municipio conta com trés Instituigdes privadas de Ensino
Superior a distancia: Eadcon (parceria com a Fundagao Universidade do Tocantins

—Unitins e a Faculdade Educacional da Lapa - Fael), Universidade Norte do Parana
(Unopar) e Faculdade de Tecnologia e Ciéncias (FTC).

Tempo de . - i
Nome da At P 30 |_Situacao dos Cursos Ofertados | Expectativas
IES/EaD-Parceria i de Novos
no Matricula N° de Cursos
Municipio | Curso Atual | Graduados
e Letras 19
Un:tlnsfFaeI.-‘Eadcon 04 anos  [Normal Propaganda
Superior 2
Letras 55
Histdria 19
Servico Social | 66
Administracio | 52
Ciéncias
Contabeis 72
Turismo 16
Pedagogia 75
Adm. .
Economia
Unopar 05an0s  [Pequenas e Nao irei
fi
Médias has Geografia Direito
Empresas 34
Pés-
Graduagio:
MBA
Executivos e
Negécios 16
Pés-
Graduagio:
Gestao Org.
Escolar 18
Biologia 62
Geografia 14
Histéria 28 Ciéncias
Letras 37 Ainda ndo Contabeis
FTC 02 anos | Matematica | 11 houve Servigo Social
Normal graduacgio Gestio
Superior 12 Ambiental
Administracdo | 12
Seguranga no
Trabalho 7

Quadro 1: |IES a Distancia de Itamaraju — 2009
Fonte: Dados da Pesquisa
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2.4 Dados Gerais da Empresa

Razao social: Prefeitura Municipal de Itamaraju
CGC: 13.761.697/000-65

Endereco: Praga da Independéncia, 244 - Centro

Unidade Pesquisada: Polo da Universidade Aberta do Brasil de Itamaraju
Endereco: Rua Irmaos Andrada, 1635 - Jaqueira

Forma Juridica: Empresa Publica

Ano de Fundagao: 2008

Numero de Funcionarios: 06 (seis)

Organograma: Nao possui

Missao: Nao possui

Valores: Nao possui
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3 DIAGNOSTICO DO AMBIENTE ORGANIZACIONAL

3.1 Analise Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats (SWOT)

Pontos Fortes

Estrutura fisica adequada
Ensino plblico

Convénios com instituigses conceituadas a nivel nacional

i/le

Pontos Fracos = M

Alto indice de evasao estudantil ?1

Despreparo dos discentes quanto a modalidade do ensino F o

Auséncia de agdes de divulgacdo da marca =
Pouca visibilidade junto a comunidade !

ol |

jal

Ameagas LY

Aumento de polos de outras instituigées de EaD 0 ::]

Crise mundial refletindo nos recursos publicos destinados a educagao PP

Oportunidades

Novas parcerias com Instituicoes de Ensino Superior Estaduais e Federais
Avango tecnologico e pedagégico na EaD

Convénios para pesquisas cientificas

Crescimento da demanda por formagao superior
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4 TEMA

4.1 Problema

A oferta de curso superior do Polo de Apoio Presencial UAB de ltamaraju
surgiu em momento oportuno, considerada a demanda por formagdo superior
publica no Municipio e regigo. Entretanto, os altos indices de evaséo observados

nao s&o condizentes com essa realidade, conforme dados abaixo:

& N° de Alunos N°d2:\‘launos
urso i L
IES Mzt:t;l;l;t‘l}os S %o moO
Nno curso w M
@
Licenciatura g m
em ™ ¢
Matematica UFBA 50 25 50 @
Pés- = U
Graduagao: @ t
Gestéo em
Salde FIOCRUZ 3 2 66,6 el T
Pos- ; »
Graduagao: i O
Ativadores de ma
Mudanga FIOCRUZ 60 26 433 O o
P b
TOTAL 113 53 47

Quadro 2: Namero de evadidos do Polo UAB de Itamaraju- Setembro, 2009.
Fonte: Dados da Pesquisa

O cenario a ser estudado apresenta as seguintes caracteristicas: ha
demanda por formagdo uma vez que 0S Cursos sdo disputados e preenchidas as
vagas, observa-se no inicio grande entusiasmo pelo curso, mas ainda assim ha
muitas desisténcias. E preciso compreender onde esta o gargalo desse processo a
fim reduzir o numero de evasdes, garantindo o bom desenvolvimento desse

empreendimento educacional.
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Consid ey ;
erando que os estudantes iniciam o curso motivados e cheios de

expectativas i o ifi
p » Mas logo depois dos primeiros contatos comegam as dificuldades que
levam a evas3
asao, pode-se afirmar que esses alunos nio estavam preparados 0

suficiente para a modalidade de EaD e/ou que a sistema nao foi capaz de atender as
suas expectativas. Isso & confirmado ao se analisar os motivos das desisténcias
que, excetuando alguns casos pessoais, citam a dificuldade de se ajustar a
metodologia do curso, aos prazos para entrega das atividades, a falta de tempo para
o estudo, dificuldades de aprendizagem e de conciliar com outro curso.

A questao que esta pesquisa propGe é: A gestdo da qualidade pode
contribuir como alternativa para reducao da evasao estudantil nos cursos de EaD?

4.2 Objetivos

4.2.1 Objetivo Geral

» Apresentar estudo sobre a gestdo da qualidade na EaD como alternativa para a

redugcdo dos indices de evasdo no Polo Universidade Aberta do Brasil de
Itamaraju;

4.2.2 Objetivos Especificos

« Apresentar o conceito de Educagéo a Distancia;

« Analisar as implicagdes da percepgéo da EaD enquanto prestadora de servico
educacional;

« Estudar a relagdo entre gestao da qualidade e satisfagdo do cliente a fim de
minimizar pontos fracos observados no Polo UAB de Itamaraju;

« Propor estratégias para redugdo dos indices de evasao do Polo;
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4.3 Justificativa

. .A-evasao © Uma preocupagdo comum as instituigoes de EaD, dai a
lm’ponanma €9 feixlp-As estrategias que possam contribuir para a redugdo do
numero de desistentes, garantido o bom desenvolvimento desses programas.
Garanﬁt;r a permanéncia dos estudantes trara ganhos para a instituigao sob o
aspecto econdmico, na Perspectiva de redugao dos custos por meio da economia de
escala e, para o cursista significa a conclusido de um sonho, uma melhoria

profissional ou atendimento a uma necessidade. Ha ainda, o ganho social por meio 0 ﬁ

de um maior nimero d Rt p = Nl
© de profissionais habilitados para exercerem suas atividades. B )

O momento & propicio para implantagao da politica de qualidade, uma vez - ET?

que o Polo de Itamaraju esta em fase de implantago, j4 que esta em seu primeiro .. o
ano de trabalho efetivo, assim nao ha uma cultura enraizada o que dificultaria a & ,

adaptacao. “
el B

m o

4.4 Metodologia da Pesquisa ¢

b P

Para orientar este estudo foi estruturada uma pesquisa qualitativa
exploratéria possibilitando um planejamento flexivel, em que serdo investigadas

varias fontes de dados primarios e secundarios.
Para a classificagdo do estudo, baseou-se na taxionomia proposta por

Vergara (2004), que a qualifica em relagao a dois aspectos:

« Quanto aos fins — sera exploratéria e descritiva. Exploratoria porque nao ha
pesquisa desse tipo na organizagao alvo do estudo. Descritiva por observar,

registrar e analisar fenémenos sem manipula-los.

«Quanto aos meios - sera bibliografica para fundamentagao tedrico-

metodolégica do estudo e de campo porque coletara dados primarios por meio

de observagao.
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5 REVISAO LITERARIA

5.1 Educacéo a Distancia

A Educagao a Distancia (EaD) aparece, na era do conhecimento, como
modalidade adequada para suprir as demandas por formagéo, estando cada vez
mais presente no cotidiano das pessoas. Ainda assim, o termo EaD n&o possui uma

conceituagdo unanime, sendo objeto de diversas definicdes focadas nos diferentes
aspectos do processo ensino-aprendizagem.

Na literatura ¢ comum encontrar descricoes de EaD baseadas em

comparagoes com o ensino presencial. Garcia Aretio (2001) observa que numa

analise das definicdes propostas pelos mais conhecidos pesquisadores do tema, os
conceitos mais repetidos como caracterizados da modalidade, s&o:

* Separagao professor-aluno;

» Utilizagao sistematica de meios e recursos tecnoldgicos;
¢ Aprendizagem individual;

* Apoio de uma organizacéo de carater tutorial;

» Comunicag&o bidirecional.

Sobre essas caracteristicas, o préprio Garcia Aretio (2001) analisa que
esses cinco tragos mais caracteristicos apresentados s@o elementos que também
ocorrem nos sistemas de educag@o chamados convencionais. Assim, o emprego de
recursos tecnolégicos no auxilio a comunicagéo, trabalhos fora de classe ou o
estudo independente dos alunos apresentam situagdes didaticas cada vez mais
presentes na educagao tradicional.

A contraposi¢cdo extrema das duas modalidades mostra-se inadequada 3
realidade, considerando que a EaD apresenta elementos do modelo tradicional e a
educagdo presencial se processa cada vez mais a distancia na busca pela
autonomia da aprendizagem.

Afastando-se dessas concepgdes descritivas, Peters (1973 apud Belloni
2006, p. 27) insere na discussdo os paradigmas econdmicos ao definir a EaD

baseado no processo de produgéo:
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Um método de tr miti
! ans C i ; i e é
racionalizado pel itir conhecimento, competéncias e atitudes qu

trabalho, bem com il de principios organizacionais e de divisdo do
com o 6bjetivo de % pelo uso Inten§|vo de meios técnicos, e§peC|aImente
torma possivel inst r?pmduz"_mate:nal de ensino de alta qualidade, o que
onde AStruir um maior nimero de estudantes, ao mesmo tempo,

Juer que eles vivam. E uma forma industrializada de ensino e
aprendizagem.

A anéhse 3 i duga-o
da Educagao como uma athldade ecor I()I“ica de pro
ComerCiaiS. n Al E i i if
E tretanto, €m uma anallse apurada da aD é pOSSWBI identificar

principios do modelo de produg&o industrial conhecido como “fordismo”.

Fordismp foi o modelo de produgdo dominante no século XX, é
caracterizado por um elenco limitado de produtos estandardizados; métodos
de produgso de massa: automacao usando maquinas dedicadas a produgao
de um produto determinado; for¢a de trabalho segmentada responsavel por
tajrefas ffagmentadas e especializadas; controle centralizado; e organizagao
hierarquica e burocratica. (RAGGAT, 1993 APUD BELLONI 2006 p. 12).
Nesse contexto, & interessante observar que o desenvolvimento da EaD se
processa contemporaneo ao progresso da industria, isso € confirmado por Peters
(1983 apud Belloni 2006), ao afirmar que a EaD surgiu em meados do século
passado com o desenvolvimento dos meios de transporte e comunicagao (trens,
correio), cuja regularidade e confiabilidade permitiram o aparecimento das primeiras
experiéncias de ensino a distancia.

Belloni (2006, p. 10) ressalta ainda que:

EaD é uma forma de estudo complementar & era industrial e tecnolégica -
uma forma industrial de educagdo — e, portanto, o ‘ensinar’ a distancia é
também um processo industrial fordista, prevalente no Ocidente desde as
primeiras décadas deste século e especialmente desde o fim da 2* Guerra
Mundial, quando se estendeu para quase todo o planeta.

Investigar a EaD com base nos modelos econémicos implica percebé-la
como a forma mais industrializada de educagdo, integrando o segundo setor da
economia (industrial). Isso néo significa dizer que o sistema educacional tido como
convencional ndo apresente caracteristicas industriais, mas sim que a modalidade a

distancia tem melhor se apropriado dos principios administrativos fordistas.

(BELLONI, 2006)
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5.1.1 Educag&@o como Industria

O desenvolvimento capitalista no periodo pos-guerra mundial exigiu que oS
servios publicos, tais como educago, salde, transporte, habitagéo e outros se
aperfeicoassem para atender 4 demanda da populagdo que migrara para as
cidades. Nesse contexto, o0 modelo fordista se mostra adequado por permitir que se
produza em larga escala de modo racionalizado, ofimizando 0s recursos.
(GIDDENS, 1994 APUD BELLONI 2006)

Como observa Evans e Nation (1992 apud Belloni 2006, p.13):

BO
No campo da educagdo, esta logica de ‘massa’ vai evidenciar-se na __ ff
expansao da oferta de educagdo (universalizagdo do ensino) e nas %)

estratégias implementadas (grandes unidades, planejamento centralizado, [}
otimizagao de recursos, uso de tecnologias). m
F®
Esta aplicacéo dos principios econémicos na educago pode ser faciimente = W

£ : = : g : e !

percebida na padronizagéo de carteiras, uniformes, refeigées escolares e na propria 0 "
arquitetura das escolas. Entretanto, & no sistema de EaD que se tem uma aplicagao " o
maxima, onde a organizagdo centralizada oferece cursos padronizados a um 1 @
goal ST ) e =3
mercado de massa, implicando na divisdo do trabalho e na baixa variabilidade do () ©
processo. P B

Aplicadas a organizagcdo de sistemas de EaD, as estratégias fordistas
sugerem a existéncia de um provedor altamente centralizado, operando em
single-mode (isto &, exclusivamente em EaD), de ambito nacional, fazendo
economias de escala através da oferta de cursos estandardizados para um
mercado de massa e justificando deste modo um maior investimento em
materiais mais caros. Um sistema de tal modo racionalizado implica um
incremento do controle administrativo e uma divisdo do trabalho mais
intensa, ja que o processo de produgdo & fragmentado num numero
crescente de tarefas (CAMPION, 1995 APUD BELLONI 2006, p. 14).

O modelo fordista trouxe progressos as organizagbes (empresa) ao
considera-las como um sistema integrado, aumentando a eficiéncia, entretanto a
partir dos anos 70 se mostra incapaz de atender as novas exigéncias trazidas pela

mundializagado dos mercados. De igual modo no campo da EaD, esse modelo de

massa precisa ser revisto para adaptar-se as novas demandas.

Sobre isso, Raggat (1993 apud Belloni 2006, p. 14) adverte:
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subsgaT;gflo fordista estd todavia mal equipado para responder ao
profissional gredsqmento que ocorrerd na 4area do desenvolvimento
materiais de a educagdo continuada, 4rea na qual vdo predominar

Trindade (1998 apud Belloni 2006)

g propde considerar a EaD nao como uma
atividade de segundo setor (

Industrial), mas migra-la para o terceiro setor, ou seja

encarar esta modali 5 ; et o
alidade como Prestacao de servigos. Essa percepgao implicaria na

busca ?ela satisfagdo do cliente exigindo cursos personalizados em substituigao a
padronizacao da producao de massa.

5.1.2 Educag&o como Prestacao de Servigos a0

{4

g ¥
|

Para compreender a dinamica presente na percepcao da EaD enquanto )

organizagao de terceiro setor da economia, faz-se necessario estudar o conceito de !,-... g

servicos. Segundo o Servigo Nacional de Aprendizagem Comercial (SENAC, 2005 p. ()

09), "servico € o resultado de pelo menos uma atividade desempenhada, - r'l

necessariamente, na interface do fornecedor com o cliente”. [ g-j
Para Las Casas (2002, p. 18), “servigos é a parte que dever ser vivenciada, 6 ;‘-’;

é uma experiéncia vivida, & o desempenho”. B ;}
Kotler (1998, p. 412) acrescenta que:

Servigo é qualquer ato ou desempenho que uma parte possa oferecer a
outra e que seja essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade de
nada. Sua produgao pode ou ndo estar vinculada a um produto fisico.

Ainda segundo este autor as quatro principais caracteristicas dos servigos

1. Intangibilidade — diferente dos produtos, os servicos nao podem ser
vistos, provados, sentidos, ouvidos ou cheirados antes de serem comprados;

2. Inseparabilidade — sao produzidos e consumidos simultaneamente;

3. Variabilidade — sdo altamente variaveis, uma vez que dependem de
quem os executa e de onde sao prestados;

4. Perecibilidade — ndo podem ser estocados. (KOTLER, 1998)
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, F’or suas carfelcterlstucas, a prestagéo de servigos exige uma relagao
diferenciada com o cliente, a isso Cobra (2004, p. 14) resume: ‘{...] o consumidor
nao quer comprar um servigo, mas uma solug&o para um problema”.

| Acrescenta Cobra (2004) ainda, que a cultura de uma organizagédo de
ser.OOS deT:e estar voltada & satisfagao dos clientes. Cabe lembrar que embora 0
servicos sejam mais intangiveis e nao possam ser armazenados para uma venda
futura, prt-)pormonam Uma experiéncia capaz de gerar uma lembranga. De modo que
o conhecimento das necessidades dos clientes leva a empresa a prestar um servigo
melhor.

Migrar a EaD do setor industrial para o de servigos implicaria na busca por
um atendimento mais individualizado aos interesses da clientela, em detrimento
aquele modelo de produgao estandardizada. A esse respeito Trindade (1998 apud
Belloni 2006) propde que as organizagdes de EaD transformem seu modelo de
ensino estandardizado para o de prestacao de servicos adaptaveis ao perfil
individual do usuario por meio do fracionamento em modulos menores que
permitiriam a escolha e composigao de programas de curso personalizados.

Esse novo modelo de gestdo de EaD orientada para o cliente, em contraste
aquele voltado para o produto, estd mais preparado para atender as novas
demandas do mercado educacional que exigirdo cursos especializados com
curriculos customizados de acordo com a atuagéo do profissionais.

5.2 Educagéo a Distancia no Brasil

No Brasil, a EaD é marcada por extremos, onde experiéncias pioneiras como
o ensino por correspondéncia convivem com as modernas midias de comunicagao.
As experiéncias iniciais dessa modalidade no pais ficaram sem registros, desse
modo ndo ha consenso quanto ao marco inicial, o fato € que a popularizagao da
modalidade no ambito nacional se deve aos cursos da Fundagao Roquete Pinto
(1923) e do Instituto Universal Brasileiro (1941).

A entrada da rede privada no ensino superior € a popularizagao de novas

tecnologias permitiram o desenvolvimento da EaD, forgando o Poder Publico a criar
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regras para o funcionamento desses estabelecimentos. A normatizagéo da EaD no
Brasil ocorreu com a Lei 9.394 de 20 de dezembro de 1996, a Lei de Diretrizes €
Bases da Educagao (LDB), que no artigo 80 diz: “O Poder Publico incentivara o

desenvolvimento e a veiculagao de programas de ensino a distancia, em todos 0s
niveis € modalidades de ensino, e de educagéo continuada’

E valido lembrar que mesmo apds a regulamentagao legal, essa modalidade
ainda era vista com ressalvas, destinada somente aqueles nao tiveram oportunidade
de estudo no ensino regular, Entretanto, nos dltimos anos essa realidade vem
mudando e a EaD desafia preconceitos se mostrando como Unico sistema de ensino

capaz de responder s atuais demandas por formagéo continuada em um pais de
grande extensao territorial e atrasos na oferta de ensino.

Tendo acompanhado todo esse processo, Belloni (2008, p. 01) conclui que:

Importantes mudangas sociais e politicas ocorreram no Brasil durante os
dez anos que se passaram [...). Mudangas que se refletem no campo da
educacao, alterando significativamente a situagdo da educagéo a distancia
€ as representacdes que educadores e estudantes fazem dessa modalidade
de oferta de ensino. Vista naquela época como solugdo paliativa, rejeitada
pela maioria dos professores das grandes universidades publicas e
denunciada por movimentos de estudantes e professores como uma
concessdo a oferta de ensino de baixa qualidade, a educagdo a distancia
aparece agora como caminho incontornavel ndo apenas para a ampliagdo
rapida do acesso ao ensino superior, mas também, e eu gostaria de dizer
principalmente, como uma nova solugio de melhoria da qualidade desse

ensino, no sentido de adequa-lo as exigéncias e caracteristicas do século
XXI.

Bem antes disso, Portela (1991 apud Mata 2001 p. 82) j& vislumbrava essa
realidade para a EaD:

A educagdo a distancia demonstrara que ndo & um saber de segunda,
remoto, aleatério, ou meramente superficial, mas pelo contrario, que
constitui um saber préximo, plantado, qualificado, em condigdes de produzir
resultados correspondentes. Um maior acesso de uma melhor qualidade.

Prova disso sao os nimeros oficiais que apontam a modalidade como a que
mais cresce no ensino superior. Dados do MEC apontam que em 2008, o nimero de
estudantes de graduagdo a distancia aumentou em 106% em relagao a 2007,
chegando a 761.099 estudantes. (FOLHA ONLINE DE SAO PAULO)
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Vale destacar -
sl e o 1€ considerando os projetos corporativos e de formagao
contlnu.a a esse numero salta para 2.5 milhdes de pessoas em todo o pais estudam
por meio da EaD. (Anuério AbraEAD 2008 p. 15)

Superadas, pelo m
Pelo menos em parte, as desconfiangas e preconceitos, resta

istemas de E
aos siste aD outro grande desafio, que é o alto indice de evasdo dos cursos

que, segundo Freitas (2007, p. 94) '[...] compromete o alcance dos objetivos e metas

i min i "
almejadas, ' ora a capacidade de obtencao do sucesso esperado com relagao ao
impacto social e econdmico”.

5.2.1 Evasao nos Cursos a Distancia

A reducao de custos trazidos pelo sistema a distancia & uma das principais
razdbes de incentivo ao desenvolvimento dessa modalidade, entretanto esse
beneficio fica comprometido se ndo houver um nimero expressivo de concluintes
para permitir economias de escala. Assim é preciso combater a evasdo como forma
de assegurar que essa modalidade se desenvolva em todas as suas
potencialidades.

Para este estudo, utilizar-se a o conceito de evaséo apresentado por Maia e
Meireles (2005 apud Almeida 2007) que entende como a ndo conclusao do curso ou
programa de estudo, incluindo os alunos que se matriculam e desistem sem iniciar o
curso.

De acordo com a pesquisa realizada pela FGV-EAESP (Escola de
Administragdo de Empresas de Sao Paulo da Fundagao Getulio Vargas, 2005) com
51 mil alunos de cursos publicos e privados a distancia, a média de abandono é de
16%, sendo que Os cursos semipresenciais respondem por 8% das evasdes e 0s
totalmente a distancia por 30%.

O fato dos cursos totalmente a distancia apresentarem um percentual maior
de desisténcias justifica-se pelo importante papel da interagao, entre os estudantes e
destes com a instituigdo, na concluséo do curso. O estudo Silva Filho et al (2007),
aponta a qualidade como a principal motivadora da evasdo e nao as questoes

econdmicas: o ndo atendimento as expectativas do aluno e a falta de integracao
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com a instituicdo sdo os Principais mot;
otiva

dores. Segundo este autor, o fato da

maioria das pesquisas apontarem o fator fi
ina

) ncei e 4 3
¢ na verdade uma simplifi €If0 como principal razéo da evasao

Cagao, ou sej
) ela =
1, 0 estudante nao tendo suas expectativas

atendidas percebe que na
QUE N30 vale a peng investir tempo e dinheiro para obter o

ssi 2 '
Assim, a evasido poderia ser reduzida cas

orientados para o puiblico 0 as instituicées trabalhassem

-alvo, de mod
0 a oferecer metodologias de curso de acordo

com as expectativas do usuario. ¢
- LOMo de oy : '
Triunfus Virtual - staca Marcia Petrone, diretora Triunfus &

Ve pro ;
Online, 2004), ‘[ Programas de ensino de EaD — (Folha

rogramas bem-sucedid P‘ "l do aluno da EaD ¢ indispensavel para criar
p . 0s. A Instituicdo precisa saber qual é seu publico-alvo e
conhecer sua realidade”.

Logo, ara comb Rae &
p ater as evasGes é preciso estudar o perfil do usudrio da

cacao a distanci .
educag ncia, buscando conhecer e satisfazer suas expectativas em relagao
ao curso.

5.2.2 Perfil do Usuario da Educagéo a Distancia

Pesquisa divulgada em 2009 pelo Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas
Educacionais (INEP) traga o perfil do estudante a distancia (Revista Folha Dirigida):

e |dade: 30 anos ou mais;

¢ 54 4% casados;

¢ 65,6% trabalham;

¢ 52,2 % ganham até 03 salarios minimos;

« 83,3% sao filhos de pessoas que cursaram até o ensino fundamental.

Em outra pesquisa, também do INEP, constante do censo do Ensino
Superior 2006 apresenta um paralelo entre oS perfis socioeconémicos de alunos da
modalidade presencial e a distancia (Seminario Internacional de EaD, 2008):
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Critéri ——
ério E;D Presencial
Alunos com2oumais | ———f—— & |
filhos 44
11
Cor da pele branca 49 B o ol
Renda familiar acima L
de 10 salarios
minimos 13
a principal renda da &
familia 23
Pai com Ensino Médio L
| ou Superior
Méae com Ensino 18 3
Médio ou Superior 24 54

Quadro 1: Perfil SO{:ioeconomico. Alunos Ea =
Z D
Fonte: INEP - 2006 - Prof. Dilv Risto X Presencial

Com base nesse perfil, conclui-se que é exigida do aluno a distancia a
capacidade de auto-gestéo de seu tempo a fim de conciliar estudo com as demais

tarefas e automotivagao para prosseguir diante da pesada rotina. Conforme Freitas
(2007, 98):

As universidades de educagio a distancia competem com muitos outros
aspectos da vida do estudante adulto. Os adultos trabalham para sustentar
a si e, provavelmente, a outras pessoas. Eles podem tomar varios Cursos ao
mesmo tempo em instituigdes diferentes e podem sentir-se cansados por
causa de constantes deslocamentos entre casa, trabalho, escola, € também ==
pesadas responsabilidades familiares e de trabalho, logo os programas de ¥
educagéo a distancia tém de ser condizentes com a familia e o emprego.

A autora sugere que as instituigoes de ensino tratem esse aluno de modo -
diferente, buscando conhecer suas necessidades educacionais e profissionais a fim
de ajuda-los a alcangar seus objetivos. (FREITAS, 2007) e

Logo, as instituigdes poderiam reduzir o percentual de evas&o se estivessem _
orientadas para as necessidades de seus usuarios. Na tarefa de estudar a distancia, . -
o usuario necessita do apoio da instituicao seja no aspecto motivacional, suporte de
aprendizagem tutorial, orientagdo tecnolégica, logistica eficiente e até apoio
psicolégico. A pesquisa de Almeida (2007) ilustra bem isso ao relatar que um
entrevistado que ao ser questionado sobre o motivo de sua evasdo, respondeu
simplesmente: “Ninguém questionou a minha desisténcia”.

Belloni (2006) alerta que para enfrentar essas demandas, os sistemas

educacionais terdo que conceber cursos, estratégias e metodologias baseados nas

expectativas e necessidades dos estudantes.
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nclui-se, ent3 i
Co .30 Que os sistemas de Eap precisam gerir seus processos
orientados para a satisfacdo das necessidades e expectativas dos alunos, o que
administrativamente significa a adogao de politicas de qualidade

5.3 Qualidade

Haja vista que a concorréncia esta na esséncia do sucesso ou fracasso das
empresas, & preciso buscar oportunidades para alcangar uma posigdo competitiva
favoravel do ponto de vista lucrativo e sustentavel, a isto se denomina vantagem
competitiva ou diferencial competitivo. (PORTER 1989)

A esse respeito Oakland (1994), aponta a qualidade como a mais importante
arma competitiva, da qual organizagoes dos mais diversos paises tém se utilizado
estrategicamente para ganhar clientes, obter vantagens em recursos ou fundos de
negocios e ser competitivas.

Ao definir o conceito de qualidade, os estudiosos do tema tém focado no

atendimento das necessidades do cliente, sendo este o responsavel por estabelecer
o0 padrao de qualidade, assim temos:

 Qualidade como adequagéo ao uso - JURAN (1992)

* “Qualidade deve ter como objetivo as necessidades do usuério,
presentes e futuras” — DEMING (1982 apud OAKLAND 1994, p. 15)

e “[..] Qualidade em servigos ou produtos ndo é o que colocamos
neles. E o que os clientes extraem deles” — PETER DRUCKER (apud
KOTLER 2003, p. 200)

e “[..]Qualidade é a totalidade de aspectos e caracteristicas de um
produto ou servigo que proporcionam a satisfagdo de necessidades
declaradas e implicitas” — American Society for Quality Control ( apud
KOTLER 1998, p. 65)

Haja vista, que & o cliente quem especifica a qualidade de acordo com suas
necessidades e expectativas, temos a gestdo da qualidade como o empenho de

toda a organizagdo em satisfazer o cliente. Isso implica afirmar que desde aquele
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que faz 0 PriMEIro contato com o cliente ata 0 pos-venda, todos devem estar

gnvolvidos NESSE processo de garantia de satisfagdo com o produto e/ou servico
tado.
pres

Esta idéia esta de acordo com Maximiano (2000), ao afirmar que a qualidade

exige Visao sistémica, integrando as agoes das pessoas, as maquinas, informagoes
¢ todos 0s OUtros recursos envolvidos,

implicando a existéncia de um sistema de
qualidade-

Vergueiro (2002) alerta que, no caso das organizagdes de servigos, € mais

; . , |
dificil atender as expectativas do cliente, pois pode haver apenas uma chance para

isso, haja vista que, na maioria das vezes, os servigos sao produzidos e consumidos
simultaneamente. Além disso, raramente o cliente insatisfeito retorna, frustrando a
tentativa de reverter os efeitos da primeira atuacao.
B o
10
¥
tdo da Quali i Y m
5.3.1 Gestao da Qualidade em Servigos P 0
= )
@ ]
Oakland (1994) observa que historicamente, os sistemas da qualidade < ';}
estiveram restritos ao setor industrial, entretanto recentemente houve uma grande Mmoo
expansao no setor de servigos, na medida em que as organizagbes procuram & '&;
aumentar sua reputacéo como fornecedores de servigos de qualidade. P
Para Las Casas (2002, p. 89):

Qualidade em servigos esta ligada a satisfagdo. Um cliente satisfeito com o
prestador de servigos estara percebendo um servico como de qualidade. E
isso ocorre em qualquer situagdo em que possa ocorrer essa satisfagao,

como a solugao de um problema, o atendimento de uma necessidade ou de
qualquer outra expectativa.

Assim, para Nitecki (1996 apud Vergueiro 2002, p. 91), “ a qualidade de um
servico, segundo a dtica do cliente, & entendida como a diferenga entre o

desempenho real e a expectativa que ele tinha sobre esse servigo”.

Desse modo, a percepgao de qualidade € algo subjetivo e variavel no tempo.
Nesse contexto, Las Casas (1997) explica que é preciso conhecer as expectativas

dos consumidores em determinado momento e, para isso € recomendavel a

Digitalizado com CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

30

(ealizag80 d€ Pesquisa visando aprofundar o conhecimento respeito das desejos €
i e(;ess.idades atuais dos clientes.
Uma vez conhecidas as expectativas dos clientes, o passo seguinte €

responder com servigos satisfatorios, conforme ressalta Thomke e Hippel (2002

apud CObra 200’4) "OU(}E atentamente 0 que seus clientes deselam e entao

responda COM NOVOS  produtos e servigos que
necessidades’.

irdo ao encontro de suas

Vale ressaltar que esse processo de geracdo de satisfagao deve ser
continuo, haja vista que as necessidades e expectativas dos clientes mudam, &
exigido, €ntao, que a organizagao de servios esteja em processo constante de
adaptago. Isso implica a necessidade de monitorar e melhorar o nivel de satisfacao

dos clientes, sabendo que, quanto mais alta a satisfagao dos clientes, maior o grau L
de retengdo (KOTLER, 2003). =
B

0
i
7]
Las Casas (1997) sugere que dentre as muitas maneiras de avaliar o grau - m
de satisfagao dos clientes, o mais aceito sao as avaliagdes periédicas por meio de t" @
questionarios que podem ser adaptados &s necessidades de cada situagao.
Essas avaliagbes servem para que a organizacao saiba como o servico esta
sendo percebido pelo cliente possibilitando corregées e aperfeicoamentos, além de e
permitir a antecipagéo de tendéncias e oportunidades de mercado. v O
Assim, a gestdo da qualidade em servigos inicia-se com a pesquisa das ) ()
necessidades dos clientes, seguido do esforgo da organizagdo em responder as B b
essas expectativas e por fim aplica-se a avaliagdo para saber o nivel de satisfagao
do cliente com o servigo prestado. Tem-se, entdo, um processo ciclico visando a

melhoria continua.
5.3.2 Gestdo da Qualidade nos Servigos de EaD

Uma vez compreendido que a percep¢do da atividade de EaD como
prestagdo de servigos esta mais coerente com o mercado atual, faz-se necessario
aplicar os principios de gestao da qualidade nos sistemas de EaD visando garantir a

permanéncia do aluno por meio da satisfag@o de suas necessidades.

==
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requer que i :
|sto req que o sistema educacional esteja orientado para o usuario,

tendimento ;
busca”do 98 de suas necessidades e expectativas. Conforme Belloni

Um proces i :
fundgmem;ocgﬁ,snps;;?:[ei:p”?”d'zagem centrado no estudante sera entao
apenas conhecer o melhgr oneintador de agdes de EaD. Isso significa nao
conhecimentos e experié possivel suas caracteristicas socioculturais, seus
integré-las realme tp ncias, e suas demandas e expectativas, como

nte na concepgdo de metodologias, estratégias e

Belloni (2006) cita as questées socioafetivas como primeiro grande desafio a
cer enfrentado pelas instituicies de EAD, antes mesmo de questoes como
conteudos & métodos. Alerta ainda que se a motivagéo e a autoconfianga do cursista
s30 condigoes sin qua non do éxito de seus estudos, entdo o primeiro contato com a
instituigao € crucial: informagdes claras e honestas sobre os cursos e seus
requisitos, oferta de cursos de preparagdo e nivelamento para aqueles que
necessitam, servicos eficientes de informacao e de orientagdo sao fundamentais
para assegurar a permanéncia do usuario no sistema. Tinto (apud Silva filho et al

2009) ressalta que: “é preciso trabalhar para que alguns estudantes nao comecem

as aulas regulares tao atrasados em relagao aos demais, que sua integragao ao

programa académico regular seja impossivel”.
E valido ressaltar que embora o curso seja a distancia, o usuario precisa

dispor do apoio da instituicdo que proporcione o sentimento de pertencimento.

Belloni (2006, p. 54) confirma isso ao afirmar que:

O contato regular e eficiente, que facilita uma interagdo satisfatoria e
propiciadora de seguranca psicoldgica entre os estudantes e a instituicdo
‘ensinante’, é crucial para a motivagdo do aluno, condicdo para a

aprendizagem autonoma.

Sobre isso, Freitas (2007) sugere que a comunicagao entre a instituicao e os

estudantes seja intensificada e que estes sejam incentivados a participarem de

grupos de estudos e visitas ao polo de atendimento com mais frequéncia.
aD rumo a qualidade em seus servigos

Outro desafio para os sistemas de E
as grandes dificuldades

¢ a educagdo para o uso das tecnologias, qué é uma d

apresentadas pelos cursistas como motivos para a desisténcia. O fato é que perfil do

Cliente de EaD &, em sua maioria, pouco familiarizado com as midias, assim faz-se
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necessario que 0s sistemas de EaD, nao somente oferegam os equipamentos,mas
que também promovam a aproximagao,
Como alerta Harasim (2005 apud Almeida 2007, p. 142), “para que s alunos

sejam bem sucedidos em curso a distancia usando a internet eles precisam, antes,

aprender a usar a tecnologia.

Nesse processo de elevagdo da satisfagao do cliente, merecem atengao as
questdes relacionadas & imagem publica da organizagéo, de modo a despertar no
cursista 0 sentimento de orgulho por pertencer aquela instituigao. Freitas (2007, p.

97) afirma que isto € importante uma vez que:

A EaD sofre o estigma de status inferior, consequentemente, alguns dos 0

seus estudantes sentem-se inferiorizados. Alguns podem sentir que ndo

vale a pena participar de tais programas, ou ndo se esforgar 0 suficiente e

para obter aprovacao. o s

" =3

(1]

At IR . F 9

ssim a organizagéo deve promover o sua marca em uniformes, placas e -

el My

cartazes, radios com o intuito de torna-la conhecida e valorizada. A esse respeito [
. a > 1 - ‘J

Courtis (1991, p. 80) alerta que “um trabalho firme nessa diregdo esclarecera 0S =

; ; i i i 4 1y,

desconhecedores, reforcara as impressées dos mais fiéis e podera acabar com 0s £

/ S . 1o

preconceitos daqueles que possuem uma opinido desfavoravel sobre o seu servigo . :x

Certamente que os desafios apresentados exigem um novo olhar para 0s G

B b

sistemas de EaD entendendo que ha diferenga entre aprendizagem auténoma e

autodidata, assim deve-se oferecer condiges para a permanéncia do estudante ateé

a conclusdo do curso.
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6 PROPOSTA DE INTERVENGAQ

Para kotler (1994 apug Nogueira 2004, P.33), uma instituicdo educacional

ao mercad
atenta ©. faz todos os esforgos para sentir, atender e satisfazer as

necessidades e desejos de seus consumidores e publicos dentro de suas restrigbes
de missao e orgcamento. Cadg instituicdo deve determinar a resposta desejada e
implementar programas visando atingir o mais alto nivel de satisfacao.

Apos este estudo ¢ possivel propor agdes que visem minimizar os pontos
fracos detectados durante o estgio Supervisionado no Polo UAB de Itamaraju. A
esséncia da proposta esta na adogdo de medidas orientadas para a qualidade sob o

ponto de vista do cliente, como alternativa viavel para a redugao da evasao e ainda,

para uma melhor posicdo competitiva no mercado, Y

Foi detectado como ponto fraco, o pouco conhecimento da organizagao pela - g
comunidade &, o fato dessa populagzo alvo desconhecer a dinamica dos cursos de 2 !
EaD, ocasionando em informagées distorcidas. Esse quadro é reflexo da auséncia d ]
de agdes de divulgagao da marca e da modalidade na cidade. = r:}

Dessa forma, propde-se a realizagdo de seminarios de promogao da c -
instituicao, dos cursos ofertados e da metodologia do ensino a distancia. Essa . pel
estratégia reduziria o nimero de alunos que ingressam na modalidade por acreditar ) i
se tratar de diploma facil e de baixo custo, mas que evadem ao primeiro contato com 0 &)
a realidade do curso. Além disso, atuaria como meio de aproximagao da instituicdo > P

com a comunidade.

Ainda visando tornar a organizagéo conhecida, sugere-se a divulgacao da
marca “Polo UAB de Itamaraju” por meio de placas de identificagdo em sua sede,
outdoor’s, criagédo de site, divulgagdo nas radios, adogdo de uniformes para os
funcionarios e instalagéo de telefone para atendimento. Para Courtis (1991, p. 81), o
trabalho de promogéo do nome da organizagéo € benéfico uma vez que “esclarecera
os desconhecedores, reforgara as impressdes dos mais fiéis e podera acabar com
0s preconceitos daqueles que possuem uma opinido desfavoravel sobre o servigo”.

Nesse contexto, Freitas (2007) destaca que a imagem da organizag&o junto

a comunidade influencia na satisfagdo do cliente e, consequentemente na sua
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percepgéo "j‘e qualidade, assim & importante pPromogao da imagem de modo que o
estudante sinta orgulho de? Participar dos programas daquela instituicao.

S presteTr SerVigos de qualidade, & preciso conhecer as necessidades e
expectativas dos clientes, assim sugere-se a realizagdo de pesquisa com 0s novos
alunos. Com b'ase m'essas Informagdes sera possivel desenvolver agdes no sentido
de atender satisfatoriamente o aluno. Para escolha do instrumento dessa pesquisa,
Las Casas (1997), sugere o uso de questionarios como os mais aptos para o
conhecimento dos consumidores e do que desejam em determinado momento.

Sabendo que muitos alunos apresentam dificuldades em acompanhar o
andamento do curso, alguns por estarem a muito tempo longe das salas de aula,
outros por problemas em lidar com a tecnologia, propde-se a realizagao de cursos
de preparagao (uso das midias) e nivelamento, seguindo orientagdo de Tinto (apud
silva filno et al 2009) que afirma: “¢ preciso trabalhar para que alguns estudantes
nao comecem as aulas regulares tio atrasados em relagdo aos demais, que sua
integragao ao programa académico regular seja impossivel’.

No decorrer do curso, devem ser feitas avaliagdes semestrais do grau de
satisfacdo dos cursistas por meio de questionarios eletrnicos via email,
proporcionando uma resposta a instituicdo que fundamentara as agdes de
aperfeicoamento que |he couberem. Essa avaliagao do nivel de satisfagao do aluno
possibilita a corre¢ao dos aspectos considerados deficientes pelo cursista antes que
ele abandone o curso, conforme Kotler (2003, p. 203), “quanto mais alta a satisfacdo
dos clientes, maior o grau de retengéo.

A adogdo dessas medidas tem como foco a busca constante pela melhoria
da qualidade na percepgdo do usuario, reduzindo as evasoes. Vale ressaltar que
essas propostas se limitam ao campo de atuagao da organizagao enquanto polo de

apoio presencial.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

A educagao a distancia ndo € uma modalidade de ensino nova no Brasil,
entretanto, no atual estagio de desenvolvimento socioeconémico € tecnologico
desponta, como melhor opgao de promogao do acesso da populagao a formagao
superior € continuada.

O empecilho a toda essa potencialidade sao os altos indices de evasao
verificados na modalidade, que acabam desencorajando iniciativas de investimentos
e ainda desestimulando o ingresso de estudantes.

Nesse estudo, percebeu-se a importancia do atendimento as expectativas w0

dos estudantes como forma de evitar a evasao, haja vista que uma vez satisfeitoem ~ “~ f‘_;
suas necessidades, os discentes se sentem motivados a prosseguir no curso. Diante 1
disso, ressalta-se a gestdo da qualidade como uma alternativa eficiente e = )
relativamente barata na redugéo das desisténcias. = i

A gestdo da qualidade nos sistemas de EaD esta orientada para 0O !
conhecimento das necessidades e expectativas dos alunos € a busca por satisfazé- ,.J
las. Sabendo que essas necessidades mudam com o tempo, isso exigiria uma &
constante adaptagao visando o aperfeigoamento do processo. 0 ;

E preciso ressaltar que mesmo com a gestao da qualidade, havera algumas B

perdas de alunos por motivos como engano na escolha do curso ou questdes
pessoais, mas o importante é assegurar que nao haja evasdes ocasionadas pela

nao satisfacao as expectativas dos estudantes.
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