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RESUMO

Nesta pesquisa procurou-se identificar os beneficios mais valorizados e o grau de satisfagdo dos
estudantes de um polo de apoio presencial de uma institui¢do de ensino a distancia. Uma survey
utilizando questionarios foi realizada com 218 estudantes. A analise tem como preceitos tedricos
o estudo do Comportamento do Consumidor e a abordagem das Relagdes Humanas. Estes temas
sdo complexos e constituem areas interdisciplinares que envolvem conceitos e ferramentas
metodologicas de diferentes areas do conhecimento, como a psicologia, a economia, a sociologia, a
antropologia, a semiotica, a demografia e a historia. Desta forma, pode-se concluir que 40,84% dos
estudantes entrevistados declaram-se “satisfeitos” e 42,88% “muito satisfeitos” com os beneficios
percebidos nos produtos e servigos do polo de apoio presencial.

ABSTRACT

In this research, we sought to identify the most valued benefits and the degree of satisfaction
of students at a classroom support center at a distance learning institution. A survey using
questionnaires was carried out with 218 students. The analysis has as theoretical precepts the study
of Consumer Behavior and the approach of Human Relations. These themes are complex and
constitute interdisciplinary areas that involve concepts and methodological tools from different areas
of knowledge, such as psychology, economics, sociology, anthropology, semiotics, demography and
history. Thus, it can be concluded that 40.84% of the interviewed students declared themselves
“satisfied” and 42.88% ““very satisfied” with the benefits perceived in the products and services of
the classroom support center.

PALAVRAS-CHAVE: Ensino a distancia; Polos presenciais; Consumidores; Niveis de satisfagao.
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INTRODUCAO

As estratégias de marketing tradicionais e a eficacia operacional sdo premissas basicas para que uma
empresa consiga entrar na disputa por uma fatia de mercado; contudo, sua sobrevivéncia depende
da criatividade e capacidade para desenvolver processos voltados para o cliente, que atendam suas
expectativas com diferencial valor agregado, capazes de seduzi-lo, satisfazé-lo e fideliza-lo a marca
(BARRETO; MACHADO, 1998). O que torna, cada vez mais volatil a posicdo das empresas no
mercado, e a luta pela sobrevivéncia determinada pelo consumidor, crescentemente mais esclarecido,
consciente dos seus direitos e que passa a exigir tratamento diferenciado e personalizado
(BARRETO; MACHADO, 1998). O consumidor ndo se comporta mais como um ser isolado, mas
sim como um membro de um grupo que repassa informagdes positivas ou negativas, € essas relagoes
criam aquilo que chamamos de organizagdo informal (CARAVANTES, et al. 2005).

Sendo assim, fica evidente a necessidade de se estudar a satisfagdo do consumidor, de maneira a
possibilitar aos gestores a institucionalizagdo de praticas empresariais que garantam a permanéncia e
o crescimento das organizagdes no longo prazo (CERIBELLI; MERLO, 2014). No ensino superior
ndo ¢ diferente, uma vez que o auxilio das tecnologias no ensino-aprendizagem modificaram
substancialmente as relagdes aluno-professor, fazendo surgir, inimeras Instituicdes de Ensino
Superior (IES) na modalidade a distancia. Estas IES concorrem entre si, e seus estudantes sdo
motivados por fatores de compra e consumo ao escolherem a modalidade que irdo estudar, a
institui¢do e o curso, tornando-os consumidores.

Levando em consideragdo esse contexto, o objeto de andlise desta pesquisa sao os estudantes de um
polo de apoio presencial (PAP), de uma instituicdo de ensino superior situada no extremo sul do
pais. O polo de apoio presencial € o local devidamente credenciado pelo Ministério da Educagdo
(MEC, 2006), no pais ou no exterior, proprio para o desenvolvimento descentralizado de atividades
pedagdgicas e administrativas relativas aos cursos e programas ofertados a distancia. Portanto, o
PAP torna possivel uma interagdo entre a universidade, que se encontra geograficamente distante, e
o estudante. No entanto, cada PAP deve se adequar ao publico da regido onde esté inserido, criando
seus proprios processos institucionais.

A partir dessas premissas, faz-se necessario uma pesquisa de marketing, avaliando os estudantes a
luz do comportamento do consumidor e da abordagem das relagdes humanas. Uma vez que eles sao
os consumidores dos servigos do PAP e estdo distribuidos entre os cursos de graduagdo e de pos-
graduacao. De acordo com Kotler e Keller (2006), a pesquisa de marketing corresponde a elaboragao,
a coleta, a andlise e a edigdo de relatorios sistematicos de dados e descobertas relevantes sobre uma
situagdo especifica de marketing. Ja as abordagens das relagdes humanas estudadas por Mayo (1945),
buscam entender os fatores presentes no ambiente fisico e social capazes de afetar o desempenho e a
satisfacao pessoal dos individuos com tarefas do cotidiano. Portanto, conhecer os consumidores que
ja adquiriram os produtos e servicos da institui¢ao e avaliar seu nivel de satisfacdo se torna essencial
para o desenvolvimento de novos processos institucionais.

Estudos nesta area sdao amplos, pesquisadores como Bardagi e Hutz (2012), analisaram 939
estudantes de graduacao de 14 IES com o objetivo de realizar um levantamento acerca do impacto
das percepcoes de trabalho e os indices de satisfagdao na probabilidade de abandono do curso. Outros
autores que pesquisaram sobre o tema foram Gambirage et al. (2017), eles buscaram saber os niveis
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de satisfacdo de estudantes de pds-graduagdo de uma instituicdo presencial, usando as dimensoes:
produto, preco, praca, promogao, evidéncias, processos, pessoas € satisfacdo, seus estudos tinham
por objetivo trazer contribuigcdes gerenciais para a IES estudada. Apesar do nimero crescente de
pesquisas sobre o comportamento dos estudantes e seus niveis de satisfacao, as propostas buscaram
analisar os estudantes em uma esfera a nivel de IES. Poucos estudos evidenciam os polos de apoio
presenciais, que sdao unidades locais que atendem um publico especifico e sdo gerenciados por
empresas autdbnomas e de pequeno porte.
Levando-se em consideragdo estes conceitos € os consumidores dos servigos € produtos do PAP,
surge o respectivo questionamento: Qual o nivel de satisfagdo dos estudantes devidamente
matriculados no PAP? O que norteia o objetivo do artigo ¢ realizar uma pesquisa investigando a
satisfacao dos estudantes com o polo de apoio presencial e a IES que oferece graduagdo e pds-
graduacao EaD. Desta forma, o artigo esta estruturado com a metodologia de pesquisa adotada, a
apresentacao dos preceitos tedricos que sustentaram a pesquisa, os resultados obtidos, e por fim, as
consideragdes finais do trabalho.

METODOLOGIA

A pesquisa realizou-se por intermédio de uma abordagem descritiva, sustentada pelos dados obtidos
em uma investigacdo qualitativa (bibliografia) e quantitativa (survey), centrando-se em um estudo
de campo, que segundo Gil (2008), procura o aprofundamento de uma realidade especifica por meio
da observagdo direta das atividades do grupo estudado e de entrevistas para captar as explicagdes e
interpretagdes do que ocorre naquela realidade.

As pesquisas descritivas sdo aquelas que possuem por objetivo desenvolver a pesquisa baseada
em questionarios, observacao e levantamento de dados (RAMPAZZO, 2010). O viés qualitativo ¢
defendido por Richardson (1989), como aquele que permite descrever problemas complexos, analisar
a interacdo de variaveis, compreender e classificar processos dindmicos vividos por grupos sociais,
contribuir no processo de mudanga e compreender particularidades de comportamento de individuos.
A coleta de dados deu-se a partir de uma pesquisa quantitativa. Para Mattar (2001), a pesquisa
quantitativa busca a validacao das hipoteses mediante a utilizacao de dados estruturados, estatisticos,
com analise de um grande nimero de casos representativos, recomendando um curso final da
acdo. O recurso utilizado foi o levantamento, ou survey, Malhotra (2011), ainda destaca que os
surveys possuem rapidez de resposta, alta capacidade de atingir populacdes especificas e redugdo de
custos. O questionario foi desenvolvido pelos autores com base no referencial tedrico previamente
pesquisado e composto por questdes fechadas do tipo Escala de Likert, sendo esta uma das escalas
por itens mais amplamente utilizadas (MALHOTRA, 2011).

Os participantes foram definidos por meio de amostra nao probabilistica por conveniéncia. Cerca de
218 questionarios foram aplicados, sendo que apenas 112 retornaram respondidos. Destes, 11 foram
anulados por nao terem sido preenchidos corretamente € 101 foram considerados validos. O periodo
de pesquisa foi de 06 de julho de 2019 a 23 de setembro de 2019.

A tabulacao dos dados coletados foi operacionalizada pelo software, Statistical Package for the
Social Sciences (SPSS)-V20.0. Para fins de andlise, os dados foram submetidos aos seguintes
procedimentos estatisticos: distribuigdo de frequéncia e média aritmética; utilizado para testar a
consisténcia interna do questiondrio (LEITE et al., 2012). As tabelas inseridas no corpo do texto
foram produzidas a partir dos dados pesquisados.
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OS PRESSUPOSTOS DAS RELACOES DE CONSUMO E OS ESTUDANTES

A evidéncia do processo de compra e dos consumidores foi observada de forma institucional, apos a
Revolucao Industrial. E pode-se observar que durante o processo de compra, especificamente depois
da etapa na qual decidia qual produto/servigo adquirir, o consumidor desenvolvia um conjunto de
expectativas que, subsequentemente, iriam influenciar na satisfacdo pos-compra (OLIVER, 1980).
Deste modo a satisfagdo podia ser entendida como o resultado do processo de avaliagdo pos-compra
por meio do qual o consumidor comparava as expectativas nutridas anteriormente e os beneficios
reais obtidos a partir da compra e consumo(LICATA; et al, 2008).

Com este enfoque, novos elementos de ambito cultural e cognitivo passaram a ter importancia,
como 0s aspectos econdmicos, sociais e culturais dos ambientes. Passa-se entdo a analisar e estudar
as instituicdes a partir da abordagem econdmica, politica e sociologica e suas relagdes com os
stakehoslders em geral. Desta forma, pode-se dizer que uma instituicdo de ensino também perpassa
por essas trés vertentes, mas o comportamento do consumidor e seus niveis de satisfacio adotam
a abordagem das relagdes humanas, que reflete a estrutura das acdes, hierarquias e regras da
organizacdo, bem como os movimentos de grupos internos que podem aperfeicoar ou limitar
interesses como a pratica de estados de puni¢dao e recompensa (CARVALHO; et al.,1999). Estes
interesses ficam explicitos quando os consumidores avaliam a institui¢do, se posicionando como
satisfeitos ou insatisfeitos.

Os pressupostos teoricos da satisfacdo do consumidor enfatizaram a satisfacdo como sendo produto
de um processo racional de avaliacdo pds-compra e pds-consumo; todavia, também existe um
componente afetivo que deve ser considerado na discussdo referente ao construto satisfacao
(WESTBROOK; OLIVER, 1991). Desta forma, antes de comegar o processo de consumo existe
uma expectativa, quando se tem uma necessidade se espera tal coisa com tal produto, entdo, apos
adquirir, o produto ¢ comparado para se ter uma dimensao da qualidade percebida. Quando se recebe
menos do que era esperado, tem-se uma insatisfacdo e o consumidor ird reclamar. Quando ocorre
uma equiparacdo ou uma superagdo da expectativa, se tem um consumidor satisfeito (CERETTA;
FROEMMING, 2015).

Nas instituigdes de ensino a expectativa gerada parte de um diferencial intangivel e construido,
que ¢ o processo de aprendizagem. Todavia, mesmo partindo do pressuposto de idealizacdo, as
universidades privadas sdo concorrenciais € buscam a captacdo de alunos como principal fonte
mantenedora. Desta forma, os estudos organizacionais das IES sdo complexos e deixam de
considerar somente os fatores internos e passam a considerar também a estrutura de normas, valores
e leis estabelecidos na sociedade e nas demais organizagdes que compdem o mercado, formando
assim sua institucionalizacao. Esta institucionalizagdo, segundo Amaral Filho e Silva (2006), reflete
a busca de conformidade das organizac¢des as normas socialmente criadas e legitimadas, adequando
suas estruturas e praticas as exigéncias ambientais, o que lhes possibilita obter visibilidade
institucional e atrair consumidores.

As IES de maneira geral estdo inseridas neste ambiente. Sendo assim, o comportamento do
consumidor e suas pesquisas de satisfacdo, quando transportados para o meio académico, precisam
levar em consideragdo a estrutura institucional e como os consumidores avaliam essa estrutura no
que se refere as normas, valores ¢ leis estabelecidas na sociedade, em um comparativo com as demais
organizagoes.

Os estudos que evidenciaram os estudantes como consumidores ativos sdo recentes, principalmente
no Brasil, onde as desigualdades sociais fazem com que apenas um grupo seleto alcansse os
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bancos universitarios. Desta forma as instituicdes EaD surgiram diante de uma necessidade crescente
de qualificagdo trabalhadora que ficava fora da universidade em virtude de uma extensa escala
laboral e saldrios baixos. Em contrapartida as universidades sentiram uma necessidade crescente
de institucionalizarem seus processos € manterem seus alunos frente a um mercado concorrencial
acirrado que despertou nos estudantes um olhar critico e exigente na hora de escolher onde e o que
iriam estudar. As opgdes de escolhas fizeram dos estudantes consumidores. O grande desafio dessas
organizacoes ¢ o reconhecimento de que sdo institui¢cdes sociais, € cabe aos seus gestores lidar com
o conflito entre a logica da eficiéncia, exigida por metas e competitividade acirrada, e a logica dos
sentimentos (CARAVANTES; et al, 2005), onde as relagdes humanas ficam as margens do convivio
social, sendo necessario conhecer os estudantes através de outros mecanismos de interacao.
Conforme os dados do Censo da Educacao Superior de 2019 aconteceu um crescimento expressivo
da modalidade a distancia (18%) em relagdo a modalidade presencial (2,1%) (INEP, 2019). Um dado
relevante da pesquisa € o indicador de que a faixa etaria dos alunos de cursos de ensino a distancia €
maior que a dos alunos de cursos presenciais. Enquanto em cursos presenciais a média de idade ¢ de
26 anos, nos cursos a distancia ela ¢ de 33 anos. Isso deixa evidente que o ensino a distancia tornou-se
uma oportunidade mais relevante do que os cursos presenciais, para pessoas mais maduras (ROLIM;
SCARAMUZZA, 2016). A maturidade desses alunos influencia diretamente nas suas decisdes de
consumo e suas relagdes.
Outro dado revelado pelo censo sdo os percentuais de participacdo dos sexos no ensino a distancia
(INEP, 2018). O sexo feminino mantém-se majoritario, as mulheres representam 11,7% dos
estudantes do ensino superior € os homens 10,9%. Esses nimeros se justificam, pois nos primeiros
anos da modalidade a distdncia no ensino superior, a mesma estava voltada basicamente para
a formacdo de profissionais ligados as areas de educacdo, posto de trabalho ocupado
predominantemente por mulheres, mas ja € possivel notar uma ampliacao das areas de concentragao
dos cursos, como é o caso das areas de engenharias (ASSUMPCAO; et al., 2018) predominantemente
ocupado por homens em seu campo de atuagao.
Quanto a renda desses estudantes, o censo da Associacdo Brasileira de Educagdo a Distancia
(ABED), aponta que 34,5% dos alunos de cursos a distancia t€ém renda familiar entre dois e quatro
salarios minimos, enquanto outros 30,1%, possuem renda ainda menor, de até dois salarios minimos
(ABED, 2019). Desta forma, fica evidente o que foi apontado nos estudos de Souza (2012) que o
valor das mensalidades exerce forte influéncia sobre a escolha da modalidade de ensino, em virtude
da renda dos estudantes. Em suma o estudante desempenha um papel de consumidor, adquirindo
servicos e produtos, participa do fator psicoldgico de motivacao ao utilizarem a aprendizagem na sua
decisdo de consumo. Bem como, buscam pregos competitivos € que se enquadrem no seu estilo de
vida e classe social, demonstrando que sdo seres cujas atitudes estdo condicionadas pelas demandas
sociais tanto internas quanto externas a IES (CARAVANTES; et al., 2005).
Dessa forma, como explicado por Hawkins, et al.(2007), as agdes institucionais devem ser voltadas
para a identificagdo das necessidades que motivam os estudantes a consumir seus produto/servigo
buscando, ainda, analisar quais os beneficios que sdo percebidos nesse processo que determinam
a satisfacdo. Portanto, ao observar que o mercado das instituicdes EaD cresce acentuadamente no
pais e a oferta por servigos e produtos tornam as universidades concorrentes entre si, a satisfagdo do
consumidor ¢ um assunto de interesse para a geracao de lucro dessas instituigoes.

A INSTITUICAO DE ENSINO A DISTANCIA E O POLO DE APOIO PRESENCIAL
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A instituicdo EaD foi criada em 2012, a partir da fusdo entre duas faculdades situadas no Estado
do Parana. Passou a adotar o ensino a distancia com o objetivo de transpor barreiras geograficas e
levar educagdo para todo o Brasil. Para manter a estrutura a instituicao, mantém 800 polos de apoio
presencial, em cerca de 700 cidades, estes polos atendem 250 mil alunos. Por ser uma universidade,
possui autonomia do MEC para o langamento de cursos e ampliagao de atuagdo. O que de certa forma
foi facilitado em 2017 com o Decreto 9.057/2017 que destacou mudangas na abertura de cursos
superiores de graduacdo a distancia (MEC, 2017). Desta forma, o Decreto prevé que Institui¢des de
Ensino Superior podem criar polos sem a exigéncia de vistoria do MEC. O que torna os polos de
apoio presenciais descentralizados, com gestao propria e atuando através de parceiros. Sao empresas
autobnomas, abertas através de Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ). Em troca o PAP recebe
consultoria no ramo de educagao a distancia, suporte e orientagdo de marketing. O sucesso financeiro
desses gestores acorre através do numero de alunos matriculados, o que exige certo planejamento de
marketing e gestdo de recursos humanos.
O polo de apoio presencial busca atingir um equilibrio, e entender os principais problemas
encontrados nas institui¢des de ensino, como a evasao de alunos, a insatisfacdo acerca do ensino
ofertado, a falta de comprometimento dos professores e dos alunos; e ainda, o preconceito da
sociedade quanto a formagdo de profissionais em um curso a distancia (SCHINAIDER; et al., 2016),
e os funcionarios do proprio PAP, que podem corroborar com os itens citados. O pilar central do
ensino a distdncia gira em torno da colaboracdo dos grupos envolvidos, e esta colaboracdo nao
ocorre acidentalmente; ela precisa ser planejada e desenvolvida. Se a colaboragao grupal € alcancada,
as relacdes podem alcangar um nivel de coesdo capaz de resistir aos distirbios externos de uma
sociedade turbulenta em busca de adaptar-se (CARAVANTES; et al., 2005).
Os estudantes do PAP pesquisado fazem parte de uma gestao compartilhada de uma rede constituida
por quatro polos situados em quatro cidades no Estado do Rio Grande do Sul. Ao todo sdao 1954
alunos atendidos pelos PAPs. No polo de apoio presencial onde a pesquisa foi realizada estdo
matriculados cerca de 218 alunos. Sendo assim, o polo ¢ relativamente pequeno se comparado aos
demais, mas sua trajetoria € recente e 0s mecanismos institucionais estao pouco estabelecidos. Desta
forma, como defendido por Silva e Fernandes (1998), cada organizagdo, diante da necessidade de
definir estratégias de agdo, orienta-se pelo contexto ambiental no nivel que mais condiz com sua
trajetoria e, portanto, com a sua ldgica interior, isto ¢, com os esquemas interpretativos de seus
gestores.
Desta forma, o PAP ¢ a porta de entrada dos estudantes na institui¢ao, oferecendo os produtos e
servicos ¢ os estudantes fazem o papel de consumidores dos mesmos. Neste caso a satisfagdao ¢
um importante influenciador na percep¢ao do consumidor (COUTINHO; et al., 2018) e garante
sua fidelizacdo com a organizagdo. Portanto, somente a partir do conhecimento destes estudantes
a institui¢do consegue investir em apelos comerciais ¢ de marketing para a arrecadacao de novas
matriculas e ampliacao de seus negdcios.

OS ESTUDANTES DO POLO DE APOIO PRESENCIAL

Pensar as IES como organizacdes que visam o lucro nao ¢ uma realidade distante. Diante desse
cenario a abordagem institucional da énfase ao papel das instituigdes e a institucionalizacao de ac¢des
humanas nas organizagdes ou na sociedade, € a compreensao deste mecanismo permite que gestores
prevejam situacdes, crises e oportunidades (QUINELLO, 2007), principalmente no mercado das
EaDs. Todavia, alcangar grossas fatias de mercado nem sempre ¢ facil e requer a implementacao
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de varias abordagens, remetendo os estudantes das instituigdes EaD ao papel unico e exclusivo de
consumidores e os gestores dos PAPs ao papel de vendedores.
Neste cenario os polos de apoio presencial sdo submetidos a metas, o que demonstra a busca por
faturamentos elevados. Segundo Silva e Fonseca (1993), a sobrevivéncia de qualquer organizagao
depende da capacidade de atendimento as regras coletivamente compartilhadas. Esta capacidade
ganha destaque quando a organizacdo conhece seus consumidores, € os consumidores conhecem
os atributos de valor que estdo adquirindo e ficam satisfeitos com eles. A satisfagdo, ndo pode ser
analisada diretamente (EVRARD, 1991). No entanto, devido a necessidade académica e pratica da
mensuracdo da satisfagdo, tem-se procurado desenvolver escalas para medi-las. Outro fator sdo as
relagdes sociais, neste sentido tornar essas organizagdes mais humanas, atenua esses mecanismos,
ndo levando em consideracdo somente a estrutura, a hierarquia, o alcance de controle e a
especializa¢do, mas sim o individuo, o estudante (CARAVANTES; et al., 2005).
Os estudantes do PAP ndo possuiam a rotina de irem ao polo com frequéncia, quando o faziam
era para apresentar trabalhos ou realizarem provas. As videoaulas eram assistidas em casa e os
tutores sanavam duvidas através das midias sociais ou repassavam aos professores. Desta forma,
para caracterizar os estudantes como consumidores a amostra foi por conveniéncia através de
questionarios impressos. A idade dos entrevistados ficou entre 30/49 anos e 18/29 anos. Desta
amostra, predominou as idades entre 30 e 49 anos, caracterizando por ser uma amostra relativamente
adulta. Em relacdo ao género, a amostra foi dividida em dois grupos: género feminino com 42,60%
dos respondentes e género masculino com 57,40%, caracterizando uma amostra masculina mais
representativa no PAP. A amostra respondente de alunos do PAP possui uma renda de até 3 salarios,
71,30%. Os dados referentes a caracterizagdo da amostra estdo descritos na Tabela 1.

Tabela 1 — Caracteristicas da amostra

Faixa etaria Fregquéncia Porcentagem
Abaixo de 18 anos 1 1.00%
Entre 18 e 29 anos 36 353.60%
Entre 30 e 49 anos a0 30 40%
Entre 530 e 69 anos 4 4 .00%
GéEnero Fregquéncia Porcentagem
Feminino 43 42 .60%
Masculing 38 57.40%
ERenda (salarios minimos) Fregquéncia Porcentagem
Até 3 =salanios 72 71.30%
Entre 4 3 6 zalanos 23 22 80%
Entre 7 a 9 zalanos 3 3.00%
Entre 10 a 13 zalanos 1 1.00%

Fonte: Dados da pesquisa (2019)

Os estudos do consumidor buscam proteger o consumidor, por ser o elo mais fraco da corrente
por diversos fatores, sendo alguns deles: menor potencial de renda, menos conhecimento dos seus
direitos, e uma maior fragilidade juridica (SPREA, 2007). Mas na visdo institucional estas posi¢des
visam gerar estratégias para satisfagdo e indicacdo de novos alunos. O perfil demografico
apresentado pelos estudantes do PAP mostra que o PAP estd determinando o segmento de clientes
e as necessidades a serem satisfeitas mediante oferta de servigos e produtos, criando uma corrente
de valor agregado para as atividades internas que executam as transagdes especificas do servigo
(BARRETO; MACHADO, 1998), neste caso o publico masculino ¢ de renda mais baixa.
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OS NIVEIS DE SATISFACAO DOS ESTUDANTES DO PAP

O estudante ¢ um consumidor, impactado pelos mesmos fatores motivacionais que norteiam o
consumo e sujeitos a satisfagdo ou insatisfacdo pos-consumo. A satisfacdo ¢ bem recebida pela
organizagdo € os gestores, mas a insatisfacdo muitas vezes € dificil de ser mensurada e explicada.
Como afirmam Caravantes, et al., (2005), a insatisfacdo ndo corresponde necessariamente a uma
relagcdo objetiva de fatos; ela ¢ usualmente um sintoma, manifestando uma perturbagdo na posi¢ao
de status do insatisfeito. Portanto, poder mensura-la através de dados ¢ uma busca para atenuar essa
condicao.

Desta forma, os estudantes foram questionados sobre sua satisfagdo com a infraestrutura do Polo de
Apoio Presencial, a escala de Likert aplicada foi atribuida em cinco pontos que foram: insatisfeito
(I); pouco satisfeito (PS); indiferente (IN); satisfeito (S) e muito satisfeito (MS). Quanto ao item
infraestrutura a pesquisa demonstrou que 45,21% dos estudantes estdo satisfeitos com os servicos
prestados pelo Polo de Apoio Presencial. A tabela 2 representa as afirmativas da escala e seus
percentuais:

Tabela 2 — Satisfacio dos estudantes quanto aos servigos prestados pelo PAT

Qual o sen nivel de satisfacio I Ps IN 5 M5
com a infraestrutura do PAP?

Ambiente (nstalagdes fisicas) 0.99% 3.06% 11,88% 51.49% 31.68%
Imagem da mstituigdo de ensmo 0.99% 1.98% 7.92% 45,54% 43.56%
Eiblioteca do pole 0,99% 201% 17,82% 43.56% 28.71%
Laboraténo deinformatica 2.97% 3.96% 22.77% 4257% 27.72%
Mesas, cadeiras, iluminagio 195% 14.85% 13,86% 38.61% 27.72%
Intemet 1.98% 5.04% 15,84% 19.50% 26,73%
Media 2,15% 6.60% 15,02% 45,21% 31,02%

Fonte: Dados da pesquisa (2019)

Segundo Kotler e Keller (2006) os aspectos pesquisados, referem-se as reagdes consistentes que
os consumidores ddo aos estimulos do ambiente. Toda pessoa tem uma personalidade distinta
que influencia seu comportamento de compra, mas o ambiente exerce influencia estimulando o
consumidor a outros atos de consumo e indica¢des. Consumidores satisfeitos repetem suas compras €
falam aos outros sobre suas boas experiéncias com o produto ou servigo realimentando o sistema.
No segundo bloco de afirmativas, os estudantes foram questionados sobre seus niveis de satisfagao
nos atendimentos prestados. Desta forma, 43,96% dos estudantes responderam que estdo muito
satisfeitos com o atendimento prestado pelo PAP. Mas acorreu um item onde os estudantes
apontaram estarem pouco satisfeitos. A tabela 3 representa as afirmativas da escala e seus
percentuais:
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Tabela 3 — Satisfacio dos estudantes no atendimento prestado pelo PAP

Qual o sen nivel de satisfacio I Ps IN 5 M5
nos atendimentos prestados

pele PAPT?

Horano de atendimento 2.97% 42,57% 11,.88% 3.94% 36.63%
Atendimento da secretaria 1.08% 1.98% 1.07% 27,72% 65.353%
Atendimento do tutor presencial 2.97% 2.97% 8.91% 35.64% 49.50%
Atendimento do tutor online 0.90%; 1.97% 19 20% 30.60% 36,63%
Atendimento via telefone 0,990 0,090 26,73% 30.60% 31,68%
Meédia 1.95% 10, 30% 14,06% 29,70% 43.,96%

Fonte: Dados da pesquiza (2019).

Mesmo nao havendo uma alteracdo significativa nas médias totais, que apontam que os estudantes
estdo satisfeitos, ¢ preciso discorrer sobre a pouca satisfacdo dos estudantes quanto ao horario
de atendimento do PAP. O ensino a distancia possui como marca registrada a flexibilidade
proporcionada por uma educacao equitativa. Mas essa flexibilidade ndo ¢ percebida quando o aluno
precisa ir a0 PAP. Mesmo com um horério longo de atendimento, o PAP ndo agrada a maioria dos
estudantes. Desde o inicio de sua trajetoria o PAP adotou diversos horarios, a troca de horarios
constantes gerou uma falta de institucionalizacdo no polo. Neste caso, os procedimentos definidos,
com préaticas e regras consideradas aceitas pelo contexto organizacional (QUINELLO, 2007), nao
estdo alinhadas com a satisfacdo dos estudantes.

O terceiro nivel de satisfacdo analisado foi a organiza¢do geral do polo de apoio presencial. O
que totalizou em 50,10% da amostra respondente estarem muito satisfeitos com o PAP. A tabela
4 representa as afirmativas da escala e seus percentuais:

Tabela 4 — Satisfacio dos estudantes com a organizacio geral do PAP

Qual o seu nivel de satisfacio com a I Ps ] 5 Ms
organizacio geral do PAP?

Limpeza e organizagio 0.09% 0.00% 3.06% 38.61% 56.44%
Condiges de pagamento 0,00% 0,00% 50404 37.62% 56,44%
Entrega de documentos 0,000 2.07% 0.00% 42 37% 43 56%
Entrega de matenal didatico 3.96% 5.94% 9.90% 37.62% 42.57%
Comumicagio(polo e ahma) 0,00% 6,930 5,940 35,64% 51,49%
Meédia 1,19% 3,17% 7,13% 38,4204 50,10%

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Esta analise merece um olhar mais aprofundado, uma vez que os estudantes afirmam estarem muito
satisfeitos com a organizagdo geral do polo pode considerar que estd tudo certo neste item e nao
existe o que ser melhorado. Mas segundo os proprios dados da pesquisa os estudantes comparecem
pouco ao polo, optando por assistirem as aulas em casa e retirarem suas duvidas de forma on-line.
Outro ponto de analise sobre estarem muito satisfeitos seria o nimero de indicagdes de novos alunos
¢ uma maior continuidade dos estudos pelos alunos egressos na mesma institui¢ao, indicando graus
de fidelizagao.

O quinto item de analise foi o questionamento sobre o nivel de satisfagdo com a instituicao de
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ensino. Embora este seja um fator mais abrangente, pois envolve a visdao da universidade, ¢ um
fator determinante na retencdo dos estudantes e na geracdo de mecanismos contra a evasdo. As
afirmativas apontam que 45,94% da amostra estd satisfeita com a institui¢do, no que tange sua
operacionalidade dos contetidos. A tabela 5 representa as afirmativas da escala e seus percentuais:

Tabela 3 — Satisfacio dos estudantes com a instituigio de enszine

Qual o sen nivel de satisfacio I Ps N ] M5
com o planejamente pedagogico

da IES?

Contendo das disciplinas 0.00% 2.97% 7.92% 3149% 37.62%
Quantidade de disciplinas cursadag g o, 2.97% 10,89% | 4554% 39,60%
simultaneaments

Materal didatico oferecido 0,99% 10, 80% 000% 38.61% 30.60%
Critérios de avaliagdo 0,99% 1.98% 4.93% 32.48% 39.60%
Prazo de entrega das atividades 0,99% 0,99%; 6.93% 41 58% 49 30%
Media 0,79% 3,96% §.12% 45,94% 41,19%

Fonte: Dadeos da pesquisa (2019).

O PAP deste estudo, conforme ja explicado, ¢ o mais novo de uma pequena rede da qual fazem
parte quatro PAPs, todos com os mesmos gestores e estruturas semelhantes e os gestores estdo
conduzindo este modelo institucional de semelhanga para os quatro polos. Porém, pressupde-se, que
organizagdes estruturalmente semelhantes se formam por pressdes ambientais originarias de outras
organizagdes inseridas em seu ambiente (SILVA; FERNANDES, 1993), faltando aos gestores esse
olhar sobre o polo pesquisado. Os gestores do polo necessitam um relacionamento efetivo por meio
de ferramentas proprias, solicitando sugestoes e criticas, bem como estratégias para atrair novos
estudantes.

O ultimo item analisado foi o nivel de satisfagdo dos estudantes no que se refere ao seu tempo
de espera nas repostas de suas solicitacdes ao polo de apoio presencial. Quanto ao tempo de
espera para a apresentacao de trabalhos, 52,48% dos estudantes responderam insatisfeitos e no item
tempo de espera para realizar as provas presenciais, 50,50% dos alunos responderam insatisfeitos
com os servigos prestados pelo PAP. O percentual de estudantes que se mostraram satisfeitos
com o conjunto de afirmagdes foi de 37,62% da amostra. A tabela 6 representa as afirmativas

da escala e seus percentuais:
Tabela 6 — Satisfacio dos estudantes com o PAP
Qual seu nivel de satisfacio com o PAP no I Ps5 N 5 MS
que se refere ao tempo de espera?
Tempo de espera para apresentartrabalhos 324%8% 207% 1188%| 3069% 1,98%
Tempo de resposta da secretana 0,99% 0.99% 000% | 4138% 46.53%
Tempo de resposta dos tutores presenciais 1,98% 3.06% 000% | 4433% 30.60%
Agendamento das provas presenciais no polo 207% 207% TO02% | 3463% 3149%
Tempo de espera para realizar_provas 3.96% 50,50% | 792% | 3663% 0.99%
Media 12,48% | 1228% | 950% | 37.62% | 28,12%

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Sabemos que o tempo disponivel e até mesmo a falta de convivio social sdo tragos de uma nova
cultura. Engel; et al. (2013), salientam que “a cultura tem sido definida como um conjunto de
padrdes de comportamentos sociais que sdo transmitidos simbolicamente pela linguagem e por outros
meios para membros de uma sociedade”. Neste sentido os valores culturais da sociedade moderna,
perpassam novas experiéncias, € geram novos padrdes na sociedade, que vem experimentando mais
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autonomia e individualismo em suas decisdes. Esta insatisfacao dos estudantes esté ligada ao fato dos
alunos irem pouco ao PAP, ficando assim evidente que quando eles necessitam ir por exigéncias
institucionalizadas a insatisfacao se faz presente. Por ndo haver um modelo institucional entre a IES e
o PAP que possa gerir essa situacdo os alunos tendem a demonstrar insatisfagao.
Desta forma a IES necessita alinhar suas estratégias institucionais ¢ conhecer o comportamento
de seus consumidores, tornando as pesquisas de satisfacdo rotineiras e institucionalizadas. Por
sua vez o PAP, através de seus gestores deve entender a relevancia das informagdes sobre o
processo de institucionalizagdo da IES e a influéncia que este processo exerce nas estratégias de
negocios.

CONCLUSAO

O presente artigo procurou tragar o perfil dos estudantes de um polo de apoio presencial de uma
institui¢do de ensino na modalidade a distancia quanto a sua idade, sexo e renda. Buscou também
analisar os niveis de satisfagdo dos estudantes em relacdo ao polo e a instituicdo de ensino. Seu
objetivo principal consistiu em realizar uma pesquisa investigando estes estudantes a luz do
comportamento do consumidor e da abordagem das relagdes humanas em busca de uma
institucionalizagao.

O contexto em que a pesquisa foi realizada deu-se em virtude do grande crescimento do EaD e
a necessidade de analisar esse fendmeno pela otica do consumo e o perfil desses consumidores,
uma vez que o PAP pesquisado demonstra uma certa estagnacdo no nimero de novos alunos. A
maioria das respostas sobre seus niveis de satisfagdo mostrou que os estudantes estao satisfeitos com
os produtos e servicos do PAP e da IES. Principalmente com o atendimento. O que confirma em
estudos realizados e descritos na analise feita, que os consumidores de uma maneira geral, avaliam
como principal item que os levam a niveis altos de satisfagdo, a maneira como sdo atendidos por um
funcionario ou funcionarios da instituigdo, bem como organizacdo do ambiente.

Por sua vez os itens que os estudantes demonstraram insatisfacdo com o tempo de espera para
apresentacao de trabalhos e realiza¢do de provas e o horario de atendimento. O que corrobora com
a pesquisa de que as mudancas sociais decorrentes da industrializagdo e do mercado de trabalho tem
tornado os consumidores cada vez mais exigentes em relagdo de como e onde gastam seu tempo e
seu dinheiro.

As limitagdes deste estudo, dizem respeito a amostra, que ficou limitada a um unico polo de apoio
presencial. Para uma analise comparativa o ideal seria entrevistar os estudantes dos quatro polos,
a fim de entender por que uma estratégia funciona em determinada cidade e em outra ndo. Para
pesquisas futuras, os autores sugerem que o mesmo questiondrio seja aplicado nos demais PAPs,
de maneira a consolidar os resultados obtidos. Contudo a maior contribuicao deste trabalho esta no
aspecto gerencial uma vez que, o conhecimento das caracteristicas dos estudantes ¢ condicao sine
qua non para o desenvolvimento de institucionaliza¢do organizacional. Nesse sentido, entende-se que
o estudo realizado sobre o estudante matriculado no polo de apoio presencial, pode trazer subsidios
importantes para o estabelecimento de estratégias por parte dos gestores naquela localidade e efetuar
as devidas mudangas
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