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RESUMO

Este artigo investiga a percepcao dos estudantes sobre a qualidade do ensino a distancia (EaD)
nos cursos técnicos ofertados pelo Instituto Metropole Digital (IMD) da Universidade Federal
do Rio Grande do Norte (UFRN), com base no modelo SERVQUAL. O objetivo central da
pesquisa é identificar discrepancias entre as expectativas e percepcdes dos discentes quanto as
dimensdes de tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranga e empatia, a fim de
apontar oportunidades de melhoria no processo educacional. A metodologia adotada é de
natureza qualitativa-exploratéria, com aplicacdo de questionario estruturado. Os resultados
evidenciam lacunas negativas em todas as dimens@es analisadas, sendo mais expressivas em
confiabilidade, seguranca e tangibilidade. Os estudantes destacam como principais
fragilidades a instabilidade da plataforma, a desatualizacdo dos materiais didaticos e a
limitacdo técnica de alguns tutores, o que compromete a eficacia do ensino. As conclusdes do
estudo contribuem para o0 aprimoramento estratégico da EaD no IMD e em outras instituicdes,
sugerindo acBes como capacitacdo continua de docentes, revisdo periddica dos conteddos e
fortalecimento das politicas de suporte ao aluno.
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1. INTRODUCAO

A Educacdo a Distancia (EaD) é uma pratica consolidada desde o final do século XIX,
tendo evoluido significativamente com o avango das novas tecnologias. Inicialmente mediada
por correspondéncias enviadas pelo correio, a EaD passou a incorporar recursos como radio,
televisdo e, nas Ultimas décadas, plataformas digitais na internet.

Segundo Santos (2009), a educacdo online promove mudancgas significativas, indo
além da autoaprendizagem. Ela explica que as interfaces dos Ambientes Virtuais de
Aprendizagem (AVA) possibilitam interatividade e aprendizagem colaborativa, permitindo
que o participante aprenda ndo apenas com o material, mas também por meio da interagcdo
com outros envolvidos, como professores, tutores e, principalmente, outros estudantes,
utilizando processos de comunicagdo sincronos e assincronos, como foruns de discussdo,
listas, chats e blogs. A autora destaca como isso é revolucionario:

A educacdo via internet vem se apresentando como grande desafio para o professor,
acostumado a pedagogia da transmissdo e aos seus modelos de desenho didatico
instrucional para cursos presenciais e a distancia via meios de massa. Sdo dois
universos distintos no que se refere ao paradigma comunicacional prdprio de cada
um. A aula tradicional, presencial ou a distancia, estd vinculada ao modelo um-
todos, separando emissdo e recepgdo. A sala de aula online, sem deixar de
contemplar a transmissdo, estd inserida no contexto sociotécnico que favorece a
colaboracdo todos-todos, gracas as potencialidades interativas do computador e da
internet. (SANTQS,2019, p.269)

A adocdo de recursos interativos nos AVAs permite a criacdo de cenarios de
aprendizagem mais dindmicos, que atendem as demandas de diferentes modalidades de
ensino. Peters (2001) observa que as tecnologias digitais expandem significativamente as
praticas educacionais, oferecendo novas possibilidades para escolhas didaticas em uma escala
antes inimaginavel.

Embora promova maior flexibilidade e acessibilidade, o Ead enfrenta um grande
desafio: a elevada taxa de evasdo. A evasdo refere-se a desisténcia dos estudantes antes da
conclusdo do curso, sendo um fendmeno que impacta diretamente a efetividade dessa
modalidade de ensino. Tomando como referéncia o estudo de Queiroz et al. (2014), realizado
em uma instituicdo de ensino superior privada com ensino presencial no sul de Santa Catarina,
foram identificados diversos fatores que contribuem para o abandono dos cursos, tais como a
insatisfagdo com a infraestrutura fisica, incluindo laboratérios e bibliotecas desatualizados.
No ambiente da EaD, essas barreiras podem se apresentar com outras caracteristicas, como
dificuldades de acesso a internet, limitacbes na metodologia adotada, além de problemas
relacionados a qualidade das plataformas de ensino e a disponibilizacdo dos contetdos, que
podem comprometer a experiéncia do aluno e favorecer a desmotivacao dos estudantes. Além
disso, aspectos individuais, como a escolha inadequada do curso ou a falta de preparo
académico, também se configuram como determinantes para a evasao, conforme apontam
Biase (2008) e Queiroz et al. (2014).

Diante desse cenario, este artigo tem como objetivo descobrir os fatores que
influenciam a evasdo nos cursos técnicos de EaD, utilizando o modelo SERVQUAL para
avaliar a qualidade percebida pelos estudantes em relacdo aos servigcos educacionais
oferecidos.

De modo especifico, este estudo busca: (i) identificar, com base nas dimensdes do
SERVQUAL (tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia), os fatores
que contribuem para a evasdo nos cursos técnicos de EaD; (ii) analisar comparativamente as
expectativas e percepcdes dos estudantes, de modo a evidenciar as principais lacunas na
qualidade do servi¢o educacional prestado; e (iii) propor estratégias que contribuam para a
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reducdo da evasdo, delineando um modelo de gestdo educacional mais alinhado as
necessidades dos estudantes..

A questdo norteadora que orienta esta pesquisa €é: quais os fatores que influenciam a
evasédo dos estudantes nos cursos da modalidade EaD. A resposta a essa indagacdo exige uma
analise da estrutura educacional da instituicdo de ensino, bem como de suas oportunidades e
limitacdes.

Este artigo estd estruturado em cinco secOes: além desta introducdo, a secdo 2
apresenta os fundamentos teoricos; a se¢do 3 descreve a metodologia adotada; a se¢do 4 traz a
analise do estudo de caso; a secdo 5 discute os resultados obtidos, consideracfes finais e
sugestdes para pesquisas futuras.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

A crescente procura por cursos na area de Tecnologia da Informacédo (TI) reflete o
avanco da inteligéncia artificial (IA), cuja forte presenca ja se tornou realidade no dia a dia
das pessoas — desde 0 uso de assistentes virtuais, sistemas de recomendacéo, algoritmos de
curadoria até automagfes em servicos publicos e privados. Como menciona Santaella (2019),
hoje vive-se uma era de hiperconectividade, na qual os processos de automacdo e inteligéncia
algoritmica estdo fortemente integrados as atividades humanas, impactando tanto as
dindmicas sociais quanto econémicas.

Esse cenario, aliado a constante expansdo do setor no mercado de trabalho tém atraido
um numero cada vez maior de estudantes e profissionais interessados em atuar nessa area, que
hoje pode ser vista como estratégica para o desenvolvimento social, cientifico e econémico.
Segundo Barbosa et al. (2020), o crescimento da demanda por profissionais de TI esta
diretamente associado a transformacdo digital que atravessa organizac6es publicas, privadas e
0 proprio cotidiano, tornando o dominio das tecnologias ndo apenas uma questéo técnica, mas
também cultural e social. Assim, a EaD tem se consolidado como uma das principais
estratégias das instituicdes de ensino para promover a maior democratizacdo aos cursos de
formacao rapida, como técnicos, e especialmente na area de tecnologia.

Modelos como a Comunidade de Investigacdo (Community of Inquiry), proposta por
Garrison, Anderson e Archer (2000), apontam que a aprendizagem online efetiva depende da
integracdo de trés presencas fundamentais: presenca social (interacdo e construcdo de
comunidade), presenga cognitiva (processos de construcdo de conhecimento) e presenca de
ensino (design, facilitacdo e direcionamento da aprendizagem). Esse modelo é relevante em
cursos da area de TI, que combinam préticas colaborativas, desenvolvimento de projetos e
resolucdo de problemas. Moran (2009) ainda reforca que a EaD, especialmente no formato
online, ndo é apenas uma transposicdo da sala de aula presencial, mas exige metodologias
préprias, recursos interativos e um novo papel tanto do professor, que se torna mediador,
qguanto do aluno, que assume uma postura mais autbnoma e ativa no processo de
aprendizagem.

Portanto, a expansdo da EaD, impulsionada pela transformagao digital e pela demanda
crescente por profissionais qualificados em tecnologia, responde ndo s6 as necessidades do
mercado, mas também aos desafios contemporaneos da educacdo, promovendo acesso,
flexibilidade e formacéao continua.

Como destacam Kotler e Fox (1994), instituicdes educacionais devem agir de forma
semelhante &s organizacGes de servicos, adaptando continuamente suas préaticas e ofertas para
atender as expectativas de seus publicos-alvo. Isso implica observar e ajustar suas estratégias
pedagogicas e administrativas, a fim de manter a formagdo alinhada as necessidades dos
estudantes e as constantes transformacdes do mercado.



A partir das discussbes apresentadas, definiu-se como objeto de pesquisa os fatores
que influenciam os elevados indices de evasdo constatados nos cursos técnicos na modalidade
EaD do Instituto Metrépole Digital, o IMDTEC.

2.1 INSTITUTO METROPOLE DIGITAL

O Instituto Metropole Digital (IMD) é uma unidade académica da Universidade
Federal do Rio Grande do Norte (UFRN), criado com o objetivo de impulsionar a formacéo
de profissionais na area de TI, fomentar a inovacao e promover a inclusdo social e digital. A
UFRN, fundada em 1958 e federalizada em 1960, atualmente oferece mais de 200 cursos de
graduacdo e pds-graduacao, cursando uma comunidade de mais de 43 mil estudantes e 5.500
servidores, entre técnicos e docentes.

E, desde 2012, o IMD oferece cursos técnicos na modalidade semipresencial, com
encontros presenciais semanais, nas areas de Informatica para Internet, Redes de
Computadores, Eletronica, Automacado Industrial e, a partir de 2014, Programacao de Jogos
Digitais.

Esses cursos possuem carga hordaria que varia entre 1.000 e 1.200 horas e ja formaram
mais de 1.120 alunos em Natal, Caicé e, em parceria com a UFERSA, também nos polos de
Angicos, Mossoro e Pau dos Ferros. O principal foco dos cursos € atender a estudantes jovens
do ensino publico.

Os cursos sdo divididos em Modulo Basico, Intermediario e Avancado, com
matriculas ativas variando anualmente. A Tabela 1 apresenta a evolucdo dessas matriculas
entre os anos de 2013 e 2025, bem como as respectivas taxas de evasdo, calculadas a partir da
variacdo percentual de matriculas entre anos consecutivos. Observa-se uma tendéncia de
gueda significativa nas matriculas ao longo do tempo, especialmente apds 2015 — ano
marcado pelo encerramento do Auxilio Estudante, politica que até entdo contribuia para a
permanéncia discente.

Tabela 1 - matriculas ativas durante os anos nos cursos IMDTEC.

Ano Mddulo Bésico Evasdo Mddulo Mddulo Avangado Evasdo Mddulo
(Matriculas) Basico (%) (Matriculas) Avancado (%)

2013 2283 - 615 -

2014 1351 40,82 689 -12,03

2015* 1369 -1,33 435 36,87

2016 1169 12,86 440 -1,15

2017 1080 9,47 366 16,82

2018 651 39,72 284 22,40

2019 620 4,76 175 38,38

2020 537 13,39 246 -40,57

2021** | 95 82,31 74 69,92

2022 889 -835,79 378 -410,81

2023 682 23,28 220 41,80

2024*** | 38 94,43 30 86,36

2025 328 -763,16 - -

*2015: Término do Auxilio Estudante.
**2021: Numero de alunos que optaram por nao ficar 100% EaD p6s pandemia.
***2024: apenas alunos no curso Internet das Coisas (10T).



Fonte: Secretaria dos cursos do IMDTEC.

As taxas de evasdo negativas indicam aumento nas matriculas. Os dados de matriculas
do Mddulo Avancado para 2025 ndo estdo disponiveis.

A analise dos dados revela flutuacdes nas matriculas e taxas de evasdo. Por exemplo, o
Maodulo Basico registrou uma evasdo expressiva de 82,31% entre 2020 e 2021, possivelmente
influenciada por fatores como a pandemia de COVID-19, enquanto 2022 apresentou um
crescimento notavel (-835,79% no Mddulo Basico e -410,81% no Modulo Avancado). A
queda nas matriculas em 2024 (94,43% no Mddulo Basico e 86,36% no Mddulo Avancado)
sugere desafios na retencdo recente de alunos, embora o aumento em 2025 para o Mddulo
Basico (-763,16%) indique uma possivel recuperacdo, porém com possivel queda até o final
do ano.

3. METODOLOGIA

A ferramenta escolhida para realizacdo desta pesquisa foi a SERVQUAL. Zeithaml,
Parasuraman e Berry (1990) desenvolveram o primeiro modelo especifico para avaliacdo da
qualidade em servicos, com o objetivo de identificar os critérios utilizados pelos
consumidores nesse processo. Segundo o0s autores, a principal base para essa avaliacdo é a
relagdo entre as expectativas dos clientes e o desempenho percebido dos servigos. Esse
modelo fundamenta-se na identificacdo de lacunas (gaps) existentes entre o que os clientes
esperam e o que lhes é efetivamente entregue, sendo representado pela formula: Gap 5 = Gap
1+ Gap 2+ Gap 3+ Gap 4.

Cada gap representa um ponto critico na entrega do servico: Gap 1 refere-se a
diferenca entre as expectativas dos clientes e a percepcdo dos gestores sobre essas
expectativas; Gap 2 corresponde a lacuna entre a percepcdo dos gestores e a traducdo em
padrdes de qualidade; Gap 3 esta relacionado a diferenca entre os padrdes estabelecidos e a
execucao do servico; Gap 4 refere-se a divergéncia entre o servigo prestado e o que foi
comunicado aos clientes; e Gap 5 representa a diferenca final entre as expectativas dos
clientes e a percepcéo do servigo recebido (ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, 1990).

A partir desse modelo, os autores inicialmente identificaram dez dimensdes da
qualidade, posteriormente consolidadas em cinco: Confiabilidade, Presteza, Seguranca,
Empatia e Aspectos Tangiveis. Com base nessas dimensdes, foi criada a Escala SERVQUAL,
considerada uma das ferramentas mais utilizadas para medir a qualidade em servigcos
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988). Como reforca Suarez (2018), o modelo
SERVQUAL permite as instituicdes identificar ndo apenas falhas pontuais, mas padrdes
recorrentes de insatisfacdo, oferecendo um caminho estruturado para a melhoria continua da
qualidade do servico educacional.

O instrumento consiste na aplicacdo de um questionario dividido em duas se¢fes: uma
qgue mede as expectativas e outra que avalia as percepcdes dos clientes. Utiliza-se uma escala
tipo Likert de sete pontos, variando de 1 (discordo totalmente) a 7 (concordo totalmente). A
qualidade percebida é calculada pela diferenca entre a percepcdo e a expectativa. Quanto
maior essa diferenca, maior a lacuna e, consequentemente, menor a qualidade percebida
(ABREU; ANDRADE, 2017).

Para a realizacdo deste estudo, foi elaborado um questionario no Google Forms,
aplicado durante 0 més de junho de 2025 aos alunos regularmente matriculados nos cursos
técnicos do IMD, na modalidade EaD. O instrumento foi estruturado com base em um roteiro
que contemplava questdes sobre o nivel atual do estudante no curso, bem como os fatores que
influenciaram sua escolha pela educacdo a distancia. Em seguida, foram apresentadas 12
perguntas divididas em cinco categorias, abordando aspectos como a qualidade do ensino, a

5



acessibilidade da plataforma, a interacdo com professores e o suporte técnico. Ao final,
incluiu-se uma questdo aberta, permitindo aos participantes registrar comentarios, sugestdes
ou reclamacdes de forma livre.

A Tabela 2 apresenta a escala adaptada utilizada na pesquisa, composta por sete
pontos, com os seguintes valores de referéncia: de 1 a 3 (abaixo do esperado), 4 (conforme o
esperado) e, de 5 a 7 (acima do esperado). As dimensdes avaliadas foram analisadas sob duas
perspectivas distintas: expectativa, que diz respeito aquilo que o estudante considera ideal em
um curso EaD; e percepcdo, que representa sua avaliacdo real sobre os servigos educacionais
efetivamente ofertados.

Tabela 2 - Escala SERVQUAL adaptada

Item Em relagdo a percepcao (expectativa la3 4 (Nem 5a7
versus realidade) (Discordo) concordo (Concordo)
nem
discordo)
Tan 1 O ambiente virtual é moderno,
gibil organizado e de facil navegacéo.
idad
e T .
Os materiais didaticos sdo de boa
2 . .
qualidade e atualizados.
A plataforma de ensino funciona sem
3 .
falhas e com boa velocidade.
Con A plataforma de ensino do IMD é estavel
fiabi 4 e ndo apresenta falhas técnicas que
lida comprometam meu acesso aos contetidos.
de
Os contetdos sdo adequados para 0
5 desenvolvimento das competéncias.
Res Eu espero que os professores e tutores
pons demonstrem ter conhecimento profundo
ivid 6 sobre os conteildos que ensinam.
ade
7 As dlvidas sdo solucionadas em tempo
habil.
Segu Os critérios de avaliagdo utilizados no
rang 8 meu curso do IMD s&o claros e aplicados
a de forma justa.
Os tutores e professores transmitem
confianca ao interagir com os alunos.
9 Sinto que as orientacdes sdo realizadas
por profissionais capacitados.




Espero sentir seguranca ao realizar

10 o . )
avaliacOes e enviar trabalhos online.

Emp
atia Professores e tutores demonstram
11 interesse no desenvolvimento dos alunos.

A instituicdo leva em consideracdo
12 minhas necessidades especificas (tempo,
recursos, acessibilidade, etc.).

Deseja deixar algum comentario,
13 sugestdo ou observacdo? (Resposta
aberta)

Fonte: elaborado pelo autor.

A pesquisa contou com a participacdo de 22 respondentes, nimero que, embora tenha
fornecido contribuicdes qualitativas, ndo permite a generalizacdo estatistica dos resultados
para toda a comunidade discente dos cursos técnicos do IMD. Portanto, os achados devem ser
interpretados como indicativos de tendéncias e percepcdes relevantes que merecem ser
aprofundadas.

4. RESULTADOS

A analise das respostas dos 22 estudantes revela um publico predominantemente em
estagio inicial de formacdo. Questionados sobre o proprio nivel no curso, 90,9% dos
participantes se classificaram no nivel "Béasico" e apenas 9,1% no nivel "Intermediario”, sem
nenhum estudante no nivel "Avancado". Esses dados indicam que a amostra é composta
majoritariamente por alunos ingressantes, sugerindo que estdo em seus primeiros contatos
com a plataforma de ensino do IMDTEC.

Grafico 1 —Nivel do Curso

@ Basico
@ |riermediano
Avangado

Fonte: dados da pesquisa.



De acordo com as respostas obtidas, buscou-se compreender os motivos que levaram
os estudantes a escolher a instituicdo e a modalidade de ensino a distancia oferecida pelo
IMD. Observa-se que os principais fatores decisivos para a escolha do curso técnico EaD do
IMD estdo relacionados a oportunidade de inser¢do no mercado de trabalho (81,8%), a
gratuidade do curso (81,8%) e ao interesse pela area de TI (68,2%). Esses dados indicam que
a decisdo dos alunos estd fortemente pautada em aspectos praticos, como a busca por
melhores oportunidades profissionais e 0 acesso a uma formacéo gratuita de qualidade.

A flexibilidade proporcionada pelo ensino a distancia também se destacou como um
motivo relevante, sendo apontada por 54,5% dos respondentes, assim como a reputacdo do
IMD (50,0%), o que reforca a credibilidade da instituicdo junto ao seu publico-alvo. Outros
fatores, menos frequentes, também influenciaram a decisdo, como a preparacdo para estudos
futuros, mencionada por 31,8%, e, em menor escala, a recomendacio de amigos ou familiares
(13,6%). Além disso, um respondente destacou a necessidade de obter um diploma técnico
para comprovar habilidades profissionais, indicando uma motivagao especifica relacionada a
validacdo de competéncias no mercado de trabalho. Esses resultados evidenciam que a
escolha pelo curso técnico EaD do IMD é, majoritariamente, uma decisdo pessoal alinhada as
necessidades profissionais e praticas dos estudantes.

Gréfico 2 — Fatores principais para escolha do curso técnico de Ead do IMD.

1. Interesse pela area de Tecn . _ 15 (88,2%)
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Fonte: dados da pesquisa.

A andlise das respostas dos estudantes revelou lacunas significativas entre
expectativas e percepcBes nas cinco dimensbes avaliadas pelo modelo SERVQUAL,
indicando insatisfacbes pontuais quanto a qualidade do ensino a distancia ofertado pelo
IMD/UFRN. A principal discrepancia esta relacionada a qualidade e atualizacdo dos materiais
didaticos (-0.87), seguida pela instabilidade da plataforma (-0.59) e pela adequacdo dos
conteddos as necessidades do mercado de trabalho (-0.59). Essas falhas impactam diretamente
aspectos centrais do processo educacional a distancia, o que estd alinhado ao modelo da
Comunidade de Investigacdo proposto por Garrison, Anderson e Archer.

A falta de interacdo eficaz com tutores e professores compromete tanto a “presenca
de ensino” quanto a “presenga social”. A “presenca de ensino”, que envolve a estruturagdo do
Ccurso e a orientacao pedagogica, é prejudicada por materiais desatualizados e pela auséncia de
feedback qualificado, conforme apontado por comentarios como a necessidade de maior
detalhamento. J4 a “presenca social”, essencial para que os estudantes se sintam conectados e
parte de uma comunidade de aprendizagem, é afetada pela escassez de interagBes sincronas e
pela auséncia de espacos colaborativos e dialogicos no ambiente virtual, destacada por
sugestdes de mais atividades e quizzes.



Essas falhas estruturais podem contribuir para a evasdo, a desmotivacdo dos
estudantes e uma experiéncia de aprendizagem aquém do esperado, reforcando a necessidade
de solugdes que integrem tecnologia, tutoria qualificada e estratégias pedagogicas centradas
no aluno. Na dimensdo da Tangibilidade, que engloba a infraestrutura visivel da EaD,
destacaram-se problemas relacionados principalmente a plataforma de ensino e aos materiais
didaticos. Muitos estudantes relataram instabilidade na plataforma, dificuldade de navegacéao
e contetidos desatualizados ou pouco atrativos.

Quanto a Confiabilidade, que procurou avaliar a capacidade da instituicdo em
cumprir suas promessas com precisao, o0s principais problemas referem-se aos critérios de
avaliacdo (-0.45) e a adequacdo dos contetdos a realidade pratica dos cursos técnicos. Embora
os alunos esperem avaliacOes claras e contetdos alinhados ao mercado, perceberam falta de
clareza e pouco vinculo com atividades préaticas atualizadas, o que compromete a confian¢a na
formacéo recebida.

A Responsividade, que se refere a disposicdo da instituicdo e dos tutores em oferecer
auxilio e respostas rapidas (-0.68), também foi alvo de criticas. Os estudantes mencionaram
demora no retorno das duvidas, baixa interacdo com o0s tutores e auséncia de um atendimento
pedagdgico mais ativo. Apesar do reconhecimento do esforgo dos profissionais, existe uma
lacuna entre o suporte esperado e o efetivamente oferecido.

Em relacdo a Seguranca, embora os estudantes desejem sentir-se protegidos ao
realizar atividades avaliativas e enviar trabalhos (-0.46), relataram receios quanto a
instabilidade do sistema e a confiabilidade na entrega dessas atividades. A auséncia de
feedback claro sobre envios e resultados reforca ainda mais essa sensagcdo de inseguranca,
conforme observado em comentarios gerais.

Por fim, a dimensdo da Empatia, que diz respeito a atencdo individualizada e a
consideracdo das necessidades dos alunos (-0.68), apresentou 0s maiores contrastes entre
expectativa e percepcdo. Os estudantes relataram que a instituicdo nem sempre leva em conta
aspectos como acessibilidade, tempo disponivel e condi¢des socioecondmicas, com sugestdes
como auxilio de transporte e permanéncia. Um dos motivos pode ter sido o corte no auxilio
financeiro aos estudantes, impactando diretamente essa percepcao.



Tabela 3 - Apresentacéo dos resultados.

N° Item Média Media Diferenca

Expectativa  Percepcao (P-E)
(E) (P)
1 O ambiente virtual € moderno, 6.23 5.50 -0.73
organizado e de facil navegacao
2 Os materiais didaticos sdo de boa 6.14 5.27 -0.87
qualidade e atualizados
3 A plataforma de ensino funciona sem 6.27 5.68 -0.59
falhas e com boa velocidade
4 A plataforma de ensino do IMD & 6.32 5.73 -0.59

estavel e ndo apresenta falhas técnicas
que comprometam meu acesso aos
contetidos
5 Os conteudos sdo adequados para 0 6.41 5.82 -0.59
desenvolvimento das competéncias
Os professores e tutores demonstram 6.23 5.59 -0.64
ter conhecimento profundo sobre os
contetidos que ensinam
7 As duavidas sdo solucionadas em 6.18 5.50 -0.68
tempo habil
8  Os critérios de avaliagdo utilizados no 6.36 591 -0.45
meu curso do IMD sdo claros e
aplicados de forma justa
9 Os tutores e professores transmitem 6.27 5.73 -0.54
confianga ao interagir com os alunos e
as orientacdes sdo realizadas por
profissionais capacitados

(ep]

10  Espero sentir seguranca ao realizar 6.41 5.95 -0.46
avaliacdes e enviar trabalhos online
11 Professores e tutores demonstram 6.23 5.64 -0.59
interesse no desenvolvimento dos
alunos
12 Ainstituicdo leva em consideracéo 6.18 5.50 -0.68

minhas necessidades especificas
(tempo, recursos, acessibilidade, etc.)
Fonte: dados da pesquisa.

Dentre os respondentes, sete estudantes deixaram sugestdes ao fim do questionario. As
respostas evidenciam insatisfacbes recorrentes em relacdo a atualizagdo, clareza e
aplicabilidade dos conteudos didaticos. Quatro dos seis depoimentos selecionados apontam
diretamente para a inadequacdo ou desatualizacdo do material, sugerindo a necessidade de
uma reformulagdo mais alinhada as demandas atuais do setor de Tl e as metodologias ativas
de ensino.

Um dos entrevistados menciona que 0s conteudos sdo antigos e os videos ndo sé@o
suficientes para compreensdo autdbnoma, o que revela uma limitacdo da EaD na mediacédo
pedagogica. Outro participante afirma que algumas matérias “estdo no minimo uns 4 a 5 anos
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desatualizadas”, especialmente em uma area dindmica como a tecnologia. Esse tipo de
defasagem compromete diretamente a formagao técnica do estudante e sua futura inser¢do no

mercado de trabalho.

H& também um comentério especifico sobre a disciplina de Logica de Programacao,
sugerindo que os materiais didaticos carecem de exemplos praticos e detalhamento sobre

erros e acertos. 1sso mostra uma necessidade por feedback imediato do aprendizado.

Quadro 1 - Comentérios dos entrevistados

“O1, acho que alguns conteudos sao antigos, € os videos nao da para entender muita coisa.
Acho que devia ter mais atividades, tipo uma data para entregar o que foi ensinado na
semana, ou em duas semanas. Porque eu acho que so ir presencial, fazer a atividade e ir
embora, ndo da pra entender nada mesmo quando os professores explicam no dia, ndo da
pra entender nada.”

“sinto que algumas matérias estdo um pouco desatualizadas, ndo é coisa que va atrapalhar
no aprendizado mas na area da tecnologia onde as coisas evoluem muito rapido em algumas
aulas d4 para perceber que elas estdo no minimo uns 4 a 5 anos desatualizadas.”

“Os materiais didaticos de Logica de Programacédo poderiam apresentar maior riqueza de
detalhes quantos as aplicacGes das estruturas e dar uma explicacdo sobre o que vocé
possivelmente errou/acertou para saber quando eu estou acertando/errando.”

Fonte: dados da pesquisa.

Outros comentarios dos alunos apontam para trés areas que precisam de mais atencao.
Primeiramente, ha uma forte demanda por uma metodologia de ensino mais pratica e com
maior interacdo com os professores, pois 0 material online é considerado insuficiente para o
aprendizado. Em segundo lugar, a auséncia de politicas de suporte ao estudante (auxilio
transporte e permanéncia), € vista como uma barreira significativa que leva a desisténcia,
especialmente dos alunos de escola publica. Por fim, os estudantes mencionaram a falta de
clareza no sistema de avaliacdo e a injustica do cronograma semanal, que concede menos

tempo de estudo para algumas turmas.

Quadro 2 — Comentarios dos entrevistados

“em sala de aula poderia ter aulas mesmos, com explicagdes e duvidas na pratica mesmo,
fica so exercicios, espero quando estiver na énfase seja outra realidade quanto a isso!”

“E, também, quando a gente chega 14 e tem que ficar procurando qual computador esta
funcionando, acho bem ruim isso também. Ou 0 acesso nao ta pegando e ndo tem um plano
ou projeto pedagdgico pros alunos ficarem, por isso o pessoal desistem. Tipo algum auxilio
de transporte ou algum auxilio de permanéncia. N&o esquecam que vocés estdo pegando
alunos de escola publica.”

“deveriam colocar professores que nos ensinassem os contetidos praticos pessoalmente,
pelo material ndo da pra entender exatamente o que deve fazer."

“Melhor detalhamento no método virtual avaliativo, algumas partes da nota tem uma
métrica confusa, que ndo corresponder efetivamente a participacao e pode prejudicar alunos
q tem menos tempo disponivel. sugiro ajustar o cronograma das semanas de acordo com a
turma em que o aluno estd matriculado, fazem com que todos tenham 0 mesmo tempo entre
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a participacdo online e as aulas presenciais (a semana vira no domingo e os alunos das
turmas do inicio da semana tem menos tempo do que os alunos do final da semana para ler
o material e responder as atividades)”

Fonte: dados da pesquisa.

Com base nos resultados obtidos, no quadro abaixo estdo listadas as medidas para

reduzir as principais lacunas entre expectativas e percepcdes dos estudantes na EaD.

Quadro 3 - sugestdes de acbes a serem tomadas

N° Item Media Meédia Diferenca
Expectativa Percepcao (P-E)
(E) (P)
1 Materiais didaticos: Atualizar os 6.14 5.27 -0.87

materiais didaticos com maior frequéncia
(preferencialmente a cada semestre),
garantir alinhamento com as mudangas na
area de TI, incluir formato multimidia
(videos, audios, textos interativos) por
maior acessibilidade e engajamento. Criar
um cronograma de revisdo continua com
professores ou especialistas

2 Plataforma de ensino: Investir em 6.27 5.68 -0.59
infraestrutura de T1 para garantir maior
estabilidade e velocidade da plataforma.
Realizar testes periddicos de carga e
usabilidade. Estabelecer um canal
eficiente para registro e resolucao de
falhas técnicas
3 Funcionamento da plataforma e 6.32 5.73 -0.59
estabilidade: Otimizar o desempenho da
plataforma com foco em responsabilidade
e compatibilidade com diferentes
dispositivos. Adaptar o sistema para
funcionar bem mesmo com internet de
baixa velocidade
4 Adequacao dos conteudos e 6.41 5.82 -0.59
envolvimento: Reavaliar os contelidos
curriculares com foco em competéncias
praticas e nas demandas do mercado de
trabalho. Prover oficinas técnicas, estudos
de caso e projetos aplicados

Fonte: elaborado pelo autor
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo revela que, apesar da forte reputacdo e gratuidade dos cursos do IMD, a
experiéncia do estudante é significativamente comprometida por lacunas na qualidade dos
materiais didaticos e na estabilidade da plataforma, fatores essenciais para a permanéncia
discente na modalidade EaD. Além da atualizacdo dos conteudos, o formato dos materiais
didaticos também exerce forte influéncia na aprendizagem dos estudantes. Segundo
Bertoncello, Possamai e Bortolozzi (2017), o design educacional deve considerar diferentes
estilos de aprendizagem, integrando objetos educacionais multimodais (visuais, auditivos,
interativos), o que pode favorecer o engajamento e a compreensdo dos alunos em ambientes
digitais.

Como dito, a estratégia pode ser compreendida como um padréo de decisdes ao longo
do tempo, Mintzberg (1994). Nesse sentido, as acdes propostas neste estudo ndo devem ser
vistas como intervenc@es pontuais, mas como parte de uma estratégia institucional continua,
voltada ao alinhamento entre os servicos educacionais e as expectativas dos estudantes. As
evidéncias apontadas pelo modelo SERVQUAL revelaram lacunas relevantes que exigem
respostas estruturadas e sustentaveis.

Portanto, mais do que corrigir falhas pontuais, 0 que se propde é uma reorganizacao
estratégica do servico educacional, que coloque o estudante no centro das decisdes e fortaleca
a identidade institucional do IMD como referéncia em formacao técnica publica, gratuita e de
qualidade.

O estudo alcangou seus objetivos ao identificar os principais pontos de atencéo e
sugerir acbes praticas para mitigacdo das lacunas percebidas. A metodologia empregada
mostrou-se eficaz na identificacdo de prioridades, permitindo que a instituicdo estabeleca uma
estratégia de melhoria continua baseada em evidéncias. Entre as acgdes recomendadas,
destacam-se a atualizagdo sistematica dos materiais, a reestruturacdo da plataforma, o
fortalecimento do suporte pedagogico e técnico, bem como o desenvolvimento de uma cultura
institucional voltada para a assisténcia e na experiéncia do estudante.

Para estudos futuros, sugere-se o aprofundamento em outras dimensées da EaD, como
o papel da tutoria, os efeitos das acBes presenciais e os fatores psicossociais relacionados a
evasdo. Essas pesquisas poderdo contribuir para o desenvolvimento de modelos de ensino
hibrido mais eficazes, inclusivos e centrados nas reais necessidades dos estudantes.

13



REFERENCIAS

BARBOSA, E. F.; VON WANGENHEIM, C. G.; MALDONADO, J. C. Educag¢édo em
Computacdo no Brasil: Da Educacdo Basica a Pos-Graduacdo. Sociedade Brasileira de
Computagdo, 2020. Disponivel em:_https://ceie.sbc.org.br/livrodidatico/.

BERTONCELLO, V.; POSSAMAI, O.; BORTOLOZZI, F. Design Educacional e Estilos de
Aprendizagem no Desenvolvimento de Objetos de Aprendizagem. Revista TECEDU
(Revista Tecnologias na Educacao), v.19, n.9, 2017.

BIASE, E. G. Motivos de escolha do curso de graduagdo: uma analise da produgédo
cientifica nacional. 2008. Dissertacdo (Mestrado em Educacdo) — Faculdade de Educacéo,
Universidade Estadual de Campinas, Campinas, 2008.

GARRISON, D. R.; ANDERSON, T.; ARCHER, W. Critical Inquiry in a Text-Based
Environment: Computer Conferencing in Higher Education. The Internet and Higher
Education, v. 2, n. 2-3, p. 87-105, 2000.

KOTLER, P.; FOX, K. F. A. Marketing estratégico para institui¢cdes educacionais. S&o
Paulo: Atlas, 1994.

MINTZBERG, H. The Rise and Fall of Strategic Planning. New York: The Free Press,
1994.

MORAN, J. M. A Educacdo que Desejamos: Novos desafios e como chegar la. 5. ed.
Campinas: Papirus, 2009.

PETERS, O. Didética do ensino a distancia: experiéncias e estagio da discussdo numa visdo
internacional. Trad. llson Kayser. Sdo Leopoldo, RS: Ed. Unisinos, 2001.

QUEIROZ, F. C. B. P.; QUEIROZ, J. V.; LIMA, N. C.; SILVA, C. L.; SOUZA, G. H. S.
Multivariate analysis for the choice and evasion of the student in a higher educational
institution from southern of Santa Catarina, in Brazil. Journal of Educational and
Instructional Studies in the World, v. 4, n. 4, p. 8-15, 2014. ISSN: 2146-7463.SANTAELLA,
L. Pensar a cultura digital. 2. ed. Sdo Paulo: Paulus, 2019.

SANTOS, Edméa; SILVA, Marco. O desenho didatico interativo na educacédo online.
Revista Iberoamericana de Educacién, n. 49, p. 267-287, 2009.

SUAREZ, Gregorio. Melhorando a qualidade em servicos: SERVQUAL e o modelo das
lacunas. Sdo Paulo: Amazon Servicos de Varejo do Brasil, 2018. E-book.

ZEITHAML, V. A.; PARASURAMAN, A.; BERRY, L. L. Delivering Quality Service:
Balancing Customer Perceptions and Expectations. New York: The Free Press, 1990.

14


https://ceie.sbc.org.br/livrodidatico/
https://ceie.sbc.org.br/livrodidatico/

