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RESUMO

O objeto dessa dissertacdm o estudo de como ocorrem as relacdes entre as
percepcbes dos alunos, baseadas em seus valoresaipese as percepcdes dos
desenvolvedores do projeto piloto, quanto aos gesveducacionais a distancia, oferecidos
pelo curso de Administracéo a Distancia da UFUe EEstudo busca compreender os valores
pessoais dos consumidores de servicos educaciandistancia utilizando a logica do
modelo Cadeia de Meios-fim onde um servigo que podsterminados atributos gera
beneficios, que, por sua vez, satisfazem os vattwesindividuos que o consomem. Para
tanto, foi utilizada uma pesquisa aplicada do Wascritiva. Os procedimentos técnicos
utilizados foram: pesquisa bibliografica, pesquisaumental e estudo de caso. A técnica
utilizada foi aLaddering,usada para compreender como os clientes traduzatnibato de
produtos em associagdes com significado a resgei mesmo, por meio de entrevista em
profundidade e individual. Os resultados da pesquidentificaram os atributos
Acessibilidade as informacgbes, Encontro presenéiatuldade Federal, Ferramentas do
aprendizado, Flexibilizagédo do tempo e local deidest e Orientador académico como 0s
mais importantes para os aprendizes. Os valoragiés foram Autoestima, Felicidade,
Liberdade, Pertencimento, Poder, Realizacdo, Rewoimiento social e profissional,
Seguranca e Tranquilidade. Foram identificados grépos de consumidores com tragcos
semelhantes de comportamento considerando aseslagire atributos, beneficios e valores
percebidos pelos aprendizes. O primeiro voltadadidade de vida, ligada diretamente a
reducdo de gastos e, portanto, redirecionamento imlgesstimentos as atividades que
promovam qualidade de vida. O segundo, moment@pcesd, ligado as relacdes, interacdes
pessoais e referéncias fisicas do curso, citada® dondamentais ao aprendizado, o que
contradiz as caracteristicas propostas pela madkdid distancia, que promove a autonomia.
No terceiro grupo, formacgéo e carreira, que demarsstpreocupacao com a estabilidade e
promocao profissional. Os resultados da pesquisatifcaram os atributos Estrutura
curricular, Interdisciplinaridade, Ferramentas dareadizado, Orientador académico e
Flexibilidade como os mais importantes para os rdedeedores do curso. Os valores
atingidos foram Seguranca, Realizacdo e Pertentome@omparando as percepc¢des dos
aprendizes com as dos desenvolvedores do cursixirmam-se quando ligadas a carreira e
aprendizado, mas distanciam-se quando ligadasoalrecimento, felicidade e autoestima,

muito valorizados pelos aprendizes.

Palavras-chave: Comportamento do Consumidor; Edocaclistancid;addering



ABSTRACT

The purpose of this dissertation was the studyosf bccur the relations between the
perceptions of students, based on their persoma¢saand the perceptions of the developers
of the pilot project, regarding services of diserearning, offered by course of distance
learning Business Administration from UFU (Uberlendrederal University). This study
seeks to understand the personal values of dist@aceing services consumers, using the
logic model Means-end chain, where a service thatdertain attributes generate benefits, in
its turns, meet to the values of individuals whaisuame it. To this, it was used an applied
survey descriptive type. The technical proceduresduwere bibliographic research, desk
research and case study. Laddering was the interteehnique used to understand how
customers translate the attribute of products soeates with meaning regarding yourself,
through in-depth interview and individual. The r@s# results have identified those attributes
as follow: information accessibility, face meetifggleral college, learning tools, flexibility of
the time and place of studies and academic ad@sanost important for apprentices. The
values achieved were as following: self-esteem,pimgss, freedom, belonging, power,
achieving, social and professional recognition,usgec and tranquility. Three groups of
consumers with similar traits of behavior considgrithe relationship between attributes,
benefits and values perceived by apprentices vaemtified. The first focused on the quality
of life, linked directly to cost reduction and thus/estment redirection to activities that
promote quality of life. The second group, in fateeting, associated to relationships,
personal and physical interactions of course refag, references cited as the fundamental to
learning, which contradicts the characteristicpps®d by the distance learning mode, which
promotes the autonomy. In the third group, trairang career, that demonstrates the concern
with the stability and professional promotion. Tiesults of the survey have identified the
curricular structure attributes, interdisciplingyitlearning tools, academic advisor and
Flexibility as the most important for course deywas. The values achieved were security,
achievement and belonging. Comparing perceptionsapprentices with the course
developers, its approaching occur when are linkedareer and learning, but take distance

when linked to recognition, happiness and selfestéhighly valued by the learners.

Keywords: Consumer behavior; Distance Learning;desithg
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1 INTRODUCAO

Novas tecnologias de informacdo e comunicacdo mandaa forma de viver da
sociedade criando assim um contexto de grandegpiolssles. No ambito educacional, essas
novas tecnologias tém sido utilizadas no aprimoramdo processo de ensino-aprendizagem,
com o objetivo de ampliacdo dos espacos de forma&céia qualidade dos servigos
educacionais oferecidos pelas instituicdes de ensin

A educacdo a distancia € uma das modalidades que umiiza essas novas
tecnologias, devido a separacéo fisica entre edu@édluno elas tornam-se imprescindiveis.
Os servicos educacionais a distancia sdo um deasfiastituicbes de ensino, tanto pelas
novas perspectivas educacionais quanto pelas wmliésreecessidades de seus consumidores.

Além do advento de novas tecnologias de informagdmmunicacdo, outra forte
tendéncia tem marcado o contexto organizacionall,atude considerar as necessidades e
desejos dos clientes como foco estratégico em kidsaeantagem competitiva. Porém, essa
visdo em instituicdes educacionais muitas vezegeesautela, primeiro ao considerar o aluno
como cliente, segundo ao relacionar educacéo camwanh@ e com lucro.

As instituicdes educacionais orientadas ao merdagdkcam a satisfacdo de seus
clientes e a funcdo do marketing destaca essdagatisao responder a suas necessidades e
desejos. Para que um servico tenha qualidade &tamp® ter um direcionamento estratégico
voltado ao cliente, eliminando assim lacunas eottgie ele espera e 0 que efetivamente a
empresa lhe oferece.

Neste estudo foi utilizada a teonmeans-end chaitMEC), proposta por Gutman
(1982) e a técnica de pesquisaddering com o objetivo de identificar as percep¢des dos
alunos, baseadas em seus valores pessoais, quEngeicos educacionais a distancia,
oferecidos pelo curso de Administracdo a DistadeidJniversidade Federal de Uberlandia
(UFU). Posteriormente foi utilizada entrevista s@struturada e a analise de contetdo para
identificar as percepc¢des dos desenvolvedoresaetprpiloto, quanto aos mesmos servigos,
com o proposito de relacionar as percepcoes dosakidos desenvolvedores do projeto.

Na sequéncia sera apresentado o objeto de estddtingao do problema, o objetivo

geral, os objetivos especificos, a justificativaelma e da pesquisa.
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1.1 O objeto de estudo

O objeto de estudo desta pesquisa esta configuradm um Projeto Piloto da
Faculdade de Gestao e Negocios, curso de Admigastra Distancia da Universidade Federal
de Uberlandia e faz parte do Nucleo de Educacaistarizia da mesma universidade “que h&
15 anos vem acumulando experiéncias com o desemeasito de pesquisas tecnoldgicas e
pedagogicas relacionadas ao uso de tecnologiasfalanacdo e comunicacdo” (PORTAL
NEAD UFU, acessado em16/10/2009).

“O curso foi criado para atender a um convite daivelsidade Aberta do
Brasil/Ministério da Educacdo e Cultura (UAB/MEQN earticulagcdo com o FOrum das
Estatais pela Educacao, visando aos profissiomaisegvico que necessitam de formacdo em
nivel universitario. Neste projeto participam 2%ras instituicdes” (BACKES; CARVALHO;
NAVES, 2008).

A politica institucional de EAD da UFU foi oficiathda por meio de resolucédo do
Conselho Universitario em 2004. A aprovacdo datipaliem 2004 situou, portanto, a
universidade nessa modalidade formativa. Essa famagdo se confirmou por meio do
documento do MEC publicado no Diario Oficial da &mi- Portaria n° 1.262, de 16 de
outubro de 2008 - que trata do credenciamento deetsidade Federal de Uberlandia para a

oferta de cursos superiores na modalidade a diatgredo prazo maximo de cinco anos.

Constituem principios emanados dos documentosuogthais preparatérios das
Politicas de Educacéo a Distancia e dos Referesng@iQualidade para a EaD, em
conformidade com os debates das principais as€@sggrofissionais brasileiras —
politicas e académico-cientificassom os fundamentos de um corpus teorico
especializado, bem como com os principios e dredrida Legislacdo Federal,
sobretudo da Lei n° 9.394 de dezembro de 1996 Rlalto Nacional de Educacéao,

de 2001(PORTAL NEAD UFU, acessado em16/10/2009).

Com inicio em julho de 2006 o primeiro vestibular Erojeto Piloto do Curso de
Administracdo modalidade a distancia foi especiéios profissionais do Banco do Brasil e a
segunda turma em janeiro de 2007, realizou vestibaberto a todos os cidaddos com
requisitos minimos de ingresso ao curso supersta gesquisa sera realizada apenas com a

segunda turma, de janeiro 2007, pelo carater redotied de ingressantes.

E um curso voltado para a construgéo do conhecomeam estratégias e atividades
de aprendizagem que propiciem o desenvolvimentprienaramento do aprendiz.
Trata-se de um curso piloto que tem como desaBodar as necessidades das
pessoas que desejam realizar um curso superior mebtelo de ensino néo-
presencial. Viabilizando o estudo para um apregd&busca flexibilidade de tempo

e espago sem abrir mdo da construcdo efetiva dbecomento(BACKES;
CARVALHO; NAVES, 2008, p. 4).
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Com duas turmas denominadas CAD 01, referente raatude 2006 e CAD 02
referente a turma de 2007, o curso é dado em m®didmestrais, em um total de 10
modulos. Os alunos que foram entrevistados esba6°n Modulo. Faz parte do projeto
pedagogico a utilizacdo de materiais impressogodonferéncias, chats, férum, ambiente
virtual de aprendizagem (Moodle), sistema de agatiae orientagdo de tutores por grupos
definidos em pélos presenciais na cidade de Ukdidd&m Minas Gerais e nas cidades de Séo

Paulo, Ribeirdo Preto, Campinas e Sao Carlos,tad@sle Sdo Paulo.

O Curso de Administracdo a Distancia da UFU temaoiietivo formar agentes

de mudanca que sejam capazes de se configurar catalsadores no processo de
desenvolvimento sdcio/econbmico; proporcionar ocgdel para o desenvolvimento
da criatividade, do espirito critico e da capacidatk absorcdo de novos
conhecimentos, pelos aprendizes; e possibilitahegmento tedrico e pratico para
uma visao estratégica dos negdcios, tendo sempne oeferéncia, 0 compromisso
ético de construgdo de uma sociedade mais (BACKES; CARVALHO;

NAVES, 2008, p. 5).

Como o curso é experimental tem caracteristicasvétées, de mudanca e adaptacéao. O
foco estd sempre no aluno e no aprendizado colammiaaseado nas novas tecnologias da
educacédo. “A EAD é um universo includente que aprexdistancias, possibilita experiéncias
inovadoras e incentiva a renovacao da pratica peilzey Olhando com maior atencdo para
um dos principais objetivos da educacao: libertases humano e criar espacos que
impulsionem o seu desenvolvimento” (BACKES; CARVADHNAVES, 2008, p. 10).

1.2 Definicdo do Problema

As transformacdes ocorridas no mundo, principalmeapds a década de 50,
constituiram um modelo de sociedade em que a f@mpessoal e profissional tornaram-se
fatores estratégicos de desenvolvimento, prodatilede competitividade. Devido a migracao
de mao de obra dos campos para as cidades, asgraréncias de qualificacdo, aos
avancos tecnoldgicos, a insercdo da mulher no wherda trabalho, vem surgindo uma
crescente demanda social de formacao (PRETTI, 2000)

Diante de um cenario em constante transformacdeytéucao do saber rediscute a
relacdo entre realidade e conhecimento, buscanule®ma realidade existente, mas também
orientar a construcdo de uma nova organizacaols¢R@SINI, 2007, p.5). A relacédo entre

inovacdes tecnologicas e educacdo é fundamental @asvanco de qualquer pais. Ela
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possibilita a qualidade, flexibilidade e alcance elsino e aprendizagem necessarios a
democratizagao e superacao da brutal desigual@asiectedade vigente (MORAN, 2007).

Com tantos avancos e mudancas na sociedade, exstdmorganizacdes de ensino
resistentes, com as mesmas estruturas e burocrdeiagestdo. E preciso desenvolver
estratégias continuadas e a¢des politicas focadadutacdo de qualidade (MORAN, 2007).
Elas devem renovar-se sem se desfazer, procuranvds programas, métodos e tecnologias
(PERRENOUD, 2001). A qualidade da educacao, conde gualquer outro servico, sO é
possivel quando a organizacao direciona seus esfa conhecimento das necessidades do
seu publico-alvo (KOTLER e FOX, 1994).

Os consumidores escolhem determinados bens oucserdom a intencdo de
alcancarem seus objetivos e propoésitos. A perceqgéceles tém em relacdo aos atributos,
beneficios do uso de um produto e seus valore®giessido determinantes no processo de
tomada de decisdo (GUTMAN, 1982).

Para qualquer necessidade considerada existem smoitgetivos diferentes e
apropriados. Necessidades e objetivos sdo intandeptes, os individuos definem seus
objetivos com base em seus valores pessoais eos@ler meios que acreditam que 0s
ajudardo a alcancar os objetivos desejados (SCHENFBMKANUK, 2009).

O projeto piloto do curso de administracdo moddkda distancia da Universidade
Federal de Uberlandia (UFU), objeto de estudo destauisa, desenvolve praticas e acoes
experimentais que sdo analisadas e aperfeicoadasnpm de pesquisas com alunos,
professores e tutores.

Projetos experimentais em educacao tém como foooelhor aproveitamento da
relacdo ensino-aprendizagem e como tal o valoegmér pelo servigo educacional sé é valido
se percebido pelo cliente. Portanto, deve exisiré&ncia entre o que é oferecido e o que é
percebido pelos consumidores. Delineia-se assimequirge questdo problema: Como
ocorrem as relagdes entre as percepcdes dos ahasegdas em seus valores pessoais, e as
percepcbes dos desenvolvedores do projeto pilalantq aos servigcos educacionais a
distancia, oferecidos pelo curso de AdministracBasgancia da UFU?

Assim, espera-se que a partir dos resultados eadwmst nessa pesquisa, sejam
fornecidos subsidios no intuito de aumentar a dadé dos servicos educacionais e
compreender quais acdes sao adequadas ou nadoncekdalade.
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1.30Objetivos da Pesquisa

1.3.1 Objetivo Geral

O objetivo geral dessa pesquisa € relacionar aepgies dos alunos, baseadas em
seus valores pessoais, e as percepc¢Oes dos deseloves do projeto piloto, quanto aos
servicos educacionais a distancia, oferecidos pefeo de Administracdo a Distancia da
UFU.

1.3.2 Objetivos Especificos

1) Identificar as relagbes entre atributos, benefi@ogalores pessoais percebidas
pelos aprendizes do projeto piloto, quanto aosi@mveducacionais a distancia

oferecidos pelo curso de Administracao a Distadai&FU;

2) ldentificar grupos de consumidores com tracos desméds de comportamento

considerando as rela¢des entre atributos, bene#cialores identificados;

3) Identificar as relacdes entre atributos, benefiocdos/alores percebidos pelos
desenvolvedores do projeto piloto, quanto aos @asveducacionais oferecidos pelo

curso de Administracao a Distancia da UFU;

4) Comparar as percepcdes dos aprendizes, baseadssusmalores pessoais, e as
percepcdes dos desenvolvedores do projeto piloBmtq aos servigos educacionais a

distancia, oferecidos pelo curso de AdministracBastancia da UFU.

1.4 Justificativa

As constantes inovacgdes tecnologicas em sistemasomeinicacdo ocorridas nos
ultimos anos criaram condic¢des ideais para queugdfdo a Distancia (EAD) desse um salto
em termos de possibilidades (Bertrand e FreitaB6RMe acordo com Perrenoud (2001,
p.32) “em uma sociedade na qual os valores indivgdsdo supervalorizados, a educacéo é
considerada um consumo ou investimento da pesseevigo de seu proprio sucesso, de sua

felicidade, de seu equilibrio”
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A visdo do aluno como cliente é importante, & meedjde, a organizagdo procura
conhecé-lo para compreender anseios, expectativaisyacoes e seus valores. Os termos
“consumidor e cliente” sédo utilizados para desigmareceptores de uma relacdo de troca,
sendo considerados “alunos” para fins educaciodaiseparacao fisica entre instituicdo e
aluno exige um cuidado maior nas relacbes de ap@EyEm e comunicagdo, pois se a
distancia significar auséncia o aluno ficard desradb e desistira do curso.

Este estudo considera os valores pessoais do cawumpois eles afetam suas
escolhas por bens e servicos. Conhecer esseevalmnifica compreender melhor seus
comportamentos e processos de decisao de compedddn com Solomon (2008) um valor
€ uma crenga e o conjunto de valores de uma pegssta influenciar na sua forma de
consumo.

Analisar o valor para o cliente pode auxiliar naegeiamento de estratégias de
marketing para isso quatro acoes poderao ser dasalas: planejamento e desenvolvimento
de produtos / marcas; andlise e segmentacdo deadoeranalise de posicionamento de
marcas e produtos; e desenvolvimento de estratédgeascomunicacdo VRIENS e
HOFSTEDE, 2000; IKEDA e OLIVEIRA, 2005; GUTMAN, 183

Este estudo pretende contribuir para o conhecimedtico de Educacdo a Distancia
(EAD) e Valores Pessoais de seus consumidorestifidendo atributos, consequéncias e
valores percebidos por eles, por meio da teorii@adle Meios-fim e da técnitaddering.

Esse conhecimento permitird um foco estratégid@@em busca da vantagem competitiva.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo tem o objetivo de apresentar o emi@s® tedrico e 0s conceitos
utilizados neste estudo. Inicialmente apresent@ats®ria referente a Educacdo a Distancia e
Comportamento do Consumidor em seus aspectos plaisantes, em seguida foi dado um
enfoque importante aos Valores Pessoais. Por filun@gamentacdo teérica da ME®eory
servird de base para a posterior andlise das iafifiies e consequente interpretacdo dos

resultados obtidos.

2.1 Educacéo a Distancia (EAD)

A esséncia da educacao ndo muda, mas 0os modo®& toeensino-aprendizagem se
transformam. Exemplos disso sdo 0s eixos norteadpaga a educacdo do século XXI
definidos em 2001 pela UNESCO como aprender a cenhaprender a fazer, aprender a ser
e aprender a viver juntos (Perrenoud, 2001), tasles corroborados por Moran (2007)
quando define a educacdo como “a soma de todosraessos de transmissdo do
conhecimento, do culturalmente adquirido e de ajirado de novas idéias, procedimentos e
solugdes desenvolvidos por pessoas, grupos, igsttsiorganizadas ou espontaneas, formais
ou informais” (MORAN, 2007, p.16).

A sociedade também exerce o papel de educar, ésteabe somente a escola, da
mesma forma que 0 processo nao ocorre em um teraptocal determinado como
costumava-se acreditar no passado. A escola evarsidiade sdo espacos legitimados de
aprendizagem, mas € possivel aprender com os gnfegodlia, meios de comunicagao,
igreja, empresas e internet (MORAN, 2007).

A educacgdo por ser um processo permanente exigefdrenacdes. A concepgéo de
ensino e seus caminhos devem ser repensados,nasotgas do conhecimento que estédo
transformando a educacao estdo transformando tareb@mesas, industrias, agricultura, e
governos, no ambito social, politico e cultural WBOR, 2001). A chegada dessa nova era
do conhecimento e informacao trouxe consigo casflitas redes de ensino e educacao, tanto
no cenario privado quanto no publico, exigindo elga de paradigmas relacionados a forma
de construir o saber (ROSINI, 2007).

A grande dificuldade em transformar as bases dm@m®m novas tecnologias esta
no fato de que a tipologia de ensino dominanteesaslas esta focada no professor e no
ensino e nao na aprendizagem dos alunos. Tornasse dificil desenvolver a criatividade,

autonomia e iniciativa, caracteristicas valorizagaela sociedade do conhecimento, se as
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escola de hoje continuarem com modelos que busdammageneidade, a regulamentacgéo, o
controle, sem espaco para abordar sua transforn@&CHO e HERNANDEZ, 2006).

O modelo educacional vigente, segundo Behar (20§9¢ privilegia o ensino
tecnicista, possui praticas pedagogicas de powtagdes com a realidade do aluno, foca o
acumulo de conhecimento, valores e normas da smEed que provoca desinteresse.

Nesse contexto, “faz-se necessario o surgimento desenvolvimento de novas
organizacdes, de um novo modelo de sistema eduwedc® de uma nova educacdo
transdisciplinar para a sociedade, bem como o gek@émento de um novo individuo, com
uma nova mentalidade e capaz de atuar de formal EROSINI, 2007, p.4).

J& a EAD possibilita a constru¢do de aprendizadorngio de tecnologias, representa
a interacdo constante entre sujeitos, por meio @ w@prendizagem colaborativa e
cooperativa, buscando autonomia do aprendiz, emrogesso que enfatiza a construgcéao e a
socializacédo do conhecimento (SCHLEMMER, 2005).

Essa modalidade em suas caracteristicas mostificiemte e com qualidade mesmo
com grande volume de alunos e crescimento versgirte matriculas, um dos entraves do
ensino presencial. E voltada especialmente paroadmas nio exclusivamente, e utiliza-se
de diversas tecnologias, materiais especificospaoéigias de aprendizagem, técnicas de
ensino e processos de tutoria, dentre outros (NUISESD).

Os modelos tradicionais sao insuficientes, um tapésados e prudentes, néo
acompanham a modernizacdo do pais. Hoje a tecaopmgmite avancos nos processos de
aprendizagem que permitem a educacdo perder suastecésticas limitadas e passar ao
mundo virtual, mas as instituicdes educacionaidaatendem a repetir modelos focados no
contetdo, mesmo se tornando virtuais e aumentangoraios de acdo (MORAN, 2007).

De acordo com o Decreto 5.622, de 19.12.2005 qudamenta o artigo 80 da LDB,
citado por Behar (2009) a seguinte definicdo |égia¢stipulada para a EAD: “A Educacéo a
Distancia € a modalidade educacional na qual aagadididatico-pedagdgica nos processos
de ensino e aprendizagem ocorre com a utilizacameles e tecnologias de informagéo e
comunicacao, com estudantes e professores desendohatividades educativas em lugares

ou tempos diversos”

Educacédo a distancia € o aprendizado planejadoogoge normalmente em um
lugar diferente do local do ensino, exigindo téasiespeciais de criagdo do curso e
de instrucdo, comunicacdo por meio de varias tegmd e disposicdes
organizacionais e administrativas especiais (MO@REARSLEY, 2007, p.2).
Diretamente ligada as novas tecnologias do confeton a Educacdo a Distancia

explora as hipermidias, a cibercultura, as plataésr de ensino, ferramentas coofats e
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féruns, além de estimular um novo estilo de pedagoge favorece a aprendizagem
personalizada e coletiva em rede (ROSINI, 2007a SWciedade em Rede a apropriacao do
conhecimento se da em uma realidade concreta, gersduacao real vivida pelo educando,
apoiado pela presenca mediadora e gestora do poofesmpromissado com seus alunos e
com a constru¢cdo de conhecimentos, procurando mdsp@o principio da aprendizagem
significativa” (CASTELLS, 199&pudBEHAR, 2009, p.15).

Porém, essa modalidade ndo oferece algo pronte, @raduno recebe informacdes e

se serve delas, de acordo com Moran (2002),

E uma pratica que permite um equilibrio entre asessidades e habilidades
individuais e as do grupo - de forma presencialireual. Nessa perspectiva, é
possivel avancar rapidamente, trocar experién@aslarecer dividas e inferir
resultados. De agora em diante, as praticas edasatiada vez mais, vado combinar
cursos presenciais com virtuais, uma parte dososupresenciais sera feita
virtualmente, uma parte dos cursos a distancia fe#é de forma presencial ou
virtual-presencial (MORAN, 2002, p.2).

As razdes pelas quais a Educacédo a Distancia teebid® destaque incluem, de

acordo com Moore e Kearsley (2007, p.8) necessieai®o:

= reduzir os custos dos recursos educacionais;

apoiar a qualidade das estruturas educacionateaies;

= melhorar a capacitacao do sistema educacional,

» nivelar desigualdades entre grupos etarios;

= direcionar campanhas educacionais para publicasespecificos;

* aumentar as aptiddes para a educacao em novaslareashecimento;

= oferecer uma combinacéo de educacao com trabalisa éamiliar;

O modelo mais comuns em educacao a distancia éeledellg realizado para varias
turmas simultaneamente com partes presenciam-Ene ainda voltado a presenca do
especialista. Outro modelo é a educagadine que pode ser assincrono, onde o aluno se
inscreve a qualquer momento, se conecta a platafmintual, obtém materiais e estuda
praticamente sozinho, com pouca interacdo comoo. tQutra possibilidade € o curso on-line
semipresencial, com periodos preestabelecidos @meg terminando com a mesma turma,
forte presenca do tutor, utilizacdo de vérias msidimomentos presenciais em polos locais

com diferentes graus de infra-estrutura (MORAN, 7200
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2.1.1 Aspectos Historicos de EAD no Mundo e no Brids

Embora muitos considerem a Educacdo a Distandante, ha muito tempo é

7

utilizada por meio do correio, radio, televisdoeeentemente a internet. Essa modalidade

passou por uma longa trajetoria no mundo e no Basichegar aos niveis de hoje, marcada

por uma trajetoria de sucesso esteve presente @os tws continentes. Moore e Kearsley

(2007) dividiram o contexto histérico em cinco géi@s, como apresentadas no Quadro 1.

Geracao

Conceito

Alguns exemplos histéricos

Primeira geragéo

Cursos por Correspondéncia
O histérico da educacdo a distan
comeca com 0S cursos de instrug
que eram entregues pelo correio
meio de servicos postais baratos
confiaveis. O objetivo principal e
usar tecnologia para chegar
aqueles que de outro modo n
poderiam chegar a educacd
principalmente as mulheres.

Nos Estados Unidos:
cid883 — Nova York — Curso Superior Chautau
doorrespondence College of Liberal Arts.
hdri891 — Pensilvania — Escola Vocacional Privada
leternational Correspondence Schools (ICS)
21900 — Nova York — Cornell University — em cin

aténos trés cursos e 20 mil mulheres estudavam

aoorrespondéncia
1d. 930 30 universidades norte america
ofereciam cursos por correspondéncia

jua

por

nas

Segunda geracaq

Transmissao por radio
O radio como tecnologia n3
atendeu as expectativas iniciais, p
interesse restrito de alunos
emissoras apenas com objetiy
comerciais.
Transmissao por televiséo:
Maior sucesso que a educacdo
transmissdo por radio. Em 195§
incentivo da Fundacdo Ford ¢
doou centenas de milhdes de dola
para a transmissao educativa.

Nos Estados Unidos:

cliederal concede a primeira autorizacdo para
emissora educacional

primeiros cursos

p&|934 — State University of lowa — Transmiss
obre temas de Higiene Oral e Astronomia
o° g

1939 - Stat
r(%;UC<31C|onals

67 — Lei Federal de Instalacdo de televi
educativa. Dentre outros

01921 — University of Salt Lake City — Governo

Lma

08925 — State University of lowa — oferecia seus

pes

939 - State University of lowa — 400 programas

530

Terceira geracao

Universidades Abertas
Nao obteve muito sucesso n
Estados Unidos por falta de vontal
politca e pelo sucesso ¢
transmissao por televisao.

Gra-Bretanha:
04964 — Projeto Midia de Instrucéo Articulada

laggoverno britAnico estabeleceu um comité

instituicdo educacional, que mais tarde possikil
a primeira universidade nacional de educacd
distancia. Dentre outros

d&967 — Universidade Aberta do Reino Unido + o

de
to
o0 a

Quarta geragao

Teleconferéncia
Por ser elaborada para o uso
grupos atraiu mais educadores, u
visdo mais aproximada do mode
tradicional, educacéo nas classes.

Estados Unidos:
de970 - Audioconferéncia Interativa
NkD82 — Teleconferéncia via satélite
14990 — Televisdo Comercial
Final de 1990 - Videoconferéncia Multipont
transmissao de dados por fibra dptica. Outros

o

Quinta geracéo

Internet e Web

O avanco da tecnologia e
computadores pessoais e da W
wide web, softwares e sistem

1989 — Pennsylvania State University — transmis
maudiografica em educagéo a distancia

DIP90 — On line Campus do New York Institute
a3 ecnology — curso de graduacdo completo por n

operacionais impulsionou EAD.

daweh Dentre outros

sao

of
neio

Quadro 1 — Contexto histérico das cinco geracdexideacao a distancia
Fonte: Adaptado de Moore e Kearsley (2007, p.26)
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Em 1728, com o anuncio das aulas por correspoiaércCaleb Philips, n@azzete
de Boston, EUA provavelmente foi registrada a piisn@oticia do método de ensinar a
distancia. Em 1918, a BBC comeca a promover cuasa g@lunos por meio do radio. Com a
Segunda Guerra Mundial, novos métodos foram apaglecpara atender a demanda de
capacitacao de recrutas. O grande impulso se dewamms 60, comecando na Europa e se
expandindo aos demais continentes (NUNES, 2009).

Hoje “as 11 principais universidades do mundo coamsrde 100 mil estudantes, que
tém como principal modalidade de ensino a educaedodistancia, atendem a
aproximadamente 3 milhdes de estudantes” (NUNE®,20.7). NUmeros que apontam uma
nova onda com tecnologias de informagao e comudcd€IC), a organizagao virtual em
rede estabelecendo-se e possibilitando novos casimdo lineares de aprendizado.

No Brasil a EAD mesmo com momentos de estagnaggistn@u grandes avancos
numa trajetoria de sucesso. Quando existiram gaditplblicas para o setor, excelentes
programas foram criados o que colocou o0 pais naddécde 70 como um dos mais
desenvolvidos do mundo na modalidade a distanoipoi3 outros paises despontaram e
somente no final do milénio o Brasil apresentouasgwogressos (ALVES, 2009).

Alguns projetos pioneiros contextualizaram os avamda educacdo a distancia, “0s
primeiros registros foram em 1904 com ofertas deasutécnicos por correspondéncia, em
1939 pelo Instituto Monitor e em 1941 pelo Insbtutniversal Brasileiro” VIANNEY (2003)
apudBERTRAND e FREITAS (2006, p.4).

Em 1991 o programa de televisdo “Um Salto paratarbue em 1996 a “TV Escola”
representaram o esforco do MEC na formacéo de gmofes, e a primeira experiéncia de
formacgdo inicial de professores do ensino basieita fa distancia no Brasil, foi de
licenciatura de pedagogia desenvolvida pela Unidade Federal do Mato Grosso (UFMT),
com metodologia e propostas curriculares inovad@g&LONI, 2002).

O “Telecurso 2000, iniciativa da Fundagdo Robevtarinho com a Fundacao de
Industrias do Estado de S&o Paulo (FIESP), registte acordo com dados oficiais
(MEC/INEP 2000) mais de 3 milhdes de alunos adybtarsicipantes. Mais recentemente o
esforco de 14 empresas brasileiras possibilitovogei “Futura, o canal do conhecimento”
utilizando-se para isso as potencialidades daiséle\(PINTO, 2003).

De acordo com Maia e Meirelles (2005), a educacé@iisi@ncia no Brasil estd em
pleno crescimento e consolidagéo, principalmentemsino superior. Com as dimensdes do
pais essa modalidade ndo poderd ser ignorada, qoois uso de novas tecnologias

educacionais é possivel dar maior acesso educaé@upulacdo. O pais tem hoje condi¢des



22

de oferecer educacdo a distancia com bastante t&moge ao utilizar técnicas de
comunicacao torna-se possivel levar educacdo ®esilde estudantes e preparar milhares de
professores (MAIA e MEIRELLES, 2005).
Existe uma expectativa muito grande de que a numtidi a distédncia explore todo o
potencial das novas tecnologias em prol de umaagdoc de maior qualidade e mais
democrética. O Ministério da Educagdo (MEC) poranda Secretaria de Educacdo a
Distancia (SEED) desenvolve e apdia programasmerito a incorporacao de tecnologias de
informacé&o e comunicacao (TIC).
A historia da EAD no Brasil pode ser dividida e@stperiodos de acordo com Alves
(2009), séo eles:
= Periodo inicial, marcado pelas Escolas Internacsorean 1904, pela Réadio
Sociedade do Rio de Janeiro em 1923.

= Periodo intermediario, marcado pelo Instituto Mongm 1939, Instituto Universal
Brasileiro em 1941 e Programas da Universidade rdsilga (UnB) em 1973 que
teve suas boas iniciativas restringidas pelo regitagorial.

= Periodo moderno, marcado pela Associacédo Brasdeirdelecomunicacao (ABT)

em 1971, pelo Instituto de Pesquisas Avancadas dua€éo (Ipae) fundado em
1973, responsavel pelos encontros nacionais e essug brasileiros de educagéo a
distancia em 1989 e 1993 respectivamente, por fikssociacdo Brasileira de
Educacédo a Distancia (ABED).

O pais avanca apesar de algumas resisténciasymenfaskier (2009),

O redp a educacdo como direito subjetivo, aliadormoivel avanco cientifico e
tecnoldgico, com a disponibilizacdo de canais éliges para a massificacdo da
educacdo, sem perda da qualidade, sdo fatoreshgigmm uma nova atitude de
adesdo a modernidade, colocando o Brasil no rolndgées que aderiram com
decisdo a sociedade do conhecimento (NISKIER, 20G3).

Algumas razdes que justificam a expansdo da EABmasil, de acordo com Moran
(2007, p.132) sao:

= 0 artigo 80 da LDB, que legalizou a educacédo ania em todos os niveis,
dando a ela seguranca juridica;

= ademanda reprimida de milh&es de alunos néo aesdi

= aformatos flexiveis, possibilitados pela faltanttedelos rigidos de EAD;

» apolitica de democratizacdo do governo federal @@niacdo da Universidade

Aberta do Brasil (UAB) e o brasileiro ser abertocas tecnologias.
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O Sistema Universidade Aberta do Brasil foi criagla 2005 pelo Ministério da
Educacdo. Tem como objetivo maior interiorizar ertaf de cursos e programas de educacéo a
superior, buscando dar oportunidade as camadasopialagdo que ndo tém acesso ao
processo educacional, também pretende (PORTAL NBRD):

= desenvolver a modalidade de Educacao a Distancia,

= oferecer cursos superiores de capacitacdo de mlege gestores e
trabalhadores da Educacéo Basica dos Estadosi®istderal e Municipios;

= apoiar pesquisas sobre Tecnologias de Informa¢amainicacao;

» estimular a criagdo de centros de formacao pernteupen meio dos polos.

Algumas experiéncias sao louvaveis apesar de B®ladomo o curso de
especializagdo a distancia da UnB, aplaudido enthvaEo pelo Conselho Nacional de
Desenvolvimento Cientifico e Tecnol6gi€@NPQq), os projetos em EAD da Universidade
Federal de Santa Catarina (UFSC) e a Universidadeal/criada pela Universidade Carioca
do Rio de Janeiro (NISKIER, 2009).

2.1.2 Tecnologia de comunicacao e Midia em EAD

O advento da internet, no inicio dos anos 90, fegisambientes virtuais compostos
por todo tipo de informacéo, midias convertidashgtes reunidas em uma plataforma digital
passou a ter papel fundamental na vida das pef36a$50OVO; VICENZI; SOUZA, 2005).
“As tecnologias que se utilizam, de uma forma ooutea, de algum tipo de inteligéncia, cujo
objetivo na organizagdo ou em programas de educadaoilitar a tomada de decisdo do
individuo, sdo chamadas de tecnologias do conhatih@ROSINI, 2007, p.4).

A tecnologiaon-linesuporta todas as formas de midia, porém nao é emaafenta,

E muito mais que equipamentos, maquinas e compasd@s organizacdes
funcionam a partir da operagéo de dois sistemasdgpendem um do outro de
forma variada: um sistema técnico, formado pelamfigentas e técnicas utilizadas
para realizar cada tarefa, e um sistema social,x@s necessidades e expectativas
a serem satisfeitas e os sentimentos sobre oltfROSINI, 2007, p. 1).

Por meio das Tecnologias de Informacdo e Comunic@Ci) sera possivel em um
futuro proximo uma convergéncia de paradigmas quiicara o ensino presencial e a
distancia em diversas formas (BELLONI, 2002)
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Sera impossivel tornar as TIC’s meios eficientegrdgno se professores, diretores,
assessores pedagogicos, especialistas em eduéa&adarem suas concepgdes sobre como
se ensina e como se aprende, sobre curriculopeb i@ avaliacdo, os espacos educativos e a
gestdo escolar (SANCHO e HERNANDEZ, 2006). Paradfd2007) as novas tecnologias
mudaram as concepc¢des de ensino, com o0 avancotefaein TV Digital, multimidia,
celulares da terceira geracao, ndo é mais possauger os mesmo modelos convencionais.

Esse novo cenario cibernético, informatico e infacional vem provocando grandes
transformacfes, ndo apenas no que se refere aest@sppocio-econdmicos e
culturais mas também na maneira como pensamosgcemos e aprendemos o
mundo (...) o fato de hoje ja ndo se trabalhar apeom manuais e teorias escritas
no papel, mas também com modelos computacionaisgidos e aperfeicoados ao
longo do processo, vem desestabilizando o antigdiledo de forcas e formas de
representacdo do conhecimento (ROSINI, 2007, p.63).

Segundo Moran (2007) o dominio pedagogico das legias nas escolas € complexo
e demorado, o autor define as etapas que as esosd@asnam seguir na implementacao de

novas tecnologias:

= Na primeira etapa, as tecnologias sao utilizadaa peelhorar o que ja existe, a
gestdo administrativa, automatizar rotinas de maas, boletos, folha de
pagamento. Depois, passam as salas de aula, ajudgmbfessor na organizacao
de textos, apresentacdes, videos e avaliagcdo. Ammempo os alunos encontram
ferramentas que ajudam sua aprendizagem;

= Na segunda etapa, as tecnologias séo utilizadasnpadlancas parciais, surgem 0s
laboratérios de informética, projetos na interrmtacdo de paginaseb para
disponibilizacdo de materiais. Nessa etapa asdatiés virtuais sdo consideradas
voluntarias ou complementares;

= Em uma terceira etapa, as tecnologias propiciamangas inovadoras, flexibilizam
a organizacgdo curricular, a forma de gestdo daeregirendizagem. O curriculo
universitario permite atividades a distancia cormgetares as presenciais.

Os esforgos politicos e governamentais sdo muifgolitantes nesse processo, de

acordo com Tedesco (2004) “a incorporacdo de ne@wmlogias a educacdo deveria ser

considerada como parte de uma estratégia globglotleca educativa”, portanto varios
aspectos importantes devem ser levados em comta, co

= A grande demanda social para incorporar as novasoltmyias a educagdo
necessita de qualificacdo e estratégia para queiessrporacdo seja realizada

com ritmos e modalidades adequados as necessigldulestivas;
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» As estratégias relativas as novas tecnologias exaj@ncas entre setor publico e
0 setor privado, entre o governo e as universidadessa alianca € fundamental
que o setor publico represente o interesse geual,sg sobrepde a logica de
mercado e de curto prazo, expressa pelo setordariva

» As estratégias devem considerar de forma pricaitdariormacéo do professor, ja
gue as novas tecnologias modificam significativaimeseu papel no processo de
aprendizagem;

= A cooperacao regional e internacional no ambitgpdsquisa, na formacédo de
recursos humanos e da promocgéo de consensos gglipiais os desafios devem
ser enfrentados em conjunto;

= Dada a diversidade de situacbes e do dinamismeae desBpo, as estratégias
politicas deveriam basear-se no desenvolvimentexgeriéncias, inovacoes e
pesquisas, que identifiguem os melhores caminley®em o desenvolvimento de

novas formas de exclusédo e marginalidade.

Superada a fase de implantacdo, outra questaonuedete para a educacgédo a
distancia é a escolha da tecnologia e midia quaofgrarte do programa ou curso
desenvolvido. O ideal é que se utilize uma comldioantre elas para atender as necessidades
de diferentes alunos e aos requisitos de ensinendizagem (MOORE E KEARSLEY,

2007). No quadro 2 estes autores destacam algsnsotios fortes e fracos das midias.

Métodos Pontos Fortes Pontos Fracos
Correspondéncia Barato; Confiavel; Informag&@®ode parecer passivo, Pode
densa; Controlado pelo aluno precisar de maior tempo de
producéo e ter custo elevado
Gravagbes em audio Dindmicas; Propicia experiéndfaito tempo de desenvolvimentp,
indireta; Controladas pelo aluno | custos elevados
Radio/Televisdo Dindmicos; Imediatos; Tempo de desenvolvimento |e
Distribuicdo em massa custos elevados para se obter
gualidade; horario programavel
Teleconferéncia Interativa; Imediata; Participativa Complexo; Equipamentos ndo téo
confiaveis; horario programavel
Internet/Web Interativo; Controlado pelo alung Tempo de desenvolvimento |e
Participativo custos elevados; Necessidade |de
equipamento; ndo confiavel

Quadro 2 — Pontos fortes e pontos fracos das disenédias de educacédo a distancia
Fonte: Adaptado de Moore e Kearsley (2007, p.98)

Embora todos esses métodos coexistam hoje, nasasltdécadas o aumento da
comunicacdo mediada por computadores para finsagdos levou a uma proliferacdo de

tecnologias voltadas aos ambierdedinevia internet e web (TELLES, 2009).
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A Educacao a Distancia é um conceito mais amploagegucacaon-line, esta pode
ser definida de acordo com Moran (2007, p.131) ‘@amconjunto de agles de ensino-
aprendizagem desenvolvido por meios telematicasioca internet, a videoconferéncia e a
teleconferéncia (...) podendo abranger desde cuigaais, semipresenciais e presenciais” E
também é um conceito diferente de educacéo aleentgue a inclusdo é o principal objetivo
e ela se faz com o minimo de requisitos, sem cranogs a serem seguidos e tempo para
conclusao do curso (BELLONI, 2002).

O ideal é que as organizacdes de EAD utilizem sssureducacionais ndo s de
material impresso, mas também material sonoro,akistudio visual, incluindo recursos
eletrbnicos e telematicos, considerando as possoa@ivergéncias entre eles, de modo a
promover a interdisciplinaridade e a evitar progssfragmentadas (ROSINI, 2007). Os
recursos educacionais unidos a uma plataformaavifarmam os Ambientes Virtuais de
Aprendizagem (AVA). As principais ferramentas aglidas sao os chats, listas de discussao e
féruns que acabam criando comunidades virtuaisesEambientes devem ser estudados e
melhorados (BARBOSA, 2005).

Os ambientes virtuais podem ser simples, como pagile grupos ou complexos
como as plataformas integradas gratuitas, como @dMpE-Proinfo, Teleduc, Aulanet ou as
pagas como dlackboard (MORAN, 2007). As principais ferramentas de comagéo,
segundo Bertrand e Freitas (2006), sdo os chass geumitem varias pessoas trocarem
informacBes de forma sincrona), o forum (que fumziale forma assincrona onde as
mensagens sao emitidas e recebidas de forma caganmr temas e o aluno tem tempo para
refletir sobre o assunto) e correio eletrénico (dadorma assincrona que favorece o contato
imediato, troca de materiais e a interatividade).

Os ambientes colaborativam-line apresentam trés caracteristicas: a) comunicacao
em grupo o que permite relacionamento com coldgafcilidade e flexibilidade de acesso
guanto a tempo e lugar e c) interagao via computgu® requer organizagcéo de pensamentos
em palavras escritas, onde compartilham comentaréaboram debates (TELLES, 2009).

Em um estudo realizado por Testa e Freitas (200B)esque fatores seriam mais
importantes na gestdo de EAD via internet sobca@e especialistas, a categoria tecnologia
foi a que mais gerou controvérsias entre os estaos. Uns afirmaram sua importancia e

outros deixaram em segundo plano, as acdes citaaiagelevantes foram:

= definicdo ou avaliacdo a infra-estrutura tecnoléggue envolve o programa

utilizado, para saber quais 0s recursos podemsseios ou estao disponiveis;



27

= nao focar os cursos nas possibilidades tecnolggmzEs mesmo importantes a
énfase deve ser sempre na democratizacao da edwcdigtussao livre;

= definicdo de softwares de aprendizagem, verificaadcapacidade de atender
cursos a distancia;

» definicdo quanto aos pontos especificos da tecialeta deve ser bem planejada,
atualizada constantemente, focada na comunicalp@loa@as com os objetivos da
EAD e suportar o design instrucional, além de ief a capacidade de

transmissao da internet.

Muitas vezes é mais importante produzir uma boaiamdgie investir em novas
tecnologias. As midias devem operar juntas, intEgapara que os alunos nao fiquem
perdidos no ciberespaco é importante que instrucdeso um guia de estudos seja entregue a
eles junto com um mapa do curso (MOORE E KEARSLEX]7).

“O computador e suas tecnologias associadas, tadbrea internet, tornaram-se
mecanismos prodigiosos que transformam o que tocanguem o0s toca, e sdo capazes
inclusive de fazer o que € impossivel para seaslares (...) melhorar o ensino, motivar os
alunos ou criar redes de colabora¢édo” (SANCHO e NERDEZ, 2006).

2.1.3 Equipe Multidisciplinar em EAD

Os programas de educacao a distancia devem camauma equipe multidisciplinar
frequentemente composta por gestores, equipe pgidagoconteudistas, professores,
orientadores/tutores e profissionais de TIC.

Ao gestor cabe informar-se sobre o potencial dasotegias tanto na educacao
presencial quanto a distancia, avaliando as tem&rdesenvolvendo um plano estratégico de
trabalho e seu cronograma, realizando parceriasenio quando necessario, viabilizando a
preparacdo e contratacdo de pessoal, aquisicaofrdeestrutura tecnoldgica, produgédo de
materiais didaticos, implantacdo de pdélos desderddtms, monitoramento e gestdo. Muitos
cursos possuem um coordenador que promove reuoddesos docentes e tutores, resolve
servicos académico-administrativos, apoOia contéaglisorienta o contexto do curso e
participam do desenvolvimento do projeto pedago(ReSINI, 2007).

O modelo pedagdgico e a estrutura de apoio ao ghmecisam ser previamente

definidos, assim como o papel das pessoas envsluimaprocessos de ensino-aprendizagem.
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Os aspectos metodoldgicos estdo diretamente reldids aos objetivos do curso, para tanto
algumas questdes sao relevantes, como: Quais aastel® aprendizagem vdo embasar o
curso? Qual o publico-alvo? Qual a familiaridadencas novas tecnologias? Quais 0s
objetivos principais do curso? O que se esperaatlo®s? Qual o tipo de avaliacdo sera
adotado? Que tipos de interagcdo/comunicacéo seaesp®s alunos? (BEHAR, 2009).

A selecdo de conteudos é realizada por docentemdms por especialistas em
educacdo. Espera-se que seja realizada em dissipinessas em periodos ou médulos,
seguindo uma sequéncia l6gica (ARNOLD, 2003). Anteadista cabe realizar pesquisas a
respeito de EAD, preparar conteudos e material wggdidade, ministrar os conteddos aos
professores, participar, quando possivel, dasdatiMis propostas acompanhando as aulas e
monitorando o trabalho dos professores e tutor@S(RI, 2007).

O papel do professor é diferente em um ambienbaomativoon-line, Bergeapud

Teles (2009, p.73) propds quatro dimensdes da®ésngesse profissional:

= Pedagogica que inclui o que é feito para apoiar o process@prendizagem do
individuo ou grupo, a funcdo de gerenciamento. Agedagogicos: feedback,
orientacgdes, informacgdes, conselhos, questdesnossu

= Gerenciamentq fungbes no nivel administrativo que permitem unelhor
funcionamento do curso. Atos de gerenciamento: dev@cédo de tarefas, da
discusséo e da disciplina.

= Suporte sociaJ promover uma comunicacao facil e confortavel gaanita aos
alunos um ambiente de reconhecimento e valorizagéws de suporte social:
empatia, alcance interpessoal, metacomunicagammum

= Suporte técnicq selecdo do software e ajuda aos estudantes paraegtornem
usuarios competentes e conhecedores do ambiental de aprendizagem. Atos de

suporte técnico: problemas relacionados ao sisteroblemas técnicos especificos.

Em uma pesquisa realizada por Dillon e Walsh (1992)3Moore e Kearsley (2007,
p.168) foram analisadas as perspectivas dos povésss respeito da educacdo a distancia,
eles acreditam que o ensino a distancia necessigangatia entre os envolvidos, de aptiddes
em relacdo a comunicacao e que a experiénciaéndiatmelhora seu ensino tradicional. Por
outro lado, Blanch (1994pud Moore e Kearsley (2007, p.169) analisou os ob&iaquara

os professores adotarem a modalidade, séo eles:dalpercepcédo dos beneficios gerais do
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EAD, auséncia de incentivos, falta de treinamerg@periéncia com um novo modelo e falta
de integracao da EAD com os programas e planosidargidade.

Educar é cada vez mais um processo complexo, qaeaido com Moran (2007), na
modalidade a distancia, baseia-se no desenvolvartenholdgico, em novas competéncias,
em saber conviver nos espacos virtuais, saber atams® na comunicacaon-ling em
equilibrar diferentes opinides.

Na EAD o professor quase nao “leciona”, ele acorhpagerencia, orienta e avalia
muitos alunos, ndo mais um grupo restrito, ficahde para virar orientador, palestrante,
coordenador, mas a esséncia do educador aindaeéraansegundo Moran (2007) “A tarefa
mais fundamental do professor é semear desejoBnuémt projetos, consolidar com
arquitetura de valores que os sustentem e, sobrdtamer com que os alunos saibam articular
seus projetos pessoais com os da coletividade alasgunserem, sabendo pedir uns com 0s
outros, sendo, portanto, competentes” (MACHADO BRRENOUD et. al. 2002apud
MORAN 2007, p.66).

Os professores que tem sucesso nas salas de dina séo flexiveis, tem disposicéo
para aprender com os alunos, para ceder o corosl@lunos tanto na elaboracdo do curso
quanto no processo de aprendizagem, disposicaocpkaborar trabalhando em conjunto e
para se afastar-se do papel tradicional do prafesso

O papel do tutor € fundamental na educacao a diatgmois ele acompanha, orienta e
avalia o aprendizado dos alunos durante todo cepsaceducacional, ele precisa aprender a
lidar com o ritmo individual de cada um, dominacniéas de avaliacdo e tecnologias
inerentes a EAD (BENTES, 2009). Ele € um agentevabdr em um ambiente que contribui
para o individualismo, portanto precisa criar opoidades de interacdo e participacdo
evidenciando lagcos afetivos, caracteristica maecam cursos com pequenos indices de
evasao (MORAN, 2007).

Dentre as diversas func¢des do tutor destaca-searapoelaboragdo do conteudo,
ministrar € monitorar as aulas no ambiente de dpragem, mediar debates em foruns,
elaborar e participar de estudos de casos, sygEsquisas, orientar 0s alunos nos seminarios
tematicos, realizacthatse aprofundar o conteudo tedrico da disciplina (ROS2007).

Em uma pesquisa realizada na PUC Minas Virtual datoria, Arnold (2003)
verificou que melhores resultados sdo obtidos quantutor além de dominar o conteudo,
exerce atividade docente, possui habilidades deucimacdo e interacdo, sabe lidar com

situacOes-problema, € organizado e sabe geremcidespo.
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O tutor tem um contato muito grande com o grupaldeos que orienta diferente dos
outros componentes do modelo a distancia, ele tera compreensdo intima dos seus
orientados, do seu progresso, dificuldades, sentosee expectativas do curso. Ele é a fonte
de informacdes mais confiavel que a instituicAosposem relacdo aos seus alunos,
consumidores do servico educacional. Exerce fungéesnsino, acompanhamento, apoio e
avaliacdo (MOORE E KEARSLEY, 2007).

Por fim, a equipe tecnolOgica € responsavel pestdgedas tecnologias do processo
educacional, como gestdo do ambiente virtual, de loe dados do curso e seguranca das
informagBes. Conta com um monitor de suporte técgee acompanha os participantes,
esclarece duvidas sobre a plataforma de ensinaxibaanos processos de downloads de
arquivos, instalacao de programas, dentre outr@REIRA, 2009).

2.1.4 O Aluno em EAD

As concepc¢les educacionais relacionadas a aprgedizale criancas, jovens e
adultos sao diferenciadas. Pedagogia € a arte iénaia de ensinar criancas e jovens, a
andragogia é voltada a educacao de adultos basaguErspectiva da formacédo continuada e
ao longo da vida. Outra concepg¢do conhecida é tadmgia que se expande ao conceito de
andragogia e surge com o0 estudo da auto-aprendizageperspectiva do conhecimento
compartilhado, reconhecendo experiéncias como fiesaber (ALMEIDA, 2009).

Uma das questbes mais importantes da EAD é quesadipagenon-line esta focada
e centrada no aluno, em como este interage conofesgor, com o material ou com 0s
colegas. “Uma abordagem focada no aluno e augidhrbaseia-se na crenca fundamental de
gue ndo podemos ensinar, mas apenas facilitar igigp do conhecimento” (PALLOFF e
PRATT, 2004, p.15).

A educacdo a distancia em sua maioria € voltadaadakos e estd ancorada na
andragogia e na heutagogia, porém quando compatadagrincipios da pedagogia como a
construcdo do conhecimento, interacdo social, €decéransformadora, mostram-se inter-
relacionadas. Porém, € essencial a associacdo aiodotogias e estratégias voltadas as
necessidades especificas dos aprendizes e doscwwestos (ALMEIDA, 2009).

Os alunos adultos apreciam sentir controle sobras sdecisbes e assumem
responsabilidades pessoais sobre o que é relesantaprendido, porém quando ndo as

podem tomar sozinhos esperam ser consultados,tgraissivencia e gostam de utiliza-las
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como recursos de aprendizado necessarios paravaespioblemas do seu dia-a-dia
profissional e aqueles que se apresentam de mddot&oo para aprender tém motivacao
intrinseca (MOORE E KEARSLEY, 2007).

De acordo com Palloff e Pratt (2004, p.25) “os @sire programasn-line ndo foram
feitos para todo mundo”, portanto é necessario gaealunos tenham um conjunto de
caracteristicas especificas para que tenham sucessaprendizado a distancia. Essas
caracteristicas identificadas no quadro 4 podersisgentadas e desenvolvidas por técnicas
instrucionais aplicadas ao processo de aprendizagesim esse perfil esperado pode ser
adquirido (PALLOFF e PRATT, 2004).

A busca da qualidade em EAD deve ser constantecipalmente por aqueles que
planejam cursos e estdo envolvidos com a modalideltle dos principais elementos
decisivos para essa qualidade desejada € seu ébeahem o aluno. O suporte, 0s recursos,
seu processo de aprendizagem, tudo que envolvesummador de servigos educacionais a
distancia (LOYOLLA, 2009) “Ele é o sujeito do prese de ensino-aprendizagem, ponto de
partida de todo o planejamento (...) € importanbe geja conhecido o seu grau de
educabilidade cognitiva e sO0 apdés esse diagnodliefinir conteddos, estratégias e
metodologias” (POLAK, 2009, p.153).

Os papéis da equipe multidisciplinar, os procedsaavaliacdo, o papel do professor e
o foco das instituicdes sofreram modificacbes necagbo a distancia, de acordo com Palloff

e Pratt (2004) a responsabilidade pela aprendizaigem ser focada no aluno.

“Precisamos incentivar os alunos e capacita-los ensarregarem pela formacgéo da
comunidade de aprendizagem, a interagirem comlega®— e ndo somente com 0s
professores — e a receberem feedback sobre sstdtde fato ocorrendo (...) somos
todos especialistas quando o assunto € a nossaapappendizagem” (PALLOFF e
PRATT, 2004, p.150).

Muitos fatores afetam o sucesso do aluno que aalotalucagdo a distancia, sua
formagao educacional, a qualidade do curso, asagies sociais, as preocupacdes
extracurriculares, suas aptidées para o estudo, pmiasipalmente suas caracteristicas de
personalidade e atitude (MOORE E KEARSLEY, 2007).
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Caracteristicas dos alunos on-line Técnicas Instrimnais centradas no aluno
Acesso e habilidadeso aluno virtual precisa teManter a tecnologia a um nivel simples; certifisaree
acesso a um computador e a uma conexao comgakao aluno tenha as habilidades suficientes pgiizau
velocidade e precisa saber usa-los. las; certificar-se se 0 uso de chats esta corpetjetar
paginas de web mais simples e com graficos.
Abertura, o aluno precisa ter a mente abertaCemecar o curso com apresentagfes, envig de
compartilhar experiéncias educacionais, de viddiggrafias e perfis; uso de exercicios descontsafidoa
trabalho. "quebrar o gelo"; usar atividades que explorem a
experiéncia e a resolucao de problemas; criar ues a
social para o aluno.
Comunicacdqg o aluno virtual ndo se senténvio de diretrizes para comunicacdo (netqueta);
prejudicado pela auséncia de sinais auditivog Exemplificacdo de como realizar uma boa comunicdcéo
visuais no processo de comunicacdo, € a chaptagdicar o que constitui uma mensagem substancial
personalidade eletrbénica. para discussdo; acompanhamento de alunos que nao
participam ou variam o nivel de participacéo.
Comprometimento, o aluno virtual deseja dedigdEnviar uma mensagem sobre as expectativas emaelaca
uma quantidade significativa de seu tempo semanaludilizacdo do tempo, realizacdo de trabalhoggsrae
seus estudos e ndo vé 0 curso como "a maneirg emiggas e meios pelos quais a avaliacdo seraadali
leve e facil" de se obter um diploma. ser claro quanto aos requisitos de postagens na
plataforma;apoiar as boas habilidades de gerenaotame
do tempo.
Colaboragdq os alunos virtuais séo, ou podeimcluir estudos de caso, trabalhos em pequenognup
passar a ser pessoas que pensam criticamente. |simulacbes que facilitem o pensamento critico; Faze
com que o0s alunos postem seus trabalhos na plaifor
do curso como unieedbackcritico aos seus colegas;
enviar perguntas abertas para discussédo em foruns.
Reflexdq a capacidade de refletir € outra qualidddgoor uma regra de respostas até 24h depois da
fundamental para o aluno virtual. mensagem original; incluir uma area para reflexao n
plataforma;
Flexibilidade, o aluno virtual acredita que |®ariar as atividades do curso para atender a todos
aprendizagem de alta qualidade pode acontecgrestiios de aprendizagem; oferecer um interesséadi
qualquer lugar e a qualquer momento. E flexivee atividades mdltiplas aos topicos trabalhadosociag
aberto a novas idéias. as diretrizes do curso com os alunos de modo a
promover seu engajamento;

Quadro 3 - Caracteristicas do alunos on-line é@sdas instrucionais centradas no aluno
Fonte: Adaptado pelo autor de Palloff e Pratt (2@034)

Por isso é tdo importante o estudo do comportameéataonsumidor de servicos

educacionais a distancia, pois conhecer suas edsiitas e compreender suas necessidades

e desejos possibilita aos educadores e a insttud@ ensino direcionar esforcos e

desenvolver atividades de aprendizagem

2.2 Comportamento do Consumidor

focadakino.a

Os consumidores hoje tém acesso as informacdesra® ffacil, podem comparar

precos e condi¢coes de pagamentos rapidamentagae de um botdo. Essa condi¢do oferece
poder e conhecimento aquele que toma decisdesntgraoEssas decisdes sdo evolvidas por
aspectos cognitivos e emocionais que influenciamcsenportamento desempenhando papel
vital na saude da economia (SCHIFFMAN; KANUK, 2009)
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As empresas existem para satisfazer as necessidadae=us consumidores, por iSso
entender seu comportamento € um bom negdcio. Bssassidades s6 podem ser satisfeitas
se reconhecidas, assim o conhecimento sobre o roatmudeve ser incorporado em cada
faceta da organizacdo (SOLOMON, 2008).

Para Blackwell, Miniard e Engel (2005) “o comportrto do consumidor é definido
como atividades com que as pessoas se ocupam qolatého, consomem e dispdem de bens
e servicos” A questdo é compreender por que a®gesPMpram determinados produtos,
sob a premissa que ao conhecer esses aspectoss@éomais facil influenciar esses
consumidores (BLACKWELL, MINIARD e ENGEL, 2005).

“As pessoas frequentemente compram produtos rémppie eles fazem, e sim, pelo
que significam (...) 0os papéis que os produtosessitam em nossas vidas vao muito além
das tarefas que desempenham” (SOLOMON, 2008, @3hmportamento do consumidor é
um processo continuo, ndo envolve so a troca,acdnesem que duas pessoas ou organizagdes
dao e recebem algo de valor, mas questdes quericfam o antes, o durante e o pés- compra
(SOLOMON, 2008).

Estar centrado no aluno de acordo com Weimer (28pay Palloff e Pratt (2009,
p.148) é “dedicar atencdo exclusiva a aprendizagergue o aluno estd aprendendo, as
condi¢des sob as quais esta aprendendo, se estdaet aplicando o que aprende, e como a
aprendizagem atual o prepara para a aprendizagemnaflEssa nova geragao marcada pelo
desenvolvimento da tecnologia tem comportamentéeretites daquelas que ndo tinham
computadores e internet. Jovens acostumados arbofganacdes, pesquisar, comprar, fazer
trabalhos escolares e amigos pela rede certamélgergdo mais conveniente aprender em
horarios e locais flexiveis. As instituicbes deiense os educadores devem estar atentos as

necessidades desses alunos que escolheram a edachs&ncia.

2.2.1 Percepcao, Formacéo de Atitudes e Motivacao

A andlise dos consumidores como individuos pod#sibd compreensdo do seu
processo de decisdo de compra. A percepcao, adaouke atitudes e a motivacao sao alguns
aspectos do campo psicoldgico que influenciam atinehte em como o consumidor recebe,
modifica e armazena informacdes necessarias paia tecisoes.

Para Solomon (2008) os individuos agem e reageacoko com suas percepcoes,
esse é um fendbmeno pessoal baseados em seus desggrEncias e valores pessoais. Suas

formas de sentirem e perceberem o que os rodeiatanafseus habitos, suas agbes, seus



34

comportamentos. E importante avaliar as bases lpgicas e fisiologicas da percepcéo e
verificar quais principios influenciam essa intetpcdo do mundo percebida pelos
consumidores. “Nao importa o que realmente €, eosque os consumidores pensam que é”
(SOLOMON, 2008, p.109).

Para Schiffman e Kanuk (2009, p.110) “a percepcéefidida como o processo pelo
qual um individuo seleciona, organiza e interpestdmulos em uma imagem significativa e
coerente do mundo”. Existem trés aspectos da pgoem selecdo, a organizagdo e a

interpretacdo de estimulos.

= As pessoas recebem uma pequena parte dos estingl@ssao expostas, pois ndo
percebem um ambiente em sua totalidade, existe nam de seletividade em
relacdo a aspectos desse ambiente;

= A organizacdo perceptiva é responsavel por agrapararacteristicas percebidas
em um conjunto unificado;

» A interpretacdo dos estimulos € pessoal, poisioglasse com as expectativas,
motivos, interesses e experiéncias passadas. $eprou distante da realidade, é
um fator que depende da clareza do estimulo e dsopeque o percebe
(SCHIFFMAN e KANUK, 2009).

Os servigos educacionais a distancia no Brasil mesao sendo uma modalidade
recente, ainda ndo sédo conhecidos em sua essétwsaapLnos, eles ndo estao familiarizados
com o0 método e por isso podem tem uma percepcaivee@ respeito desses cursos. Para
evitar conflitos entre percepcéo e realidade.

Também oferecem amostras de materiais do cursopagseio ao campus virtual,
perfil de aptiddes dos alunos, suas expectativastezacdes, tempo disponiveis ao estudo, ao
computador e a internet. Muitas vezes a sociedajgi@esque cursos de educacado a distancia
serdo de qualidade inferior aos cursos preseneiaigio compreendem a autonomia e
flexibilidade como caracteristicas que envolverasponsabilidade pessoal do aluno com seu
aprendizado, de acordo com Moore e Kearsley (26833 incompreensdo pode aumentar a
resisténcia em relacéo a EAD.

As expectativas erradas por parte dos alunos getenmlem aprender a distancia
buscando facilidades sem esforgo e estudo, fazemgoe suas experiéncias sejam frustradas
e estes acabam por divulgar uma imagem negativaodialidade (MOORE E KEARSLEY,
2007).
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Em relacdo as atitudes, sdo fatores importantegmumvem o processo de decisédo de
compra. Elas representam o que o consumidor gost&@. O fato de gostar de uma marca
nao significa que o consumidor ird comprar, podestar por outra da qual goste mais. Por
isso, as atitudes sdo medidas na forma de prefaggmue representam as atitudes sobre um
objeto em relac&o a outro (BLACKWELL, MINIARD e ENEE, 2005).

Katz apud Solomon (2008) desenvolveu a teoria funcional atdedes para explicar
como estas facilitam o comportamento social. Seguond modelo, as atitudes sao
determinadas pelos motivos pessoais do consumiRiotanto, duas pessoas podem ter a
mesma atitude em relagéo a algo por motivos difeses funcdes de atitude identificadas
no quadro 4 séo definidas por Katz como:

Funcéo utilitaria Retana-se com os principios basicos de recompensa
e punicdo. Tem como base a possibilidade de| um
produto oferecer prazer ou dor. Quem aprecia orsabo
de umcheeseburgerdesenvolve uma atitude positiya
em relacao aheeseburger .

Funcéo expressiva de valor As atitudesdpsempenham uma funcdo expressiva
de valor exprimem os valores centrais do consumidor
ao seu autoconceito. “Que tipo de homem I& Playboy”

Funcéo defensiva do ego Atitudes tprmaadas para se defender de ameacas
externas ou de sentimentos internos. “Homem |que
fuma Malboro passa uma imagem de macho” pode

apelar por um lado de inseguranga quanto a sua
masculinidade.
Funcédo de conhecimento Formam-senaguatitudes devido a necessidadg de

ordem, estrutura ou significado. “A Bayer quer que
vocé conhecga novos analgésicos”

Quadro 4 — As fun¢des das atitudes
Fonte: Solomon (2008, p. 254)

Os estudos a respeito das atitudes dos consumidereservicos educacionais a
distancia se preocupam em avaliar satisfacdo epgio quanto as midias e estratégias de
ensino. Alguns se preocupam com as mudanc¢as ndetios alunos com relagcdo a EAD.
Atitudes negativas podem surgir por problemas canorés inexperientes, falhas no
equipamento, dentre outros, comuns também em cpresgnciais, mas o fato dos alunos
nao terem a figura do professor presente paravéesad podem gerar atitudes negativas em
relacéo ao aprendizado a distancia (MOORE E KEARSLADO7).

Segundo Schiffman e Kanuk (2009) a chave para eewoBncia em um mercado
altamente competitivo é identificar e satisfazenesessidades dos consumidores de melhor
forma que a concorréncia, sempre com foco no coidsuine ndo no produto. Existe uma

bY

forca impulsionadora dentro dos individuos que rapele a agéo, e essa forca sO existe
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quando uma necessidade néo é satisfeita. Essadadedinida por Solomon (2008) como
motivacao.
A motivagéo refere-se aos processos que fazemgcenas pessoas se comportem
do jeito que se comportam, ela ocorre quando ase&lme é despertada e o
consumidor deseja satisfazé-la (...) os motivos dé&ec&o e forca, sdo orientados
para uma meta em que objetivos especificos sdgadesepara satisfazer uma

necessidade, a maioria das metas sdo alcangcadasnposérie de caminhos que
oferecem certos beneficios (SOLOMON, 2008, p.141).

O termo “motivacdo” € derivado do verbo latinmverg que significa “mover”.
Portanto, se refere basicamente aos processos gquemmuma pessoa a se comportar de
determinada maneira (WILKIE, 1994) Motivacdo é aebgara todas as atividades do
consumidor e tendem a ser especificas para sitsi@peodutos distintos, para Wilkie (1994)
um conjunto de dez conceitos sdo 0s mais sigrifcaBo oferecerem visdes basicas da area

da motivagédo humana.

. A motivacédo do consumidor tem duas componemtesipais:energia e direcao
. Os motivos do consumidor séo taabertos como ocultos, e sdo multiplos

. Os consumidores buscam obter usgucéo de tenséo

. Os consumidores sdo motivados tantof@ayas internagjuantoexternas

. Os motivos dos consumidores podenmpssitivosou negativos

. Os consumidores sao motivadagiagir objetivos

. Os consumidores tém ursade por variedade

. As motivagdes dos consumidores refletifarencgas individuais

© 00 N O o A WDN P

. Os consumidores desejamtdem no mundo

10. Os consumidores sdo guiados peaarquia de necessidades

O consumidor ndo consegue satisfazer todas asnsgassidades ao mesmo tempo,
atender uma pode significar abrir mdo de outrak fmmpo ou dinheiro disponivel. Esse
tradeoff gera um conflito motivacional. Solucionar essesflitor significa priorizar suas
necessidades (BLACKWELL, MINIARD e ENGEL, 2005).

Em relacdo as necessidades dos alunos virtuaigeinctodos os servigos oferecidos
aos alunos presenciais mais outras necessidadesuggem pela modalidade a distancia,
como evitar a sensacdo de isolamento ou probleomrastecnologia. A instituicdo precisa
oferecer de acordo com Palloff e Pratt (2004, p.&@@ha experiéncia educacional de

qualidade, acesso a todos 0s servicos e recurspeniveis no campus; uma forte infra-
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estrutura tecnolégica disponivel noite e dia, jomgate com suporte técnico, bom custo-
beneficio e programas e cursos centrados no aluno”
O quadro 5 apresenta as necessidades do alunal\eras respostas possiveis que a

instituicdo e o instrutor podem dar com objetivoatiender os anseios despertados no aluno

pela modalidade a distancia.

Necessidade do aluno virtual

Resposta da instituig& do instrutor

Foco no aluno- Os cursos e programas §
desenvolvidos considerando o aluno cdg
cliente dando enfoque as suas necessidad

& programas e cursos atendem as necessidadesiedarsa
noentificadas nos alunos; os cursos sédo focadosalano; a
gecnologia utilizada é confiavel e de facil navégag program
e 0 curso tenham bom custo-beneficio e quantidddquada d
interacdo; os alunos sdo informados do que precjsa obter
sSucesso no programa.

1524

11°

Treinamento e suporte técnico- Os alunos
sdo treinados para utilizar a tecnolo
empregada no curso e tem acesso aos se
de suporte técnico.

50 treinamento ocorre regularmenten-line ou pessoalments
diatoriais on-line e perguntas frequentes séo easigadra facilita
\OC@EEesSS0; 0 suporte técnico esta disponivel diaoite, nou
especialmente a noite e aos finais de semana, gquE@lunos
em geral fazem seus trabalhos.

r

Servigos integrados ao aluno- Os alunog
virtuais precisam acessar 0S mesmos ser
oferecidos aos demais alunos do campus.

5Um programa integrado de servicos ao aluno é dafig
icotuindo consultoria, matricula, crédito educativbivraria,
servicos de biblioteca, tutoriais e aconselhampnifissional; h3

um grupo de contato on-line para a integracdo kdom alunos
h&d uma area para comunicados e noticias, em qaemafdes
importantes séo postadas; o pessoal que presiacssans aluno
esta preparado para lidar com as necessidades deles

Uy

Taxas e desenvolvimento de politicas As
politicas que atendem as necessidades
alunos devem ser desenvolvidas
implementadas.

As taxas pelos servicos ndo utilizados pelos alwmbsais sad
elvsinadas; politicas de amplo alcance sédo deseasl para ¢
akino virtual, incluindo o uso da biblioteca, dddeatorio de
informatica, uma politica de ensino de seguraneayam-estar
privacidade; as expectativas tanto para os alunastq para o
professores sdo elaboradas e tornadas publicasnidalo tempd
parafeedbackavaliacdo, as questdes de propriedade intelee
o direito autoral, e 0 comportamento aceitaveline:|

)

4

ual

Quadro 5 - As necessidades do aluno virtual esgmstas institucionais
Fonte: Palloff e Pratt (2004, p.83)

Para qualquer necessidade considerada existem smoibgetivos diferentes e
apropriados. Necessidades e objetivos sdo intemdeptes, os individuos definem seus
objetivos com base em seus valores pessoais aos&lec meios que acreditam levar aos
objetivos desejados (SCHIFFMAN e KANUK, 2009).

ApoOs reconhecer suas necessidades, o consumida avas alternativas, e dentro
dos critérios de decisdo, que sdo as dimensdoézadtk para comparar bens e servicos de
opcdes concorrentes, normalmente é feito basealdifesencas, e o atributo determinante é

aquele que realmente marca uma diferenca entnecée® (SOLOMON, 2008).
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Em relacdo as metas e objetivos, Pieters et abj8®pde uma estrutura denominada
“goal-structures”(estrutura de metas) como forma de compreenderngpadamento do
consumidor. Nessa estrutura as metas estdo disgegando uma hierarquia, de forma que
uma meta pode ser decomposta em varias submetajida que forem alcancadas levarao
as metas de niveis superiores. Uma meta foco (eama pelo “o que?”) seria colocada no
centro do modelo, separando metas abaixo (cazat@s pelo “como?”) e acima
(caracterizadas pelo “por que”?), como demonstpadia figura 1 numa estrutura hipotética

de um consumidor que decide perder peso.

Sentimento bom
sobre si mesmo

Metas superiores Vidalonga e T
(Porque?) saudavel Ser atraente
para 0s outros
Meta foco
©Oaue?)
Submetas - —
Come
Comer refeigdes leveg Evitar lanches entre a Praticar esportes Evitar longos

refeicdes regularmente periodos de inatividad¢

Figura 1 — Estrutura de meta hipotépiara perder peso
Fonte: Pieters et al (1995, p.22)

“Conhecer as caracteristicas do consumidor, sussiglades e valores, avaliando de
forma mais profunda os aspectos e caracteristatasndinantes da compra de produtos (...), é
fator primordial para que estratégias de markegibgquadas sejam desenvolvidas” (VILAS
BOAS, 2005, p.3).

2.3 Valores Pessoais

Os valores pessoais expressam os fins que as pebssaam em suas vidas,
compreender o comportamento do consumidor por deseus valores pessoais possibilita o
reconhecimento das suas necessidades em seu prodectsmada de decisdo de compra, 0o
entendimento de diversos aspectos como cognic@cogaganda, escolha de bens e servicos,
escolha de marcas e segmentacao de mercado (BLACKVWHNIARD e ENGEL, 2005).

As pesquisas cientificas a respeito dos valoresahom estudadas na psicologia e
sociologia ha tempos tém influenciado estudos dopootamento do consumidor por estes

serem determinantes de atitude. Os cientistas isogigport, Vernon e Lindzey (1951)
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conceituaram pela primeira vez os valores de farmas concreta, projetando uma tipologia
de valores e categorizando os comportamentos. kmten essa visdo fixa dos valores foi
substituida pela concepcdo de hierarquia pessdkdxel dos valores como principios
orientadores que transcendem situacdes especédigasdem mudar com o tempo, como
crencas que guiam e determinam acbes e atitudeseldo a objetos e situagoes
(ROKEACH, 1973).

Os valores podem ser individuais ou de grupo, ésiderado social quando
amplamente aceito em uma cultura ou em um segmelatiinindo o comportamento
“normal” para a sociedade. Os valores pessoaisteafl as escolhas que o individuo faz a
partir de um sistema de valores ao qual esta expBste sistema de valores representa uma
organizacdo aprendida de principios e regras gu#iaan nas decisdes entre alternativas,
conflitos e escolhas (BLACKWELL, MINIARD e ENGELQRS).

Os valores humanos sao crencas que despertam setaspositivos e negativos;
referem-se a metas desejaveis; guiam a selec&ajiac@o e o julgamento de a¢bes, pessoas
e eventos; transcendem situacdes especificas; rd@oanlos pela importancia relativa aos
demais, formando um sistema ordenado de prioridaxieidgicas (SCHWARTZ E BILSKY,
1987). Os valores podem ser divididos em valoreseggerimentagdo como emocao,
estimulacao, prazer e sexo e valores de realizzg@o autodirecdo, éxito, poder, prestigio e
privacidade (SCHWARTZ, 1994).

Os antecedentes dos valores humanos podem seltradosnna cultura, na sociedade
e nas instituicbes, verificando assim a influéndas valores sociais que quando
internalizados tornam-se valores pessoais (ROKEAC®3). Cultura refere-se “a um
conjunto de valores, idéias, artefatos, e outrasbglios significativos que ajudam os
individuos a se comunicar, a interpretar e avatamo membros de uma sociedade”
(BLACKWELL, MINIARD E ENGEL, 2005 p. 326) Os valosesociais sao aqueles
compartilhados amplamente por grupos de pessoasversociedade e o0s valores pessoais
séo crencgas dos individuos (BLACKWELL, MINIARD e BEL, 2005).

“O processo, pelo qual as pessoas formam seusesalorotivacdes e atividades
habituais, € denominado socializacdo (processdogenger uma cultura)” (BLACKWELL,
MINIARD E ENGEL, 2005, p.330) Os valores de umaisdade s&o transmitidos aos
individuos pelas nas familias, instituicbes rebgi® e escolas. A midia e os pares também
influenciam na adocdo de valores, conforme apradenna figura 6 (BLACKWELL,
MINIARD e ENGEL, 2005).



40

No processo de socializagdo as pessoas adotamavesvgue influenciam como
elas vivem, como definem o que é certo ou erradmoccompram e 0 que é
importante para elas — como prazer, honestidadeyaeca financeira, ou mesmo a
ambicdo. Essas forcas vitais produzem preferémelasionadas a cor, embalagem,
conveniéncia, hora de compra e interacdes carstitad com os vendedores. Além
disso, os valores adotados pelos individuos moldanvalores das sociedades
futuras. No entanto, assim como os individuos adatertos valores, eles também
abandonam certos valores que ndo mais estdo ddoacom as necessidades das
sociedades (BLACKWELL, MINIARD e ENGEL, 2005, p.330

Além disso, os valores tém caracteristica transl|tdevido as mesmas necessidades
dos individuos como organismos biologicos, aos is#gs de coordenacdo social e a
necessidade de sobrevivéncia e bem-estar. Em gesslipas de diversas culturas possuem os
mesmos valores pessoais, em maior ou menor gran auenero relativamente pequeno.
(SCHWARTZ E BILSKY, 1987).

Valores da
sociedade

i 2 !
; ; Lo — i o
i Familia | [Instituicbes | Instituicdes | : angwag
! i P P . 1
i Religiosas deensino | i experiéncias
i i devida
i

Valores internalizados
pelos individuos

| Sociedade do futuro

Figura 2 - Modelo de Transmisdé&d/alores
Fonte: Blackwell, Miniard e Eng2005, p.331)

A instituicdo educacional, como apresentada nessgyisa, € a terceira instituicao
mais importante na transmissdo de valores aos wodsetes. Ela tem aumentado sua
influéncia a medida que as instituicdes religiosaas familias deixam um vacuo a ser
preenchido. O acesso a educacdo esta facilitaishzjgalmente pelo ensino via internet, pelo
oferecimento de cursos noturnos e de finais de rs@reapelos novos métodos de ensino-
aprendizagem que valorizam o0s questionamentos dexbilidade (BLACKWELL,
MINIARD e ENGEL, 2005).

As pesquisas iniciais sobre os valores pessoagnfanfluenciadas em grande parte
por Milton Rokeach e sua Escala de Valores de RibkéRokeach Value Scale — RVS), um

instrumento para a avaliacdo de valores que solastpessoas que priorizem uma série de
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objetivos e formas de comportamento em ordem dert@pcia (BLACKWELL, MINIARD
e ENGEL, 2005).

Para Rokeach (1973), existem dois niveis de valdeesiinais e instrumentais. Os
valores terminais estdo relacionados a estadoss fdesejados de existéncia, e os valores
instrumentais referem-se a modos de conduta desgjavnecessarios para que o0s estados
finais sejam atendidos. Dois sistemas separadcs funaionalmente interconectados, como

apresentados no quadro 6.

Valores terminais Valores instrumentais

« Uma vida confortavel (préspera). » Ambicioso (trabalha duro, tem aspiracdes).
* Uma vida emocionante (estimulante; ativa). * Mente aberta (cabeca aberta).

« Um mundo de paz (sem guerras e conflitos). | « Capaz (competente, eficaz).

« lgualdade (fraternidade, oportunidades iguais | » Alegre (animado, contente).

para todos). « Limpo (arrumado, organizado).

« Liberdade (independéncia e livre escolha). « Corajoso (defendendo suas crencas).

* Felicidade (contentamento). « Generoso (disposto a perdoar os outros).

* Seguranca nacional (protecao contra ataques). . prestativo (trabalha para o bem estar dos outrds)
* Prazer (uma vida agradavel). « Honesto (sincero, confiavel).

* Salvacéo (vida eterna). « Imaginativo (ousado, criativo).

* Reconhecimento social (respeito e admiracéo).. Independente (auto-suficiente).

» Amizade verdadeira (companheirismo). « Intelectual (inteligente, reflexivo).

» Sabedoria (entendimento maduro da vida). « Légico (consistente, racional).

* Um mundo belo (beleza da natureza e das artes)amoroso (afetuoso, terno).

* Seguranca familiar (cuidar dos entes amados)| « opediente (ciente dos deveres, respeitoso).
* Amor maduro (intimidade sexual e espiritual). | « pglido (cortés, com boas maneiras).

* Respeito proprio (auto-estima). « Responsavel (seguro e confiavel).
* Senso de realizagéo (contribuicéo duradoura){ « Aytocontrolado (reprimido, disciplinado).

< Harmonia interna (liberdade de conflitos
internos).

Quadro 6 - Instrumento da Escala de valores de &bkl 973)
Fonte: Adaptado de Schiffman e Kanuk (200937)2

Neste estudo foi utilizado como instrumento a Esdal valores de Rokeach, porém os
valores néo foram divididos em terminais e instmiais.

O instrumento para avaliacao dos valores propatogsicologo Shalom Schwartz, o
Schwartz Value Survey (SVS), € muito semelhantedaoRokeach, porém propde uma
estrutura de relagbes dinadmicas entre os valoegsgre 0s tipos motivacionais de valores que
tém sido utilizados pra predizer comportamentosasumo.

O aspecto que distingue os valores € o tipo de metavacional que ele exprime. A

busca de um valor especifico pode ser compativegnesentar conflitos com outros valores.
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O autor define dedominio¢« motivacionais conforme apresentado na figuri que incluem
valores reconhecidos por diversas culturas ao maonundo, e quatro setores que 0s cot
em um continuum das motivacdes em dimes bipolaresou seja, fatores de segunda orc
(SCHWARTZ, 1994).

iura 3: Relagéo Estrutural dos Tipos de Valoresioionais de Schwai
FontBlackwell, Miniard e Engel (2005, p. 2:

Portanto, os dominios motivacionais de valores

. Poder: status social e prestig

. Realizacdo:sucesso pessoal de acordo com os padrdes <

. Hedonismo: prazer e gratificacdo sensual para um indivi

. Autodirecionamento: pensamento e acéo indepemes, escolha, criag:

. Universalismo: compreensdo, apreciacdo, tolerancia, -estar de todas as
pessoas;

. Benevoléncia: preservacdo e aprimoramento do -estar com pessoas
convivio;

. Tradic&o: respeito, compromisso e aceitacdo dos costumesas idferecidos pe

cultura ou religido;

Conformidade: moderacéo de atpsiclinagdes e impulsos que possam preoc

ou causar danos a outros e violar as expectatd@ais ou as norme

Seguranca: cuidado, harmonia e estabilidade individual, social de

relacionamentas
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2.3.1. O Modelo Cadeia de Meios-Fim

Varios pesquisadores tém buscado conhecer as péesgm@titudes e comportamentos
do consumidor por meio do estudo de valores pessisab porque estes sdo determinantes
do comportamento, das decisdes de compra e ddesifGUTMAN, 1982; SCHWARTZ E
BILSKY, 1987; ROKEACH, 1973; SCHWARTZ, 1994; GENGREET AL, 1995). Este
direcionamento tedrico se torna, entdo, fundamerded esta pesquisa, diante do fato da
teoria da cadeia de meios e fins ter, em valomasestado final desejado pelos consumidores
e que direcionam suas atitudes e comportamentoodgra com relacdo aos produtos
(VILAS BOAS, 2005, p.53).

Portanto, este estudo busca compreender os vglessoais dos consumidores de
servigos educacionais a distancia utilizando aclbgio modelo Cadeia de Meios-fim (Means-
End Chain ou MECTheory proposta por Gutman (1982). Nesse modelo, a edoca
distancia é um servico que possui determinaddsuadis que geram beneficios, que, por sua
vez, satisfazem os valores dos individuos que esaroem. O modelo relaciona Atributos
(A), Consequéncias (C) e Valores (V) formando dader (sequéncia A-C-V), a partir dai
fornece uma estrutura teodrica que relaciona os reslodos consumidores ao seu
comportamento (GUTMAN, 1982).

A partir de estudos anteriores sobre valor e cotapwmnto do cliente (YOUNG;
FEIGIN, 1975, HOWARD, 1977, VINSON; SCOTT; LAMONTL977), Gutman (1982)
propds o modelo Cadeia de Meios-Fim, onde Meiospsadutos ou servigcos nos quais as
pessoas se engajam e Fins sdo estados de exist@locedos, como felicidade, seguranca e
realizacdo. Para Veludo-de-Oliveira e lkeda (2G0@adeia de Meios-Fim € um modelo que
busca explicar como uma selecdo de um bem ou sajuig apresentem atributos necessarios
leva ao alcance de estados finais desejados.

De acordo com essa perspectiva, a sequéncia Atrlbomsequéncia-Valor (A-C-V) é a
base da Cadeia de Meios-fim (GENGLER et al., 1999TER e OLSON, 1999 consumidor
aprende com o tempo quais escolhas em dada sitpagdozem os beneficios desejados e
quais ndo. Eles avaliam as situacfes de uso dotprech termos do seu impacto potencial ao
longo do tempo (GUTMAN, 1982).

Duas suposicdes a respeito do comportamento domither sdo fundamentais: (1) os
valores, definidos aqui como estados fim desejadi®sexisténcia, exercem um papel
dominante nos padrdes de escolha, e (2) as pegsedisam com uma diversidade imensa de

produtos que potencialmente satisfazem estes galageupam-nos em conjuntos ou classes
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de modo a reduzir a complexidade de escolha. Aliésodtodas as a¢des dos consumidores

tém consequéncias, embora os consumidores ndo rdentogque as mesmas acbes nas

mesmas situacdes produzam as mesmas consequ&idiEEAN, 1982).

A teoria utiliza a hierarquia de valor que demamsis valores pessoais do cliente,

assim como os beneficios de uso que direcionam daterminado bem ou servigo. Vérias

Cadeias de Meios-Fim estruturadas em um Mapa Hgicor de Valor (MHV), de acordo

com a figura 8 indicam a relacdo entre todos obutrs, beneficios e valores pessoais

referentes ao bem ou servico analisado. O Modeldlidearquia de Valor proposto por
Woodruff (1997) define:

Os atributos no nivel mais concreto e mais proximo ao bem ouvige em si, muitas
vezes caracterizando-os, e produzindo beneficios cansumidor. S&o o0s que,
normalmente, os consumidores citam quando solwsteal descrever um produto. Os
atributos concretos sdo projetados nos bens e/nicee e podem ser diretamente
percebidos; os atributos abstratos sdo caractestie bens e/ou servicos que ndo podem
ser diretamente mensuraveis ou percebidos atragsemtidos; (GUTMAN, 1982).

As consequénciamo nivel intermediario da hierarquia sdo elememtascadeia que
podem ser caracterizados como positivos ou negafivavenientes da experimentacao e
uso de um bem ou servico. De acordo com Peteran@1999) os consumidores também

podem ver os produtos como pacotes de beneficiosrmsequéncias;

Os Valoresno nivel superior da hierarquia. S&o metas oulestdesejados e levam a
tomada de decisdo do uso de um bem ou servicoaldges terminais representam 0s
estados finais da existéncia, orientando o compaméo dos individuos. Os valores
instrumentais sdo modos de comportamento prefeienatilizados para alcancar os
valores terminais (PETER e OLSON, 1991; ROKEACH;3SOLOMON, 2002).
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Valor desejado pelo cliente Satisfacido do cliente com o
valor recebido

Propdsitos e
objetivos do cliente Satisfacdo baseada em
(objetivos) objetivos

Conseqiiéncias
desejadas em Satisfacio baseada na
situagdes de uso conseqjiiéncia

Atributos de Satisfacdo baseada em
produtos desejados e atributos
desempenho

Hgura 4 - Modelo de Hierarquia de Valores para kisn@s
Fonte: Woodruff (1997, p.142)

Em Rokeach (1968; 1973) os valores sdo preferémmasmodos ou estados de
existéncia, distinguindo-se em valores instrumengiterminais. Para Gutman (1982) os
valores sdo elementos motivadores do comportamétdca Howard (1977) os valores
orientam as atitudes nos processos de selecdasteslde produtos e marcas, as decisdes de
compra do consumidor se baseiam em suas creneasntefs aos atributos dos produtos. Em
Young e Feigin (1975) o modelo liga atributos assexspectivos beneficios, assim a cadeia
de valor é composta por atributos-beneficios furai® — beneficios praticos — beneficios
emocionais.

O modelo de Gutman (1982) diferencia-se dos deraaisrelacionar atributos,
beneficios e valores considerando a percepgadorde oaconsumidor faz ligacdes entre esses
elementos e como influencia em seu comportamentonddelo sugere dois niveis de
categorizacao da percepcdo do consumidgroaping level e nivel de consequiéncias. No
primeiro os produtos sao agrupados de acordo com &eibutos, de modo a sinalizar ao
consumidor a possibilidade de ter ou ndo os beaosfiesperados, marcando a relacéo
Atributo-Beneficio. O segundo corresponde aos leinsf que podem ser alcancados por
meio de um atributo na perspectiva dos valoresopésslo individuo, marcando a relacao

Atributos — Beneficios — Valores.
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3. ASPECTOS METODOLOGICOS

Apbés a apresentacdo do embasamento teorico, sdy@mlados 0s aspectos
metodoldgicos utilizados neste estudo para atingfiondos objetivos propostos. Este capitulo
define as classificagcdes da pesquisa quanto aaueema, ao problema, objetivos e método
de procedimentos. Assim como o processo de amestrdgs respondentes, coleta, analise e

interpretacdo dos dados.

3.1 Classificacédo da Pesquisa

A causa principal que leva o homem a produzir ¢éérca tentativa de elaborar
respostas e solugbes as suas duvidas e problemas e leve & compreensdo de si e do
mundo em que vive. Onde ndo ha ciéncia, o homeamdtos (KOCHE, 1997).

De acordo com Andrade (1997), as finalidades dayes cientifica podem ser
classificadas em dois grupos: “pesquisa pura”, idero tedrica, intelectual e a “pesquisa
aplicada” de ordem pratica, ligada as ciénciascagés, que pode resultar na descoberta de
principios cientificos que promovam o progresso cincia em determinada area. A
abordagem nesse caso € a da pesquisa aplicadaepieslica a codificar a face mensuravel
da realidade social (ANDRADE, 1997).

Quanto a classificacdo da pesquisa, de acordo eos abjetivos é descritiva, pois
visa descobrir a existéncia de associacdes entiéves, 0s levantamentos de opinides,
atitudes e crencas de uma populacdo (ANDRADE, 1997)

Quanto ao tipo de abordagem, a pesquisa € qualitaflara Ludke (1986) esta
abordagem significa “trabalhar” todo o material idbt os relatos de observacdo, as
transcricbes de entrevistas, as andlises de dotosneEm um primeiro momento
organizando, dividindo em partes, procurando idieati tendéncias, num segundo momento
busca-se relacdes e inferéncias em um nivel deaghet mais elevado. A amostra € nao-
probabilistica intencional, onde os casos podemeseplhidos de forma a satisfazer as
necessidades da pesquisa (LUDKE, 1986).

Com o objetivo de identificar as relacdes entribatos, beneficios e valores pessoais
percebidas pelos alunos do projeto piloto, quar® servicos educacionais a distancia
oferecidos pelo curso de Administracao a DistadeidJFU, foram realizadas 21 entrevistas,
todas com alunos do projeto piloto, sendo 5 no példJberlandia (Minas Gerais) e 16 no

polo de Sao Paulo (Sao Paulo), cidades com maioeraide alunos.
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De acordo com Vriens e Hofstede (2000) em torn@@entrevistas qualitativas sao
suficientes para identificar possiveis ligacdeseeatributos e beneficios, porém a técnica
qualitativa ndo pressupde um numero definido deeeistas, este deve ser analisado no
decorrer do trabalho de campo.

Os entrevistados foram escolhidos por meio de ugircosemi-estruturado elaborado
pela autora e entregue aos orientadores/tutoredudeasturmas que compde a amostra, com o
objetivo de identificar quais deles tem caractedst mais proximas as definidas na teoria
para aluno®n-line,conforme descrito no referencial tedricAs entrevistas foram realizadas
entre os meses de setembro de 2009 e fevereif@lde 2os respectivos polos.

Foram levantadas informagBes socio-econ6micas ddevestados de forma a
caracterizar a amostra, por meio de um questiondsiouturado, sem identificacdo do
entrevistado, mas com endereco, idade, sexo, dvakenda e estado civil. A técnica de
procedimento utilizada para coleta de dados, and@isnterpretacdo dos resultados foi a
Laddering, ou técnica de Escalonamentealizada por meio de entrevista e posterior
construcdo de Mapa Hierarquico de Valor, conceifdieado adiante.

Com o objetivo de identificar as relacdes entribatos e beneficios percebidos pelos
desenvolvedores do projeto piloto, quanto aos sesveducacionais oferecidos pelo curso de
Administracdo a Distancia da UFU, duas entrevisia® roteiro semi-estruturado foram
realizadas com dois profissionais da UniversidageleFal de Uberlandia considerados
desenvolvedores do projeto piloto. Para esta doaswvistas foram utilizadas a analise de
conteudo. Frases com mesmo sentido sado alocadassma oracdo. De acordo com Trivifios

(1987) a andlise de conteudo pode ser dividida em:

= Pré-analise— que consiste na organizacdo do material;

= Descricdo analitica— que consiste no estudo aprofundado do mategan@ado

na fase anterior, apds leitura em profundidade cternal, visando observar os
elementos de destaque que emergem das observappéicas, contemplando ao
atendimento dos objetivos definidos na pesquisa;

= Interpretacao inferencial — consiste na reflexdo, com embasamento no materia

empirico, estabelecendo relagdes com o refereiediato selecionado.

Com o objetivo de relacionar as percepcbes dosogjumaseadas em seus valores
pessoais, e as percepcdes dos desenvolvedoresophto ppiloto, quanto aos servigos

educacionais a distancia, oferecidos pelo curséddfainistracdo a Distancia da UFU, foi
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realizada uma analise comparativa entre o que sendelvedores do servico percebem estar
entregando como valor aos alunos e como essessallm@acordo com seus valores pessoais,
percebem estar recebendo.

Essa comparacdo permitiu a verificacdo de semedsaafpu divergéncias entre o
servigo entregue e 0 servigo recebido, ambos cerasido a percepgao dos envolvidos. A
partir dai, diante do conhecimento do comportamedto consumidor de servigcos
educacionais a distancia, seus valores pessoais @acesso de tomada de deciséo, acredita-
se que sera possivel melhorar estratégias de nmarkedm énfase em aspectos pedagogicos

e de comunicagao.

3.2 A Técnica Laddering

“Laddering se refere a uma técnica de entrevistgpmfundidade, individual, usada
para compreender como 0s clientes traduzem o adrither produtos em associagdes com
significado a respeito de si mesmo, seguindo aatebadeias de Meios-fim” (Reynolds;
Gutman, 1988, p.12) O objetivo primario das pesigrientadas a valores, incluindo-se
neste sentido kaddering principal técnica de pesquisa utilizada para eledar estruturas de
meios e fins, é conectar o produto ao “eu” (s&fLAS BOAS, 2005, p.62).

A Ladderingé o método mais tradicional de obtengcdo das CadiaMeios-fim,
utilizada para coleta, analise e interpretacdo a#osl As distingbes entre os niveis dos
elementos Atributos, Beneficios e Valores, da s&eEC possibilitam ao pesquisador
compreender maneiras particulares em que os pmdatnagrupados e caracterizados, ja que
as estruturas do conhecimento de ordem superiorogaensumidor usa para processar
informacdes relativas a solucao de problemas gitesentadas pelas escolhas. Nem sempre
o consumidor tem a clareza dos motivos que levansuas escolhas por determinados
produtos. A técnichadderingpermite ao pesquisador uma analise mais critrea@eito das
ligacdes entre atributos do produto e suas moteagessoais (REYNOLDS; GUTMAN,
1988).

Em relacdo a forma de conducdo da pesquisa é iamperexplicar inicialmente ao
entrevistado como ela sera realizada reforcandocaonde que a proposta da entrevista é
entender a maneira que o respondente compreenglendetdo conjunto de produtos e nao
determinar respostas certas ou erradas. O erna@orsdeve ser um facilitador do processo de
descoberta, além disso, devido a natureza um tmgsoal da técnica, € aconselhavel criar

ligeira sensacdo de vulnerabilidade por parte duoeestador. Como toda entrevista
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qualitativa o entrevistador deve manter o contreémdo mais direto em relagdo aos
guestionamentos, 0 que neste contexto torna-sedifi@is devido aos conceitos abstratos que
sao o foco da discussao (REYNOLDS; GUTMAN, 1988).

A técnicaLadderingpode ser dividida em duas etapas principais, dacdie dados e a

andlise e interpretacdo de dados, apresentadgsia se

3.2.1 A coleta de dados

A coleta de dados primarios é realizada por meicemteevista individual pessoal
semi-estruturada, com perguntas do tipo “Por gse ésimportante pra vocé?”, “O que isso
significa pra vocé?”, Por que tal atributo/benefi€iimportante?”Os questionamento ocorrem
de forma repetitiva e até cansativa, mas tém adtante levar o consumidor a abstragdo até
gue seus valores pessoais sejam revelados (REYN@LGBGSTMAN, 1988). Inicialmente, o
entrevistador explica ao respondente como a esteevdcorrera e a seguir pede que
identifique os principais atributos do produto @svg;o mais relevantes para ele, podendo

para isso utilizar trés técnicas:

= A “escolha de trés” (triadic sorting) uma técnica onde trés marcas distintas séo
apresentadas ao respondente e ele deve idenskraelhancas e similaridades de
duas em relacéo a terceira;

= As “diferencgas de preferéncias de consumodnde o respondente deve dizer por que
considera tal marca preferivel as outras;

= As “diferencas de ocasido”onde o entrevistador sugere ao respondente imaggnar
em uma situacao de uso do bem ou servico, carzaeld como seria 0 Seu consumo
nesse contexto (REYNOLDS e GUTMAN, 1988).

Em seguida o entrevistador aponta um atributo eipgdo consumidor e questiona sua
importancia para ele, de forma repetitiva, buscaeddizar perguntas com “palavras-chave”
ditas pelo respondente até que este suba ao mvarbequéncias/beneficios até atingir um
valor pessoal, e assim sucessivamente com todosutres atributos (REYNOLDS e
GUTMAN, 1988).

As questbes levantadas podem ser muito pessoaisatgaens casos podem intimidar
0 entrevistado, prejudicando a evolugcdo do nivelsdas respostas. O respondente pode
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também ndo saber a resposta ou mesmo ficar enctisil@Para resolver esses problemas

Reynolds e Gutman (1988) sugerem algumas técnézasninimizar tais questoes:

= Evocar um contexto situacional: essa técnica consiste em fazer a pergunta
considerando uma situacao especifica, pois oswstados tém mais facilidade de
responder a uma questdo quando imaginam um cont@xtmnstancial. E possivel
obter melhores resultados corhadderingquando os respondentes fazem associacfes
a partir de uma ocasiao real na qual eles podenoysaduto;

= Postular a falta de um objeto: essa técnica € empregada para desbloquear o
respondente quando ele ndo consegue se mover a&émrid nivel da hierarquia.
Consiste em encoraja-lo a considerar o que ele fearifalta do objeto, supondo que o
respondente usard argumentos désubstituicid ao se imaginar sem uma
caracteristica do produto ou sem o produto ou semaonsequéncia de uso;

= Laddering negativo: essa técnica € interessante quando o respondiEmteonsegue
explicar as razdes por que age de determinada raaken vez de perguntar a ele por
gue faz ou pensa de determinada forma, pergunpmisgue ele ndo faria ou nao
pensaria desse jeito;

= Contraste com a regressdo da idadeessa técnica consiste em fazer o respondente
voltar no tempo e relembrar seus habitos passpdos compara-los com os atuais;

= Abordagem de terceira pessoaessa técnica € utilizada com o intuito de deixar o
respondente mais a vontade para comentar suasdepi® consiste em fazé-lo
imaginar como outra pessoa agiria ou se sentirigaha situacdo. Na verdade, dessa
forma ele expressa a prépria maneira de agir &;sent

= Técnicas de redirecionamento (siléncio e checagena ccomunicacao): essas
técnicas consistem em direcionar novamente a resp@is entrevistado, fazendo
siléncio para que ele complete seu raciocinio sexones interferéncias ou fazendo

uma verificacdo de comunicagéo, em que se repetpasta do respondente.

A gualidade da entrevista depende da preparaedperiéncia do entrevistador, tanto
na escolha da amostra dos respondentes na condagéairevista. Essas qualidades serao
fundamentais nos momentos em que o respondentnte desconfortavel, pressionado ou
estiver sendo muito objetivo nas respostas. WANSIKZ00) apud VELUDO-DE-
OLIVEIRA E IKEDA (2004, P.204). O autor sugere umagro do tipo “faca” e “ndo faca”

com pontos que devem ser considerados.
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FACA NAO FACA

Perguntas que possam revelar razées pessoais. eN@opressal

Perguntas que permitam que a pessoa pense e ragpNAd faca perguntas que possam ser respondidag com
com uma frase, e ndo apenas com um “sim” ou “ndolima Unica palavra.

N&o force o entrevistado a responder a questdp de

Varias vezes a pergunta “Por qué?”
perg q certo modo.

Perguntas sobre as razBes das pessoas para asNdmsespere desvendar um valor com apenas| trés
respostas. guestoes.

Permita que o questionamento flua, até se as cquegstddo assuma que uma pessoa quis dizer algo que ela
ndo forem relativas a marca. nao disse.

Perguntas que d&o liberdade ao entrevistado p%é) force a questdo. Algumas consequéncias pgdem

R N . nao levar aonde vocé quer chegar. Mude os topicos e
responder a questdo como ele acha mais adequadp.
comece e novo.

O

Perceba gestos, express@es faciais e como as ¢

23508 .
X N W88 desanime.
respondem a questdo e ouca o tom de voz delas.

Quadro 7 — Pontos que devem ser evitados ou mdyzem uma entrevidtaddering
Fonte: Wansink (2000pudVeludo-de-Oliveira e lkeda (2004, p.205)

3.2.2 Andlise e interpretacéo dos dados

A entrevista em profundidade deve ser gravada efio @&posteriormente transcrita,
apos esses procedimentos é necessario realizz#aménto dos dados obtidos. A quebra dos
dados e conversao dos dados deve ser realizadases Eeparadas que melhor identifiquem
0s elementos que representam as percepcoes daredosu‘Essas frases sao os elementos
basicos nos quais as andlises subsequentes est@aas 1sso envolve revisdo em anotacoes
e em fitas de discussdao, [para identificar] os el@ws que melhor representam os conceitos
expressos por cada sujeito individualmente” (VELUDB-OLIVEIRA E IKEDA, 2004,

p.201). A analise desses dados é apresentadé&gtdpas a seguir.

1) Analise de conteludo,as oracdes ou palavras-chave séo selecionadasgiiénsia
Atributos, Beneficios e Valores de forma a expressaaciocinio do individuo,

constituindo cadeias A-C-V, as chamat#aklers demonstrada na figura 5.

(A)  Sensacéo de pertencimento

T

© Socializacdo
©) Evitar ficar bébado
(A) Menos alcool/saciedade

Figlwra- Exemplo déadderpara vinhos carbonados
FonReynolds e Gutman (1988, p.16)
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uma andlise de casos adtesy

empreendendo uma nova andlise dos casos que paiecamira o
padrdo, e pesquisando o motivo disto, 0 que poiareye ocorram
erros de interpretacdo. O pesquisador deve ter eemtemo
entendimento dos participantes, levando em coresgder o sentido
inverso, ou seja, como o participante entendelaeestrevista, ou as
limitagcOes sofridas por parte dos documentos jatpe O pesquisador
deve buscar coeréncia em seus achados, apresentemdétodo

conceitual e logico que deve, na maioria das vesmgyir trabalhos
anteriores; Finalmente, o pesquisador deve salicdtaopinido de
colegas especialistas na area, o que é importaate pbservar
possiveis defeitos ou esquecimentos de seu trab@lEAO E

MELLO, 2005, p.5).

Em seguida, a codificacdo das oracoes é realizadanameracdo em ordem crescente

de atributos, consequéncias e valores, conforma@ikeado no quadro 9.

Valores Consequéncias

Atributos

(20) Realizacao
(21) Vida familiar
(22) Pertencimento
(23) Auto-estima

(8) Qualidade

(9) Satisfaz

(10) Refrescante

(11) Consome menos

(12) Mata a sede

(13) Mais feminina

(14) Evita os efeitos negativos do alcool
(15) Evita desperdicios
(16) Recompensa

(17) Imagem sofisticada
(18) Impressiona os outros
(19) Capazde socializar

(1) Carbonacéo

(2) Seco

(3) Caro

(4) Rétulo

(5) Formato da garrafa

(6) Menosalcool

(7) Tamanho menorda garrafa

Quadro 8 — Exemplo de codificacdo de contelida pahos carbonados
Fonte: Adaptado de Reynolds e Gutman (1988, p.19)

2) Desenvolvimento da Matriz de Implicagap em um segundo momento

desenvolve-se uma matriz de implicacao, resultadonda avaliacdo quantitativa

dos relacionamentos pareados.

A construgao da Matriz de Implicagédo, de acordo atetudo-de-Oliveira e lkeda

(2004, p.208) segue as seguintes orientacoes:

= Colocar todos os elementos selecionados na prirfesea por meio de seus codigos,

nas linhas e nas colunas de uma tabela numérrcaafolo uma matriz quadrada,

= Depois sédo analisadas as relacdes entre os eleangmio meio da verificacdo de

guantas vezes dado elemento leva a outro. Paratagemn das relagcbes existentes

entre os elementos é necessario analiskdolersde cada respondente;
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= Sao0 considerados os tipos de relacdo entre os mies@ois eles podem relacionar-se
de forma direta ou de forma indireta, quando héoswtlementos entre eles;

= A guantidade de relacbes entre 0s elementos eempaela na matriz na forma
fracional, em que as relagdes diretas (XX) aparexesguerda do ponto e as indiretas
(YY) estdo a direita do ponto final. Sendo apres#atda seguinte forma numérica
“XX.YY”, onde XX sdo as relacdes diretas e YY adagées indiretas, como

apresentadas no quadro 9.

Ladder:6—-14 —19 -22
Relacdes Diretas: 6 —14; 14 —19; 19 - 22
Relacdes Indiretas: 6 — 19; 6 — 22; 14 — 22
Onde: (6) Menos élcool
(14 )Evita os efeitos negativos do alcool
(19 ) Capaz de socializar

(22 ) Pertencimento

Quadro 9 — Relagdes diretas e indiretas entre elf@siee uma Ladder
Fonte: Elaborada pela autrareferéncia a Reynolds e Gutman (1988) para siohthonados

As implicacdes sdo o numero de vezes que um airibubu a um beneficio ou valor,
ou cada beneficio levou a um valor. Essas relagbdem ocorrer de forma direta (quando
nenhum elemento - atributo, conseqiiéncia ou valwermediario ocorre entre 0os elementos
analisados) ou indireta (quando ha a existénciaeldenentos intermediarios entre os

elementos analisados).
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Céd 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
01 1.00 10.00 4.06 .01 14 .04 .06 .04
02 3.00 4.00 .04 04 03 .04 .01 .07
03 12.00 204 101 1.09 1.06 .05 .05
04 200 2.02 2.04 .02 .01 .02 .03
05 1.00 1.00 2.02 1.03 .02 .03
06 1.00 1.00 5.00 .01 .01 1.01 .04 .01
07 1.00 .01 3.00 .01 .02 .01
08 3.00 1.00 4.00 4.03 404 .01 3.02 .09 .04
09 4.00 .04 1.03 03 .02
10 10.00 1.00 510 .01 .06 .04 .05 .02
11 5.00 .04 02 .03
12 14.00 .08 .06 .04 .04
13 7.00 .02 1.03 .04
14 1.00 5.00 401 .04
15 2.00
16 11.00 8.00 .06 1.05
17 400 1.00 1.00 4.02 5.03
18 1.00 1.00 10.00  9.00
19 3.00 5.00
20
21
22
23

Figura 6 — Matriz de Implicacdo representativaapanhos carbonados
Fonte: Reynolds e Gutman (1988)

3) A construcdo do Mapa Hierarquico de Valor as informagfes da Matriz de
Implicacéo servirdo de base para a construcdo g Maerarquico de Valor.

Deve-se considerar para isso as relacdes maidicagivias e ter como referéncia o
ponto de corte (nimero minimo de vezes que detadainelacdo deve ocorrer para que seja
considerada como relevante e ser utilizada na e@dst do MHV) que deve abranger entre
75% e 80% dos relacionamentos identificados na iMate Implicacdo (REYNOLDS;
GUTMAN, 1988). “A construcdo do mapa é feita tereao vista a primeira linha da matriz,
deve-se procurar a primeira coluna com um numereldedes diretas ou indiretas superiores
ao ponto de corte estabelecido. O encontro daacglueé combina a primeira linha com tal
coluna forma o inicio de uma seqiéncia A-C-V”. Berdo com Veludo-De-Oliveira e lkeda
(2004, p.209), “esse procedimento indica as rekc@mportantes entre atributos,
consequéncias e valores pessoais”. Os dados pseletrabalhados por meio de softwares

como o Laddermap e o MECanalyst, eles facilitanngamizacdo dos dados de acordo com o
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que propde a técnica Laddering, na construcdo daizVide Implicacdo e do Mapa
Hierarquico de Valor.

O Laddermap é um software comerciavel criado @duar como ferramenta de
suporte a analise do qu&addering GENGLER E REYNOLDS (1995). Neste estudo foi
utilizado o software MECanalyst, que foi projetgolira aprender e compreender como 0sS
consumidores atribuem a um bem/servico um sentid@levancia, o que pode favorecer ou
dificultar, a sua utilizacdo (MECANALYST SKYMAX, 2Ib). Permite descobrir e analisar
as estruturas cognitivas dos consumidores e mapdsaisdo (também referidos como Mapa

Hierarquico de Valores), como mostrado na figurpéla utilizacdo da andlise da Cadeia de

Meios-fim.
AUTO ESTIMA FORTALECIMENTO VIDA FAMILIAR
« SENTIR-SE MELHOR CONSIGO « SEGURANGA « MANTER O RESPEITO DOS OUTROS
« AUTO IMAGEM « CAMARADAGEM « MELHORES LACOS FAMILIARES
*+ VALOR PROPRIO * AMIZADE
23 22 21
CAPAZDE
" IMPRESSIONA
REAL'ZZ:CAO 0S OUTROS SOCIALIZAR
18 19
\ EVITA OS EFEITOS
RECOMPENSA IMAGEM NEGATIVOS DO
16 SOFISTICADA ALCooL
17 14
EVITA O
DESPERDICIO
15
MATA A SEDE
12 MAIS FEMININA
13
/ CONSOME
MENOS
REFRESCANTE QUANTIDADE 1
10 8
/ TAMANHO
CARBONACAO SECO CARO ROTULO FOGRm’;;‘z fA /-'\'\IA.EE%SL SATISFAZ MENOR DA
1 2 3 4 i . 9 GARRAFA
7

Figura 7 — Mapa Hierarquico de Valor para vinhaboaados
Fonte: Reynolds e Gutman (1988)

Finalizando a analise das cadeias meios-fim orilginana etapa anterior, sdo definidas
as percepc¢Oes dominantes, ou seja, as cadeiasaggieontribuem para o resultado do mapa.
“Nessa etapa, as cadeias sao analisadas desde (@toidsitos), ate o topo (valores pessoais),
contando-se o numero total de todas as relacOetaislie indiretas existentes em cada possivel
sequéncia A-C-V. As cadeias com maiores somas ldedes sdo consideradas as mais
importantes” (VELUDO-DE-OLIVEIRA E IKEDA, 2004, p12.).
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Neste estudo, as transcricbes das entrevistas wriposanalise de contetdo
possibilitaram a separacdo de frases com sentidogires alocadas sob um determinado
codigo-resumo. Esses codigos foram digitados niovacé Mecanalyst junto aos dados dos
discursos organizados e numerados como atributmssequéncias ou valores. Apos 0
lancamento dos dados foram gerados relatériostianalcomo a lista de sinbnimos, a matriz
de implicagcdo e o mapa hierarquico de valor.

As entrevistas foram realizadas durante 8 dia$ouhea alternada, entre setembro de
2009 e fevereiro de 2010, sendo 16 (dezesseis)dadecde Sdo Paulo-SP e 05(cinco) na
cidade de Uberlandia-MG. Foi identificada uma @géncia acentuada em um sentido
comum, com similaridades entre atributos, conserjaéne valores a medida que as
entrevistas foram realizadas. A pesquisadora getifique com apenas 21 entrevistas um
namero relevante daddersja possibilitariam as analises.

A amostra foi definida por meio de um roteiro sesiruturado elaborado pela autora
e entregue aos orientadores/tutores das duas tgumeas compde a amostra, com 0 objetivo
de identificar quais deles tem caracteristicas iaigimas as definidas na teoria para alunos
on-line.

Quanto aos dados socio-demograficos da amosti28%4jA possuem curso superior
completo além deste, os demais estdo cursandeneipsi curso superior, 100% detém uma
remuneracao superior a quatro salarios minimos arger@uanto ao género, 52% sao homens
e 81% dos entrevistados eram casados. Quanto & 4&8d possuia entre 30 e 40 anos, 35%
acima de 40 anos e 20% entre 20 e 30 anos.

Os entrevistados foram convidados com alguns diaantecedéncia a participarem da
pesquisa nos intervalos do encontro presencialsogcrealizado uma vez ao més. Um local
apropriado foi reservado, somente entrevistado teevestador estavam presentes, sem

interrupcdes que pudessem causar viés ao resultado.
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4. RESULTADOS DA PESQUISA

4.1 Definicdo dos elementos obtidos na pesquisa

Neste tOpico sdo apresentados o0s codigos-resumainésimos dos elementos
identificados na pesquisa de acordo com a percedpodoentrevistados e a analise de
conteudo com frases separadas para identificacatriidatos, consequéncias e valores.

Na sequéncia o quadro 10 apresenta os sindnimasligos obtidos na analise de
conteudo, logo em seguida as definicdes destegising, a quantidade de incidéncias e as

frases do discurso dos entrevistados.
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Atributos

Consequéncias

Valores

Encontro presencial
Faculdade Federal

Ferramentas do aprendizado

o o~ WON P

Orientador académico

Acessibilidade as informacdes

Flexibilizagdo do tempo e local de estudos

7  Aumentar o conheim

8  Conseguir interagir mais

9  Direcionar o aprendizado
10 E uma referérmsiia fio curso
11 Famecurso de qualidade

12  Garantir o meu emprego

13 Receber um salario maior
14  Reduzir os gastos

15 Sentir satisfacéo

16  Sentir-me capaz e com o dever cumprido

17  Ser mais disciplinado

18 Ter qualidade de vida

19 Ter um convivio familiar

20 Ter um crescimento pessoal e profissional

21 Ter uma formacédo superior

22 Autoestima
23elicidlade
24 erHdde
25  Pertencimento
26  Poder
27ealiRcao
28 Reconhecimento sogadfessional
29  Seguranca
30 Tranquilidade

Quadro 10 — Resumo de sindbnimos
Fonte: Dados de pesquisa
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Atributos
1 - Acessibilidade as informacdes

Este atributo refere-se ao acesso as informac@® quirso disponibiliza no que diz
respeito aos conteudos das disciplinas, aos coanwmscda coordenacdo e ferramentas do
aprendizado. A acessibilidade facilitada das infoyges, de acordo com a percepcdo do
aprendiz, permite a ele um dominio de seu préopieralizado, a medida que conhece como
e onde encontrar o que procura de forma rapidgweae

Conteudo do discursaieu consigo o maximo de informacdes que o0 curso me

disponibiliza pela internet, posso acessar de geallygar, eu tenho ali o que eu tenho que
estudar, eu tenho o calendério de tarefas, as ilagpst as informacdes de agendas,
webconferéncias, acesso rapido, eficiente e segao& mesmo corre atras do conhecimento,
das informacdes pela internet”.
2 - Encontro presencial

E um atributo chamado pelo aprendiz de “EP”, etmsare normalmente uma vez por
més em todos os polos do curso. Nesse encontraesdimadas as sinteses e atividades
pontuadas, além de ser o momento em que 0s apesnskzencontram presencialmente e
interagem entre si e também com o seu orientadatuitiea. O encontro presencial foi
considerado pelos aprendizes entrevistados conum sena referéncia fisica do curso.

Conteudo do discursd’O EP por ser uma referéncia fisica do curso, onds
encontramos e o contato fisico com colegas e adent’
3 - Faculdade Federal

Ser federal € uma caracteristica valorizada pglosndizes por ser segundo eles um

atributo ligado a tradicdo, qualidade, renomeustatgratuidade.

Conteudo do discurs6Eu tive uma orientacdo sempre de faculdade pabiianinha
familia toda fez federal, fazer o curso numa ingt#o federal de renome pra mim leva a idéia
de uma instituicdo de qualidade, que forma bondigsionais, € bem vista, além da
gratuidade, se nao fosse gratuito eu ndo poddtidas’

4 - Ferramentas do aprendizado

Este atributo refere-se as seguintes ferramenkeds,cwebconferéncias, videoaulas,
féruns, plataforma Moodle. Também foram incluidesse atributo a reaprendizagem e o
semindrio tematico, atividades direcionadas aagefdo aprendizado.

Conteudo do discursoiChats, webconferéncias, plataforma, videoaulasuns,

seminario tematico, reaprendizagem, plataforma Noaoglie agora foi colocada, que

melhorou muito em relag&o a plataforma E-proinfo.”
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5 - Orientador académico

Profissional responséavel por orientar os aprendilesurso, cada turma possui um
orientador, também chamado de tutor. Os aprendimg®gvistados citaram como atributo
fundamental do curso a contribuicdo dada pelo @ter nas duvidas em disciplinas e
trabalhos.

Conteudo do discurstA contribui¢do do orientador académico, o orielota’

6 - Flexibilizacdo do tempo e local de estudos
Atributo mais citado pelos aprendizes, significapd® eles a possibilidade de adaptar
horérios e locais de estudo as suas necessidades.

Conteudo do discursd:O tempo € valiosissimo, o espaco fisico, vocé tgme

reservar sua casa, um espaco fisico que seja mxclara o teu estudo, eu nao tenho so a
faculdade, quanto mais eu puder evitar me desloedinor, vocé consegue ter mais tempo
para familia, € muito complicado ter horério fixtexibilidade de horéario e lugar, ser a
distancia.”
Consequéncias
7 - Aumentar o conhecimento

Essa conseqUéncia representa o desejo que 0s iapseen@m em aumentar seus
conhecimentos. Diretamente ligada ao aprendiza$a, eonsequéncia esta relacionada a nao
ter duvidas quanto as disciplinas, a ter mais digfo para estudar, a ser atualizado e
acompanhar as mudancgas no mundo e na carreira.

Conteudo do discursdEstudo melhor, aprendizado, formas de conhecimetria

conhecimento, construgdo do conhecimento leva @o fia administracdo, entender a
mensagem da matéria, complemento do conhecimentoutiizacdo de varios autores, eu
aprendo muito mais, Por que ndo me importo sormentebter um diploma, realmente quero
aprender”

8 - Conseguir interagir mais

Esta consequéncia descreve a capacidade de interagilacionar-se mais com

colegas, orientadores e coordenadores do cursereRed também a troca de informacdes
com outras pessoas, mantendo com isso um conwvivigrapo e evitando um aprendizado
individual.

Conteudo do discursdforma de trocar informacdes com diversas pessagass

pontos de vista, com a opinido de outras pessodisafa compreensdo do contexto, interagir

pra adquirir conhecimento, € uma forma de relaci@rdo aberto e informal, aprender mais
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em grupo, convivio em grupo, rever a turma, gadgaestar junto, comparar o conhecimento
com o dos colegas.”
9 - Direcionar o aprendizado

Representa uma forma de guia, um direcionamentgudkeo melhor caminho a ser
seguido, quais materiais estudar, esclarecimenthidieas utilizando por vezes a revisdo das
disciplinas, em outras corre¢des de exerciciosgotémios e sugestdes.

Conteudo do discurs@Estimula o aprendizado, mostra o caminho, orieptaenche

as lacunas e complementa o conhecimento, da umiatieenento, abre horizontes, ampara,
dafeedbackfaz um apanhado geral e direciona a melhor fatenestudar.”
10 - E uma referéncia fisica do curso

De acordo com os entrevistados alguns atributoames percepcao de referéncia
fisica do curso, que supre uma necessidade deoratento e contato que a modalidade a

distancia pode gerar.

Conteldo do discurs6E a referéncia fisica do curso, muitas vezesofegsor que eu
nao tenho, um momento presencial com contato ffsico
11 - Fazer um curso de qualidade

Esta consequiéncia é caracterizada pela percepgficeden curso de qualidade faz se
superior a outros por meio de diferenciais queralnerizontes e reorientam conceitos. Os
aprendizes ligaram o atributo “faculdade federa’fdrma direta & consequéncia “curso de
qualidade”, enfatizando o renome, inovacao e cilethle da instituicao.

Conteudo do discursdCredibilidade da instituicdo reconhecida, a fdade federal

abre portas, inovagéo tecnoldgica, vocé percebetaquequalidade, projeto piloto, flexivel,
experimentacéo, maior qualidade de ensino.”
12 - Garantir o meu emprego
Os aprendizes entrevistados consideram este unfitienpela percepcdo de que
podem assim manter seus empregos ou ter melharsasno mercado de trabalho.
Conteudo do discursdMelhores chances no mercado de trabalho, mamtereu

emprego, importante pro meu curriculo, colocacéfiggional, meu lado profissional.”

13 - Receber um salario maior
Representa de acordo com o s aprendizes uma farmeeber um beneficio salarial.
Conteudo do discurséGanhar mais, retribuicdo salarial, renda maior”
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14 - Reduzir os gastos

Representa a possibilidade de reduzir gastos cansgorte, vestuario, materiais
universitarios, alimentacédo, dentre outros, podeocdm isso redirecionar os gastos para
outras atividades.

Conteudo do discursdNem sempre posso comprar livros, reduz os gas@lario

destinado a outras despesas.”
15 - Sentir satisfacao

Com esta consequiéncia os entrevistados demonsteisensacao de satisfacédo, de
gratificagédo por conseguir algo desejado.

Conteudo do discurséSatisfacéo e gratificagdo”

16 - Sentir-me capaz e com o dever cumprido

Sentimento de dever cumprido e conquista, de atingias e objetivos, de fazer o que
estava proposto, capacidade, tornar-se mais caparcer obstaculos.

Conteudo do discurso'A sensacdo de dever cumprido, cumpri com que te é

demandado, sensacdo de concluir um projeto, cumpeirs objetivos, a importancia de
concluir tudo, vai valer a pena, vai dar resultadiey certo, Exatamente cheguei no fim da
corrida, pelo menos dessa corrida, agora nés vaarasoutra corrida, eu consegui.”
17 - Ser mais disciplinado

Crenca dos entrevistados de que podem ser maiglgiados e organizados com 0s
estudos o que lhes proporciona administrar melhoterapo disponivel e seguir um
planejamento do curso.

Conteudo do discursd'Planejar e seguir um tempo para estudar, encaniab

atividades, néo ficar sobrecarregada e deixar pirmaalhora, ser compromissado, com meu
esforco proprio pra estudar no meu tempo.”
18 - Ter qualidade de vida

Esta consequéncia demonstra a preocupac¢ao poidparentrevistados em manter um
nivel adequado de qualidade de vida, que sigridimar, saude pra viver bem, saude mental e
fisica, convivio familiar e social. Alta incidénaasta consequéncia.

Conteudo do discursdNo fundo acho que ta4 todo mundo louco, com "sint do

trem bala", onde tudo é pra ontem, tenho certaulifade de viver assim, mas acabo me
sentindo obrigada a ser um pouco assim, quero kevala numa boa, viver mais, curtir os
momentos que ndo voltam mais, relaxar, mente dsadan ndo ter que sair correndo do

trabalho, ndo pegar transito, nao é tao frio, ewitamal estar.”
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19 - Ter um convivio familiar
Esta foi uma das consequéncias de maior incidéderpnstra a grande necessidade
dos aprendizes em estar com seus familiares, cemdtve acompanhando o crescimento dos

filhos, ou dando atencdo aos pais e companheirosteGdo do discursdTempo para a

familia, ensinar valores, sentimentos para mehedjlestar presente, é a questdo de familia,
eu tenho filhos, filhos grandes, menores, pequémiaaenfim €, moro, cuido de uma casa
sozinha, né, enfim tenho meus cachorros, issamdado € bom, essa questdo de ndo sair de
casa. o Unico momento de convivéncia que eu térehnoite e os fins de semana.”
20 - Ter um crescimento pessoal e profissional

Crenca dos entrevistados da importancia de terrestimento pessoal e profissional
como um diferencial, conhecimentos somam as expea€ e assim eles se destacam no
mercado de trabalho e na vida como ser humano.

Conteudo do discursdEssencial ao crescimento pessoal, conheciment® &rs

pessoas, troca, essencial, forma melhores praiesiovou ser melhor, vocé sempre tem que
estar na frente dos outros, eu ndo quero ser mgisemn que ser sempre o melhor, tem que
ter um diferencial.”
21 - Ter uma formagé&o superior

Representa a importancia que os aprendizes damadéo superior, a um diploma, as
suas carreiras e formacao.

Conteudo do discurs¢Terminando 0 curso eu vou ser aprovado pela usidade e

ter um diploma, uma formacao superior, pra minhieega, pois hoje em dia ndo da mais pra
ficar sem.”
Valores
22 - Autoestima

Valor pessoal em que a pessoa sente respeito @ropna avaliacdo positiva que ela
faz sobre si mesmo. Crenca de que é aceito e [#ogonde a pessoa sente orgulho de si.

Conteudo do discurstso agrega valor a minha pessoa, sinto orgulho ide agrega

valor a vocé, eu sou alguém gue chegou e que vaama eu sinto falta dele, sinto que é uma
guestdo de ego.”
23 - Felicidade

Representa um estado de felicidade pessoal em pessaa acredita estar de bem com

a vida, com ela mesma e com os outros, contentarredagria. Conteudo do discursbeliz,

alegria, bem estar, € uma emocé&o, um barato, caruhme sinto feliz.
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24 - Liberdade

Este valor se relaciona a sensagdo que as pesdoaset ser livres para tomar
decis@es, para realizar escolhas, ter opinidegipg)@utonomia, espontaneidade, marcando a
independéncia do ser humano.

Conteudo do discursdSer mais critico e com opinides préprias, ninguéanipula

minha vida, ndo tenho que dar satisfacdo a ningpésso dizer ndo, ter a minha posicao,
poder fazer o que eu quiser poder fugir, ndo tgustnms, estar despreocupado, mais leve,
evitar uma emocao negativa, calma, pacifico, dgixata os problemas, me sinto livre.”
25 - Pertencimento

Valor que representa o sentimento de fazer partandegrupo ou de algo, de ser
aceito, comunidade de sentidos e estar em comum.

Conteudo do discurso‘Fazer parte da minha familia, interagir nessebiante

familiar, fazer parte, nao ficar sozinho, convieeser aceito pelo grupo, estar na sociedade,
convivendo em grupo.”
27 - Realizacéo

Valor que representa o sentimento de plenitudeopése concretizacéo, crescimento
e reconhecimento, auto-satisfacdo e conquistairSentompleto.

Conteudo do discurso“Sinto-me realizado, completo, sabe aquele negda

televisdo do’Legalmente Loira’, de jogar o chapéa @ma, tipo cheguei no final e
consegui.”
28 - Reconhecimento social e profissional

Valor que destaca a resposta que a sociedade aocaduoede trabalho oferecem a
alguém seja por sua atuagdo, competéncia, valardesempenho. Respeito e valorizacao.

Conteudo do discursdSinto-me valorizada, apreciada, reconhecidacsesiderado
importante pelas pessoas, pra VOcé ser um exengié,tem que ser um exemplo positivo,
dar em comunhdo com outras pessoas, tem que neatear que marcar de forma boa, tem
gue ser alguém.”

29 - Seguranca

Valor que destaca o sentir-se seguro, respaldaao,riscos, confortavel para agir,
solidez. Seguranca familiar, seguranca financesegguranca profissional e seguranca de
dados.

Conteudo do discurs6Eu ndo sei como sera o mercado no futuro, cdataologia,

se eu estudar consigo me recolocar e manter umegmpnais garantido, posso me defender,
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me sinto mais seguro, tenho o controle nas maasopaudar meus familiares, em casa sei
gue minha filha esta sob meu controle, segura.”
30 - Tranquilidade

Harmonia interna, paz interior. Valor que represenim estado de auséncia de
conflitos.

Conteudo do discurstMe sinto tranquilo, em paz comigo mesmo.”

Foram identificados 30 codigos-resumo, sendo Guwbs, 15 consequéncias e 9
valores. Os codigos-resumo descritos sdo impodaptga a analise das relacbes ente
atributos, beneficios e valores, de forma a exprassaciocinio do entrevistado evidenciando

comportamentos que visam suprir suas necessidades.

4.2 Matriz de Implicacao

Neste tdpico, conforme quadro 12, a Matriz de ioagho é apresentada sob forma de
analise numérica, onde todos 0s elementos por oeiseus codigos estdo dispostos em
linhas e em colunas de uma tabela, formando umiazngatadrada. Conforme apresentado na
metodologia, as relacdes entre os elementos séisalas em quantas vezes dado elemento
levou a outro por meio désddersde cada respondente. Podem ser de forma diretee(am
a esquerda do ponto) ou de forma indireta (a didotponto final).

Esta ferramenta oferece coordenadas para a castdacMapa hierarquico de valor,
considerando as escalas significantes e as incaacima do ponto de corte. Caso uma
mesma relag&o ocorra mais de uma vez dentro dlaesdsidas de um mesmo entrevistado,
serd contabilizada uma Unica vez, de acordo comriastacdes metodoldgicas, para nao
acusar viés na construcdo do mapa hierarquico ldeega O software Mecanalyst, utilizado
nesta pesquisa, por si so realiza essa contalgibzaq relacao as ligacdes redundantes de um
mesmo entrevistado. O quadro 11 apresenta as dgatifetas e indiretas de elementos com

maior incidéncia, sendo consideradas muito reptaseas.
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Cédigo-padrdo n° | LigacOes diretas n° | LigacBes indiretas
(1) | Acessibilidade as Informacdes 6 Felic.idadNe
7 | Realizacado
3) | Faculdade Federal + Fazer um curso de 9 Sentir-me capaz e com o
qualidade dever cumprido
Sentir-me capaz e com 0
8 | dever cumprido
Flexibilizac&o do tempo e local o . 8 | Seguranca
(5) Ter um convivio familiar . .
de estudos 6 7 | Ter um convivio familiar
6 | Sentir satisfacao
(6) | Orientador académico 5 Realizacao
6 | Receber um salario maior 7 Realizacdo
(7) | Aumentar o conhecimento .
Sentir-me capaz e com 0
10 | dever cumprido
(9) | Direcionar o aprendizado 5  Realizagéo
(20) E uma referéncia fisica do 6 | Conseguir interagir mais
curso
(11) | Fazer um curso de qualidade 6 Aumentar o cimsnto
(15) | Sentir satisfagédo 6 Realizacdo
(16) Sentir-_me capaz e como dever 7 | Eqlicidade
cumprido Realizacdo
(17) | Ser mais disciplinado 6 Realizacdo
ol f ) . 8 | Aumentar o conhecimento 6 Felicidade
(21) | Ter uma formacéo superior , Sentir-me capaz e com o
dever cumprido 9 | Realizacdo

Quadro 11 - Ligac@es diretas e indiretas entreadms com maiores incidéncias e representatividade
Fonte: Dados da pesquisa
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* as frequéncias sdo apresentadas de forma fracional (o n2 de relagGes diretas esta a esquerda do decimal; o n2 de relagGes indiretas estd a direita do decimal)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
Cddigos resumo ( atrib. / conseq. / valores)
1 2,0 3,0 i5 01 11 O01 10 O01 O3 11 03 O5 20 21 O1 O3 21 O1 O6 02 O01 07 01 04 0,2
2 40 03 13 03 22 01 01 0,2 0,2 0,3 0,3 0,1
3 2,3 70 11 02 70 02 19 0,3 02 31 03 05 0,5 04 14 03 01
4 20 24 31 20 10 1,0 0,1 03 02 11 o01 01 01 12 01 04 01 02 04 0,1
5 1,0 51 10 o1 O5 41 06 38 32 52 67 02 43 05 01 02 05 01 03 08 0,6
6 1,4 04 70 3,0 02 05 03 01 01 03 01 0,2 0,6 02 01
7 0,1 2,1 61 2,1 102 03 02 3.1 25 25 11 15 02 47 12 34 20
8 3,0 2,1 0,2 2,0 1,1 1,0 1,2 01 23 03 01 0,1
9 51 1,0 0,2 21 13 30 02 O1 O1 11 02 O3 02 01 O1 06 01 0,2
10 1,1 6,0 1,0 01 01 0,2 0,1 02 01 04 0,2 0,1
11 6,1 1,1 0,1 25 1,0 03 11 04 0,3 21 01 O5 03 12 01
12 2,0 2,1 o1 01 01 01 01 04 10 21
13 1,0 5,0 3,0 0,2 02 04 01 02 01 13 10 11
14 1,2 1,2 50 1,0 01 14 0,1 0,5 1,0 2,2
15 1,0 02 61 1,0 61 1,1 1,1
16 1,0 01 01 1,0 4,0 40 5,0 32 72 21 51 10 85 24 33 21
17 1,2 0,1 2,2 52 30 02 04 1,6 02 01
18 1,0 1,2 22 20 4,1 01 42 10 21 10 23 01 01 21
19 1,0 01 0,1 2,2 0,2 1,0 1,0 1,2 26 2,0 23 10 31 11
20 1,0 1,0 1,0 01 10 1,0 23 30 01
21 8,0 1,0 2,1 24 1,3 7,5 02 01 1,2 03 06 02 03 02 09 04 04
22 21 10 10 10 21
23 20 1,0
24 1,0
25 1,0 1,0 1,0
26 0,1 1,0
27 1,0 1,0
28 40 02 20 1,0 3,0 3,0
29 2,0 2,0 1,0
30 01 20 1,0 20 1,0

Quadro 12: Matriz de implicacdo dos consumidoreEAIP pesquisados

Fonte: Dados da pesquisa
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4.3 Mapa Hierarquico de Valor (MHV)

O Mapa Hierarquico de Valor (MHV) apresenta um oatgp formado por varias
cadeias meios-fim que relaciona atributos, conserég e valores pessoais. A hierarquia de
valor mostrada graficamente possibilita uma meihsualizacdo de quais consequéncias de
uso e valores norteiam a escolha dos consumidexpsessando padrbes comportamentais.

O ponto de corte a ser escolhido € importante paraa as relacdes com maiores
incidéncias deixando o Mapa Hierarquico de Valogregs com as ligacdes representativas,
bem proximas das necessidades dos consumidoresseudecomportamentos de compra.
Reynolds e Gutman (1988) como citado nos aspeottsdolidgicos sugerem que o ponto de
corte deva abranger entre 75% e 80% do total dede$ apresentadas na matriz.

Ao todo foram identificados 30 elementos, sendaribwos, 15 consequéncias e 10
valores, num total de 1012 ligacOes. Nesta pesduiisdilizado o ponto de corte 3, com 76%
do total de ligacdes, dentre outros mostrados ab@ir definir o ponto de corte 3 o valor

“Poder” néo foi considerado por apresentar incidgéabaixo dos 76%.

Ponto de corte 2: 899 ligacOes totais, com 30 eiwse abrange 89% do total de
ligacoes;

Ponto de corte 3: 769 ligacfes totais, com 29 eiwse abrange 76% do total de
ligacoes;

Ponto de corte 4: 598 ligacOes totais, com 28 eiwse abrange 59% do total de
ligacoes;

Ponto de corte 5: 482 ligacOes totais, com 26 eiwse abrange 48% do total de

ligacoes;

Definido o ponto de corte, os elementos que aptasehigacdes iguais ou superiores
a 3 sao agrupados em cadeias chamadas significaigieslas que formam as percepcoes
mais relevantes dos consumidores. As cadeias qesespam ligacdes abaixo do ponto de
corte foram descartadas. A figura 8 apresenta caNtAgrarquico de Valor obtido a partir das
21 entrevistas com aprendizes do Projeto Pilot€€dso de Administracdo a Distancia da

Universidade Federal de Uberlandia.
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Auto-estima (22)

Reconhecimento social
e profissional (28)

Pertencimento (25) -
Ter um crescimento

pessoal e profissional (20) familiar (19)

Sentir-me capaz e com o
dever cumprido (16)

Reduzir os Aumentar o
gastos (14) conhecimento (7)

Ter uma formac3o S S —

superior (21) interagir mais ()

E uma referéncia
fisica do curso (10)

Figura 8 -Mapa Hierarquico de Valor dos consumidores de sesvem EAI
Fonte: Dados de pesquisa
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Abaixo a andlise individual das cadeiasincipais representadas no ma
considerando a sua forca pelo nimero de ligac@essdo ressaltadas no MHV pelas lin

mais espessas.

Atributo 1 —Acessibilidadede informacdes

Atributo 5 —Flexibilizacac do tempo e local de estudos

Seguranga (29) Autcestima (22)

Reconhecimento social e
profissional (28)

Ter umicrescimento
pessoal e profissional (20}

Sentir-me capaz e com o
devercumpride (16)

Ter qualidade de vida (18)

Reduzir os gastos

[fforimacaes

Figura 9 -Cadeias do MHV partindo dos atributos 1
Fonte: Dados de pesquisa

Cadeias identificada
1-5-14-1846-20-28-22
1-5-14-1846-20-28-29
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Analise:

O atributo 1. “Acessibilidade de informacdes” etobaito 5. “Flexibilizacdo do tempo
e local de estudos” compartilham na geracao dasnae cadeias, dando origem ao dobro de
cadeias, partindo de cada um. O atributo 1 temnta relacdo direta no mapa e esta ocorre
com o atributo 5. Os consumidores percebem que“Ackssibilidade de informacfes” do
curso, no que diz respeito aos conteudos das liespaos comunicados da coordenacéo e
as ferramentas do aprendizado permitem a eles umindo de seu proprio aprendizado, a
medida que se conhece como e onde encontrar aocerd de forma rapida e segura.

Esse atributo gera a 5. “Flexibilizacdo do tempacal de estudos”, outro atributo que
de acordo com a percepcéo do aprendiz possibil#ptar horarios e locais de estudo as suas
necessidades. Com maior flexibilizacdo de tempamaal | permitida pela modalidade a
distancia, os consumidores percebem o beneficiBidé&Reducdo de gastos” com transporte,
vestuario, materiais universitarios, alimentacaente outros, podendo com isso até
redirecionar os gastos para outras atividadesmAssiredita-se 18. “Ter qualidade de vida”,
gue significa lazer, saude pra viver bem, saudeaherfisica, convivio familiar e social. Ao
obter qualidade de vida o consumidor 16. “Sentemeaz e com o0 dever cumprido”,
sentimento de conquista, em atingir metas e objgtigm fazer o que estava proposto, de ter
mais capacidade e vencer obstaculos.

Esta sequéncia de elementos analisada 1 — 5 — 18 — 16 evidencia um
comportamento dominante nas 6 cadeias mostraddguess 9 a 12. Representa a crenca de
gue qualidade de vida é fundamental para que odigresinta-se capaz e com o dever
cumprido, e isso se torna possivel partindo das#uidade de informacdes, da flexibilizacédo
do tempo e espaco de estudos que gera uma redeggastbs que serdo redirecionados a
outras atividades. Portanto, essa analise néo repgtida nas demais cadeias, mas sim
partindo do elemento 16.

Na figura 9, o consumidor percebe que 16. “Semrticapaz e com o dever cumprido”
leva ao 20. “Crescimento pessoal e profissionaligeo os conhecimentos somam-se as
experiéncias e assim ele se destaca no mercadabd¢hb e na vida como ser humano. Este
beneficio leva ao alcance do valor 28. “Reconhegimsocial e profissional” que destaca a
resposta que a sociedade e o mercado de trabaheceim a alguém seja por sua atuacéo,
competéncia, valores ou desempenho, além do respedlorizacdo. Este valor ainda leva ao
valor 22.“Autoestima”, em que a pessoa sente respsedprio, uma avaliacdo positiva que ela
faz sobre si mesmo. Crenga de que se € aceitogeiibi onde a pessoa sente orgulho de si

mesma.
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Assim, forma-se a cadeial —5—-14 - 18 — 16 — 28 — 22. O 28. “Reconhecimento
social e profissional” também levou a outro valar29.“Seguranca”, o sentir-se seguro,
respaldado, sem riscos, confortavel para agirdenpli Podendo ser seguranca familiar,
seguranca financeira, seguranca profissional ergega de dados. Formando assim a cadeia
1-5-14-18-16-20-28 — 29.

Nessas duas cadeias analisadas existem forte8dgydgetas entre os elementos:

= 5-14...... 4,1)

= 14-18........ (5,0)

= 16-20........ (5,0)

= 28-22 ... (4,0)
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Atributo 1 — Acessibilidade de informacde
Atributo 5 — Flexibilizacdo dotempo e local de estudos

Felicidade (23) Realizacdo (27)

Sentirsatisfagdo  (15)

Ter um convivio familiar
(19)

Sentir-me capaz e com o
devercumprido (16)

Ter qualidade de vida (18) M2

Reduziros gastos (14)

af)i(z)

5] N L1

A Al

Ihfermacoes

Figura 10 -Cadeias do MHYV partindo dos atributos 1
Fonte: Dados de pesquisa

Cadeias identificada
1-5-14-1846-19-15-23
1-5-14-1846-19 - 15 - 27

Analise:

Na figura 10, o consumidor percebe 16. “Sentirse capaz e com o dever cumpri
leva a 19. “Ter um convivio familiar’, demonstranad@rande necessidade que tem de
com seus familiares, convivendo e acompanhandesriocnento dos filhos, dando aten:
aos pais e companheiros. Issc com que 15. Ele sintse satisfeito, grato por conseguir a
desejado. Esse beneficio da satisfacao leva ap2&léFelicidade”, de bem com a vida, ci
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ela mesma e com 0s outros, com contentamento eaaldgprma-se a cadeia 3: 1 — 5 — 14 —
18 — 16 — 19 — 15 — 23. Sentir-se satisfeito tamb#ra ao valor 27. “Realizacédo”, este
representa o sentimento de plenitude pessoal, decretzacdo, crescimento e
reconhecimento, auto-satisfacéo e conquista. Ceo) iesrma-se a cadeia 4: 1 - 5—-14 - 18 —
16 — 19 - 15-27.

Nessas duas cadeias analisadas existem forte8dgydgetas entre os elementos:

= 5-14...... (4,0

= 14-18........ (5,0)

= 16-19........ (4,0)

= 15-23 ... (6,1)

= 15-27 ... (6,1)
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Atributo 1 — Acessibilidade de informacde
Atributo 5 — Flexibilizacdo do tempo e local de estud

Seguranca (29)

Ter umiconvivio familiar

(19) |

Sentir-mecapaz e com o
devercumprido (16)

Ter qualidade de vida (18) B

vaH e [ e ey
a S ol (afe

localde estudos -

[nformacoes:

Figura 11 -Cadeias do MHV partindo dos atributos 1
Fonte: Dados de pesqL

Cadeias identificada
1-5-14-1846-19-29

Analise:

Na figura 11 o consumidor percebe ql16. “Sentirse capaz e com o dever cump”
leva a 19.“Br um convivio familie”, e este ao valor 29. “Seguranga”.

Atributo 1 —Acessibilidadede informacdes

Atributo 5 —Flexibilizacac do tempo e local de estudos
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Pertencimentc (25)

Sentir-me capaz e com o
devercumprido (16)

Ter qualidade de vida (18} i

Reduzir os gastos

-1

[hfermagoes

Figura 12 -Cadeias do MHV partindo dos atributos 1
Fonte: Dados de pesquisa

Cadeias identificada
1-5-14-1846-25

Analise:

Na figura 12, o consumidor percebe que s-se capaz e com o dever cumprido |
ao valor pertencimento, gqrrepresenta o sentimento de fazer parte de um gupe algo, d
ser aceito, comunidade de sentidos e estar em c(

Nessa cadeia analisada existem fortes ligacOesslieatre os element

= 14-18......(5.C



Atributo 1 — Acessibilidade de informacde
Atributo 5 — Flexibilizacdo do tempo e local de estud

Seguranga (29)

Felicidade (23)

Autoestima (22) : Realizagao (27)

‘ ‘ 61
. . | 26
Reconhecimento sacial e

profissional (28) Sentir satisfacao  (15)

B __J_____ 22
Ter umicrescimento Ter um convivio familiar

pessoal e profissional (20) (19)

Pertencimento
(25)

Sentir-me capaz e com o
devercumprido (16}

Garantir o meu emprego
(12)

Aumentar o conhecimento

(7)

Ter uma formagao
superior (21}

Sermais disciplinado (17)

|[Gealiderestudos

piliela
[nfermagoes

Figura 13 -Cadeia do MHV partindo dos atributos 1
Fonte: Dados de pesquisa

Cadeias identificada
1-5-17-21-%12-16-20-28-22
1-5-17-21-%12-16-20-28-29
1-5-17-21-%12-16-19-15-23
1-5-17-21-412-16-19-15-27
1-5-17-21-412-16-19-29
1-5-17-21-%12-16-25
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Analise:

Na figura 13, os consumidores esperam que a 1.%#médade informacbes” do
curso, leve a 5. “Flexibilizacdo do tempo e do latma estudos” e que esta leve a 17. “Ser
mais disciplinado”, crenca dos entrevistados de pgodem ser mais disciplinados e
organizados com os estudos o que |hes proporciménsstrar o tempo disponivel e seguir
um planejamento do curso.

Esse beneficio leva a 21.“Ter uma formacgéo sugetier um diploma, importando-se
com suas carreiras e formacéo, que por sua vezalewa 7. “Aumento de conhecimento”,
diretamente ligada ao aprendizado, essa conseqilésta relacionada a nao ter duavidas
guanto as disciplinas, a ter mais disposicéo psiadar, a ser atualizado e acompanhar as
mudancas no mundo e na carreira. O aumento do ciom@o leva a crenca de 12.
“Garantia de emprego”, podem assim manter seusegmoprou ter melhores chances no
mercado de trabalho. Este por sua vez leva o cadsum 16. “Sentir-se capaz e com o dever
cumprido”.

Esta sequéncia de elementos analisada 1 — 5 -217—7 — 12 — 1@videncia um
comportamento dominante nas 6 cadeias mostradasynes 13 e demonstra que por meio
de uma formacdo superior € possivel aprender mahorando seus conhecimentos e
garantindo assim seu emprego. A partir do elemg&®tas mesmas analises anteriores podem
ser consideradas, ja que este elemento leva asamesmnseqiéncias e valores, mudando
somente os elementos que levam do le 5 ao 16.

Nessa cadeia analisada existem fortes ligacOesislieatre os elementos:

» 217 . (8,0)

» 15-23 ... (6,1)

= 15-27 ... (6,1)

= 16-19........ (4,0)

= 16-20........ (5,1)

= 16-25........ (5,1)

= 28-22...... (4,0)



Atributo 1 — Acessibilidade de informacde

Atributo 5 — Flexibilizacdo do tempo e local de estud

Seguranga (29)

Felicidade (23)

Autoestima (22) . Realiza¢do (27)

6,1
o)

Reconhecimento sacial e . . .
profissional (28) Sentir satisfagao (15}

Ter um crescimento Ter um convivio familiar

pessoal e profissional (20) (19) Pertencimento

(25)

Sentir-me capaz e com o
devercumprido (16)

Ter qualidade de vida
(18)

Receber um salario maior:
(13)

Aumentar o conhecimento

(7)

Ter uma formagéo
superior (21)

Ser mais disciplinado (17)

[Rfokmacées

Figura 14 -Cadeia do MHV partindo dos atributos 1
Fonte: Dados de pesquisa

Cadeias identificada
1-5-17-21-713-18-16-20-28-22
1-5-17-21-413-18-16—--20-28-29
1-5-17-21-413-18-16—--19-15-23
1-5-17-21-%13-18-16--19-15-27
1-5-17-21-%13-18-16-19-29



80

1-5-17-21-7-13-18-16-25

Analise:

Na figura 14, os consumidores esperam que a l.s$Modidade as informacdes” do
curso, leve a 5. “Flexibilizacdo do tempo e do lata estudos” e que esta leve a 17. “Ser
mais disciplinado”, crenca dos entrevistados de podem ser mais disciplinados e
organizados com os estudos o que |hes proporciménstrar o tempo disponivel e seguir
um planejamento do curso.

Esse beneficio leva a 21. “Ter uma formacédo sugetEr um diploma, importando-
se com suas carreiras e formacao, que por suavaalum 7. “Aumento de conhecimento”,
diretamente ligada ao aprendizado, essa conseqiiésta relacionada a nao ter davidas
guanto as disciplinas, a ter mais disposi¢do psiadar, a ser atualizado e acompanhar as
mudancas no mundo e na carreira. O aumento do ciom@o leva a crenca de 13. “Receber
um salario melhor”, uma forma de receber um beiweBalarial. Este por sua vez leva o
consumidor a 18. “Ter qualidade de vida” e 16. tBese capaz e com o dever cumprido”.
Essas cadeias representam a crenca dos aprendizpsedpor meio da acessibilidade as
informacdes e flexibilizacdo do tempo e do locakdiidos € possivel aprender cada vez mais
e se formar, garantindo qualidade de vida atragésysalario maior.

Esta sequéncia de elementos analisada 1 — 5 217+ — 13 — 18 — 1évidencia um
comportamento dominante nas 6 cadeias mostraddgynes 14. A partir do elemento 16 as
mesmas analises anteriores podem ser considejadase este elemento leva as mesmas
consequéncias e valores, mudando somente os etehtprd levam do 1le 5 ao 16.

Nessa cadeia analisada existem fortes ligacOesslieatre os elementos:

7-13 o, (6,1) 16 — 19........(4,0)
21 =7 oo, (8,0) 16 — 20........(5,1)
15— 23 .......(6,1) 16 — 25........(5,1)

15— 27 .....(6,1) 28 — 22........(4,0)



Atributo 2 — Encontro presencia
Atributo 6 — Orientador académicc

Seguranga (29)

Felicidade (23)

Autoestima(22)

Reconhecimento social e . . .
profissional (28) Sentirsatisfagao  (15)

Ter um crescimento Ter umiconvivio familiar
pessoal e profissional (20) (19)

Sentir-me capaz e como
devercumprido (16}

i Ter qualidade de vida
(18)

Receber um salario maior
(13)

Aumentaro conhecimento

(7)

Ter uma formacao
superior (21)

Ser mais disciplinado (17)

Direcionar o aprendizado

(9)

Ofientadoracademicon(6)

Encontre'presencial (2)

Realizagao (27)

26

Pertencimento
(25)

Figura 15 -Cadeias do MHV partindo dos atributos 2
Fonte: Dados de pesquisa
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Cadeias identificadas
2-6-9-17-21-7-13-18-16-20-28-2
2-6-9-17-21-7-13-18-16-20-28 —
2-6-9-17-21-7-13-18-16-19-28 -
2-6-9-17-21-7-13-18-16-19-23 —
2-6-9-17-21-7-13-18-16-19-29
2-6-9-17-21-7-13-18-16-25

Andlise:

Estas cadeias sdo marcadas pelos atributos 2. iEagoresencial” e 6.“Orientador
académico” que compartilham a geracdo das mesnuksasa dando origem ao dobro de
cadeias, partindo de cada um. O primeiro aconteo@aimente uma vez por més em todos
0s polos do curso. Nesse encontro sédo realizadsintases e atividades pontuadas, além de
ser o momento em que os aprendizes se encontraanpramente e interagem entre si e
também com o seu orientador de turma. O segundésgional responsavel por orientar os
aprendizes do curso, cada turma possui um orientadmbém chamado de tutor. Os
aprendizes entrevistados citaram como atributo gomehtal do curso a contribuicdo dada
pelo orientador nas duvidas em disciplinas e thaizal

O atributo 2 tem uma Unica relacao direta no mapst& ocorre com o atributo, que
por sua vez leva ao beneficio 9.“Direcionar o agiado”, que representa uma forma de
guia, um direcionamento de qual o melhor caminls@raseguido, quais materiais estudar,
esclarecimento de duvidas utilizando por vezewvigde das disciplinas, em outras correcoes
de exercicios, comentarios e sugestdes. O eler@dat@ ao 17. “Ser mais disciplinado”, que
por sua vez leva ao 21. “Ter uma formacao supega¥ leva ao beneficio 7. “Aumentar o
conhecimento”. Este leva ao beneficio 13. “Receipersalario maior”, que leva ao 18. “Ter
gualidade de vida”, o elemento 18 leva ao 16. ‘iGeme capaz e com o dever cumprido”.

A sequéncia 17 — 21 — 7 — 13 — 18 observada pasdribsitos 2 e 6 também podem
ser identificadas em cadeias que se originam ddsutts anteriormente analisados, 1 e 5,
mas agora com a presenca do elemento 9. Essaasagigiesentam a crenca dos aprendizes
de que a partir do encontro presencial e de seantador académico é possivel aprender cada
vez mais por meio de um direcionamento do apreddizando mais disciplinado, que leva a
se formarem, garantindo qualidade de vida atragéswsalario maior.

O consumidor percebe que 16. “Sentir-se capaz eccdever cumprido leva ao 20.
“Crescimento pessoal e profissional. Este benefigea ao alcance do valor 28.

“Reconhecimento social e profissional. Este valoda leva ao valor 22. “Autoestima” e
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também ao valor 29. “Seguranca”. Formando as se@gfinais 20 — 28 — 22 e 20 — 28 — 29.
Outra percepcédo do consumidor a partir do elembdileva a 19.“Ter um convivio familiar”,
qgue leva a 15. “Sentir satisfacdo” que leva adsrea 23.“Felicidade” e 27. “Realizacéo”.
Forma-se a sequéncia 19 — 15 — 23 e 19 — 15 — Zler@ento 19 leva também de forma
direta ao 29. “Seguranca”. O elemento 16 também é&vvalor pertencimento numa ligacao
direta, 16 — 25.

Nessas cadeias analisadas existem fortes ligag@¢ssdentre os elementos:

" 6-9...... (7,0)

= 16-19.......(4,0)
= 16-20......(5,1)
= 15-23.....(6,1)
= 15-27.....(6,1)
= 28-22.....(4,0)
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Atributo 2 — Encontro presencia
Atributo 6 — Orientador académicc

Seguranc¢a (29)

Felicidade (23)

Autoestima (22) . Realizagao (27)

_—

Reconhecimento social e

profissional (28) Sentirsatisfacao  (15)

Ter um crescimento Ter umiconvivio familiar
pessoal e profissional (20) (19)

Pertencimento
(25)

Sentir-me capaz e com o
dever cumprido (16)

Garantir o meu emprego
(12)

Aumentaro conhecimento

(7}

Conseguir interagir mais

(8)

E uma referéncia fisica do
curso (10)

Ofiehtaderacademico(6)

Ehcantko presencial

(2)

Figura 16 -Cadeias do MHV partindo dos atributos 2
Fonte: Dados de pesquisa

Cadeias identificada
2-6-10-8-742-16-20-28-22
2-6-10-8-742-16-20-28-29
2-6-10-8-712-16-19-15-23
2-6-10-8-742-16-19-15-27
2-6-10-8-742-16-19-29
2-6-10-8-742-16-25
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Analise:

O atributo 2. “Encontro presencial” leva ao atrdb@t “Orientador académico”, este
por sua vez leva a uma percepcao de 10. “Referéistia do curso” e a crenca de que assim
€ possivel 8. “Interagir mais” que leva ao benefiéi “Aumentar o conhecimento”. O
aumento do conhecimento leva a crenca de 12. “Garde emprego”, podem assim manter
seus empregos ou ter melhores chances no mercattabd¢ho. Este por sua vez leva o
consumidor a 16. “Sentir-se capaz e com o devepadot.

A partir do elemento 16 as mesmas analises argerfmydem ser consideradas, ja que
este elemento leva as mesmas conseqiéncias esyatarédando somente os elementos que
levam do 2 e 6 ao 16. Nessas cadeias analisadsteraxiortes ligacOes diretas entre o0s
elementos:

" 26 .. (4,0)

= 10-8........ (6,0)

= 7-16........ (10,2)

= 16-25........ (5,1)

= 16-19........ (4,0)

= 16-20........ (5,1)

= 15-23 ... (6,1)

= 15-27 ... (6,1)

= 28-22....... (4,0)
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Atributo 3 — Faculdade Federa

Seguranga (29)

Felicidade (23)

Autoestima (22) 3 Realizagdo (27)

6,1

]

Reconhecimento social e . . .
profissional (28) Sentir satisfagao (25)

Ter'um crescimento Ter um convivio familiar

pesscal e profissichal (20} (19)

Pertencimento
(25)

Senhtir-me capaz e com o

devercumprido (16) |

Ter qualidade de vida (18)

L 1'9

Reduzir os gastas (14)

Faculdadelfederal (3)

Figura 17 -Cadeias do MHV partindo do atribut
Fonte: Dados de pesquisa

Cadeias identificada
3-14-18-1620-28-22
3-14-18-1620-28-29
3-14-18-1649-15-23
3-14-18-1649-15-27
3-14-18-1649-29
3-14-18-16 25

Andlise:

O atributo 4.“Faculdade Feder:é valorizado pelos aprendizes por ser segundc
um atributo ligado a tradicdo, qualidade, renortaus e gratuidade.Ele leva ao beneficio
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“Reduzir gastos”, que por sua vez leva ao 18. ‘falidade de vida”, que leva ao elemento
16. “Sentir-me capaz e com o dever cumprido”.

Essa sequéncia dominante 14 — 18 — 16 pode séicaga também nos atributos 1 e
5. Tanto 1. “Acessibilidade as informac¢fes” queageb. “Flexibilizacdo do tempo e do local
de estudos”, quanto 3. “Faculdade Federal’ levarbaweficio da 14. “Reducédo de gastos”.
Assim, 18. “Ter qualidade de vida”, leva o consdwnia 16. “Sentir-se capaz e com o dever
cumprido”. Demonstra um consumidor preocupado elazie seus gastos para poder investir
em qualidade de vida.

O consumidor percebe que 16. “Sentir-se capaz eadever cumprido leva ao 20.
“Crescimento pessoal e profissional. Este benefigea ao alcance do valor 28.
“Reconhecimento social e profissional. Este valoda leva ao valor 22. “Autoestima” e
também ao valor 29. “Seguranca”’. Formando as segfinais 20 — 28 — 22 e 20 — 28 — 29.
Outra percepcédo do consumidor a partir do elembfileva a 19.“Ter um convivio familiar”,
gue leva a 15. “Sentir satisfacdo” que leva adsrea 23.“Felicidade” e 27. “Realizacdo”.
Forma-se a sequéncia 19 — 15 — 23 e 19 — 15 — Zler@ento 19 leva também de forma
direta ao 29. “Seguranc¢a’. O elemento 16 també &vvalor pertencimento numa ligagcédo
direta, 16 — 25.

Nessas cadeias analisadas existem fortes ligag@tsscentre os elementos:

14 —18........(5,0)
16 — 19........(4,0)
1523 .......(6,1)
15— 27 .......(6,1)
16 — 25........(5,1)
16 — 20........(5,1)
28 — 22........(4,0)
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Seguranca (29)

Autoestima (22)

Reconhecimento social e

profissional (28) Sentir satisfacao  (15)

Ter'um crescimento Ter um conyivio familiar
pessoal e profissional (20} (19)

Sentir-me capaz € com o
devercumprido (16)

Ter qualidade de vida (18)

Receber um salario maior
(23)

Aumentaro conhecimento

(7)

Ter uma formacao
superior (21)

Factldad ek ederal (3)

.|

.6'1.

gEa

Pertencimento
(25)

151

- [so]

-[23]

Figura 18 -Cadeias do MHV partindo do atribut
Fonte: Dados de pesquisa

Cadeias identificada
3-21-7-1348-16-20-28-22
3-21-7-1348-16-20-28-29
3-21-7-1348-16-19-15-23
3-21-7-1348-16-19-15-27
3-21-7-1348-16-19-29
3-21-7-1348-16-25
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Andlise:

O atributo Faculdade Federal leva ao beneficidPdr. uma formacao superior” que
leva ao 7. “Aumentar o conhecimento”. Este levabaoeficio 13. “Receber um salario
maior”, que leva ao 18. “Ter qualidade de vidaglemento 18 leva ao 16. “Sentir-me capaz
e com o dever cumprido”.

A sequéncia 21 — 7 — 13 — 18 — 16 observada patabuto 3, também podem ser
identificada em cadeias que se originam dos atsbanteriormente analisados, 1 e 5, 2 e 6.
Essa sequéncia representa a crenca dos aprendigeg @ partir de uma formacgé&o superior,
aprende-se mais garantindo qualidade de vida atdevé@m salario maior.

O consumidor percebe que 16. “Sentir-se capaz eadever cumprido leva ao 20.
“Crescimento pessoal e profissional. Este benefigea ao alcance do valor 28.
“Reconhecimento social e profissional. Este valoda leva ao valor 22. “Autoestima” e
também ao valor 29. “Seguranca”. Formando as se@gfinais 20 — 28 — 22 e 20 — 28 — 29.
Outra percepcédo do consumidor a partir do elembdileva a 19.“Ter um convivio familiar”,
qgue leva a 15. “Sentir satisfacdo” que leva adsrea 23.“Felicidade” e 27. “Realizacéo”.
Forma-se a sequéncia 19 — 15 — 23 e 19 — 15 — Zler@ento 19 leva também de forma
direta ao 29. “Seguranca”. O elemento 16 também évvalor pertencimento numa ligacao
direta, 16 — 25.

Nessas cadeias analisadas existem fortes ligagéesscentre os elementos:

» 21-7 . (8,0)

= 7-13 ... (6,1)

= 13-16........ (5,0)

= 16-25........ (5,1)

= 16-19........ (4,0)

= 16-20........ (5,1)

= 15-23 ... (6,1)

= 15-27 ... (6,1)

= 28-22...... (4,0)
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Seguranga (29)

Felicidade (23}

Reconhecimentosacial e
profissional (28) Sentir satisfacao (15)

pessoal e profissional (20} (19)

Ter umicrescimento Ter'um convivio familiar

b1

- 26

Sentir-me capaz € com o
devercumprido (16)

Garantir meu emprego(12)

(7)

Fazer um curso de
qualidade (11)

faculdEd e FederEl (2)

Aumentaro conhecimento

Pertencimento
(25)

- 23]

Figura 19 -Cadeias do MHV partindo do atribut
Fonte: Dados de pesquisa

Cadeias identificad.
3-11-7-12316-20-28 - 22
3-11-7-1246-20-28-29
3-11-7-1246-19-15-23
3-11-7-1246-19-15-27
3-11-7-1236-19-29
3-11-7-12316-25
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Andlise:

O atributo Faculdade Federal leva ao beneficio“Bdzer um curso de qualidade”,
caracterizada pela percepcdo de que um curso didagleafaz se superior a outros por meio
de diferenciais que abrem horizontes e reorientamaitos. Os aprendizes ligaram o atributo
“faculdade federal” de forma direta ao beneficiarso de qualidade”, enfatizando o renome,
inovacao e credibilidade da instituicdo. Este p@reez leva a 7. “Aumentar o conhecimento”
diretamente ligado ao aprendizado estéa relacionathio ter davidas quanto as disciplinas, a
ter mais disposicao para estudar, a ser atualieatmmpanhar as mudangas no mundo e na
carreira. O aumento do conhecimento leva a creecd2d “Garantia de emprego”, podem
assim manter seus empregos ou ter melhores chaaceercado de trabalho. Este por sua
vez leva o consumidor a 16. “Sentir-se capaz e @a@®ver cumprido”. O elemento 7 tem 10
ligacGes com o 16, 0 que marca grande relevancageonsumidor.

Essa sequéncia 7 — 12 — 16 demonstra que € poapreelder mais, melhorando seus
conhecimentos e garantindo seu emprego e assim-sertapaz e com o dever cumprido,
focando na seguranca profissional. A mesma secuénapresentada para os atributos 1 e 5,
porém para estes esse comportamento ocorre senidadiseiplinado e conseguindo uma
formacéao superior, para o atributo 3, isso € pes&izendo um curso de qualidade.

A partir do elemento 16 as mesmas analises argsrpmdem ser consideradas, ja que
este elemento leva as mesmas consequéncias esyatarédando somente os elementos que
levam do 3 ao 16.

Nessas cadeias analisadas existem fortes ligag@tsscentre os elementos:

= 3-11..... (7,0)

= 7-16......... (5,0)
= 16-25......(5,1)
= 16-19.......(4,0)
= 16 -20........(5,1)
= 15-23......(6,1)
= 15-27 .....(6,1)
= 28-22....(4,0)



92

Atributo 4 — Ferramentas do aprendizado

Seguranc¢a (29)

Felicidade (23}

Autoestima(22] : Realizagdo (27)

- |26

61

Reconhecimento social e

profissional (28) Sentirsatisfacdo  (15)

Terum crescimento Ter um convivio familiar
pessoal e profissional (20) (19)

Pertencimento
(25)

Sentir-me capaz e com o
dever cumprido (18]

Ter qualidade devida
(18)

Garantir o meu emprego
s (22}
Receber um salaric maior

(23}

Aumentaro conhecimento

(7)

Conseguir interagir mais

()

aprendiZado

Figura 20 -Cadeias do MHV partindo do atribut
Fonte: Dados de pesquisa

Cadeias identificada
4-8-7-12-1620-28-22
4-8-7-12-1620-28-29
4-8-7-12-1619-15-23
4-8-7-12-1619-15-27
4-8-7-12-1619-29
4-8-7-12-1625
4-8-7-13-1816-20-28-22



93

4-8-7-13-18-16-20-28-29
4-8-7-13-18-16-19-15-23
4-8-7-13-18-16-19-15-27
4-8-7-13-18-16-19-29
4-8-7-13-18-16-25

Analise:

O atributo 4. “Ferramentas do aprendizado” refer@s seguintes ferramentas: chats,
webconferéncias, videoaulas, foruns, plataforma dmoTambém foram incluidos nesse
atributo a reaprendizagem e o seminario tematitteidades direcionadas ao reforco do
aprendizado. Esse atributo por meio do beneficiGddiseguir interagir mais” leva a duas
sequéncias importantes que marcam dois comportemest consumidor de servigcos
educacionais a distancia pesquisados. A 7 — 12endé o aumento do conhecimento leva a
garantia de emprego e consequentemente ao sertdichepacidade e dever cumprido, e a
7 — 13 — 18 — 16 onde o aumento de conhecimensdeeceber um salario maior e assim
maior qualidade de vida, consequentemente ao samttingle capacidade e dever cumprido. A
primeira mais focada na seguranca profissionalbémencontrada nas cadeias que partem
dos atributos 1 e 5, 3 e a segunda focada na qdealide vida, , também encontrada nas
cadeias que partem dos atributos 1 e 5, 2 e 6.

O consumidor percebe que 16. “Sentir-se capaz eccdever cumprido leva ao 20.
“Crescimento pessoal e profissional. Este benefigea ao alcance do valor 28.
“Reconhecimento social e profissional. Este valoda leva ao valor 22. “Autoestima” e
também ao valor 29. “Seguranca”. Formando as se@gfinais 20 — 28 — 22 e 20 — 28 — 29.
Outra percepcao do consumidor a partir do elemkhieva a 19.“Ter um convivio familiar”,
qgue leva a 15. “Sentir satisfacdo” que leva adsrea 23.“Felicidade” e 27. “Realiza¢éo”.
Forma-se a sequéncia 19 — 15 — 23 e 19 — 15 — Zler@ento 19 leva também de forma
direta ao 29. “Seguranca”. O elemento 16 também é&vvalor pertencimento numa ligacao
direta, 16 — 25. Nessas cadeias analisadas eXistera ligacoes diretas entre os elementos:

= 7-13 ... (6,1)

= 16-25........ (5,1)

= 16-19........ (4,0)

= 16-20........ (5,1)

» 15-23 ... (6,1)

= 15-27 ... (6,1)

= 28-22...... (4,0)
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Seguranga (29)

Felicidade (23)

Autoestima (22) : Realizagdo (27)

" 26

6,1

Reconhecimento social . . .
profissional (28) Sentir satisfacao (15}

Ter um crescimento
pessoal e profissional (20) (29)

Pertencimento
(25)

Sentir-me capaz e com o
dever cumprido (16)

Ter qualidade de vida
(18)
Garantir o meu.emprego

" : (12)
Receber umisalario maior

(13)

Aumentar o conhecimento

Ter uma formagao
superior

Figura 21 - Caelias do MHYV partindo do atributc
Fonte: Dados de pesquisa

Cadeias identificada
4-21-7-1246-20-28-22
4-21-7-1246-20-28-29
4-21-7-123€6-19-15-23
4-21-7-1231€6-19-15-27
4-21-7-12-1619-29
4-21-7-12316-25
4-21-7-1348-16-20-28-22
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4-21-7-13-18-16-20-28-29
4-21-7-13-18-16-19-15-23
4-21-7-13-18-16-19-15-27
4-21-7-13-18-16-19-29
4-21-7-13-18-16-25

Andlise:

O atributo 4 leva ao beneficio 21.“Ter uma formagaperior”, ter um diploma,
importando-se com suas carreiras e formacao, quasyaovez leva a um 7. “Aumento de
conhecimento”diretamente ligada ao aprendizado, essa conseqlésié relacionada a nao
ter dividas quanto as disciplinas, a ter mais diggo para estudar, a ser atualizado e
acompanhar as mudancgas no mundo e na carreiran@némdo conhecimento leva a crenca
de 12. “Garantia de emprego”, podem assim mantes smpregos ou ter melhores chances
no mercado de trabalho. Este por sua vez leva suoaidor a 16. “Sentir-se capaz e com o
dever cumprido”. Essa sequéncia de elementos adalé — 21 — 7 — 12 — Hyvidencia um
comportamento dominante e demonstra que por meiarageformacdo superior é possivel
aprender mais, melhorando seus conhecimentos etigai@assim seu emprego.

O atributo 4. “Ferramentas do aprendizado” tambéva ko beneficio 21. “Ter uma
formacdo superior” que leva ao 7. “Aumentar o ceithento”. Este leva ao beneficio 13.
“Receber um salario maior”, que leva ao 18. “Tealgiade de vida”, o elemento 18 leva ao
16. “Sentir-me capaz e com o dever cumprido”. Augegia 21 — 7 — 13 — 18 — 16 observada
para o atributo 4, também podem ser identificadacadeias que se originam de todos os
outros atributos anteriormente analisados. Essaése representa a crenca dos aprendizes
de que a partir de uma formacao superior, apread®as garantindo qualidade de vida
através de um salario maior.

A partir do elemento 16 as mesmas analises argsrpmdem ser consideradas, ja que
este elemento leva as mesmas consequéncias esyatarédando somente os elementos que
levam do 3 ao 16.

Nessas cadeias analisadas existem fortes ligag@tsscentre os elementos:

= 21—7 ... (8,0) = 15-23.....(6,1)
= 7-13 ... 6,1) = 15-27....(6,1)
= 16-25.......(5,1) = 16-20.......(5,1)

= 16-19.......(4,0)
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O quadro 13 apresenta o resumo das percepcOedaeor@vindas de cada atributo
identificado. Ao citar um atributo considerado irmpate pelo aprendiz, este também percebe
seus beneficios levando a valores pessoais. AgpEies dominantes foram analisadas e
partindo dos atributos foram identificados tracas @bmportamento do consumidor de

servicos educacionais a distancia do projeto pdotourso de administracdo da UFU.
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Percepcdes dominantes

Atributos

Beneficios

Valores

1 — Acessibilidade as informacdes
3 — Faculdade Federal

5 — Flexibilizacdo do tempo e local de estudos

Esses atributos demonstram a preocupacéo do calmu
em gastar menos com transporte, vestuério, mate
universitarios, investiu

alimentacdo, para entdo

dinheiro em atividades que proporcionem maior gaale

niEstes sentimentos possibilitam seu crescimenta
B rE@rreira € como pessoa trazendo como bene
seeconhecimento pessoal e profissional da socie

sentindo-se seguro e bem consigo mesmo.

na
ficio
jade

de vida. Assim, ele se sentir4 mais capaz e cansagag

de dever cumprido.

Com isso o consumidor pode ter um maior conv
familiar o que lhe dara sensagéo de pertencimeet
fazer parte de um grupo e também um sentiment

seguranca.

vio

=4

o de

Com isso o consumidor pode ter um maior conv
familiar o que lhe dard maior satisfacdo levandg

sentimento de felicidade e realizacéo.

vio

ao

2 — Encontro presencial

6 — Orientador académico

De acordo com 0s consumidores o encontro prese
leva ao atributo orientador académico, os doisnewd
percepcao de referéncia fisica do curso que sy
interacdes e relacionamentos em um momento prege
Essa interacdo para o aprendiz possibilita um m
aprendizado. Com isso, o consumidor acredita aidd
estabilidade profissional e ele se sentira maiazapcom

a sensacéao de dever cumprido.

nEisies sentimentos possibilitam seu crescimentd
carreira e como pessoa trazendo como bene
gereonhecimento pessoal e profissional da socie

neentindo-se seguro e bem consigo mesmo.

na
ficio
jade

aftbwm isso o consumidor pode ter um maior conv
ufamiliar o que lhe dara sensacdo de pertencimeet
fazer parte de um grupo e também um sentiment

seguranca.

vio

=

o de

Com isso o consumidor pode ter um maior conv
familiar o que Ihe dard maior satisfacdo levando

sentimento de felicidade e realizagéo.

vio

ao

Quadro 13 — a) Resumo das percepcdes de valongass/de cada atributo identificado

Fonte: Dados da pesquisa
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Percepcdes dominantes

Atributos

Beneficios

Valores

3 —Faculdade Federal

4 — Ferramentas do aprendizado

Consumidores que partiram do atributo

acreditam que o fato de poder interagir mais Ewam

maior conhecimento. Os consumidores que partiram liEneficio reconhecimento pessoal e profissiona

atributo 3 acreditam que a qualidade do curso éeuan

maior conhecimento.Os dois atributos também leaam

crenca de que a formacdo superior faz com que eavivio familiar o que lhe dard sensacgdo

adquira maior conhecimento, esse beneficio ao
atingido leva a estabilidade profissional. Assirg se

sentira mais capaz e com a sensacao de dever dompr,

4 Estes sentimentos

crescimento na carreira € como pessoa trazendo

sociedade sentindo-se seguro e bem consigo mes

possibilitam  seu

COMo
da

mo.

um sentimento de seguranca.

Com isso o consumidor pode ter um magior

de

pertencimento, de fazer parte de um grupo e também

levando ao sentimento de felicidade e realizacao.

Com isso o consumidor pode ter um magior

convivio familiar o que lhe dara maior satisfagao

4 — Ferramentas do aprendizado

O consumidor aaredjtie este atribut
possibilita maior conhecimento, seja por meio dea
formacdo superior ou de uma maior interagdo

colegas, orientadores e coordenadores do cursmdeva
um beneficio salarial que permitira maior qualidalie
vida. Assim, ele se sentira mais capaz e com acaosle

dever cumprido.

o) Estes sentimentos
Irarescimento na carreira e como pessoa trazendo
cdraneficio reconhecimento pessoal e profissiona

sociedade sentindo-se seguro e bem consigo mes

possibilitam  seu

COMo
da

mo.

convivio familiar o que |he dard sensacdo
pertencimento, de fazer parte de um grupo e tam

um sentimento de seguranca.

Com isso o consumidor pode ter um magior

de

bém

Com isso o consumidor pode ter um m3
convivio familiar o que lhe dara maior satisfagq

levando ao sentimento de felicidade e realizacao.

ior

ao

Quadro 13 — b) Resumo das percepcdes de valomplas/de cada atributo identificado

Fonte: Dados da pesquisa
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Percepcdes dominantes

Atributos

Beneficios

Valores

1 Acessibilidade as  informacde

2

5 — Flexibilizacdo do tempo e local de estud

Encontro

presencig

6 — Orientador académico

Percepcao do consumidor de que esses atrik

possibilitam maior disciplina e organizagdo com
estudos, assim poderdo administrar melhor o te@pm
isso, ele acredita conseguir formar-se em um c
maior conhecimento

superior, obtendo

consequentemente uma estabilidade

também um beneficio salarial acrescido de qualidbe

vida. Assim, ele se sentira mais capaz e com acaosle

dever cumprido. Ainda, consumidores que partiram

atributos 2 e 6 acreditam que o que leva a umarmajonvivio familiar o que lhe dara maior satisfag

z

disciplina e organizacdo € o direcionamento

aprendizado.

profissiona

utos Estes sentimentos  possibilitam s

@sescimento na carreira e como pessoa trazendo
beneficio reconhecimento pessoal e profissiona

ussiciedade sentindo-se seguro e bem consigo mes

COMOo
da

mo.

e Com isso o consumidor pode ter um m3
| canvivio familiar o que |he dard sensagéo
epertencimento, de fazer parte de um grupo e tam
um sentimento de seguranca.

do

Com isso o consumidor pode ter um m3

devando ao sentimento de felicidade e realizag&o.

ior
de

bém

ior

ao

Quadro 13 — ¢) Resumo das percepc¢des de valompiayide cada atributo identificado

Fonte: Dados da pesquisa
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Nos quadros 14 ao 18 estdo representadas as capeiakevaram as percepcdes
dominantes apresentadas nos quadros 13 a, b, o.&&nento 16 a cadeia deve ser lida em
linha, a partir deste beneficio os que se seguarenteser considerados comuns a todas as
cadeias, sdo eles: 20-28-22; 20-28-29; 19-15-23,5197; 19-29 e 0 25.

20 28 22
20 28 29

1 5|14 18 16
3 14 18 16 19 15 23
3 14 18 16 19 15 27
1 5|14 18 16
19 29
25

Quadrol4 - Cadeias que levaram as percepcdasdadvilos atributos 1,3 e 5
Fonte: Dados da pesquisa

20 28 22

2 6 10 8 7 12 16 20 28 29
2 6 10 8 7 12 16

2 6 10 8 7 12 16 19 15 23

2 6 10 8 7 12 16 19 15 27
2 6 10 8 7 12 16

2 6 10 8 7 12 16 19 29

25

Quadrol5 - Cadeias que levaram as percepc¢Oes adwiiod atributos 2 e 6
Fonte: Dados da pesquisa
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12
12
12
12
12
12
12
12
12
12

16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16

20
20

19
19

28
28

15
15

19 29

25

Quadrol6 - Cadeias que levaram as percepcdes adwvitod atributos 3 e 4

Fonte: Dados da pesquisa
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13
13
13
13
13
13

18
18
18
18
18
18

16
16
16
16
16
16

20
20

19
19

28
28

15
15

19

22
29

23
27

29
25

Quadrol7 - Cadeias que levaram as percepg¢fes adwiiedatributo 4

Fonte: Dados da pesguis
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12
12
12
12
12
12

13
13
13
13
13
13
13
13
13
13
13
13
13
13
13
13
13
13
12
12
12
12
12
12
13
13
13
13
13
13

18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18
18

18
18
18
18
18
18

16
16
16
16
16
16

16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16
16

20 28 22
20 28 29

19 15 23
19 15 27

19 29
25

Quadrol8 - Cadeias que levaram as percepcfes advilod atributos de 1 a 6

Fonte: Dados da pesquisa
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A andlise das formacfes de cadeias possibilitarmacdo de grupos em funcédo das

semelhancas e diferenciacbes encontradas nas g&esedos consumidores pesquisados.

Como todos os valores foram atingidos em todasaepcdes encontradas, para a definicao

dos grupos as andlises dos beneficios foram detenteis.

Apresenta-se, portanto, os grupos que poderactiieados para conhecer melhor o

comportamento desse consumidor em suas escolhdepsre servicos. Como apresentado

na teoria, analisar o valor e as percepcdes doteligode proporcionar o gerenciamento de

estratégias de marketing por meio de quatro agdlesiejamento e desenvolvimento de

produtos / marcas; analise e segmentacédo de mewrrad@se de posicionamento de marcas e

produtos; e desenvolvimento de estratégias de doagdo YRIENS e HOFSTEDE, 2000;
IKEDA e OLIVEIRA, 2005; GUTMAN, 1988).

Grupo“Qualidade de vida” - Consumidores que identificaram a acessibilidade as
informacdes (economia em materiais), a Faculdadgerge (pelo fato de ser
gratuita), a flexibilizacdo do tempo e local deudss (menos gastos com
transporte, alimentacdo e vestuario) e ferramertas aprendizado como
importantespor possibilitarem reducdo de gastos o que pemndeecionamento

de seus investimentos as atividades que |hes miopam qualidade de vida.

Grupo “Momento presencial” - Consumidores que apresentaram a necessidade
de uma referéncia fisica do curso que possibititeracdo e relacionamento com
colegas, orientadores e coordenadores. Para elesnento presencial leva a um
maior aprendizado. Identificaram dois atributos ami@ntes para isso: o encontro

presencial e o orientador académico.

Grupo “Formacéo e carreira” - Consumidores que consideram a formacéo
superior e a estabilidade da carreira, beneficopgortantes alcancados pela
gualidade do curso e/ou pela maior interacdo. Atened que o aumento do

conhecimento leva a estabilidade da carreira. pssEpcao esta relacionada com

todos os seis atributos.

Todos os grupos demonstraram percepcoes diferatéeatingirem o beneficio 16 -

“Sentir-se capaz e com o dever cumprido”, a pddie as cadeias se repetem. Portanto, para

todos os grupos cabem todos os valores identificado
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Muitos fatores afetam o sucesso do aluno que aalotalucacdo a distancia, sua
formacdo educacional, a qualidade do curso, asagies sociais, as preocupacoes
extracurriculares, suas aptidées para o estudo, pmiasipalmente suas caracteristicas de
personalidade e atitude (MOORE E KEARSLEY, 2007)cdnportamento do consumidor

evidenciado nos trés grupos é comparado a teonedib do alunoon linea seguir:

1) Acesso e habilidadese aluno virtual precisa ter acesso a um computa@uma
conexdo com alta velocidade e precisa saber us&todgirmada nas entrevistas
pelos elementos acesso as informacdes e ferrameltasprendizado. A
acessibilidade de informagbes do curso, no queredipeito aos conteudos das
disciplinas, aos comunicados da coordenacdo eremmientas do aprendizado
permitem aos consumidores um dominio de seu prépriendizado, a medida que
se conhece como e onde encontrar o que procurarda fapida e segura.
Contetdo do discursd'eu consigo o maximo de informagfes que o0 cur& m
disponibiliza, eu tenho ali o que eu tenho quedsstueu tenho o calendario de

tarefas, as apostilas, e as informacdes de agemdasonferéncias”

2) Abertura - o aluno precisa ter a mente aberta e compartiéhgeriéncias
educacionais, de vida e trabalho, caracteristicdirotada nas entrevistas pelo
elemento conseguir interagir mais e relacionar-a@is gom colegas, orientadores e
coordenadores do curso. Refere-se também a troéafatenacdes com outras
pessoas, mantendo com isso um convivio em grupdoeézando um aprendizado
coletivo. E também o elemento referéncia fisica alwso, que supre uma
necessidade de relacionamento e contato que aidextah distancia pode gerar.
Conteudo do discursd‘aprender mais em grupo, convivio em grupo, reser
turma, gostar de estar junto, comparar o conhe¢on@m o dos colegas, forma
de trocar informacgfes com diversas pessoas, aoin®s de vista, com a opiniao
de outras pessoas facilita a compreensdo do contexeragir pra adquirir

conhecimento, € uma forma de relacionamento abéartfmrmal.”

3) Comunicacao -0 aluno virtual ndo se sente prejudicado pela aiséte sinais
auditivos ou visuais no processo de comunicacda, chamada personalidade
eletrbnica, caracteristica nédo confirmada pelaseestas desta pesquisa, 0
aprendiz ainda sente dificuldades em assumir umaopalidade eletronica,
demonstra-se incomodado com a falta de contatemeced com orientadores e
colegas. Valorizam as ferramentas de aprendizadm ahats, webconferéncias,
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videoaulas, féruns, plataforma Moodle. Também fomaciuidos nesse atributo a
reaprendizagem e o seminario tematico, atividadexcidnadas ao reforco do
aprendizado, todas focando sinais auditivos e Ms@utro elemento com grande
incidéncia que reforca essa dificuldade € o encoptesencial que leva ao
orientador académico e a referéncia fisica do cURedacdo marcante entre o
encontro presencial e o orientador.

Contetdo do discursdo orientador académico é a referéncia fisicacdiso, o
professor que eu nao tenho, ele estimula o aprataliznostra o caminho, orienta,
o orientador guia a gente, da um direcionamentee &brizontes, ampara, da
feedback

Comprometimento - o aluno virtual deseja dedicar uma quantidadeifstativa
de seu tempo semanal a seus estudos e ndo véaounrs "a maneira mais leve e
facil" de se obter um diploma. Caracteristica pdacze nos aprendizes pelo
elemento ser mais disciplinado, os entrevistadosddam que podem ser mais
disciplinados e organizados com os estudos, o e proporciona administrar
melhor o tempo disponivel e seguir um planejamelttocurso. Também pelo
elemento fazer um curso de qualidade, demonstratemgdo de aprender e
aumentar seus conhecimentos, ndo da maneira rodjsifas da melhor possivel.
Conteudo do discursdter tempo para estudar, encaminhar as ativijaci&s
ficar sobrecarregada e deixar pra ultima hora,csenpromissada, consigo me
organizar, ndo me atrapalho na programacéao, teiptira, continuar um projeto.
Eu acho o curso mais dificil do que eu esperaveetpi®osse, e eu acho isso bom,
vocé percebe que tem qualidade, ndo me importorgeneen obter um diploma,

realmente quero aprender.”

Colaboragéo- os alunos virtuais s&o, ou podem passar a sergsegse pensam
criticamente.Os aprendizes apreciam as interacbes com colega®rgadores,
com colaboracdo no aprendizado, compartilhando rirdQdes e trocando
experiéncias. A necessidade de terem seus conh#osn@aumentados € um
elemento que deixa claro a vontade de aprender.

Conteudo do discursdo curso abre uma série de horizontes, ele tdema os
conceitos, uma conceituacéo te faz entender mekhaoisas. Aprender mais em

grupo, comparar o conhecimento com o0 dos colegasjquece meu
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conhecimento, agregar novas experiéncias, tema, eaperiéncia nova, um bom

aprendizado.”

Reflexdo -a capacidade de refletir € outra qualidade fundéh@ara o aluno
virtual, o elemento aumentar o conhecimento deixa clarasposicdo dos
aprendizes em aprender, refletir e conhecer comaas.

Conteltdo do discursdCampo paralelo do conhecimento, melhor conhegtme
enriquecer meu conhecimento, agregar novas expagnema novo, experiéncia
nova, um bom aprendizado, eu posso ter um bom dé/ektudo. Estudo melhor,
formas de conhecimento, cria conhecimento, coréiralp conhecimento leva ao
foco da administracdo, entender a mensagem da imat@mplemento do

conhecimento com utiliza¢@o de varios autores

Flexibilidade - o aluno virtual acredita que a aprendizagem deqaiédidade pode
acontecer em qualquer lugar e a qualquer momenftexivel e aberto a novas
idéias.Caracteristica evidenciada parcialmente nas estesyios aprendizes séo
abertos a novas idéias, valorizam novas formagpomdizado, como 0 seminario
tematico, por fazerem parte de um projeto pilotmvador. Porém, necessitam
muito mais de um curso que seja flexivel com eteguk eles seriam com o curso.
Nao fica claro nas entrevistas que sua aprendizggeida ocorrer em qualquer
lugar e a qualquer momento. Os elementos flexdulied do tempo e local de
estudos, direcionamento do aprendizado, encontresepcial, orientador
académico, referéncia fisica do curso evidenciandaaiuma dependéncia dos
aprendizes a algumas varidveis que direcionam end@ado. Contetudo do
discurso “Vocé mesmo correr atras do conhecimento, dasrrimdcfes pela
internet, acesso agil pela internet as informacihas, fico dependente, utilizo a
internet quando a conexao nao é falha e os matepando € falha, video aulas
por exemplo. E muito mais facil estar estudanddrdette casa, seria impossivel
se eu tivesse que estudar fora, o tempo é valiogissocé tem que reservar na
sua casa um espaco fisico que seja exclusivo pwaestudo, ndo preciso chegar
no horario, ndo ter deslocamento, nao ter horadamato. Se vocé nao tiver uma

disciplina férrea acaba se perdendo.”
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A teoria apresentada no embasamento, Moore e Kgaf2007, p.8) apresenta as
necessidades das instituicdes educacionais quelalidexle a distancia atende com destaque.
Assim, é possivel verificar se 0 que as institusdiiescam esta em consonancia com o que 0s
seus consumidores desejam.

= reduzir os custos dos recursos educacionaigue corrobora com a crenca dos

consumidores de que ao reduzirem seus gastos gumas atividades torna-se
possivel redireciona-los a outras que Ihes pemmitenior qualidade de vida. E ter
gualidade de vida faz com que sintam-se capazeseocdever cumprido. Se as
organizacbes mantiverem custos menores podem cobegmos pelos seus

Sservicos.

» melhorar a capacitacdo do sistema educacionalnportante a medida que os
aprendizes destacam a necessidade de flexibilizag&empo e local de estudos
gue leva a ser mais disciplinado e a reduzir gastmsmbém evidenciada pelo foco
dado a acessibilidade das informagfes e ferramentaprendizado como atributo

gue leva a maior interagdo e maior conhecimento.

= nivelar desigualdades entre grupos etariogjuanto a idade dos entrevistados 45%
possuia entre 30 e 40 anos, 35% acima de 40 a2@% entre 20 e 30 anos. Nao
ficaram evidenciadas desigualdades relevantes gnipos etarios pela analise de

conteudo, nem possiveis conflitos.

= direcionar campanhas educacionais para publicos-atvespecificosao definir
grupos com necessidades semelhantes é possivelodae uma comunicagdo
especifica a cada um deles. Esses grupos servemasgepara segmentacdo de
mercado que por sua vez permite a formulacdo deatégias. Este estudo

identificou trés grupos, com tragcos de comportamdigtintos.

* aumentar as aptidfes para a educacdo em novas areds conhecimento,
aumentar o conhecimento é um beneficio com gram#&déncia para o0s
consumidores entrevistados nesta pesquisa. Por deétoeles acreditam poder

receber um salério maior, ter qualidade de vidarargir seu emprego.
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= oferecer uma combinacdo de educacédo com trabalhov@a familiar, essa é
uma necessidade evidente para os aprendizes stdao®s, 0 consumidor espera
crescimento na carreira e como pessoa trazendo bemeficio reconhecimento
pessoal e profissional da sociedade sentindo-sercsey bem consigo mesmo.
Espera poder ter um maior convivio familiar o quee Idara sensacdo de
pertencimento, de fazer parte de um grupo e tamb®msentimento de seguranca.
Também lhe dard maior satisfacdo levando ao semiimee felicidade e

realizacao.

Os desenvolvedores do curso em questdo responderanirevista em nome da
instituicdo que representam. E fundamental que wiséa esteja alinhada as necessidades
dos consumidores. Segundo Schiffman e Kanuk (28@®ave para a sobrevivéncia em um
mercado altamente competitivo € identificar e &mtex as necessidades dos consumidores
de melhor forma que a concorréncia, sempre comrfoamnsumidor e ndo no produto.

Portanto, seguem as percepcdes dos desenvolvedores:

1) Estrutura curricular, orientada ao setor publico e privado, o curso didpliza
muitas disciplinas diferentes daquelas estudadagnerourso presencial. Consideram
duas linhas de formagéo, publica e privada, qusilpiitam o desenvolvimento de
competéncias fundamentais no mercado de trabalbadias de hoje. Isso leva os
aprendizes a uma maior qualificacdo, estabilidad®igsional, maiores salarios,

atingindo valores como seguranca e realizacao.

2) Interdisciplinaridade, que possibilita a integracdo de conteddos numa Viefstica,

gue leva ao aumento do conhecimento, da capacedddeseguranca do aprendiz.

3) Ferramentas do aprendizado,direcionada a busca cientifica, a ho¢cdo de pesquis
numa interacdo entre teoria e pratica, que posaitdl qualidade do raciocinio,
autonomia de estudo, evolucédo no aprendizado bdies na tomada de deciséo,
desenvolvendo uma postura critica do aprendiz, maiar seguranca e realizacéo. As
ferramentas do aprendizado devem desenvolver tiscip posterior autonomia do

aprendiz.
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4) Orientador académico, atributo muito importante para a formacédo do apeenal
medida que orienta, esta sempre disponivelfeddbacke apresenta-se como um

conhecedor das disciplinas faz com que o apremulia-se satisfeito, realizado e com
a sensagao de pertencimento.

5) Flexibilidade, ndo s6 de tempo e local de estudos, mas nas @ediasistema de
matricula, reaprendizagens, por parte da coordenagérientadores. Os aprendizes

dependem dessa flexibilidade e ao té-la sentermparados.

O quarto objetivo especifico — comparar as pere&pdds alunos, baseadas em seus
valores pessoais, e as percepcoes dos desenvasatioprojeto piloto, quanto aos servigos
educacionais a distancia, oferecidos pelo cursAdirinistracdo a Distancia da UFU — foi
atingido utilizando o quadro comparativo dos atioisybeneficios e valores percebidos pelos
aprendizes e desenvolvedores (Quadros 19a e 19b).
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IAtributos pelos

Atributos pelos

Beneficios pelos

Beneficios pelos

Valores pelos

Valores pelos

Ser mais disciplinado
Conseguir interagir mais
Receber um salario maior
Garantir meu emprego

Ter qualidade de vida
Sentir-me capaz e com o dever
cumprido
Ter um crescimento pessoal e
profissional

Ter um convivio familig

Pertencimento
Reconhecimento social
e profissional

aprendizes desenvolvedores aprendizes desenvolvedores aprendizes desenvolvedores
Ferramentas do Ferramentas Aumentar o conhecimento Evolucgdo no aprendizado Seguranca Seguranca
aprendizado do aprendizado Conseguir interagir mais Busca cientifica Realizacdo Realizacdo
Receber um salario maior Nocédo de pesquisa Felicidade
Garantir meu emprego Interacdo entre teoria e pratica | Autoestima
Ter qualidade de vida Qualidade do raciocinio Pertencimento
Sentir-me capaz e com o dever Disciplina Reconhecimento social e
cumprido Ter um convivio Autonomia de estudo profissional
familiar Sentir satisfac@o Facilidades na tomada de decisag
Ter um crescimento pessoal e Desenvolvimento de uma postura
profissional critica
Orientador académico | Orientador académico | Ter uma formacao superior Formacéo do aprendiz Realizacao Realizacao
Sentir satisfagao Sentir satisfagao Pertencimento Pertencimento
Aumentar o conhecimento Seguranca
E uma referéncia fisica do curso Felicidade
Direcionar o aprendizado Autoestima

Flexibilizacdo
do tempo e local
de estudos

Flexibilidade

Reduzir gastos

Ter uma femacao superior
Sentir satisfacédo

Aumentar o conhecimento

Ser mais disciplinado

Garantir meu emprego

Ter qualidade de vida
Sentir-me capaz e com o dever
cunprido Ter um convivio familiar
Ter um crescimento pessoal e
profissional

IAmparo

Seguranca

Realizacéo
Pertencimento
Felicidade

Autoestima
Pertencimento
Reconhecimento social
e profissional

Seguranca

Quadro 19 — a) Comparacéo de atributos, beneféci@dores percebidos pelos aprendizes e desenwobsedo curso
Fonte: Dados da pesquisa
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IAtributos pelos

Atributos pelos

Beneficios pelos

Beneficios pelos

Valores pelos

Valores pelos

aprendizes desenvolvedores aprendizes desenvolvedores aprendizes desenvolvedores
Estrutura curricular Desenvolvimento de competénciag Seguranca
orientada ao setor Qualificacao profissional Realizacéo
publico e privado Estabilidade profissional
Maiores salarios
Interdisciplinaridade Integracéo de contelidos Seguranca
Aumento do conhecimento
Maior capacidade
Acessibilidade as Reduzir gastos Sentir satisfacdo Seguranca
Informacgbes Ter uma formacao superior Realizacéo
Aumentar o conhecimento Pertencimento
Ser mais disciplinado Felicidade
Garantir meu emprego Autoestima

Ter qualidade de vida

Sentir-me capaz e com o dever cumprido
Ter um convivio familiar

Ter um crescimento pessoal e profissiond

1

Pertencimento
Reconhecimento social e
profissional

Faculdade Federal

Fazer um curso de qualidade

Ter uma formacgao superior

Aumentar o conhecimento

Reduzir gastos

Ter qualidae de vida

Receber um salario maior

Garantir meu emprego

Sentir-me capae com o dever cumprido

Seguranca

Realizacédo
Pertencimento
Felicidade

Autoestima
Pertencimento
Reconhecimento social e
profissional

Encontro presencial

Ter uma formacgao superior

Sentir satisfacédo

Aumentar o conhecimento

E uma referéncia fisica do curso
Direcionar o aprendizado

Ser mais disciplinado

Conseguir interagir mais

Receber um salarioaior

Garantir meu emprego

Ter qualidade de vida

Sentir-me capaz e com o dever cumprido
Ter um convivio familiar

Ter um crescimento pessoal e profissiong

1

Seguranca

Realizacédo
Pertencimento
Felicidade

Autoestima
Pertencimento
Reconhecimento social e
profissional

Quadro 19 — b) Comparacéo de atributos, beneféci@ores percebidos pelos aprendizes e desenwobsdo curso
Fonte: Dados da pesquisa
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Trés dos seis atributos citados pelos aprendizexidem com os citados pelos
desenvolvedores, sao eles: ferramentas do apredizarientador académico e
flexibilizacdo, este para os aprendizes de temipca de estudos, para os desenvolvedores
flexibilidade ndo s6 de tempo e local de estudas mas avaliagdes, sistema de matricula,
reaprendizagens, por parte da coordenacao e atzrta

Para os desenvolvedores o atributo ferramentaprémdizado leva a elementos como
a busca cientifica, a no¢do de pesquisa e inteti#ie teoria e praticque podem levar ao
aumento do conhecimento, elemento também citadogpeendiz.

Porém, na percepcédo dos consumidores o atributquarstao leva a beneficios que
vao além da pesquisa e ciéncia. Leva a consegdenagir mais, receber um salario maior,
garantir seu emprego, ter qualidade de vida, seatcapaz e com o dever cumprido, ter um
convivio familiar, sentir satisfacdo, ter um cresento pessoal e profissional.

Por meio do atributo ferramentas do aprendizadgrenaiz atinge os seguintes
valores: seguranca, realizacao, felicidade, autoaspertencimento, reconhecimento social
e profissional. Os desenvolvedores citaram segaramealizagao.

Orientador académico foi citado pelos aprendizepels desenvolvedores, este
atributo leva a formacdo superior e satisfacdo,efi@ns que levam aos valores
pertencimento e seguranca, essa percepcao € coosudoia tipos de entrevistados. Para os
aprendizes existem outras percepc¢des como mostcagoadrol9a.

Outro atributo em comum ¢é a flexibilizagdo de teragocal, mas os desenvolvedores
do curso estendem essa flexibilizacdo as avaliagiema de matricula, reaprendizagens,
por parte da coordenacdo e orientadores. Elesiwrediue esta leva ao sentimento de
amparo, nao percebido pelos aprendizes como bendfsse atributo. O valor em comum
atingido foi seguranca. Para os aprendizes existetras percepgcdes como mostrado no
guadrol9a.

Acessibilidade as informacdes, encontro presereidhculdade federal foram os
outros trés atributos importantes destacados pealmendizes e nao citados pelos
desenvolvedores, que por sua vez apontaram estreduaricular focadas no setor publico e

privado e interdisciplinaridade, ndo citados pelpsendizes.



113

5. CONSIDERACOES FINAIS

Para os objetivos propostos neste trabalho algucoasideracdes finais foram
evidenciadas. No primeiro objetivo especifico —nidear as relacbes entre atributos,
beneficios e valores pessoais percebidas pelossaldm projeto piloto, quanto aos servigos
educacionais a distancia oferecidos pelo curso dlairistracdo a Distancia da UFU — foi
atingido, por meio da analise do mapa hierarquieovalor que possibilitou identificar as
percepcdes desses aprendizes e a formacdo de ,guipiaando o embasamento teorico
como referéncia.

O segundo objetivo especifico - identificar gruptes consumidores com tracos
semelhantes de comportamento apresentou trés gmligtetos, “qualidade de vida”,
“momento presencial” e “formacéo e carreira’. Tp&cepcbes podem facilitar quanto as
decisdes estratégicas para segmentacdo de mepocadionamento e comunicacao.

O terceiro objetivo especifico - identificar asagles entre atributos, beneficios e
valores percebidos pelos desenvolvedores do prpjletim, quanto aos servi¢cos educacionais
oferecidos pelo curso de Administracao a DistadeidJFU — demonstram a percepc¢éo dos
desenvolvedores que representam a instituicao eidned, muito mais voltada aos aspectos
educacionais de integracao de conteudos e pesueigéica.

Partindo dos atributos, beneficios e valores forahentificados tracos do
comportamento do consumidor de servigos educasiamalistancia do projeto piloto do
curso de administracdo da UFU, que possibilitardormacao desses trés grupos distintos,
importantes para a segmentacdo de mercado.

O primeiro voltado a qualidade de vida, ligada tdireente a reducdo de gastos e,
portanto, redirecionamento dos investimentos addaties que promovam qualidade de
vida. O segundo, momento presencial, ligado agdek interacdes pessoais e referéncias
fisicas do curso, citadas como fundamentais ao nd@@&do, o0 que contradiz as
caracteristicas propostas pela modalidade a diaténee promove a autonomia. No terceiro
grupo, formacao e carreira, que demonstra a pregégpcom a estabilidade e promocgéao
profissional.

Os trés grupos estdo em consonancia com a teorgerdidb do alunoon ling que
aponta as seguintes caracteristicas a eles: Aeeswmbilidades, Abertura, Comunicacéo,
Comprometimento, Colaboracédo, Reflexdo e Flexihie esta Ultima a Unica caracteristica

gue apresentou dissonancia em relacdo ao queia propde, onde o aprendiz deva ser
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flexivel, aberto a novas idéias e acreditar qupreralizado possa ocorrer em qualquer lugar
e a qualquer momento.

Nas entrevistas os aprendizes demonstraram alzerntogas idéias, a valorizar novas
formas de aprendizado, como o seminario tematieoparticipacdo de um projeto piloto.
Porém, necessitam muito mais de um curso que lejivdl com eles do que eles seriam
com o curso. Nao fica claro nas entrevistas quarendizagem pudesse ocorrer em qualquer
lugar e a qualquer momento. Caracteristica refergath valorizacdo dada pelos aprendizes
aos momentos presenciais, que demonstra apegoadesntda educagao presencial e que
sugere ser necessario desenvolver maior autonomia.

Os grupos identificados nesta pesquisa poderdoutsiizados para um melhor
conhecimento do comportamento do consumidor emesashas relacionadas aos servigos
de educacado a distancia. Diante disso, as ingtésigle ensino além de conhecerem seus
consumidores precisam adequar suas necessidadelesisverificando se o que buscam esta
em consonancia com o que 0s seus consumidoresutesej

Representando a instituicdo, os desenvolvedoresido foram entrevistados e suas
percepg¢des sdo fundamentais para o alinhament® &hinecessidades dos consumidores e
da instituicdo. Por isso, 0 quarto objetivo espexif comparar as percepcdes dos alunos,
baseadas em seus valores pessoais, e as percdpstassenvolvedores do projeto piloto,
guanto aos servi¢cos educacionais a distancia,egssos nos quadros 19a e 19b.

Os desenvolvedores citaram cinco atributos, dolesda&o coincidiram com o0s
atributos mencionados pelos aprendizes, séo dstea curricular focada no setor publico
e privado e interdisciplinaridade. Trés atributagncidiram, ferramentas do aprendizado,
orientador académico e flexibilidade.

Quanto aos beneficios, quando ligados ao aumentoodbecimento, capacitacéo,
formacéo e aprendizado aproximam-se aos citados pprendizes. Os ligados a academia,
como integracdo de conteudos e pesquisa cientdfestaram-se dos citados pelos
aprendizes. O mesmo ocorre com 0s valores pesspasdo ligados a carreira, como
seguranca, realizagdo e pertencimento estdo endoacoom o0s apresentados pelos
aprendizes, mas ndo quando referem-se a felicidactenhecimento e autoestima.

Em relacéo as limitacfes dessa pesquisa esta ddater realizada apenas com alunos
de graduacdo de uma universidade federal e deesdizada uma abordagem apenas
gualitativa. Esse fato implica a necessidade deeakzar futuras pesquisas comparativas,
guantitativas, com uma amostra maior, consideraalmos de pos-graduacdo e de

instituicbes privadas. Além disso, quanto a amdsimaou-se uma lista ordenada contendo
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0s nomes dos aprendizes a serem entrevistadosa&mdbilo a lista foi seguida a risca, mas

em Uberlandia apenas 5 dos 15 aprendizes listaddisguseram a participar.
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GLOSSARIO

Ambientes Virtuais de Aprendizagem — s&o softwares, ferramentas utilizadas no

gerenciamento de conteddos em cursos de educalstarcia.

Chat — ambiente criado na rede de computadores pareersas/e discussdes por grupos

virtuais em tempo real.

Cibercultura — termo utilizado na definicdo dos agenciamentosags das comunidades no
espaco eletronico virtual. Estas comunidades estgmiando e popularizando a utilizacdo da
Internet e outras tecnologias de comunicacéo, lpbssido assim maior aproximagao entre

as pessoas de todo o mundo.

E-Proinfo — ambiente colaborativo de aprendizagem que atdizTecnologia Internet e
permite a concepg¢do, administracdo e desenvolvondatdiversos tipos de acdes, como
cursos a distancia, complemento a cursos pressngmojetos de pesquisa, projetos
colaborativos e diversas outras formas de apoioistartia e ao processo ensino-

aprendizagem.

Forum — ambiente criado na rede de computadores, pargersas e discussdes por grupos
virtuais que funciona de forma assincrona, ondem@ssagens sdo emitidas e recebidas de

forma organizada por temas e o aluno tem temporp#edir sobre o assunto.

Hipermidia — é a reunido de varias midias num suporte comipui@, suportado por

sistemas eletrbnicos de comunicacao.

Moodle — é um software livre, de apoio a aprendizagemceado num ambiente virtual. Em
linguagem coloquial, o verbo to moodle descreveozgsso de navegar despretensiosamente

por algo, enquanto fazem-se outras coisas a0 MESND.

Plataforma — E uma expressdo utilizada para denominar a tegi@olempregada em
determinada infra-estrutura de Tecnologia da In&m@o ou telecomunicacdes, garantindo

facilidade de integracdo dos diversos elementosadafra-estrutura.
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APENDICE A — Selecéo dos respondentes

UNIVERSIDADE FEDERAL DE UBERLANDIA
MESTRADO EM ADMINISTRACAO

COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR DE SERVICOS EDUCACIONAI S A DISJ'ANCIA
DO CURSO DE ADMINISTRACAO DA UNIVERSIDADE FEDERAL D E UBERLANDIA

Prezado orientador SP IV e V, sua colaboracdo éonmiportante para a avaliagdo e selecdo dos
respondentes desta pesquisa em EAD. Leia atentarasrnbformacdes do quadro. Obrigada e conto

com sua colaboracgéao!

Caracteristicas dos alunos on-line

Parametros conibgais de avaliagcao para Ead

Acesso e habilidadego aluno virtual precis
ter acesso a um computador e a uma con
com alta velocidade e precisa saber usa-lo

exdaternet;
planilhas eletrénicas;

simples exigidas pelas tecnologias do curso.

a = Alunos que ndo tem problemas freqiientes com a éonga
5)= Alunos que possuem softwares de edicdo de tex

= Alunos que néo necessitam de ajudas frequentesgrafas

to

Abertura (o aluno precisa ter a mente aber
compartilhar experiéncias educacionais,
vida e trabalho.)

taseAlunos que normalmente aceitam sugestdes e com

deencarando-as como um aprendizado;

= Alunos que participam de chats e foruns e estaqiss
dispostos a compartilhar suas experiéncias.

ecOe

m

Comunicacao (o aluno virtual ndo se ser
prejudicado pela auséncia de sinais audit
Ou visuais no processo de comunicacao,
chamada personalidade eletronica.)

ter Alunos que nao reclamam por estarem em contatalirt

veAlunos que aceitam a modalidade e compreender

€ processos utilizados;

= Alunos que ndo deixam para aprender apenas NOSters
presenciais;

= Alunos sempre presentes nas atividades do curso.

Comprometimento (o aluno virtual desej
dedicar uma quantidade significativa de
tempo semanal a seus estudos e ndo vé o
como "a maneira mais leve e facil" de se o
um diploma.)

a = Alunos que realizam as atividades propostas pekopcu

seuAlunos que sentem-se felizes por participarem datsg

curffiruns e encontros presenciais;

pteAlunos que demonstram disposicdo para
seminarios tematicos;

= Alunos que demonstram valorizar 0 curso e sente
vitoriosos de permanecerem ativos.

realizar

=2

0s

m-se

Colaboracdo (os alunos virtuais séo,
podem passar a ser pessoas que pe
criticamente.)

e Alunos que debatem conceitos, tematicas e métodos;

e eventos do curso, que sugerem mudancas e methoria
= Alunos que questionam, que estao presentes e cafa
com colegas e orientadores.

ngaAlunos que tem consciéncia critica em relacdo anseEs0$

DO

Reflexdo (a capacidade de refletir € ou
gualidade fundamental para o aluno virtual.

lra Alunos que defendem pontos de vista proprios acdeg
determinado assunto;

= Alunos que defendem uma idéia e que também te
capacidade de aceitar outras concepcoes;

= Alunos que assumem seus erros ou dificuldades;

= Alunos que buscam o debate como forma de cresaimen

a

m

t

Flexibilidade (o aluno virtual acredita que
aprendizagem de alta qualidade p
acontecer em qualquer lugar e a qualc

momento. E flexivel e aberto a novas idéias.).

% Alunos que néo sentem-se prejudicados pela distanci

bdeAlunos gue dedicam um tempo regular ao aprendizado;

IUEAIunos que aceitam e gostam de novas atividades;

“m Alunos que nado sentem-se prejudicados com a treqg
orientador da turma.

ad
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ApOs conhecer bem o que cada caracteristica sigrpfira a realidade do aluno virtual, vocé
devera citar seis (06) nomes de alunos que denaoms$ér essas caracteristicas, avalie uma a

uma endo é necessario ordenar os nomes por ordem de imp@ta

Caracteristicas dos alunos virtuais Alunos virtuaiglo Projeto Piloto por caracteristicas

Acesso e habilidades

Abertura

Comunicacao

Comprometimento

Colaboracéo

Reflexao

Flexibilidade







