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Resumen.

Considerando as dimensdes do Brasil (8,5 milhdes de km2 de extensdo e uma populacdo de mais de
213,3 milhdes de habitantes em 2021), torna-se um grande desafio atender a todas as demandas por
uma educacdo tradicional para as pessoas de todas as idades em cada localidade do territério brasileiro
(IBGE, 2019), diante das mudancas ocorridas na sociedade, a partir do distanciamento social,
decorrente da pandemia de COVID-19, ocorreram transformacdes no comportamento dos estudantes
gerando uma procura por cursos na modalidade a distancia. A possibilidade de realizar um curso
técnico voltado para qualificacdo profissional tornou-se uma saida para os estudantes de baixa renda
que buscam oportunidades no mundo do trabalho. O Servi¢co Nacional de Aprendizagem Comercial
(SENAC), fundado com o objetivo de colaborar na obra, difusdo e aperfeicoamento do ensino
profissional no setor terciario, propde a oferta de cursos técnicos na modalidade a distancia a partir
de uma organizacéo curricular compreendida através do desenvolvimento de competéncias, praticas
de estagio e projetos integradores. A abordagem institucional se justifica pela necessidade de uma
compreensdo operativa, ou seja, capaz de refletir a intencdo politica e pedagdgica da instituicdo em
efetivar praticas educativas centradas na formacéo para o trabalho e a vida, em consonéncia com a
complexidade das demandas atuais da sociedade. A escola Senac de Educacdo a Distancia, durante
0 ano de 2021 realizou 41.123 matriculas em cursos técnicos espalhados entre os mais de 300 polos
credenciados distribuidos em todo territorio brasileiro. Assim como nas demais modalidades
educacionais, a permanéncia € uma preocupacdo constante na educacdo técnica a distancia. As
pesquisas realizadas por Tinto (2000, 2005) enfatizam que o envolvimento e 0 engajamento consistem
no mais importante argumento para a persisténcia nos estudos, logo, buscando criar a¢des voltadas
para mitigar a evasdo, instituiu-se o Programa Pertencer EAD, no qual é dividido em 3 pilares:
usabilidade (interacdo no ambiente virtual de aprendizagem), acolhimento (desafios dos
educadores/tutores) e servico (relacionamento com o cliente/estudante). Através das praticas
realizadas, obteve-se o indice de 123,57% de permanéncia no ano de 2021. Com o objetivo de
analisar quais acdes do Programa Pertencer EAD mais contribuiram para o engajamento dos
estudantes e consequentemente para o indice de permanéncia, esta pesquisa é caracterizada como um
estudo descritivo a partir de analise qualitativa considerando os principios da analise de conteddo de
Bardin (2011). Para constatacdo do objetivo considerou-se os dados de matriculas, cancelamentos,
sugestoes e reclamagdes recebidas previamente via portal de comunicagao “fale conosco” no ano de
2021 além dos dados da pesquisa de satisfacdo respondidas pelos estudantes no mesmo periodo. Apos
a andlise prévia dos dados, foram realizadas entrevistas semi-estruturadas com os profissionais
responsaveis pelos pilares de usabilidade, acolhimento e servico do Programa Pertencer. Os
resultados demonstram que o envolvimento e 0 engajamento tornam-se expressivos quando o
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estudante participa dos processos de qualificacdo e melhorias dos cursos, ou seja, através das
evidéncias identificadas nos canais de comunicacédo, pesquisa de satisfacao e relacionamento tutor e
aluno no ambiente virtual de aprendizagem.

Palabras Clave: Permanéncia, Ensino Técnico, Educacédo a Distancia, Engajamento

1. Introduccién

Os impactos da pandemia de COVID-19 na organizacéo social indicam que o contexto atual pode ser
caracterizado como um contexto emergente, ou seja, um estado de mutagdo que se encontra em todas
as partes e tem pontos de contato, de dominio e de diferenciacdo, mas como se trata de uma transicao
historica de longo prazo, se apresenta muito complexo e congregador de forgas que chegam de todos
os lados e tém efeitos e causas desiguais entre 0 que estd determinado e o que estd surgindo
(DIDRIKSSON, 2008, p.5).

Considerando as dimensdes do Brasil (8,5 milhGes de km2 de extenséo e uma populagéo de mais de
213,3 milhdes de habitantes em 2021), torna-se um grande desafio atender a todas as demandas por
uma educacdo tradicional para as pessoas de todas as idades em cada localidade do territério brasileiro
(IBGE, 2019), diante das mudancas ocorridas na sociedade, a partir do distanciamento social,
decorrente da pandemia, ocorreram transformagdes no comportamento dos estudantes a partir da
experiéncia do ensino remoto emergencial, gerando uma procura por cursos na modalidade a
distancia.

O Servico Nacional de Aprendizagem Comercial (SENAC), fundado com o objetivo de colaborar na
obra, difusdo e aperfeicoamento do ensino profissional no setor terciario, propde a oferta de cursos
técnicos na modalidade a distancia a partir de uma organizacdo curricular compreendida através do
desenvolvimento de competéncias, praticas de estdgio e projetos integradores. A abordagem
institucional se justifica pela necessidade de uma compreensao operativa, ou seja, capaz de refletir a
intencdo politica e pedagdgica da instituicdo em efetivar praticas educativas centradas na formacéao
para o trabalho e a vida, em consonancia com a complexidade das demandas atuais da sociedade.

A escola Senac de Educacéo a Distancia, durante o ano de 2021 realizou 41.123 matriculas em cursos
técnicos espalhados entre os mais de 300 polos credenciados distribuidos em todo territério brasileiro.
Assim como nas demais modalidades educacionais, a permanéncia é uma preocupacao constante na
educacdo técnica a distancia. As pesquisas realizadas por Tinto (2000, 2005) enfatizam que o
envolvimento e 0 engajamento consistem no mais importante argumento para a persisténcia nos
estudos, sendo assim, buscando criar acdes voltadas para mitigar a evasdo, a escola Senac de
Educacdo a Distancia o Programa Pertencer EAD, no qual é dividido em 3 pilares: usabilidade
(interacdo no ambiente virtual de aprendizagem), acolhimento (desafios dos educadores/tutores) e
servico (relacionamento com o cliente/estudante). Através das praticas realizadas, obteve-se o indice
de 123,57% de permanéncia no ano de 2021. Com o objetivo de analisar quais a¢fes do Programa
Pertencer EAD mais contribuiram para o engajamento dos estudantes e consequentemente para 0
indice de permanéncia, esta pesquisa é caracterizada como um estudo descritivo a partir de analise
qualitativa considerando os principios da analise de conteudo de Bardin (2011).
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2. Referencial Teérico

Essencialmente, o conceito de educacdo a distancia se apresenta no Brasil a partir do artigo 1° do
Decreto n° 2.494/1998, onde 0 mesmo a institui como:

(...) uma forma de ensino que possibilita a autoaprendizagem como a mediacao de recursos didaticos
sistematicamente organizado, apresentados em diferentes suportes de informacdo, utilizando
isoladamente ou combinados e vinculados pelos diversos meios de comunicagédo. (Decreto n° 2.494,
1998,Art. 1°)

Nesta modalidade o aluno € o protagonista do seu processo de aprendizagem, tornando- se assim,
auténomo, capaz de criar e buscar novas habilidades para que seja capaz de interferir na sua
realidade cotidiana (OLIVEIRA et al.,2020). Segundo Enciso Avila, M. 1., Flores Grimaldo, J. A.,
Gonzélez Garcia, J. A., e Larios Kennerknecht, J. E. (2020), pensar na programagao para um tipo de
estudante € negar o reconhecimento da diversidade nos perfis de integracdo independentemente de
fazer a aquisicdo da competéncia em um ambiente formal, ndo formal e informal, logo, cabe as
instituicOes de ensino uma adaptacdo pedagogica para as multiplas realidades dos estudantes. J& com
relacdo ao Aluno da Educacdo a distancia on-line no Brasil, Behar e Silva(2012) compreendem como
um sujeito composto pelas experiéncias do ensino presencial, pela compreensao das estratégias da
modalidade a distancia e pelo uso das ferramentas tecnoldgicas.

Considerando as pesquisas realizadas por Tinto (2000, 2005) que enfatizam a importancia do
envolvimento e engajamento para a persisténcia nos estudos, percebe-se a necessidade de realizar
acOes institucionais de acolhimento aos estudantes tal qual a experiéncia positiva através de
metodologias ativas e atendimento diferenciado. Nascimento, S., Machado do Nascimento, L., J.
Bruschi, G., & Steren dos Santos, B. (2021) indicam que a estrutura curricular e os métodos de
ensino inovadores proporcionam possibilidades distintas de aprendizagem e consequentemente
suprir as necessidades de autonomia e processos mais dinamicos para o ensinar e o aprender.

Vygotsky (2021) destaca que 0 humano s é capaz de se desenvolver por completo ao manter contato
com o outro individuo, considerando a perspectiva da experiéncia através da educacdo a distancia, o
contato € estabelecido atraves da conexdo virtual entre estudantes, tutores/educadores e demais
profissionais voltados ao processo educativo. Ramos, Bicalho e Sousa (2015) destacam que
professores/tutores, coordenadores, gestores e dirigentes podem intervir para minimizar os efeitos da
evasao e potencializar os fatores de persisténcia.

A educacdo a distancia favorece a permanéncia dos estudantes quando ha compreenséo e acolhimento
perante as multiplas realidades, Machado (2022) ressalta que o acolhimento proporciona que as
pessoas se tornem mais proximas, cria, promove, fortalece elos, conexdes, vinculos fundamentados
num sentimento de confianca, ou seja, propicio para o desenvolvimento da aprendizagem.

3. Método

Esta pesquisa é caracterizada como um estudo descritivo de analise qualitativa. Um estudo descritivo
é definido por descrever as caracteristicas de determinados grupos ou fendmenos (Gil, 2008). Para
tal, consideramos a realidade dos cursos técnicos da modalidade de educacéo a distancia oferecidos
na escola Senac de Educacdo a distancia. De acordo com Negrine (2010) a pesquisa de corte
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qualitativo refere-se a um estudo elaborado em um contexto particular e restrito, e esta centrada na
descricdo, analise, na interpretacdo e discussdo das informacdes levantadas durante a investigagao.

Para constatacdo do objetivo considerou-se os dados de matriculas, cancelamentos, sugestdes e
reclamagdes recebidas previamente via portal de comunicagdo “fale conosco” no ano de 2021 além
dos dados da pesquisa de satisfacdo respondidas pelos estudantes no mesmo periodo. Apos a analise
prévia, foram realizadas entrevistas semi-estruturadas com os profissionais responsaveis pelos pilares
de usabilidade, acolhimento e servigo do Programa Pertencer.

A analise dos dados seguiu principios da analise de contetido de Bardin (2011) auxiliando no processo
de categorizacdo pela frequéncia de palavras e agrupamento das unidades de andlise. A partir
desse processo emergiram 3 categorias: elogios, reclamaces e sugestdes.

4. Resultados e Discussdes

Buscando compreender as necessidades dos estudantes e a percepcdo em relacdo ao curso técnico,
realiza-se uma consulta atraves da pesquisa de satisfacdo. Os estudantes sdo convidados a classificar
o0 atendimento oferecido através de uma escala de satisfacdo. No ano de 2021 a satisfacdo global
obteve uma média anual de 88,57%, quanto a satisfacdo do atendimento docente frente o0s
esclarecimentos de duvidas e dominio técnico cientifico a média anual foi de 93,28%.

Foram obtidas 6194 respostas através da pesquisa de satisfacdo, ao responder os estudantes podem
indicar melhorias para qualificar o curso técnico realizado através de um campo livre para
comentarios, foram registradas 2633 comentarios. Para analise dos comentarios consideramos trés
categorias prévias: usabilidade, acolhimento e servico

Na categoria acolhimento identificamos 3431 respostas, os estudantes indicaram elogios para o
atendimento presencial e remoto, metodologia de ensino e os momentos de interacdo com os tutores.
Destacamos que a interacdo com o tutor e a metodologia de ensino representaram 92,53% dos elogios.

“Estou realizando um sonho ao fazer parte deste curso e de forma tdo conveniente a mim que, no
atual momento ndo disponho de tempo para sair de casa. O atendimento € excelente, o tutor local
esclarece todas as duvidas e os conteidos sao colocados de forma clara fazendo com que o aluno
assimile completamente o que foi apresentado. Parabéns pelo curso ofertado e parabéns para os
profissionais que nele trabalham.” (comentario de estudante)

Na categoria usabilidade identificamos 1778 respostas, 0s estudantes destacam a usabilidade dos
materiais disponibilizados, a organizacdo do ambiente virtual de aprendizagem e a relagédo dos
conhecimentos desenvolvidos com o mundo do trabalho.

“Melhor investimento da minha vida! O material do curso é muito bom e prético, nos preparando
para enfrentar questoes reais do mercado de trabalho e ndo so repassando teoria.” (comentario de
estudante)

Na categoria servicos identificamos 855 respostas, 0s respondentes relacionam a qualidade do curso
com o atendimento realizado pela central de servicos nas eventuais duvidas administrativas e
financeiras.
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“Otimo curso, estou amando fazer, me sinto plenamente assistida pelos tutores e central de
atendimento, parabéns Senac EAD!!!”” (comentério de estudante)

Durante as entrevistas semi estruturadas identificamos a percepgdo dos colaboradores que atuam
frente os pilares do Programa Pertencer EAD, ao realizar atendimentos especificos aos estudantes e
desenvolver agdes de melhoria constante o impacto se torna positivo na solugdo das necessidades.
Entre as acGes de melhoria destacamos a troca da central telefonica:

“A troca da central telefonica ocorreu para atendermos com mais seguranga e controle as demandas
de nossos alunos e Polos. A nova central permite gerar relatérios de ligaces atendidas e perdidas,
ou seja, fazer a gestdo dessa operagdo que anteriormente ndo era possivel.”

Buscando engajar os estudantes que estdo iniciando o curso técnico é realizado o Tour Guiado para
exploracdo do AVA, conforme a visao dos entrevistados tal pratica é uma estratégia fundamental para
envolver o estudante recém chegado:

“Desta forma, o Tour Guiado, por exemplo, se apresenta como uma estratégia facilitadora do
reconhecimento do ambiente virtual de aprendizagem (AVA). Esta acdo é importante e reduz a
dificuldade de relagdo entre as pessoas e a plataforma de aprendizagem.”

Ao perceber as dificuldades de interacdo e conexao entre estudantes e tutores da educacdo a distancia,
as praticas de acolhimento contribuem para aproximar as relacdes fortalecidas atraves do didlogo e
experiéncias no AVA.

“Antes mesmo de delimitar conteudos especificos e atividades direcionadas para a darea de estudo, o
aluno tem a possibilidade de assistir palestras, realizar atividades, dialogar com o tutor, entre outras
acoes e entdo ambientar-se com 0 AVA”

A escola Senac de Educacdo a Distancia estabeleceu como meta de permanéncia a retencao de 75%
de estudantes matriculados, no periodo deste estudo, ou seja, 0 ano de 2021. Apds as estratégias
pedagdgicas realizadas constatou-se que 92,67% dos estudantes matriculados no periodo
permaneceram na instituicdo, logo, obteve-se o indice de permanéncia de 123,57% em relacdo a
expectativa inicial.

5. Considerac0es Finais

Os resultados demonstram que 0 envolvimento e 0 engajamento tornam-se expressivos quando o
estudante participa dos processos de qualificacdo e melhorias dos cursos, ou seja, através das
evidéncias identificadas nos canais de comunicacgéo, pesquisa de satisfacdo e relacionamento tutor e
aluno no ambiente virtual de aprendizagem.

Entre as acdes do Programa Pertencer EAD, as maiores contribui¢Ges ao engajamento dos estudantes
e, consequentemente, indice de permanéncia, destacam-se a partir das interacbes e metodologia de
ensino flexivel e acessivel. A usabilidade do ambiente virtual e objetos de aprendizagem sdo
fundamentais frente os desafios do estudante trabalhador que pode acessar o curso via aparelho celular
ou computador, wifi ou internet mdvel, principalmente pela proposta pedagodgica de ensino através
de situacdes cotidianas do mundo do trabalho e a flexibilidade para acesso aos recursos digitais. E
possivel identificar o proposito educacional voltado ao pertencimento nos mais diversos atendimentos
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prestados aos estudantes, desde servicos financeiros, duvidas relacionadas aos conhecimentos ou
possiveis dificuldades durante a realizag&o do curso.

Constata-se que adaptacGes pedagdgicas fortalecedoras de relagdes virtuais geram um ambiente
seguro para aprendizagem, envolvimento e engajamento discente tornando-se vetores funcionais para
a persisténcia nos estudos, sendo assim, as estratégias para acolhimento contribuem para o
desenvolvimento da autonomia. Destaca-se a importancia de ac¢des voltadas para a experiéncia do
estudante ao iniciar o curso, através das propostas de acolhimento os estudantes indicam facilidade
ao acessar o ambiente virtual de aprendizagem, se relacionar com o tutor e estabelecer uma auto
organizacdo necessaria na modalidade de educagdo a distancia.

As conex0es estabelecidas fortalecem o vinculo institucional do estudante gerando pertencimento
frente os desafios do processo de aprendizagem e constru¢do dos conhecimentos que, em virtude da
modalidade a distancia, passa a ser solitario respeitando o tempo e peculiaridade de cada um. Os elos
estabelecidos através do ambiente virtual de aprendizagem proporcionam um ponto de convergéncia
digital que quebra barreiras territoriais, aproxima realidades possibilitando a permanéncia e posterior
éxito estudantil.
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