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Artigo

Resumo: O presente estudo analisa a satisfacdo discente em cursos de pos-graduacao ofertados
na modalidade Educagao a Distancia (EaD), considerando aspectos relacionados a mediagao
pedagdgica, comunicagdo institucional, suporte tecnoldgico e organizacdo académica. A
pesquisa fundamenta-se nos Referenciais de Qualidade para a Educag¢do Superior a Distancia,
no novo marco regulatério da EaD e no modelo SERVQUAL, utilizado para avaliagdao da
qualidade percebida em servicos. Metodologicamente, trata-se de uma pesquisa aplicada, de
abordagem quali-quantitativa, desenvolvida a partir da anéalise documental de relatorios
institucionais de satisfagdo discente de diferentes especializacdes ofertadas pelo Centro de
Educagdao a Distancia (CEAD) no ambito da Universidade Estadual de Montes Claros
(UNIMONTES). Os dados foram organizados segundo as dimensdes confiabilidade,
responsividade, seguranca, empatia e aspectos tangiveis do servico, permitindo identificar os
principais gaps relacionados a experiéncia educacional digital. Os resultados evidenciaram
elevada percep¢dao positiva quanto a competéncia docente, dominio dos conteudos e
organizagdo pedagogica, especialmente nas dimensdes seguranca e confiabilidade. Entretanto,
observaram-se fragilidades relacionadas a comunicacdo institucional, tempo de resposta,
suporte académico e acompanhamento tutorial, concentradas na dimensdo responsividade.
Conclui-se que a qualidade percebida na EaD depende da articulagdo entre pedagogia,
tecnologia, comunicacdo e gestdo académica, reforcando a importancia de modelos
institucionais orientados pela experiéncia discente e pela melhoria continua dos servigos
educacionais digitais.

Palavras-chave: Educagdo a Distancia. Pos-graduacdo. Satisfacdo Discente. SERVQUAL.
Ensino superior.

1. Introducio
A expansdo da Educacdo a Distancia (EaD) no ensino superior brasileiro tem ampliado
significativamente o acesso a pos-graduacao, especialmente entre estudantes que conciliam
formagdo e qualificacdo académica, trabalho e responsabilidades pessoais. Nesse contexto,
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torna-se estratégico para o planejamento pedagogico, institucional e tecnoldgico dos cursos
ofertados nesta modalidade, identificarem o publico e acompanhar indicadores que sugerem a
permanecem dos estudantes em uma das modalidades com significativo crescimento nos
ultimos anos.

Segundo dados do Censo da Educagdo Superior (2025), em 2022, o numero total de
alunos que frequentaram cursos de especializacao de nivel superior presenciais chegou a 487
mil, enquanto 922 mil assistiram a aulas EAD. Os cursos de especializag¢do a distancia vém
ganhando espaco nos tltimos anos: em 2016, o nimero de alunos no EAD representava 23.,4%
e, em 2022, esse percentual chegou a 65,4%. Nesse contexto, um dos indicadores refere-se a
avalia¢do da satisfacdo dos estudantes. Compreender os aspectos pedagogicos da formacao,
como também os elementos comunicacionais, tecnologicos e operacionais que compdem a
experiéncia educacional em ambientes virtuais de aprendizagem sdo estratégicos na modalidade
a distancia.

Do ponto de vista legal e institucional, o estudo encontra respaldo na Resolu¢do n°
1/2007, que estabelece as normas para o funcionamento de cursos de pés-graduacgao lato sensu,
em nivel de especializacdo; na Politica Nacional de Educacdo Digital (Lei n® 14.533/2023),
especialmente no que se refere a promocdo de competéncias digitais, inclusdo educacional e
inovacdo pedagdgica no ensino superior, nos Referenciais de Qualidade para a Educacdo
Superior a Distancia (MEC, 2018; 2025), que destacam a importancia da mediagdo pedagodgica,
da comunicagao institucional, do suporte ao estudante ¢ da avaliagdo continua da qualidade dos
cursos ofertados na modalidade EaD, como também, no Decreto n°® 12.456/2025, que estabelece
o novo marco regulatorio da Educacdo a Distancia no Brasil reforcando a necessidade de
acompanhamento sistematico da experiéncia académica, da garantia de qualidade e¢ da
integracao entre tecnologias, gestdo e processos pedagdgicos.

Embora a pds-graduagdo na modalidade a distancia tenha apresentado crescimento
significativo no ensino superior brasileiro, o desafio permanente a gestdo académica dos cursos
de especializacdo refere-se a satisfacdo dos estudantes quanto ao servigo recebido. Neste
sentido, emerge a seguinte problematica de pesquisa: Como os estudantes de cursos ofertados
na modalidade Educag¢do a Distdancia, ofertados pelo CEAD, percebem a qualidade da
experiéncia formativa no que se refere a docéncia, media¢do pedagogica, comunica¢do
institucional e suporte tecnologico?

2. Justificativa e problema da pesquisa

A relevancia do estudo reside, portanto, na possibilidade de contribuir para o
aprimoramento da gestdo da EaD a partir da andlise sistematizada da experiéncia discente,
fornecendo subsidios para a formulagdo de politicas institucionais de melhoria da qualidade,
fortalecimento da permanéncia estudantil e qualificacdo dos servigos educacionais digitais. Os
resultados podem apoiar processos decisorios relacionados a formagao docente, gestdo tutorial,
suporte tecnoldgico e planejamento académico, especialmente em institui¢des publicas de
ensino superior que atuam em rede e em contextos de expansdo da educacao digital.

3. Objetivos da pesquisa

Analisar a satisfagdo discente em cursos de Pds-Graduacao Lato Sensu ofertados na
modalidade a distancia pelo CEAD/Unimontes, considerando aspectos relacionados a mediag¢ao
pedagbgica, comunicagdo, organiza¢dao académica e suporte tecnoldgico.
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4. Referencial teorico que fundamenta a pesquisa

Sob a perspectiva teodrica, esta pesquisa fundamenta-se nos estudos sobre gestdo
académica, qualidade em servicos ¢ Educacdo a Distancia, compreendendo a EaD como um
ecossistema integrado de servicos educacionais digitais. Os avangos nas comunicagdes € nas
tecnologias da informagao t€ém provocado transformagdes significativas nas interfaces dos
servigos, dentre eles o servigo educacional, especialmente em contextos mediados por
ambientes virtuais de aprendizagem.

Nesse cenario, Belloni (2009) destaca que a EaD ultrapassa a simples utilizagdo de
tecnologias, exigindo novas formas de organizacdo pedagogica, comunicagdo e mediacdo do
conhecimento. Complementarmente, Kenski (2012) ressalta que as tecnologias digitais alteram
os processos de interacdo, aprendizagem e acompanhamento académico, exigindo das
instituicdes modelos mais integrados de gestdo educacional.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011), a satisfacdo do cliente com a qualidade do
servigo pode ser definida pela comparacdo entre a percepcdo do servico recebido e as
expectativas previamente construidas pelos usuarios. Nessa perspectiva, Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988) contribuem ao demonstrar que a percepcao de qualidade resulta da
relagdo entre expectativas e experiéncia efetivamente vivenciada pelos usuarios do servigo.
Aplicado a educagdo superior, o modelo SERVQUAL possibilita compreender como dimensdes
relacionadas a confiabilidade, responsividade, empatia, garantia e aspectos tangiveis
influenciam diretamente a satisfagdo discente e a qualidade percebida da experiéncia
educacional digital.

No contexto da EaD, Moore e Kearsley (2013) defendem que a qualidade da
aprendizagem online depende da integracdo entre mediacdo pedagdgica, comunicacdo e suporte
institucional, enquanto Moran (2015) enfatiza que a aprendizagem em ambientes digitais exige
modelos pedagdgicos mais interativos, colaborativos e centrados na experiéncia do estudante.
Da mesma forma, Mill (2018) argumenta que a gestdo da Educagdo a Distancia precisa articular
permanentemente dimensdes pedagdgicas, tecnolodgicas, comunicacionais € administrativas
para garantir qualidade académica e permanéncia discente.

No campo da gestdo académica, a pesquisa também se ancora em abordagens que
defendem a utiliza¢do de indicadores institucionais e dados avaliativos como instrumentos de
governancga e melhoria continua da qualidade educacional. Nesse sentido, Fonseca e Fonseca
(2016) ressaltam que a gestao académica dos cursos de pds-graduagdo lato sensu exige atuagao
estratégica da coordenagcdo na articulacdo entre dimensdes pedagodgicas, gerenciais e
institucionais. Assim, a analise da satisfacdo discente ultrapassa uma perspectiva meramente
avaliativa, assumindo carater estratégico para subsidiar decisdes relacionadas a mediacdo
pedagogica, comunicagdo institucional, suporte académico e organizacdo dos processos
educacionais digitais.

5. Procedimentos metodologicos

Trata-se de uma pesquisa aplicada, de abordagem quantitativa e qualitativa, de carater
descritivo e exploratorio, desenvolvida a partir de levantamento diagndstico realizado com
estudantes matriculados em sete cursos de pos-graduagdo Lato Sensu ofertados na modalidade
a distancia - Alfabetizacdo e Multiletramentos, Arte e Cultura Visual, Biotecnologia em
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Apicultura e Meliponicultura, Gestdo Educacional, Educacao Especial Inclusiva e Auditoria e
Controladoria na Saude Publica. A coleta de dados ocorreu por meio de questionario
estruturado, elaborado em ambiente digital e disponibilizado aos estudantes ao final dos
modulos. Por acessibilidade, a amostra foi composta por 1409 alunos matriculados no segundo
semestre de 2025. O instrumento contemplou questdes objetivas relacionadas aos componentes:
Professor, Tutoria, Coordenagao, Plataforma/Suporte e Disciplina/Atividades organizados em
escala Likert (Bermudes et al, 2016).

As categorias analiticas construidas para interpretagao dos dados foram articuladas as
dimensdes do modelo SERVQUAL, proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988),
permitindo compreender a qualidade percebida na educagdo a distancia a partir de elementos
relacionados a confiabilidade, responsividade, seguranga, empatia e aspectos tangiveis do
servigo educacional digital. Foram analisados, 29 relatdrios avaliativos, organizados por curso
e periodo de monitoramento académico, compreendendo diferentes momentos de
acompanhamento das ofertas de pds-graduagdo no CEAD/Unimontes.

Os dados obtidos foram organizados em planilhas eletronicas e submetidos a analise
estatistica descritiva, utilizando frequéncias absolutas, percentuais e analise comparativa entre
variaveis. Do ponto de vista ético, preservou-se o anonimato dos participantes, garantindo
confidencialidade e utilizagao dos dados exclusivamente para fins académico-cientificos.

6. Analise dos dados e resultados finais da pesquisa

O primeiro recorte analisado refere-se a percepcao discente sobre alguns componentes
que permeiam o universo da educa¢ao a distancia, destacados no Quadro 1.

Quadro 1: Componentes e variaveis avaliadas
Componentes Variaveis Avaliadas
Clareza na apresentacao; dominio do conteudo; disponibilidade para

Professor .. . ~
davidas; cumprimento dos prazos; relagdo com os alunos
Tutoria Frequéncia e qualidade da tutoria; apoio nas atividades; clareza nas
orientagdes; respostas em tempo adequado; cordialidade e empatia
~ Comunicacdo e informagdes; abertura para sugestdes; gestao geral
Coordenacao ¢ §0°s; p g '8 &

do curso; acessibilidade e contato

Ambiente Virtual de  Facilidade de navegagdo; organizacao dos conteudos; estabilidade e
Aprendizagem (AVA) carregamento; facilidade de entrega; interface visual e usabilidade

Suporte Tempo de resposta; clareza na resolugdo; cordialidade no
Técnico/Institucional atendimento; facilidade de acesso
Avaliagao Geral do Atendimento as expectativas; contribui¢cdo para formagao
Curso profissional; satisfacdo geral com o curso

Fonte: Dados CEAD (2026)

O componente professor apresentou os maiores indices de satisfacdo entre os
componentes avaliados (4,34), especialmente nas varidveis relacionadas ao dominio do
conteudo, clareza na apresentagdo e relacdo professor-aluno. Esses resultados reforgam a
centralidade da mediagao pedagogica na Educacao a Distancia, corroborando as discussoes de
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Moran (2015), ao afirmar que a qualidade da EaD depende significativamente da capacidade
do docente em promover interacao, engajamento e construcao significativa da aprendizagem.
Do mesmo modo, Moore e Kearsley (2013) destacam que a atuagdo docente na EaD extrapola
a transmissdo de contetidos, assumindo papel estratégico na mediacdo da experiéncia
educacional digital.

O componente Tutoria apresentou avaliacdo positiva (4,17), com destaque para
cordialidade, apoio nas atividades e acompanhamento académico. Entretanto, os menores
indices concentraram-se nas variaveis relacionadas ao tempo de resposta e frequéncia da
interagdo tutorial. Esses resultados dialogam com Belloni (2009), ao defender que a tutoria
constitui elemento central da mediacao pedagdgica na EaD, especialmente no acompanhamento
continuo dos estudantes ¢ na redugdo da sensacgdo de isolamento em ambientes virtuais.

No componente Coordenagdo, os estudantes reconheceram positivamente a gestao geral
dos cursos (4,15), embora tenham apontado fragilidades relacionadas a comunicagdo
institucional e a clareza das informagdes académicas. Esse cenario evidencia que a coordenagao
académica desempenha papel estratégico na gestdo da experiéncia discente, especialmente em
contextos digitais, nos quais os fluxos comunicacionais estruturam a relagdo entre estudante e
instituicao.

Segundo Kenski (2012), os processos comunicacionais na educacao digital precisam ser
organizados de forma continua e integrada para garantir acompanhamento efetivo dos
estudantes. Os resultados também se aproximam das discussdes de Mill (2018), ao afirmar que
a gestdo da EaD exige articulagdo permanente entre pedagogia, comunicacdo e suporte
académico.

Os resultados relacionados ao Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA) evidenciaram
avaliacdo positiva quanto a organizacdo dos contetidos e facilidade de navegacdo, embora
tenham surgido fragilidades relacionadas a estabilidade, carregamento e usabilidade. Tais
resultados demonstram que a experiéncia tecnoldgica interfere diretamente na percepgao da
qualidade da aprendizagem em ambientes digitais.

De acordo com Lévy (1999), as tecnologias digitais transformam os modos de interacao
e construcdo do conhecimento, fazendo com que os ambientes virtuais assumam fungao
mediadora da aprendizagem. Para Kenski (2012), a usabilidade e a acessibilidade tecnoldgica
influenciam diretamente o engajamento e a autonomia discente.

O componente Suporte Técnico e Institucional concentrou os principais gaps
relacionados ao tempo de resposta e a resolucdo das demandas académicas e tecnologicas.
Embora os estudantes tenham reconhecido cordialidade no atendimento, os resultados indicam
fragilidades operacionais na responsividade institucional.

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a percep¢ao de qualidade em servigos
esta diretamente associada a capacidade de resposta eficiente as demandas dos usudrios. No
contexto da EaD, Mill (2018) ressalta que o suporte institucional constitui elemento estratégico
da permanéncia estudantil e da experiéncia académica digital. Assim, os gaps identificados
evidenciam que a eficiéncia operacional dos servigos

Diante do exposto, a satisfacao discente nos cursos EaD analisados apresenta avaliagao
global positiva, sustentada principalmente pela qualidade do contetdo, competéncia docente e
flexibilidade da modalidade. Entretanto, os dados revelam gargalos recorrentes relacionados a
comunicagdo, organizacao académica, suporte técnico, feedback avaliativo e mediagdo tutorial,
indicando que a qualidade percebida na EaD ndo depende exclusivamente da proposta
pedagdgica, mas da integragdo entre docéncia, tecnologia, gestdo e comunicagdo institucional.
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Numa analise complementar, buscou-se estabelecer categorias decorrentes das variaveis
observadas em cada um dos componentes mencionados anteriormente. O Quadro 2 apresenta
as categorias analiticas e a dimensdo SERVQUAL relacionada cujos apontamentos analiticos
esclarecem a pertinéncia da gestao académica na EaD.

Quadro 2: Categorias analiticas e a dimensdo SERVQUAL

Categoria Analitica do | Dimensiao SERVQUAL

Estudo Relacionada Relagio Analitica

Relaciona-se a capacidade institucional de
responder, orientar e interagir com os

Comunicagdo Digital | Responsiveness (Presteza) estudantes em ambientes digitais

Educacional / Empathy (Empatia) considerando clareza comunicacional,
feedback e mediagdo pedagdgica.
Refere-se a consisténcia pedagdgica das
Arquitetura Pedagogica Reliability trilhas, organizacdo das atividades e coeréncia
Digital (Confiabilidade) entre objetivos, conteudos e avaliagdes no
processo formativo.

Tecnologias Educacionais Tangibles (Aspectos fEnvolve 08 IECUTS0S t.ecnologlcos, A.VA’

. . A erramentas digitais e infraestrutura virtual
e Ecossistema Digital Tangiveis)

disponibilizada aos estudantes na EaD.

Relaciona-se aos mecanismos de feedback

Gamificagdo e continuo, acompanhamento ¢ incentivo a

Responsiveness (Presteza)

Engajamento participacdo ativa dos estudantes no percurso
formativo.
Associa-se a competéncia técnica e
Formagdo Docente ¢ Assurance pedagogica dos docentes, transmitindo
Competéncias Digitais (Seguranca/Garantia) confiancga, dominio de contetudo e
credibilidade académica aos estudantes.
Produgdo e Autoria Relaciona-se a valorizagdo da autoria,
Docente em Ambientes Assurance / Empathy interagdo e construgdo colaborativa do
Digitais conhecimento em ambientes digitais.
Personalizagdo e Refere-se a capacidade do programa em
Flexibilidade da Empathy (Empatia) considerar necessidades individuais, ritmos e
Aprendizagem percursos personalizados de aprendizagem.

Fonte: Elaborado pelas autoras (2026)

Em uma avaliacao geral por dimensdao SERVQUAL, a dimensdo seguranc¢a apresentou
a maior média entre as dimensdes analisadas (4,38), evidenciando que a competéncia
pedagdgica, o dominio do contetido e a clareza na mediacdo docente constituem os principais
fatores associados a qualidade percebida na Educagdo a Distancia.

Em seguida, a dimensdo confiabilidade também obteve desempenho elevado (4,22),
indicando percepgao positiva quanto a organizagdo académica, cumprimento de prazos e
consisténcia do processo formativo. Esses resultados reforcam que elementos pedagogicos e
estruturais permanecem centrais para a experiéncia discente em ambientes digitais,
demonstrando que a confianga na docéncia e na gestdo académica influencia diretamente a
satisfacao dos estudantes.

Por outro lado, a dimensao responsividade apresentou a menor média entre as dimensdes
avaliadas (3,98), concentrando os principais gaps relacionados a comunicagdo institucional,
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tempo de resposta e suporte académico. Tal evidéncia demonstra que os desafios da EaD nao
estdo necessariamente vinculados aos conteudos ou a competéncia docente, mas a agilidade dos
fluxos comunicacionais e a integragdo dos processos operacionais e de acompanhamento
discente.

A dimensao Aspectos Tangiveis, embora avaliada positivamente (4,05), evidencia que
fatores relacionados a navegacgao, usabilidade, estabilidade do ambiente virtual e organizagao
dos contetidos influenciam diretamente a percep¢do da qualidade da experiéncia digital. Ja a
dimensao Empatia, com média de 4,10, refor¢ca a importancia da humanizacao da Educacao a
Distancia, indicando que acolhimento, cordialidade, escuta ativa e aten¢do individualizada
permanecem relevantes mesmo em contextos educacionais mediados por tecnologias.

Dessa forma, os resultados demonstram que a qualidade percebida na EaD ¢ construida
a partir da integrag¢do entre competéncia pedagodgica, gestdo académica, suporte institucional,
comunicagdo e infraestrutura tecnologica.

Ao avaliar alguns dos componentes do universo que compdem o ensino na modalidade
a distancia faz-se necessario, agir estrategicamente sobre os gaps identificados. De acordo com
Fitzsimmons; Fitzsimmons (2011), essa falha baseia-se na diferenga entre a expectativa de um
cliente em relagdo ao servico e as percepgdes de como ele € prestado, ou seja, para os gestores
educacionais sdo oportunidades de identificar pontos de melhorias e transforma-los fazendo
com que 0s usuarios, neste caso, os estudantes, percebam as alteracdes das praticas sobre a
oferta das especializagdes.

Sob a proposta de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), o Quadro 3 apresenta os tipos
de GAP e as evidéncias identificadas em cada uma delas, bem como as possiveis implicagdes
na EaD.

Quadro 3: Tipos de Gaps e Evidéncias EaD

. Evidéncias identificadas Possiveis implicacdes
GAP | Tipo de Gap .
nos dados analisados na EaD
Demandas recorrentes relacionadas a . ~
L Fragilidade na compreensao da
comunicagdo, tempo de resposta e DU
Y . experiéncia discente e das
Gap do organizagdo académica sugerem .
Gap 1 . . ) necessidades de
conhecimento desalinhamento entre expectativas .
. . acompanhamento em ambientes
discentes e percepgdo institucional sobre C
. digitais.
as necessidades dos estudantes.
Apesar da existéncia de diretrizes e Distanciamento entre os
Gap da organizagdo pedagdgica institucional, padrdes planejados de
Gap 2 olf’)tica alguns cursos apresentaram qualidade e sua
P inconsisténcias na comunica¢ao e no operacionalizagdo efetiva na
fluxo das atividades académicas. rotina académica.
Diferengas entre cursos quanto a R .
ca quan Oscilagdo na qualidade
percepcdo de suporte, tutoria e . -
Gap da A s o percebida da mediagdo
Gap 3 organizagdo das atividades indicam . ~
entrega L . pedagogica e da gestdo
varia¢des na execucao pratica da <
A . académica na EaD.
experiéncia formativa.
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A comunicacdo institucional aparece Reducdo da confianga e do
Gap das como principal fragilidade nos relatos | engajamento discente devido a
Gap 4 p cas qualitativos, especialmente relacionada a | discrepancia entre comunicagao
comunicagoes . ~ S A
feedback, clareza das informagoes e institucional e experiéncia
tempo de resposta. efetivamente vivenciada.
Mesmo em cursos com médias elevadas, N .
. A percepgao de qualidade
estudantes relataram dificuldades em . . ~
S torna-se influenciada ndo
Gap das aspectos operacionais, indicando ,
Gap 5 ~ . S apenas pelo contetido, mas
percepcoes diferengas entre a entrega institucional e . n
N n também pela experiéncia de
a percepcao individual da experiéncia . ~
. Interagao € suporte.
formativa.
Os resultados gerais evidenciam A qualidade percebida da EaD
Gap da avaliagdo positiva da docéncia e dos depende da integragdo entre
Gap 6| qualidade do | conteudos, porém coexistem fragilidades | docéncia, comunicagao, suporte
servico relacionadas & mediagao tutorial, suporte tecnologico e gestdo
tecnologico e organizacao académica. institucional.

Fonte: Elaborado pelas autoras (2026)

Observa-se a partir da aplicagdo do Modelo de Gaps que as principais fragilidades
percebidas pelos estudantes nao se concentram na dimensdo pedagdgica, mas, sobretudo nos
processos de comunicacionais, acompanhamento ¢ operacionalizagdo institucional da
experiéncia em Educa¢do a Distancia. Reforcando a necessidade de uma gestao integrada da
Educacdo a Distancia, situacdo que refor¢a a posi¢ao de Mill (2018), ao afirmar que a gestao
da EaD exige articulacdo permanente entre pedagogia, comunicagdo e suporte académico.

Os gaps identificados evidenciam fragilidades na responsividade institucional,
demonstrando que a agilidade comunicacional influencia diretamente a percepgao de qualidade
do servico educacional digital (Parasuraman; Zeithaml; Berry, 1988). Os relatos discentes
sugerem que respostas tardias e baixa frequéncia de interagdo podem comprometer o
engajamento académico e a experiéncia.

Segundo Kenski (2012), os processos comunicacionais na educagado digital precisam ser
organizados de forma continua e integrada para garantir acompanhamento efetivo dos
estudantes. Sob a perspectiva do SERVQUAL, os gaps identificados concentram-se nas
dimensdes confiabilidade e responsividade, esta diretamente associada a clareza das orientagdes
e a eficiéncia da comunicacao académica. Neste quesito, Fonseca; Fonseca (2021) ressaltam a
atuagdo ativa do coordenador de curso nas dimensdes pedagogicas, gerenciais e institucionais
na condugdo dos cursos de especializagdo /ato sensu.

Diante dos dados, revela-se a necessidade de implementacdo de protocolos
institucionais mais padronizados para feedback, acompanhamento tutorial e organizagdao dos
cronogramas académicos. Além disso, evidenciam a importancia da utilizacdo de indicadores
de satisfacdo e pain€is de monitoramento como instrumentos estratégicos para tomada de
decisdo e melhoria continua da qualidade na EaD, até porque Fitzsimmons; Fitzsimmons (2011)
alertam que a satisfacdo do cliente depende da minimizagao das falhas que estao associadas a
prestagdo do servigo.

Em termos gerenciais, os achados evidenciam que a qualidade da EaD depende
diretamente da capacidade institucional de garantir fluxos comunicacionais claros, feedback
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continuo, organiza¢do académica eficiente e acompanhamento sistematico dos estudantes para
além da competéncia docente ou da infraestrutura tecnologica. Isso implica fortalecer
mecanismos de monitoramento da experiéncia discente, gestdo da comunicagdo institucional e
integragdo entre coordenacao, tutoria, suporte técnico e docentes.

Do ponto de vista da gestdo pedagodgica, os resultados indicam a necessidade de ampliar
politicas de formagdo continuada para docentes e tutores, especialmente em competéncias
relacionadas a mediagdo digital, comunicacdo em ambientes virtuais e gestdo da aprendizagem
online. Em paralelo, reforcam a importancia de estratégias de personalizagao da aprendizagem
e fortalecimento do engajamento discente como elementos centrais da permanéncia e da
qualidade percebida na educacao digital.

Dessa forma, os dados revelam que a gestdo da EaD precisa ser compreendida como um
ecossistema integrado de servicos educacionais digitais, no qual tecnologia, pedagogia,
comunicagdo e suporte institucional operam de forma interdependente para garantir uma
experiéncia formativa mais eficiente, humanizada e alinhada as expectativas dos estudantes.

7. Relagao do objeto de estudo com a pesquisa em Educacio e eixo tematico do
COPED

O estudo relaciona-se diretamente ao eixo Tecnologias Educacionais e Educagdo a
Distdncia ao analisar a experiéncia discente em cursos ofertados na modalidade EaD a partir da
integracao entre mediagdo pedagdgica, comunicagao institucional, suporte tecnologico e gestao
académica. A pesquisa aborda elementos centrais da educagdo digital contemporanea, como
ambientes virtuais de aprendizagem, usabilidade tecnoldgica, interagdo em rede, mediagdo
online e qualidade percebida dos servigos educacionais digitais. Além disso, ao utilizar o
modelo SERVQUAL para interpretacdo da satisfagdo discente, o estudo contribui para as
discussdes sobre avaliacdo, gestdo da qualidade e inovagdo na Educacdao a Distancia,
evidenciando como tecnologias, processos pedagogicos e estratégias comunicacionais atuam
de forma interdependente na construgdo da experiéncia formativa no ensino superior.

8. Consideracoes finais

Os resultados evidenciaram que a satisfacdo discente apresenta forte relacdo com as
dimensdes seguranga e confiabilidade, especialmente no que se refere a competéncia docente,
dominio do contetdo, clareza pedagdgica e organizacdo académica. Esses achados reforcam
que a mediagao pedagogica continua sendo elemento central da qualidade percebida na EaD,
mesmo em contextos fortemente mediados por tecnologias digitais.

Por outro lado, os principais gaps identificados concentraram-se na dimensao
responsividade relacionada ao tempo de resposta, comunicagdo institucional, suporte
académico e acompanhamento tutorial. Tal evidéncia demonstra que os desafios
contemporaneos da educagdo a distdncia extrapolam a dimensdo exclusivamente tecnoldgica
ou pedagdbgica, exigindo modelos de gestdo mais integrados, responsivos e orientados pela
experiéncia discente nos cursos de especializagado.

Os objetivos propostos foram alcangados, uma vez que foi possivel identificar os
principais indicadores de satisfacdo, analisar as percep¢des dos estudantes sobre diferentes
dimensodes da experiéncia formativa e discutir os fatores que impactam a qualidade percebida
na EaD. Além disso, a utilizagdo do modelo SERVQUAL permitiu compreender a educacao
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digital sob a perspectiva da gestdo da qualidade em servigos, ampliando a capacidade analitica
da pesquisa e oferecendo subsidios para processos de tomada de decisdo institucional.

Por fim, conclui-se que a qualidade percebida na Educacdo a Distancia depende da
articulacdo entre pedagogia, tecnologia, comunicagao e gestao académica, evidenciando que a
experiéncia discente deve ocupar posicdo central nos processos de planejamento,
monitoramento e inovagdo da educagao superior digital.
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