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REsSUMO

Este trabalho, de carater exploratorio, tem como objetivo estudar o que é
valor em servigcos educacionais a distancia na perspectiva do aluno.
Visando conhecer o comportamento do aluno, foi utilizada como base a
teoria de means-end, que representa hierarquicamente as conexdes entre
atributos (A), consequéncias (C) e valores (V), com o0 apoio da técnica
laddering. A amostra configurou-se em 36 questionarios aplicados a
alunos de pés-graduacdo a distancia do curso de Especializacdo em
Administracdo Publica, oferecido pela Universidade Castelo Branco
(UCB), em parceria com o Departamento de Ensino e Pesquisa do Centro
de Estudos de Pessoal do Exército Brasileiro (DEP/CEP/EB). Os
resultados incluem a construcdo de um mapa hierarquico de valor, no qual
se identificam como elementos da cadeia dominante: Material Didatico
(como atributo), Aprendizagem (como consequéncia de uso) e
Desenvolvimento Profissional e Desenvolvimento Pessoal (como
valores).

Palavras-chave: percepcdo do aluno; valor; servicos educacionais a
distancia.
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ABSTRACT

The objective of this exploratory article is to study the meaning of value
on distance education services in the student perspective. The means-end
theory has was applied, aiming at determining the student behavior, so
the linkages are hierarchically represented between the attributes (A),
consequences (C) and values (V). In order to properly support this study,
it was used the laddering technique. The used sample was 36
questionnaires applied to distance post-graduate students on Public
Administration, a course offered by Castelo Branco University (UCB) on
partnership with the Teaching and Research Department of the Personnel
Studies Center of the Brazilian Army (DEP/CEP/EB). The results include
the presentation of a hierarchic value map, where the following dominant
chain elements can be identified: Instructional Material (as attribute),
Learning (as use consequence) and Professional Development and
Personal Development (as values).

Keywords: student perception; value; distance education.

INTRODUCAO

De acordo com Roggero (2008), as mudancas rumo a sociedade do
conhecimento, aliadas ao uso das Tecnologias de Informacdo e
Comunicacao (TICs), sobretudo a internet, ttm colocado novos desafios a
educacdo formal no que se refere a organizacdo dos ambientes de
aprendizagem escolares.

Nesse contexto, novas metodologias educacionais tém ganhado
espaco no cendrio mundial e brasileiro. Dentre essas metodologias,
destaca-se 0 Ensino a Distancia (EAD), que pode ser conceituado como a
forma de educacdo em que o professor/instrutor encontra-se
geograficamente distante do aluno/treinando.

O uso dessas novas TICs estd proporcionando uma melhor
compreensdo das necessidades dos clientes (aluno/treinando) e o uso da
internet é visto cada vez mais como uma ferramenta para criar valor, pois
oferece oportunidades para a criagdo de novas formas de ensino e
aprendizagem e integracdo de multiplas midias - texto, imagem, audio,
video, etc, em uma Unica ferramenta.

Para Heerdt (2002) citado por Leitéo et al (2007), as mudangas no
ambiente educacional tém levado muitas organizagbes a adotar uma
renovagdo do modelo de gestdo com o qual as escolas buscam inovar na
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prestacdo de seus servicos, sendo o objetivo principal satisfazer com
qualidade as necessidades de alunos cada vez mais exigentes. Nessa
perspectiva, sendo o aluno o centro do processo educativo, € importante
levar em consideracdo que o papel das Instituicbes de Ensino Superior
(IES) frente a sociedade do conhecimento, denota, com clareza, a
necessidade de se adotar um novo paradigma educacional, centrado na
Nova Economia, cada vez mais baseada em informacbes e no
conhecimento. E preciso proporcionar ao aluno oportunidades de
desenvolver competéncias que possibilitem sua inser¢do no mundo do
trabalho e a participacdo numa sociedade altamente competitiva.

Sendo assim, este trabalho tem como objetivo estudar na
perspectiva do aluno, o que é valor em servicos educacionais a distancia,
por meio da abordagem das cadeias meios-fim, em um curso de
Especializacdo em Administracdo Publica.

Servicos e Expectativas dos Clientes

A importancia do estudo da educacdo sob o conceito gerencial vem
crescendo e ganhando forga no Brasil.

A Po0s-Graduacdo na modalidade de ensino a distancia de uma
instituicdo de ensino superior é um servico relevante para o
desenvolvimento da sociedade brasileira, visto que, segundo Matias-
Pereira (2007), a educacdo vem assumindo papel de relevo no elenco das
politicas publicas no Brasil, especialmente a partir da década de 90,
quando teve inicio a intensificacdo do discurso e das propostas que visam
a garantir a educacéo para todos.

O setor de servicos esta crescendo em quase todas as economias
do mundo. “Um servico ¢ uma atividade econdmica que cria valor e
proporciona beneficios a clientes em horarios e locais especificos,
efetuando uma mudanca desejada em quem recebe 0 servico, ou em seu
nome” (LOVELOCK; WIRTZ, 2006, p. 8).

Servigos propdem desafios diferenciados de marketing, devido as
suas caracteristicas principais, como: intangibilidade, heterogeneidade e
producdo e consumo simultaneos.

Dada a intangibilidade, os servi¢os ndo podem ser estocados nem
podem ser exibidos ou comunicados com facilidade. Servigcos sé&o
heterogéneos, pois, uma vez que sdo atuacdes, em geral desempenhadas
por seres humanos, seu fornecimento e a satisfacdo do cliente dependem
das acbes dos funcionérios, e, como a producdo e 0 consumo Sao
simultaneos, os clientes participam e interferem na transago. E, portanto,
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dificil sincronizar a oferta e a demanda, pois, como 0 servigo € uma agdo
e ndo tem como ser estocado, o fluxo sera perdido, a menos que 0s
clientes estejam presentes para recebé-lo.

Servicos educacionais, por sua vez, sdo servicos dirigidos a mente
das pessoas, sendo, portanto, acdes intangiveis. No entanto, € possivel
superar alguns desafios oferecidos pela intangibilidade usando a internet
para fornecer evidéncias do servico, como a aparéncia do site, a
frequéncia das atualizacdes das informacdes, a exatiddo das informacGes,
a velocidade e a facilidade de navegacdo. Quanto a heterogeneidade, é
possivel monitorar as conversacdes do servico ao cliente, identificando
rapidamente os problemas. Em relagdo a inseparabilidade, dado que o0s
alunos participam e interferem na operacdo, torna-se necessario esclarecé-
los sobre as informacdes de que eles irdo precisar , para que a acao possa
ocorrer com facilidade. Exceléncia em servi¢os requer uma compreensao
das necessidades, desejos e expectativas dos clientes. “Necessidade ¢
condicdo insatisfatoria de um cliente, que o leva a uma acdo que tornara
essa condicdo melhor. Desejo é o afd de obter mais satisfacdo do que é
absolutamente necessario para melhorar uma condicdo satisfatoria”
(SHETH; MITTAL; NEWMAN, 2001, p. 59).

Quando os clientes avaliam a qualidade de um servico, eles o0 estdo
julgando em funcdo de algum padrdo interno que existe antes da
experiéncia de servico. Esse padrdo é a base para as expectativas do
cliente.

Segundo Zeithaml e Bitner (2003), as expectativas, ou Servigo
esperado, envolvem diversos elementos diferentes, tais como: servico
desejado, servicos que os clientes esperam receber; servi¢co adequado,
nivel minimo de servico que aceitardo sem ficarem insatisfeitos; servico
previsto e uma zona de tolerancia que se estende entre 0s niveis de
servigo desejado e adequado. Essa zona de tolerancia pode aumentar ou
diminuir conforme o cliente dependendo de fatores como concorréncia,
preco ou importancia de atributos de servigos especificos.

Expectativas mudam ao longo do tempo, influenciadas por fatores
controlados pelo fornecedor, como propaganda, determinacdo de precos,
novas tecnologias e inovacBes em servicos, bem como por tendéncias
sociais, organizacOes de defesa do consumidor e por mais acesso as
informagdes pela midia e pela internet.

A comunicagdo com os usuarios, sendo uma das fungdes basicas
do marketing, tem papel fundamental na formacdo das expectativas, a
respeito do servigo a ser prestado. Por isso, hd necessidade de garantir
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coeréncia entre as estratégias de marketing e as operacgdes, visando a
prestacdo de servicos que atendam as expectativas dos usuarios.

Ensino a Distancia

Ghedine, Testa e Freitas (2006) afirmam que existem na literatura varias
conceituacdes de ensino a distancia, o que indica a falta de um senso
comum sobre o assunto tanto na academia quanto no mercado. Porém, o
conceito fundamental de ensino & distancia é bastante simples: aluno e
professor encontram-se separados fisicamente e, na maioria das vezes,
também, temporalmente. Ou ainda, o ensino & distancia é uma situacéo
educacional, na qual o instrutor e o aluno estdo separados pelo tempo e
localizacdo geogréfica ou por ambos.

O termo ensino a distancia, para Nascimento e Trompieri Filho
(2002), é uma abordagem antiga, iniciada no final do século XVIII, e
fundamentada na transferéncia, via Correio, de material impresso. Na
Europa o ensino a distancia desenvolveu-se, segundo Barreto (1997), em
decorréncia da evolucdo da pedagogia de sala de aula para a
complementacdo do aprendizado regular e da profissionalizacao.

Segundo Ghedine, Testa e Freitas (2006), até quase o final do
século XX, 0s cursos por correspondéncia do Instituto Universal
Brasileiro e os telecursos de primeiro e segundo graus da Fundacdo
Roberto Marinho foram sinénimos de ensino a distancia no Brasil. Com
isso, 0 ensino nado-presencial acabou vinculado ao trabalhador menos
qualificado e de baixa renda. Essa percepcdo comegou a mudar em
meados da década de 90, a partir do salto tecnoldgico ocorrido com a
disseminagdo da internet. A rede mundial de computadores, como
também é conhecida, trouxe consigo um item fundamental para o
processo de ensino/aprendizagem a distancia: a interatividade. Assim, o
ensino a distancia via internet, comecou a colocar o ensino a distancia, em
algumas situac6es, no mesmo patamar do ensino presencial.

Para Barbosa e Rezende (2006), a partir da década de 80,
acompanhando as mudancas sociais, novas concepcbes pedagogicas de
ensino e aprendizagem passam a influenciar projetos e programas na
modalidade a distancia. A énfase que era dada a transmisséo de
informacgdo e ao cumprimento de objetivos foi substituida pelo apoio a
construgcdo do conhecimento e aos processos reflexivos, aparecendo a
ideia do tutor como aquele que da apoio a construcdo do conhecimento.

Zuin (2006) relata que o projeto da Universidade Aberta do Brasil
(UAB), criado em 2005 pelo Ministério da Educacdo, tem como principal
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objetivo articular e integrar um sistema nacional de ensino superior a
distancia, em carater experimental, visando sistematizar as ac0es,
programas, projetos e atividades pertencentes as politicas publicas
voltadas para a ampliacdo e interiorizacdo da oferta do ensino superior
gratuito e de qualidade no Brasil, sendo uma alternativa para viabilizar a
formacdo universitaria de 30% dos estudantes brasileiros até 2011.

Para Dubeux (2007), a realizacdo de cursos de formagéo
profissional (técnico, graduacdo e pos-graduacdo) na modalidade de
ensino a distancia vem se consolidando no Brasil como estratégia eficaz
para atender a necessidade social da universalizacdo do acesso ao ensino
de qualidade. Para atender a essa demanda, o Ministério da Educacao
constituiu a Secretaria de Educacdo a Distancia (SEED), voltada para a
ampliacdo e a interiorizacdo da oferta de ensino superior gratuito e de
qualidade, representando a clara intencdo de investir no ensino a distancia
e nas novas tecnologias como uma das alternativas para democratizar e
elevar o padrdo da educacdo brasileira.

Cunha (2006) ressalta que o0 modelo de ensino a distancia que esta
sendo implantado em todos os projetos, em andamento ou iniciados, tem
como paradigma o Consércio CEDERJ - Centro de Educacdo a Distancia
do Estado do Rio de Janeiro, que até 0 momento € a maior e a mais
completa experiéncia de EAD no Brasil. Esse modelo é baseado em um
consoércio de universidades para oferecer os cursos, polos, tutorias e a
disponibilizagdo de material instrucional apoiado em multiplas midias.

Oliveira, Rego e Villari (2007) afirmam que nos ambientes
presenciais de aprendizagem, o professor esta submetido a duas esferas de
influéncias pedagogicas - a institucional e a pessoal. Nos ambientes
virtuais, tais influéncias sdo diferenciadas pelo fato de quase sempre nédo
ser apenas um professor, mas uma equipe de trabalho a projetar o
ambiente de aprendizagem, permitindo o confronto e a complementacéo
de diversas concepcOes e pontos de vista. Assim, toda inter-relacdo entre
professores, alunos e saber, no ambiente de aprendizagem virtual, devido
as limitacOes e especificaces das ferramentas de Interatividade, tende a
modificar-se da espontaneidade voluntaria para procedimentos
provocativos e planejados.

No ensino presencial, segundo Nascimento e Trompieri Fillho
(2002), existe o contato direto entre professores e alunos em uma sala de
aula e partir desse encontro realiza-se a atividade de ensinar e de
aprender. O professor organiza os contetidos para que sejam aprendidos
pelos alunos no encontro. Nessa modalidade, o professor é, também, o
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organizador do ambiente onde se realizardo experiéncias que
proporcionem aprendizagem.

No ensino a distancia, segundo esses mesmos autores, 0 contato
entre professor e aluno ocorre de maneira indireta, e os contetdos séo
trabalhados e organizados para que os alunos tenham condigdes de
aprender sem a presenca de professor. Essa € a modalidade de ensino/
aprendizagem no ambito da qual, educadores e educandos ndo estdo
necessariamente juntos, fisicamente, mas podem estar interligados por
meio de ferramentas tecnoldgicas.

O principal objetivo nas propostas de ensino a distancia, para
Dubeux (2007), é o de promover uma aprendizagem autbnoma. Nesse
sentido, para o autor, o papel primordial dos tutores é de manter a
motivagdo, para que os alunos sejam direcionados e orientados na
construcdo da autonomia do préprio conhecimento. Dessa forma,
preconiza-se que o tutor desenvolva estratégias de ensino com foco no
aluno, o qual deve identificar-se como principal responsavel pelo
aprendizado. Seguindo esse raciocinio, o ambiente educacional virtual
deve, também, promover a criacao de situacdes que estimulem os alunos
no desenvolvimento de atividades que valorizem, além da autonomia, a
criatividade e o pensamento reflexivo como fundamentos basicos para o
processo de ensino-aprendizagem.

Segundo Almeida (2003), nessa abordagem de ensino a distancia,
conta-se com a presenca do professor para elaborar os materiais
instrucionais e planejar as estratégias de ensino e com um tutor
encarregado de responder as duvidas dos alunos. Mesmo com o uso de
recursos de tecnologia da informacéo, observa a ocorréncia de programas
de ensino a distancia centrados na disponibilidade de materiais didaticos
textuais ou hipertextuais, cabendo ao aluno navegar pelos materiais,
realizar as atividades propostas e dar as respostas.

Estabel e Moro (2006) afirmam que o ensino a distancia apresenta
vantagens, principalmente para aqueles alunos que, em funcdo de uma
jornada de trabalho, tém dificuldades de conciliar o horério profissional
com as aulas presenciais na universidade. Esses autores destacam, dentre
outras vantagens do ensino virtual:

a) Consideravel economia de tempo;

b) Comodidade: acesso rapido as informagdes desejadas, as instrugdes e
ofertas didaticas de diferentes origens;

c) Compensa as caréncias do ensino a distancia por correspondéncia e do
ensino a distancia hibrido (modalidade que oferece aulas presenciais em
parte dos cursos);
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d) Ampla reducdo de formas de apresentacdo e de material impresso;
e) Transformacdo da distancia em proximidade;

f) Reforgo por meio de formas de apresentacdo multimidiais;

g) Interatividade ampliada;

h) Ambiente digital que estimula o estudo autbnomo.

Cunha (2006) afirma que o ensino a distancia alcanca, sem
prejuizo da qualidade, um publico alvo distante das sedes das
universidades, que de outra forma ndo teria acesso a essas vagas. Esse
argumento talvez seja o fator mais importante a favor dessa modalidade
de ensino, pelo fato de levar a universidade a regides longe dos grandes
centros, dando acesso a um publico que de outra forma estaria excluido.

O ensino a distancia vem ganhando adeptos entre 0s que querem
complementar o estudo mas tém dificuldades de locomogéo e/ou
financeiras para deixarem suas familias e se deslocarem para 0s grandes
centros para continuar seus estudos, inclusive na area rural. Por isso, Vilas
Boas, Martins e Oliveira (2006) afirmam que o ensino a distancia tem
grandes perspectivas de expansdo neste pais continental e por isso precisa
ser mais bem conhecido, para ser mais bem aplicado, de modo a permitir
mais acesso dos interessados a educacao formal.

Para Bastos e Guimardes (2003), o ensino a distancia tem se
mostrado como uma estratégica adequada e eficaz para educacdo de
adultos ja inseridos no mercado de trabalho, e que ja tém uma experiéncia
acumulada, facilitando o acesso ao saber a um grande contingente de
alunos.

Para Cornachione Jr.,, Casa Nova e Trombetta (2007),
considerando o ensino superior e alunos adultos com experiéncia
profissional (alunos-executivos), como é o caso de programas de MBA,
uma boa parte da responsabilidade recai sobre o ombro dos proprios
alunos. Dessa forma, a metacogni¢do ( o conhecimento de si proprio
como aluno, o conhecimento sobre atividades académicas e o
conhecimento sobre as estratégias a serem utilizadas para cumprir as
atividades académicas), deve ser considerada, ja que, normalmente, ajuda
os alunos e outros agentes envolvidos em uma experiéncia de
aprendizagem especifica com o aprimoramento e o0 enriquecimento dos
resultados alcancados, principalmente por meio do uso de recursos e
canais mais apropriados.

Segundo Vilas Boas (2005), houve um crescimento bastante
significativo do ensino a distancia como ferramenta de gestdo do
conhecimento no ambiente empresarial. O crescimento dessa modalidade
de ensino tem estimulado mais demanda por parte das grandes empresas,
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que passaram a adotar o treinamento on-line como forma de gerenciar o
conhecimento dos funcionarios. 1sso mostra que essa metodologia vem
sendo utilizada em larga escala tanto no sistema de ensino formal quanto
nas empresas, com bons niveis de aceitacao.

O ensino a distancia, segundo Ghedine, Testa e Freitas (2006),
vem sendo utilizado como uma das principais solucfes para treinamento e
aprendizagem dos colaboradores nas organizacgdes, criando um mercado
que sera cada vez mais explorado, sobretudo por empresas de grande
porte, como uma ferramenta para difundir conhecimentos em pontos
geograficamente dispersos.

Oliveira, Vilas Boas e Bombassaro (2004) afirmam que, em um
estudo com uma amostra de profissionais de uma empresa do setor de
Sservigos, os entrevistados mostraram uma tendéncia maior para o0 ensino
presencial, em que as maiores vantagens apontadas pelos mesmos eram: a
troca de experiéncias, de ideias e de opinides, sanando e esclarecendo
todas as duvidas. No entanto, nesse mesmo estudo 0S mMesmos
entrevistados afirmaram que o deslocamento e a inflexibilidade de horério
sdo dois fatores importantes que devem ser levados em consideracao por
quem tem alguns desses empecilhos, mas mesmo assim ainda quer se
aperfeicoar. Nesse caso, 0 ensino a distancia seria uma otima ferramenta
para pessoas que ja estdo inseridas no mercado de trabalho.

Valor para o Cliente: A Teoria de Cadeias Meios-Fim

Segundo Veludo-de-Oliveira e Ikeda (2005), o marketing, por meio do
estudo de comportamento de seus publicos, busca a compreensdo das
relacbes entre seus valores pessoais e as formas de valorizagdo dos
produtos. Um dos principios béasicos de marketing que tem sido
considerado afirma que as pessoas ndo estdo atras simplesmente de bens e
servicos e sim dos beneficios que deles podem obter.

“Quando uma pessoa pensa sobre o que ¢ importante em sua vida,
ela esta pensando sobre seus valores. Valores sdo estados-finalidades da
vida, os objetivos pelos quais as pessoas vivem” (SHETH; MITTAL,;
NEWMAN, 2001, p. 344).

Para Woodruff e Gardial (1996), o valor é definido pelos olhos do
cliente quando da sua interagdo com o produto ou servico. “E um “vinculo
emocional’ estabelecido entre um cliente € um produtor apos o cliente ter
usado um produto ou servigo produzido por esse fornecedor e achar que o
produto propicia um valor agregado” (BUTZ; GOODSTEIN, 1996 apud
WOODRUFF, 1997, p. 141).
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Na perspectiva do cliente e do consumidor, “valor sdo todos os
fatores, qualitativos e quantitativos, subjetivos e objetivos, que compdem
a experiéncia completa de compra” (SCHECHTER, 1984 apud
ZEITHAML, 1988, p. 13).

Nesse sentido, o valor entregue ao cliente, para Kotler (2000), é a
diferenca entre o valor total para o cliente - conjunto de beneficios que os
clientes esperam de um determinado produto ou servico e o custo total -
conjunto de custos em que os consumidores esperam incorrer para avaliar,
obter, utilizar e descartar um produto ou servico.

Segundo Hoffman e Bateson (2006), o valor total se estende para
além do valor do produto e inclui o valor do servico, o valor do pessoal e
o valor da imagem. O total de custos do cliente inclui mais do que
simplesmente 0 preco monetério pago pelo servi¢o. Outros custos sdo 0s
de tempo e energia e 0s psiquicos, que refletem o tempo e as dificuldades
que os clientes tém de suportar para adquirir o servico.

De maneira geral, pode-se dizer que “valor para o cliente ¢ a
preferéncia e avaliagdo de um cliente relativo a atributos de produto,
desempenho desses atributos e consequéncias advindas do uso que
facilitam (ou dificultam), para esse cliente, a tarefa de atingir seus
objetivos e propdsitos em situagdes de uso” (WOODRUFF, 1997, p.142).

A ideia de relacionar atributos, consequéncias e valores pessoais
(objetivos ou estados finais desejados) esta baseada na estrutura
conceitual do modelo de cadeias meios-fim (ladder) idealizado por
Gutman (1982), citado por Veludo-de-Oliveira e Ikeda (2006), e que visa
oferecer uma estrutura tedrica capaz de interligar os valores dos
consumidores aos seus comportamentos. A idéia é que cada consumidor
ou cliente possui motivagdes diferentes para usar um produto ou servigo
e, portanto, valoriza diferentes atributos, que apresentam significados
distintos e provocam consequéncias especificas para ele.

Gutman (1982, p. 60), citado por Veludo-de-Oliveira e lkeda
(2006), frisou que meios sdo objetos (produtos) ou atividades nas quais as
pessoas se engajam (correr, ler). Fins sdo estados de existéncia valorados,
como felicidade, seguranca e realizagdo. A cadeia meios-fim € um modelo
que busca explicar como a sele¢cdo de um produto facilita o alcance de
estados finais desejados.

Essa cadeia une sequencialmente, em uma hierarquia de valor, 0s
atributos de um produto (A) as consequéncias de uso do produto (C) e aos
valores pessoais dos individuos.

Os atributos est&o no nivel mais concreto e séo relacionados com o
produto propriamente dito. Ja as consequéncias estdo no nivel
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intermediério da hierarquia e sdo consideragdes mais subjetivas dos
resultados, tanto positivos quanto negativos, do uso de um produto ou
servico. Por fim, os valores estdo no nivel superior da hierarquia e sdo 0s
valores essenciais do usudrio, seus propoésitos e metas (WOODRUFF;
GARDIAL, 1996)

Cabe ressaltar que esse modelo é sustentado por quatro
pressupostos sobre o comportamento do consumidor: (1) os valores
pessoais desempenham um papel dominante no processo de escolha; (2)
pessoas lidam com uma diversidade enorme de produtos ou servicos que
se apresentam como potenciais meios de satisfacdo de necessidades e
valores; (3) todas as a¢cBes produzem consequéncias, e (4) os individuos
aprendem a associar uma consequéncia particular com acdes particulares.

Estes pressupostos estdo presentes nas palavras de Botschen et al
(1999) citado por Veludo-de-Oliveira e Ikeda (2004), os quais lembram
que os atributos ndo explicam as razdes que levam um cliente a comprar
ou usar um bem ou um servi¢o ou se engajar em alguma atividade. Assim,
do ponto de vista do consumidor, ndo séo os atributos do produto que de
fato contam, mas a solucdo do problema que se manifesta por meio das
consequéncias e/ou dos valores pessoais subsequentes.

O conjunto formado por varias cadeias meios-fim é representado
num mapa hierarquico de valor (HVM) que indica a relacdo entre todos 0s
atributos, consequéncias e valores pessoais relativos ao produto (bem ou
servigo). Assim, a hierarquia de valor mostra quais consequéncias de uso
sdo importantes - ou ndo, para o cliente e quais valores norteiam a escolha
de um determinado produto, criando oportunidades significativas de
melhorias, gerando ideias criativas e possibilitando levar satisfacdo para o
cliente.

O estudo realizado por Veludo-de-Oliveira e Ikeda (2006) sobre a
criagdo e a entrega de valor em servicos educacionais na perspectiva do
aluno apresentou cinco representacdes-chave sobre o que é valor para o
aluno e como a escola pode oferecer valor em seus servicos.

As orientacfes dominantes concentraram se nas consequéncias
psicoldgicas associadas a valores instrumentais, dando origem a cinco
vertentes principais: 1) o significado de compartilhar, que se relaciona ao
modo como aluno participa dos grupos envolvidos com a escola; 2) a
esséncia do aprender, o processo de aprendizagem, tanto profissional,
como pessoal; 3) o sentido de pertencer, necessidade de sentir-se
integrado, aceito e incluido em um grupo; 4) a expressdo do status e da
autoconfianca relacionado a auto-afirmacdo e a auto-aprovacao; e 5) as
visdes sobre contribuigdes e deveres, que ressaltam a maneira de o aluno
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compensar e devolver algo em troca pelo servico, apoio e beneficios
recebidos, retribuindo a escola, a familia e, eventualmente, a empresa que
facilitou a sua participagdo no curso.

Para as autoras, 0 valor em educacao se manifesta no decorrer do
longo prazo, visto que o educando tende a reconhecer positivamente a
exigéncia a que foi submetido na escola, por associa-la a recompensas
posteriores advindas do esforgo despendido e concluem: quando um aluno
se inscreve em um curso, ndo esta simplesmente buscando as aulas, 0
acesso a biblioteca ou o diploma; estd buscando instrugdo e
desenvolvimento pessoal, 0s quais proporcionardo aquisicdo de
conhecimentos, desenvolvimento de habilidades cognitivas, crescimento
pessoal e reconhecimento social entre outros.

METODOLOGIA

Tendo como base a taxionomia apresentada por Vergara (2006), a
pesquisa foi qualificada quanto aos fins como exploratoria e descritiva. A
investigagdo exploratoria € uma pesquisa realizada em area em que ha
pouco conhecimento acumulado e sistematizado, e é descritiva porque
visa descrever percepcOes, expectativas e sugestdes dos alunos do curso
de administracdo publica a distancia. Quanto aos meios, a investigacao foi
de campo e bibliogréfica.

O universo da pesquisa foi o curso de Especializacdo em
Administracdo Publica, oferecido pela Universidade Castelo Branco
(UCB) em parceria com o Departamento de Ensino e Pesquisa do Centro
de Estudos de Pessoal do Exército Brasileiro (DEP/CEP/EB).

A escolha da Instituicdo e do curso se deu por conveniéncia, por
ser a instituicdo em que os pesquisadores trabalham como professores.

A amostra foi ndo probabilistica e definida pelo critério de
acessibilidade, sendo composta de 36 alunos de pos-graduacéo a distancia
do referido curso. Esta amostra foi considerada satisfatoria. Conforme
Bauer e Gaskell (2002, p.71), “a certa altura o pesquisador se da conta de
que ndo aparecerdo novas surpresas ou percepcoes. (...) e se a avaliacéo
do fendmeno ¢ corroborada, ¢ um sinal de que ¢ tempo de parar”. Para
Sandberg (2000), citado em Low (2004), muitos estudos — mais de 50
teses de doutorado e entre 500 e 1000 relatérios de pesquisa —
demonstraram que a variacdo de um fenémeno encontra saturacdo teorica
em torno do vigésimo participante. A saturacao significa que novos dados
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estardo de acordo com as categorias ja identificadas, tornando-se
desnecessaria a continuacgéo da coleta.

A coleta de dados ocorreu por meio de trés perguntas abertas,
compondo um questionario que foi enviado por e-mail aos alunos do
referido curso, durante os meses de abril e maio de 2007. A orientagéo
das perguntas foi fornecida pela técnica laddering. Em pesquisas que
abordam o valor para o cliente, a laddering tem mostrado ser uma das
técnicas mais adequadas que os métodos tradicionais para este tipo de
estudo.

A laddering, segundo Reynolds e Gutman (1988), refere-se a uma
técnica utilizada para desenvolver um entendimento de como 0s
consumidores traduzem os atributos dos produtos em associagdes
significantes com respeito a si mesmos, seguindo a teoria means-end.
Essa técnica tece uma série de orientacbes para a coleta de dados
primarios e exige contextualizacdo por parte do entrevistado para
caracterizar uma situacdo de uso.

A técnica laddering € desenvolvida em cinco etapas, como
proposto por Reynolds e Gutman (1988): (1) analise de conteudo das
entrevistas e codificacdo dos dados; (2) agregagdo dos dados, criando a
tabela de ladders (encadeamento de conceitos — atributos, consequéncias
de uso e valores — identificados durante as entrevistas); (3) criacdo da
matriz de implicacdo; (4) construcdo do Mapa Hierarquico de Valor; e (5)
determinacéo das orientacdes de percepgdo dominantes.

O método da pesquisa € de carater qualitativo e quantitativo. A
pesquisa qualitativa tem como objetivo fundamental “(...) 0
aprofundamento da compreensdo de um fendmeno social por meio de
entrevistas em profundidade e andlises qualitativas da consciéncia
articulada dos atores envolvidos no fenomeno” (RICHARDSON, 1999,
p.103). Os estudos que empregam uma metodologia qualitativa
possibilitam, em maior nivel de profundidade, o entendimento de
particularidades do comportamento dos individuos. Ja a pesquisa
guantitativa, de acordo com Martins e Theo6philo (2009), apresenta
técnicas de coleta, tratamento e analise de dados marcadamente
guantitativos. No caso da técnica laddering a parte qualitativa tem foco
principalmente na analise de conteddo, enquanto a parte quantitativa tem
foco basicamente nas operagdes para montagem da matriz de implicagéo.
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APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Segundo Veludo-de-Oliveira e lkeda (2004), o método laddering tem sua
origem na teoria de constructo pessoal de Kelly (1955). De acordo com
Dibley e Baker (2001), essa teoria do campo da psicoterapia foi elaborada
para interpretar e antecipar as experiéncias dos individuos. Assim, esse
método surgiu como uma ferramenta para se tentar compreender o
significado de certos comportamentos.

Para aplica-lo, destacam Woodruff e Gardial (1996), devem ser
utilizadas perguntas de sondagem, como foi a abordagem inicial desta
pesquisa: “Prezado aluno, vocé estd entrando em um contexto de
prestacdo de servicos educacionais a distancia, nesta situacdo, quais as
caracteristicas ou qualidades mais importantes que devem estar presentes
nesta prestacdo de servicos que vocé esta utilizando?” O objetivo deste
primeiro passo foi fazer com que o respondente mencionasse 0s principais
atributos do produto. Na sequéncia, outras questdes foram feitas, como:
“Considerando a lista de atributos (caracteristicas ou qualidade) que vocé
mencionou acima, relacione-os em ordem de importancia. Agora pense
sobre cada um desses atributos, porque eles sdo importantes?”’, “Vocé
teria mais alguma coisa a dizer a respeito da sua experiéncia em utilizar
essa prestacao de servicos (ensino a distancia)?”.

A partir das respostas iniciais dos alunos, que se referem as
caracteristicas ou qualidades (atributos), a hierarquia de valor comeca a
ser construida quando o pesquisador discute as razbes das preferéncias
apontadas pelo respondente e, com isso, consegue levar a resposta a um
nivel de abstracdo correspondente as consequéncias e valores pessoais.

Deve-se ressaltar que ha possibilidade de que as respostas para
esse questionamento inicial, em vez de se relacionarem aos atributos, se
refiram a consequéncias ou a valores pessoais. Segundo Reynolds e
Gutman (1988), existem alguns problemas relacionados com a técnica de
laddering: (1) o entrevistado pode achar que as perguntas estdo se
tornando pessoais demais e fugir de dar as respostas consistentes; (2) o
respondente pode se deparar com circunstancias sobre a qual nunca havia
refletido, tendo dessa forma, dificuldade em responder a pergunta.

O processo de analise dos resultados se desenvolveu em cinco
etapas, tal como referido anteriormente na metodologia.

A primeira etapa, analise de contetdo das entrevistas e codificacdo
dos dados foi desenvolvida por meio da técnica de Analise de Conteldo.
Ela é considerada uma técnica para o tratamento de dados que visa
identificar o que esta sendo dito a respeito de determinado tema. “E um
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conjunto de técnicas de analise das comunicagdes visando obter, por
procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do contetdo das
mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia
de conhecimentos relativos as condicdes de producao/recepcdo (variaveis
inferidas) destas mensagens” (BARDIN, 1977, p. 42).

A partir dos resultados das perguntas foi feita uma leitura de cada
parte do texto, seguida pela orientacdo de uma oragédo que a representasse,
segundo a abordagem da cadeia meios-fim. As frases com um mesmo
sentido s&o alocadas sob uma mesma oracdo com a finalidade de se criar
categorias das unidades.

A etapa seguinte, agregacao dos dados criando a tabela de ladders,
consistiu num agrupamento das categorias por meio de seus codigos,
nameros crescentes a partir dos atributos até os valores, nas linhas e nas
colunas de uma tabela numérica, quando foram classificados em atributos,
consequéncias e valores pessoais formando uma matriz.

Ao se fazer a andlise das respostas dos questionarios, ha um
grande risco dessa analise resultar em uma grande quantidade de
elementos e, se isso ocorrer, muito dos seus significados pode ser perdido.
Portanto, é importante manter o foco nos significados centrais, pois dessa
forma agrupam-se varios elementos de mesmo sentido em um elemento
maior. E preferivel que se tenha uma quantidade menor de elementos,
mas representativos.

Na primeira leitura, foram listados mais de 50 elementos
diferentes. Esses elementos foram categorizados em atributos,
consequéncia de uso e valores. Ao final do processo restaram 16
elementos diferentes, sendo dois valores, seis consequéncias de uso e oito
atributos.

O resultado final dessa etapa foi condensado em um quadro-
resumo, com 0s principais elementos oriundos da analise dos
questionarios, classificados e codificados dentro da hierarquia de valor,
conforme a Tabela 1.
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Tabela 1: Codigos de Conteudo

Valores
Codigo Descricdo
15 Desenvolvimento profissional
16 Desenvolvimento pessoal

Consequéncias de Uso
Codigo Descricdo

9 Aprendizagem
10 Administracdo do tempo
11 Interacdo
12 Comodidade
13 Convivéncia
14 Praticidade
Atributos
Cddigo Descrigao
1 Preco
2 Credibilidade
3 Organizacao
4 Material didatico do curso
5 Tutoria
6 Corpo docente
7 Avaliacdo do aluno
8 Plataforma

A terceira etapa, consistiu na criacdo de uma matriz de implicacdo,
que representa o nimero de vezes que cada elemento leva a outro, ou seja,
o ladder.

Trata-se de uma matriz em que cada linha representa um ladder.
Um mesmo respondente pode ter varios ladders. Um dos aspectos
importantes do laddering € que nem sempre o respondente consegue
atingir o nivel de valor. Nesta pesquisa foram identificados 45 ladders
entre 0s 36 respondentes, e destes, 10 atingiram o nivel de valor.

Segundo Low (2004), neste momento a analise deixa de ser
qualitativa e passa a ser quantitativa. Para a montagem da matriz séo
considerados dois tipos possiveis de relagdes entre os elementos, as
diretas, que se referem as relagdes entre elementos adjacentes nos ladders,
e as indiretas, que correspondem as relacGes entre os elementos do ladder,
gue contam com um ou mais elementos entre eles. A matriz é quadrada e
0 numero de elementos de colunas e linhas corresponde ao numero de
elementos identificados, no caso, 16. Cada célula da matriz contém o
numero de relagdes diretas e indiretas, indicadas por um nimero de forma
fracional, onde as relagBes diretas aparecem a esquerda do ponto e as
relacdes indiretas a direita.
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Montar a matriz ndo ¢ uma tarefa simples e alguns cuidados
devem ser tomados. Por opcdo, nesta pesquisa, € que também, foi a
escolhida por Low (2004), sempre que uma relacdo foi citada mais de
uma vez por um mesmo respondente, essa relacdo foi contada apenas uma
vez para efeito da montagem da matriz de implicagéo.

Nesta pesquisa, quando apareceram dois tipos de relacdo, direta e
indireta entre mesmos elementos, decidiu-se por considerar ambas as
relacdes.

A quarta etapa consistiu em construir o Mapa Hierarquico de
Valor, como apresentado na Figura 1, que segundo Reynolds e Gutman
(1988), deve incluir as relagdes relevantes existentes na opinido dos
usuarios e dever ser simples de ler e interpretar.

Para a construgdo sdo feitos encadeamentos entre elementos a
partir da matriz de implicacdo. Esses encadeamentos sdo chamados na
literatura de “cadeias”, evitando a confusdo com os ladders (LOW, 2004;
LEAO; MELLO, 2001). As cadeias sdo construidas a partir dos dados
agregados na matriz de implicacdo e mostram as sequéncias dos
elementos que emergem da matriz. O mapeamento das relacfes diretas e
indiretas é importante, mas nem todas as relacGes entre os atributos,
consequéncias e valores pessoais precisam ser consideradas. Porém, em
funcdo de ndo se obter, neste estudo, um grande ndmero de
encadeamentos, decidiu-se por considerar todas as relacdes encontradas.

Numa analise rapida do Mapa Hierarquico de Valor, pode-se
perceber a importancia dos elementos de codigo 9 (Aprendizagem) e de
cédigo 11 (Interacdo), ambos consequéncias de uso. Esses conduzem,
respectivamente, a dois valores (Desenvolvimento Profissional e
Desenvolvimento Pessoal) e apenas ao valor Desenvolvimento Pessoal. O
atributo de cddigo 8 (Plataforma) conduz a essa duas consequéncias de
uso (Aprendizagem e Interacdo).

A Ultima etapa consistiu na determinacdo das orientacGes de
percepcao dominantes.

Apos a construgdo do Mapa Hierarquico de Valor foi necessario
definir quais os caminhos existentes, da base até o topo da hierarquia, sao
mais importantes, pois as diferentes cadeias merecem atencdo
diferenciada. Para isso € necessario totalizar todas as relagdes em cada
possivel cadeia, identificando as intera¢cGes que mais contribuem para o
resultado do mapa.

Reynolds e Gutman (1988) nédo esclarecem quais o0s
procedimentos para o0 processo de identificacdo da(s) cadeia(s)
dominante(s). Para esta pesquisa adotou-se a abordagem de Low (2004).
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Foi necessario encontrar formulas de abordagem relativas para andlise
entre cadeias de tamanhos diferentes. Adotou-se o procedimento de
comparar, ndo o total obtido nas somas das relagGes das cadeias, mas as
somas obtidas divididas pelo numero de concatenacbes de cada cadeia.
Esse procedimento foi necessario, pois, cadeias com maior numero de
elementos teriam maior probabilidade de obterem uma soma maior. Ao se
fazer a média, elimina-se esse tipo de problema, o que foi feito em todas
as cadeias encontradas.

Outro procedimento adotado nesta pesquisa foi o de se considerar
importante as cadeias que estdo acima da média, com maior namero de
elementos. Resolveu-se utilizar o total de relacbes para fins de
comparacgdo, abordagem semelhante a utilizada por Ledo e Mello (2001),
porque as relagdes indiretas indicam o quanto as cadeias sdo efetivamente
seguidas nos ladders, evidenciando que as relaces indiretas sdo tdo
relevantes quanto as diretas, para efeito de determinacdo das mais
importantes.

Como resultado, das cinco cadeias encontradas, duas delas se
mostraram acima da meédia: 4-9-15-16 (total de 4,25) e 8-9-11-15-16
(total de 3,80). Calculando-se a média entre essas cadeias, chegou-se ao
nimero 2,71. Como as relacdes sdo numeros inteiros, optou-se por
determinar como relevantes apenas aquelas com quantidade de relagdes
iguais ou superiores a 3. As duas cadeias citadas estavam nesse patamar,
e, portanto, eram relevantes (linhas em negrito na figura 01). Porém,
dessas cadeias a dominante é aquela com maior média, ou seja, 4-9-15-16,
que esta representada pela area em preto na figura 01.

Figura 1: Mapa Hierarquico de Valor

16. Desenv.
Pessoal

x 10.Adm. do
9 Aprendizagem 11. Interacéo

6. Corpo o
3. Organizacéo
Docente g ¢

15. Desenv.
Profissional

4. Material

Didatico 8. Plataforma
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Nota-se que existem entre essas duas cadeias caracteristicas
comuns para se chegar aos valores Desenvolvimento Profissional e
Desenvolvimento Pessoal:

1- O que as diferencia sdo os atributos. A primeira cadeia (4-9-15-16)
mostra a importancia do atributo: Material Didatico. A segunda (8-9-11-
15-16), a importancia do atributo: Plataforma. Além disso, a segunda
utiliza a consequéncia de uso: Interagéo.

2- As duas mantém relacbes diretas com a consequéncia de uso:
Aprendizagem.

Dessa forma, pela analise da cadeia dominante, o atributo
“Material Didatico”, que obteve a maior frequéncia dentre todos o0s
elementos encontrados, foi decisivo para os resultados. e na percepcao
dos alunos significa:
= Informac6es necessarias para facilitar e aprofundar os estudos;
= Informac0es suficientes para aplicar no ambiente de trabalho;

» Qualidade técnica capaz de propiciar estudos autodidatas;

= F4cil entendimento e compreens&o;

= Condizente com o nivel de ensino;

= Disponivel de modo eletrénico;

* Interativo e “amigéavel” de forma a motivar sua leitura;

= Recebido a tempo;

= Completo e auto-explicativo;

= Claro, objetivo e bem organizado para auxiliar e acompanhar o processo
ensino-aprendizagem;

= Importante para o enriquecimento cultural.

No entanto, segundo a teoria means-end (meios-fim) do ponto de
vista do consumidor, ndo sdo os atributos do produto que de fato contam,
mas a solucdo do problema que se manifesta por meio das consequéncias
ou dos valores pessoais subsequentes. Pela anélise do mapa hierarquico
de valor, a consequéncia de uso “Aprendizagem” ¢ primordial para levar
aos valores Desenvolvimento Profissional e Desenvolvimento Pessoal.

A cadeia dominante concentrou se na consequéncia de uso,
Aprendizagem, pois essa foi a que mais apareceu nos ladders
encontrados, aparecendo em 25 dos 45 ladders.

Aprendizagem, na percepcao dos alunos, significa:
= Suprir a “sede” de conhecimento;
= Lacgos de convivéncia;
= Conhecimento compartilhado;

» Transmisséo de conhecimentos;
= Material bem elaborado e corpo docente qualificado;
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= Metodologia de ensino;
= Conducéo do processo ensino-aprendizado;
= Ajuda ao entendimento do contetdo.

Quanto aos valores, tem-se o Desenvolvimento Profissional e o
Desenvolvimento Pessoal, que de modo geral, na visdo dos alunos,
significam:
= Possibilidade de aprofundar e aplicar os conhecimentos no trabalho;
= Acrescentar valores a carreira;
= Enriquecimento cultural;
= Utilizar conhecimentos adquiridos.

Observou-se, ainda, que Tutoria foi um elemento com muitas
citacbes, porém gue apareceu muito pouco nos ladders construidos. Pode-
se ressaltar que esse elemento parece ser importante para os alunos, pois
além de ter a segunda maior frequéncia, aparece ligado a consequéncia de
uso Aprendizagem, mas, no entanto, ela ndo faz parte nem das cadeias
relevantes, nem da dominante. Na percepcao do aluno, Tutoria significa:
= Presteza, interesse e disponibilidade no atendimento;
= Assessoramento, assisténcia, monitoramento e apoio integral aos
alunos;
= Solucdo rapida das davidas (agilidade);
= Feedback aos questionamentos;
= Comprometimento com a “missdo” de auxiliar o aluno.

Na anéalise da Gltima questdo do questionario, foram observadas
algumas respostas interessantes, tais como:
= Ser uma experiéncia muito interessante. Aprende-se muito e é possivel
criar lacos de convivéncia com os colegas, o que facilita em muito o
aprendizado para aqueles que moram distante dos grandes centros ou que
teriam dificuldades de conciliar a vida profissional e familiar com as aulas
presenciais.
= E uma forma alternativa e muito interessante para pessoas que querem
dedicar se a obtencéo do conhecimento, mas, por alguma razéo, estdo sem
acesso a ele..
= E um método bastante flexivel e muito necessario para quem
desenvolve uma série de outras atividades, tanto em casa quanto no
trabalho.
= Tenho certeza que o ensino a distancia é o futuro da educacéo.
= A principal vantagem é que posso aproveitar melhor o tempo de estudo,
sem deixar necessariamente de fazer qualquer outra coisa, além de usar
melhor o tempo livre.
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= Atingir o objetivo maior do curso: acrescentar valores a carreira
profissional.

CONCLUSAO E CONSIDERAGOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo buscar o entendimento do que é valor
em servicos educacionais a distancia, por meio da abordagem das cadeias
meios-fim, em um curso de P6s-Graduacdo Latu Sensu, Especializacao
em Administracdo Publica, na perspectiva do aluno.

Ao se fazer o estudo do valor por meio das cadeias meio-fim
buscou-se caracterizar inter-relagcbes cognitivas entre atributos,
consequéncias e valores pessoais, segundo a visao dos discentes.

Como principal resultado, obteve-se um Mapa Hierarquico de
Valor, que esté constituido 1) pelos atributos: Material Didatico, Tutoria,
Corpo Doente, Plataforma e Organizacdo; 2) pelas consequéncias de uso:
Aprendizagem, Interacdo e Administracdo do Tempo; e 3) pelos valores:
Desenvolvimento Profissional e Desenvolvimento Pessoal.

Pela interpretacdo dos resultados podemos concluir que dentre as
duas cadeias consideradas importantes: 4-9-15-16 e 8-9-11-15-16,
destacadas no Mapa Hierarquico de Valor, apenas uma delas foi
considerada a cadeia dominante: 4-9-15-16.

Isso quer dizer que ao se buscar compreender o significado de
valor para esses discentes em servicos educacionais a distancia, observou-
se como orientacOes de percep¢do dominante a cadeia: Material Didatico,
Aprendizagem, Desenvolvimento Profissional ou Desenvolvimento
Pessoal. Assim, esses resultados nos mostram que os alunos ndo estéo
simplesmente  buscando material didatico, aulas, comodidade,
interatividade, mas também um aprendizado que os leve a ter
desenvolvimento pessoal e profissional.

Em relacdo a pesquisa de Veludo-de-Oliveira e lkeda (2006), o
presente estudo ressaltou também a importdncia do processo de
aprendizagem e a busca por crescimento pessoal e profissional. Como
resposta incremental ao estudo de Veludo-de-Oliveira e Ikeda (2006), este
trabalho mostrou ainda, em relagdo ao ensino a distancia, a importancia
de elementos caracteristico dessa modalidade, como tutoria, plataforma e
material didatico. Dentre esses elementos pode-se destacar o material
didatico, que € visto pelos alunos como aquele que possui qualidade
técnica aliada a interatividade, pois de forma interativa e amigavel auxilia
0 processo ensino-aprendizagem.

Administragdo: Ensino e Pesquisa * Rio de Janeiro * v. 11 *n. 2 * p. 191-216 » Abr/Maio/Jun 2010 211



Analise da percepg¢do do aluno sobre o valor em servigos educacionais a distancia

Por fim, cabe destacar que por ser uma nova forma de estudo, o
Ensino a Distancia pressupde novos comportamentos de aprendizagem, e,
0 mais importante, € que os alunos vivem uma transformacdo - de
aprendizes orientados de forma predominantemente externa para
aprendizes orientados de forma predominantemente interna. Dessa forma,
0S cursos que se utilizam dessa modalidade de ensino devem adotar uma
conexdo viabilizada por tecnologias apropriadas, como a internet, para
que esses alunos possam desenvolver se com base nesse novo processo de
aprendizagem.

E importante destacar que a pesquisa foi realizada em uma Unica
instituicdo/curso, o que impede a generalizacdo dos resultados. Os valores
mudam, bem como as expectativas, sendo necessaria replicacdo desta
pesquisa, de forma a verificar como isso acontece em outros ambientes de
ensino a distancia.

Como sugestdo para pesquisas futuras, dada a importancia do tema
e para sua continuidade, sugere-se:
= Comparar os resultados deste estudo com pesquisas realizadas com
discentes de outros cursos da mesma instituicdo, para verificar se 0s
resultados se repetem ou, se havera novos achados;
= Compreender o valor em servi¢os educacionais a distancia para 0s
professores, tutores e outros participantes;
= Realizar novos estudos, aplicando a mesma metodologia, em outras
instituigdes de ensino superior.
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