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Resumo

O Ensino Superior enfrenta hoje em dia as consequéncias de uma tendéncia na estrutura
demogréfica que se reflecte na diminuicdo do numero de alunos que acede aos cursos
superiores. Captar, recrutar e fidelizar os jovens € o maior desafio que as instituicdes
enfrentam para sobreviverem. Adoptar estratégias de marketing adequadas e inovadoras,
conhecer as necessidades, as expectativas e a satisfagdo dos alunos é prioritario para obter
vantagens competitivas e operar no mercado estudantil da forma mais eficaz.

Paralelamente, a concorréncia entre as instituigde®nta, sejam elas de ensino privado ou
publico, disponibilizando um vasto leque de opc¢Bes de oferta formativa em todo o territério
nacional.

Os professores, por seu lado, sdo confrontados com uma nova realidade originada pela
obrigatoriedade de cumprir horas de orientacdo tutorial preconizada pelo processo de
Bolonha, o que implica novos modelos de trabalho.

A tese de doutoramento agora iniciada, incluidaarea temética do Marketing nas
instituicdes de Ensino Superior, pretende responder a questdo: Qual a importancia das tutorias
online para a melhoria do grau de satisfacdo dos alunos do Ensino Superior?
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PROBLEMATICA DE INVESTIGACAO

O conhecimento da realidade através da experiéncia pessoal adquirida ao longo
da actividade profissional, como professora do Ensino Superior Politécnico, € o ponto
de partida para a realizacdo desta investigacdo, centrada na elaboracdo e
implementagéo de um programa de tutorias. Observa-se uma grande dificuldade por
parte dos alunos da utilizagéo das horas presenciais disponibilizadas pelos professores
para o0 acompanhamento tutorial devida a frequente incompatibilidade de horarios
relacionada com as horas de tutoria estabelecida pela instituicdo. Quando as tutorias
presenciais se realizam, também, se observa que frequentemente existem
constrangimentos na colocacdo de duvidas por parte dos alunos devido a varios
motivos a que nado € alheio o confrofaoe-to-facecom o professor. Paralelamente,
verifica-se uma grande facilidade de utilizacdo da web por parte dos alunos.

Os professores, por seu lado, sdo confrontados com uma nova realidade
originada pela obrigatoriedade de cumprir horas de orientagdo tutorial preconizada
pelo processo de Bolonha, o que implica novos modelos de trabalho, sendo que se
verifica uma falta de formacg&o dos docentes na componente de tutoria. Pretendemos
pois, melhorar a formacéo e as praticas através da investigacao, de modo a responder
aos desafios do recente enquadramento legal do Ensino Superior contribuindo para a
inovacao do processo tutorial e obtendo a aprendizagem dos alunos e a sua satisfacao.

A concorréncia entre as instituicbes aumenta, sejam elas de ensino privado ou
publico, disponibilizando um vasto leque de op¢des de oferta formativa em todo o
territério nacional.

O sistema de financiamento tem sofrido alteracées profdridesido as regras
de financiamento as instituicbes do Ensino Superior, além de cativar os seus alunos,
tém também de atrair a boa vontade, apoios e fundos de outras organizagbes que
possam contribuir para o desenvolvimento da sua actividade.

Outro factor que muito contribuiu para a recente alteracdo do Ensino Superior
em Portugal foi a Declaracdo de Bolonha, assinada em 1999, que estabeleceu a
criacdo de um Espaco Europeu de Ensino Superior até 2010. Foram, entéo, definidos
como objectivos 0 aumento da competitividade do Ensino Superior europeu e a
promocédo da mobilidade e da empregabilidade na Europa.

Outra caracteristica que se verifica no mercado da educagcdo superior é o
regresso as universidades de profissionais que necessitam de adquirir, actualizar ou
reciclar as suas competéncias. Este € um segmento publico alvo que as instituicdes de
Ensino Superior ndo podem descurar, porque estes individuos trazem uma outra
dindmica, necessidades diferentes e dimensao complementar ao mercado da educacgéo
superior.

E necessario que as universidades, faculdades e institutos politécnicos se tornem
mais activas na conquista de alunos utilizando uma grande variedade de tacticas e
estratégias de marketing. E premente analisar ambientes, mercados, concorrentes,
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avaliar oportunidades e ameacas, pontos fortes e pontos fracos desenvolvendo um
claro sentido de misséo e de posicionamento.

Devido aos factores analisados anteriormente, 0s objetivos principais deste
trabalho que se pretendem atingir sdo: Analisar a satisfacdo dos alunos com a
utilizacdo de um programa de tutorias online; Promover a aprendizagem num
ambiente virtual; Contribuir para o nivel de satisfacdo no Ensino Superior;
Desenvolver competéncias académicas, profissionais e pessoais dos estudantes;
Colaborar numa melhor integracdo dos alunos na vida activa; Contribuir para o
melhoramento da relacdo Professor | Aluno.

Consideram-se ainda o0s seguintes objectivos especificos: Compreender o
funcionamento das tutorias online; Aplicar um programa de tutorias online
complementar a tutoria face-to-face; Analisar a satisfacdo dos alunos com a utilizagédo
das tutorias online; Verificar os resultados da aprendizagem com a aplicacdo de
programa de tutorias online; Desenvolver competéncias profissionais e de
investigacao.

A guestado de investigacdo que formulamo®ual a importancia das tutorias
online para a melhoria do grau de satisfacdo dos alunos do Ensino Superior?

Partimos das seguintes hipoteses de investigacdo: Tutorias online elevam os
niveis de satisfacdo dos alunos; Tutorias online promovem a aquisicdo de
conhecimento; Tutorias online contribuem para o desenvolvimento académico
profissional e pessoal do aluno; Tutorias online aproximam o professor do aluno.

ENQUADRAMENTO TEORICO

As instituicbes de Ensino Superior devem conhecer o papel e a importancia da
gualidade dos servigos prestados, para desenvolver uma imagem de valor a ser
transmitida aos alunos, aos empregadores e a sociedade. Igualmente, € necessario
utilizar metodologias de marketing para diferenciar as instituicbes, melhorar a
qualidade do servico prestado, aumentar a fidelizacdo, e conseguir fornecer uma
excelente formacdo aos alunos tornando-os elementos produtivos e civicamente
responsaveis.

Segundo a American Marketing Association (201X0Ylarketing is an
organizational function and a set of processes for creating, communicating, and
delivering value to customers and for managing customer relationships in ways that
benefit the organization and its stakeholders.”

O sector dos servigos estando em franco desenvoitontem de se preocupar
com a qualidade da sua prestacdo como impulsionador de negécios bem sucedidos.
Esta ideia é realcada por Kotler (2003) ao afirmar que “numa era de comoditizacao
crescente dos produtos, a qualidade dos servigcos € uma das fontes mais promissoras
de diferenciacéo e distincdo. Prestar bons servicos é a esséncia do negdcio orientado
para os clientes” (p.207). A mesma ideia € defendida e até refor¢cada por Zeithaml &
Bitner (2003) que argumentam que, nos servigos tal como nos produtos, ndo pode
existir outra escolha que néo seja a de prosseguir com a qualidade, pois que na maior



parte das industrias, fornecer servicos de qualidade ndo é mais uma questao de opcao.

DEFINICAO DE SERVICO

De acordo com Zeithaml & Bitner (2003) “de uma maneira simplificada,
servicos sdo accbes, processos e actuagbes” (p.28). Esta simples definicdo é
compativel com a ampla definicdo que estes autores defendem em que 0s servigcos
"incluem todas as actividades econdémicas cujo produto ndo € uma construcdo ou
produto fisico, € geralmente consumido no momento que € produzido e proporciona
valor agregado em formas (como conveniéncia; entretenimento; oportunidade;
conforto; ou saude) que sédo essencialmente intangiveis para o seu comprador directo”
(p.28). Assim, pode-se considerar como um fundamento crucial aos servicos a nogao
de intangibilidade como € referido pelos varios autores anteriores, nomeadamente
Zeitham! & Bitner (2003) que a relevam afirmando que “a definicho ampla de
servicos implica que a intangibilidade seja um determinante chave para se delimitar se
uma oferta € ou ndo um servico. Se isso é verdadeiro, também, é verdade que apenas
alguns produtos sdo pura ou plenamente tangiveis. Em vez disso, 0s servi¢os tendem a
ser mais intangiveis do que os produtos manufacturados” (pp. 29, 30).

EXPECTATIVAS DO CLIENTE

Quando os consumidores avaliam a qualidade de um servigo néo estdo mais do
gue a comparar as percep¢cdes do desempenho desse servico com esses pontos de
referéncia. Hoffman (2003) deixa claro que “é fundamental enfatizar que todo este
processo de comparacdo de expectativas com percepcdes ocorre na mente do cliente.
E o servico percebido que importa, n&o o servico real” (p.108).

Davidow & Uttal, citados por Zeithaml & Bitner (2003), afirmam que “as
expectativas (de servicos) sao formadas por diversos factores incontrolaveis, desde a
experiéncia prévia dos clientes com outras empresas, a sua publicidade e até pelo
estado psicolégico dos clientes no momento da prestacao dos servigos (p.71).

Falando de forma clara, o que os clientes esperam é sempre algo tao diverso
guanto a sua educacao, os seus valores e a sua experiéncia anterior. A mesma peca de
publicidade que divulga um “servi¢o pessoal” para uma pessoa pode dar a entender a
uma outra que o anunciante acaba de prometer mais do que realmente pode executar”

(p.72).
SATISFAGAO DOS CONSUMIDORES

De acordo com a argumentacao de Kotler (2006) “o objectivo das empresas
deve consistir em encantar os clientes, em vez de apenas satisfazé-los. As empresas
excelentes almejam superar as expectativas dos clientes e deixar um sorriso nas suas
faces” (p.204).



Segundo Zeithaml & Bitner (2003) “sendo as expectativas algo dinamico, as
avaliacdes (da prestacdo de um servi¢co) também podem sofrer alteracbes ao longo do
tempo, de pessoa para pessoa e de cultura para cultura” (p.86). Continuam as autoras
afirmando que a forma como o servigo é percebido, a sua “qualidade e satisfacdo esta
baseada nas percepcdes dos clientes de servico e ndo em critérios objectivos
previamente determinados de como um servigo deveria ser ou ndo deveria ser” (p.87).

Para Hofman (2003) “a definicdo mais popular de satisfacdo ou insatisfacdo do
cliente € que ela € uma comparacdo das expectativas do cliente com as suas
percepcdes a respeito do encontro de servico real. (...) Dizendo de um modo simples,
se as percepcOes de um cliente satisfazerem as suas expectativas, diz-se que as
expectativas foram confirmadas e o cliente esta satisfeito. Se as percepcdes e
expectativas ndo forem iguais, diz-se que a expectativa foi quebrada” (p.330). Esta
guebra de expectativa pode ser positiva, se a percepgao superar a expectativa, ou
negativa, se a percepc¢ao for menor do que a expectativa.

O mesmo autor, Hofman (2003), afirma “ao avaliar a experiéncia com o
servico, os clientes comparam trés tipos de expectativas (servico previsto, servico
adequado e servico desejado) com o servico prestado. A satisfacdo do cliente é
calculada por comparacao do servigo previsto com o servico percebido. A adequacao
do servico percebido, que compara servico adequado e servico percebido, e a
superioridade do servigco percebido que compara o servico desejado e 0 servico
percebido, sdo medidas de qualidade de servigo”’(p.353).

TUTORIA

De acordo com Barrows (199a)tutoria € uma competéncia centrada no problema
e orientada para a aprendizagem do mesmo. O tutor ndo deve colocar os seus alunos
num papel de aprendizagem passiva dando-lhes os factos que estes necessitam. O
autor continua dizendo que os estudantes devem adquirir os seus conhecimentos
activa e individualmente. Também, sugere-se ao tutor que nao indique aos seus alunos
se as ideias apresentadas durante os trabalhos desenvolvidos pelos mesmos estao
correctas ou incorrectas, devendo os alunos descobrir por si sob a orientacédo do seu
tutor. E dito ao tutor que deve facilitar elou guiar o processo de aprendizagem
encorajando os seus alunos a apresentar e a discutir as suas ideias de forma a
determinarem as suas préprias necessidades. Com este método os alunos aprendem a
ser mais confiantes na resolugéo de problemas, auto motivados para a aprendizagem
e tornam-se, progressivamente, independentes do seu tutor.

No conceito de Perrenoud (1998), a tutoria € um processo de activacao de
recursos (conhecimento, competéncias, estratégias) numa variedade de contextos,
nomeadamente on line. E necesséaria aten¢éo para o desenvolvimento do sentimento
de comunidade para que o processo de aprendizagem seja bem sucedido. Esta era da
tecnologia da informagdo € um desafio ao sistema educacional, afectando a forma
como se proporciona a educacao, a forma como se interage uns com 0S outros, a



forma como se transmite 0 conhecimento e como se gerem as mudancas de atitude
face as necessarias adaptacfes pedagdgicas e didacticas.

Alarcdoet al. (2008) defendem que a tutoria deve, de facto, ter como meta o
desenvolvimento global do tutorando. Para isso as autoras conceberam um programa
de tutoria baseado em trés pilares que consideram estruturantes do desenvolvimento
dos tutorandos: a sua dimensdo pessoal (mais individual), a dimensdo como aluno
(mais académica) e a dimensdo como futuro profissional da educacgéo.

Figura 1 — Dimens0es estruturantes do Programa de Tutoria

Fonte: Alarcao, 2008

Como salientam Bernardingt al “o processo educacional deveria considerar
todas as dimensdes do desenvolvimento, j& que a Instituicdo de Ensino Superior € um
local de aprendizagem académica e pessoal. As dimensdes do desenvolvimento sdo
interdependentes e cada uma delas € necessaria para que o periodo de estudos
superiores se constitua numa formacgéo de base para a vida, permitindo a emergéncia
de um adulto pronto para encarar ndo s6 o mundo do trabalho, mas também outras
pressbes da vida. No entanto, a realidade € que, em ambiente académico, 0s jovens
carecem, muitas vezes, de suportes adequados capazes de 0s ajudarem a transformar
os desafios em potenciais situacbes de desenvolvimento pessoal e sucesso”
(Bernardincet al, 2005, referidos em Pereira, 2005: 12).

O PAPEL DO E-TUTOR

Segundo Oliveiraet al. (2005) é necessario tem em atencdo que o e-tutor
necessita de competéncias pessoais como liderancga, criatividade, trabalho de equipa
capacidade de estabelecer relagcGes interpessoais, capacidades comunicativas e
argumentacao, ser capaz de gerir e solucionar conflitos e compreender as regras e
obrigacbes do processo de tutoria como um todo. Os autores sugerem que 0S
envolvidos acabem com o isolamento, individualismo ou mesmo uma simples
colaboracédo para se criar uma comunidade de aprendizagem real e concreta centrada
na pratica.



METODOLOGIA

Atravessa-se, actualmente, um periodo histérico dEumpdas mutacdes
tecnoldgicas, decorrentes do desenvolvimento e da aplicacdo, em larga escala, das
novas tecnologias, principalmente das tecnologias da informacéo e da comunicacao.
A crescente introducéo destas novas tecnologias tem produzido efeitos consideraveis
nas exigéncias em matéria de qualificacGes profissionais e exige, claramente, que a
aprendizagem ocorrida na formacdo académica seja orientada para os alunos
responderem afirmativamente as exigéncias da sociedade actual. Apresentamos um
modelo descritivo da investigagdo a realizar, como sendo uma representacao
simplificada e prévia das ideias subjacentes a investigacdo, em que esquematizdmos
as interrelacbes entre as variaveis em estudo, conforme o mencionado na questao e
nos objectivos de investigacdo. Assim, o foco da investigacado centra-se na relacéo
entre a aprendizagem e a satisfacdo dos alunos obtidas através da participacdo num
programa de tutoria online a implementar. Como estas interrelagcdes nao sao lineares,
mas interactivas e complexas, definimos algumas variaveis que podem ter um papel
moderador na compreensao do processo em estudo, como o tutor e o aluno e a sua
formacdo prévia, tanto a nivel dos conteddos como da tecnologia, e as suas
motivacoes.

Figura 2 —Modelo de investigacéo Satisfacdo/ Aprendizagem
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Fonte: elaboragéo propria
PROCEDIMENTOS EMPIRICOS

De forma a responder as questdes de investigacdo, atingindo os objectivos
propostos, pretendemos desenvolver um estudo quasi experimental, com alunos da
ESTG, do curso de Administracdo, Publicidade e Marketing. Posteriormente a
seleccdo e caracterizacdo da amostra, constituida por um grupo-intacto, ndo-aleatério
ird ser construido um questiondario que servira como pré teste e como poés teste.

Durante um semestre serdo investigadas as actividades de tutoria
implementadas, recorrendo a suporte electronico. Serdo observadas e analisadas



através de registos, as interaccOes entre professores e alunos e entre estes e
construidos relatérios de observacao.

Simultaneamente, serdo tomadas notas de campo como fonte de dados.
Prevemos a constituicdo de um grupo de controlo em que as tutorias serdo realizadas
de forma habitual face to face No decorrer do estudo se for necessario para
complementar os resultados, pomos a hipotese de realizar, também entrevistas aos
alunos.

Ira proceder-se a triangulacdo dos dados provenientes das observacdes das
interaccdes online escritas, do questionario e das observacdes e das notas de campo.

CONCLUSAO

Actualmente a nossa sociedade € caracterizada por iniUmeros desafios sociais,
culturais, modernizacdo tecnoldgica e avancos cientificos, facilidade de acesso a
informacédo, competitividade, globalizacdo, mobilidade, multiculturalidade,
diversificidade sociais e pessoais, conflitos sociais e crescimento do desemprego.

Todas estas caracteristicas, com um vasto leque variaveis que as enquadram,
implicam grandes desafios as organizacfes e a propria sociedade, de inovacdo e de
investigacdo sobre as formas de aprendizagem e o0s papeis desempenhados pelas
partes intervenientes.

A educacdo online é um destes desafios que se coloca a academia, com um
definicdo mais lata e que integra varios servi¢cos educativos.

E neste trilho que pretendemos caminhar, reflectindo sobre os acontecimentos,
pondo em causa 0 que parece certo, procurando a compreensdo dos fenomenos,
fundamentando de forma critica a opinido, partilhando entendimentos, sujeitando o
nosso trabalho a critica.
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