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RESUMO

O estudo aqui apresentado é constituido de duas etapas de anélise, sendo a primeira a preparacdo
tedrica de dados secundarios em trés grandes areas: indices de Satisfacdo, Interacio Digital e
Educacdo e Emprego. Sdo levantados fatores historicos e demograficos para demonstrar a
situacdo atual da ocupacdo da Populacdo Economicamente Ativa (PEA) e os niveis de
graduacdo dessa mesma populagdo, que pode vir a beneficiar-se do ensino a distancia (EaD).
Segue-se entdo a obtencdo de dados primarios atraves da aplicacdo do indice de Net Promoter
Score, ferramenta que preconiza a compreensao da lealdade do consumidor através de uma
pergunta definitiva: “De 0 a 10, quio provavelmente vocé indicaria a um parente ou amigo
proximo?”, aplicavel a produtos, servicos ou até mesmo a empresa como um todo. Com 0
alinhamento das teorias de marketing digital a realidade do aprendizado que, gradativamente,
passa de um formato tradicional e majoritariamente presencial para o que é conhecido como
formato hibrido, sdo levantadas questdes como a necessidade de aplica¢do de uma comunicagao
concisa e consistente, com foco em todos os perfis de estudantes (aqui lidos também como
clientes); permitindo assim abarcar as necessidades tanto do publico iniciante as tecnologias,
guanto os mais experientes. O NPS em si traz um resultado global de 11% de lealdade, sendo
que ao focar-se no grupo de desempregados que tiveram recolocagcdo no mercado, 0 mesmo
sobe para 35%, um valor que ainda deixa a desejar. Conclui-se entdo que sim, a graduacgao sob
modalidade de ensino a distancia contribui para a recolocacdo das pessoas no mercado de

trabalho, e esse evento ocorre mesmo que ainda nao haja alta lealdade desse grupo de clientes.

Palavras-chave: educacdo a distancia, Net Promoter Score, populacdo economicamente ativa,
aprendizado hibrido.



ABSTRACT

Two analysis steps hereby constitute the study, the first being the arrangement of theoretical
secondary data in three major areas: Customer Satisfaction Indexes, Digital Interaction, and
Education and Employment. Assembled Historical and demographical facts come to
demonstrate the current situation of the Brazilian Economically Active Population (EAP) and
the schooling degree levels of such population, who could benefit from distance education.
Then follows the obtaining of primary data through usage of the Net Promoter Score, a tool
stated to comprehend the customer loyalty level by applying the so called ultimate question
“From 0 to 10, how likely is it you would recommend us to a friend?”’, which can be applied to
products, services and even the whole company. Bringing digital marketing theories to actual
learning reality, which gradually goes from a more traditional and on-site format to a blended
format, raises issues such as the need of a concise and consistent communication, focusing all
possible students (hereby read as customers as well); allowing to comprise needs of the starting
customers as well as the more experienced ones. The NPS itself brings an overall result of 11%
of loyalty, rising to 35% when focused on the group of students who were first unemployed and
entered market after starting distance education, level which still demands improvement.
Conclusion is that superior education via distance contributes to students’ employment, and

that occurs even when this customers’s loyalty is still lacking.

Keywords: distance education, Net Promoter Score, economically active population, blended
learning.
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INTRODUCAO

Sabe-se que, no Brasil, considerando-se a Populacdo Economicamente Ativa (PEA),
os indices de desemprego estdo relacionados a diversos fatores. Entre os anos de 1950 e 2005
acompanhamos 0 movimento da forca laboral, que passou de uma concentracdo agricola as
areas de maior complexidade como manufatura ou servicos, gradativa e respectivamente.

Considerando-se apenas o setor privado, entre os anos de 2001 e 2015, menos de 50%
dos trabalhadores estiveram empregados formalmente e, concomitantemente, o pais teve um
grande aumento de trabalhadores com Ensino Médio completo, realidade inversa ao inicio desse
mesmo periodo, quando mais de 30% da populacdo apresentava até no maximo 8 anos de
estudo. Tal movimento foi potencializado pela migracdo j& mencionada entre os setores da
economia e também pela educacéo universalizada (FIRPO; PIERI, 2018).

Também entre 2001 e 2015, a vultuosa inequidade entre salarios com base na situacdo
de formalidade empregaticia foi constantemente amenizada tanto maior apresentou-se a
permanéncia dos trabalhadores no ambiente de ensino, comecando acima de 40%, alcangou o
indice de 33% de diferenca entre salarios. No entanto, com a crise fiscal e politica de 2015, os
niveis de desemprego foram de cerca de 7% a patamares que superaram o0s 13%.

Observando a reinsercdo das pessoas no mercado de trabalho, entre os anos de 2012 e
2016, “a faixa dos trabalhadores com ensino superior completo apresentou 0 maior aumento na
participacdo, passou de 11,5% da PEA para 14,1%]...]” (PEREIRA; MAIA; GOMES, 2018) e,
para além disso, a expansdo da educacdo superior foi fruto de programas criados a partir de
2004, tais como: o Programa Universidade para Todos (Prouni), somado a ampliacdo do Fies,
o0 Sistema de Selegao Unificada (Sisu), o Programa de Apoio a Planos de Reestruturagio e
Expansao das Universidades Federais (Reuni), a Universidade Aberta do Brasil (UAB) e a
expansao da rede federal de educagao profissional e tecnologica, que ampliam o numero de
vagas na educagao superior (MINISTERIO DA EDUCACAO, 2018 apud PEREIRA; MAIA;
GOMES, 2018 p. 7).

Segundo Mendonca (2013, apud CORREIA; SANTOS, 2013 p. 8), a oferta de cursos
do ensino superior teve um crescimento de 169% entre os anos de 2000 e 2010 e, devido
também a evolucdo constante das Tecnologias de Informagdo e Comunicacgdo (TICs), a oferta
sob a modalidade de Educacdo a Distancia (EaD) apresentou, entre 2002 e 2010, elevacéo de
1.921%. Elementos como a infraestrutura e acesso a Internet para motivos recreacionais,
profissionais ou educacionais por meio de computadores ou celulares também impulsionaram

essa ingreme evolugéo.



A lista de preocupagOes constantes na oferta da EaD traz, de acordo com a UNESCO
(1997, apud CARVALHO, 2013) tépicos como falta de estrutura adequada, deficiéncias no
planejamento e programacéo, falta de recursos humanos qualificados, recursos financeiros e
reconhecimento de sua equivaléncia educacional.

Em consonéncia com essas nog¢Ges, como reforcam Maia e Mattar (2007), o préprio
MEC regulamentou, através da Portaria n. 2.253, a oferta de disciplinas via EaD para atender
até 20% da carga horaria de cursos presenciais reconhecidos pelo proprio Ministério e, em

2002, criou a Comissdo Assessora de especialistas em educacéo a distancia, a qual esclareceu:

A educacdo a distancia - e seus métodos, recursos, ferramentas e tecnologias aplicados
a otimizacao do ensino presencial - deve preservar todas as qualidades de uma boa
educacdo para possibilitar a cada pessoa o desenvolvimento de suas capacidades
cognitivas, sociais, emocionais profissionais e éticas, e para poder viver em sociedade,
exercitando sua cidadania plena. Um curso superior a distancia ndo deve ter conteidos
curriculares reduzidos ou objetivos truncados. Enfim, todos os esforgos e recursos
disponiveis devem ser utilizados na educago a distancia para que seja garantida uma
formacao de qualidade. (MINISTERIO DA EDUCAGCAO, Portaria n. 335, 2002 p.
10)

Com o intuito de compreender a relacéo entre a qualidade do ensino oferecido nessa
modalidade versus o resultado obtido por seus clientes: os estudantes que buscam estabilidade
ou reinsercdo no mercado de trabalho; o presente estudo aplica o Net Promoter Score (NPS)
que, segundo Reichheld (2003) indicara a propensdo de um cliente de determinado servigo a
promoveé-lo em seu circulo proximo de convivéncia. O NPS é entdo, por si s6, um indice chave
de satisfacdo do cliente.

Essa pesquisa, aplicada a partir de grupos de discussdo de graduandos em EAD,
alinhando a pergunta “Em uma escala de 0 a 10, qual a chance de indicar o Ensino a Distancia
dessa Instituicdo para um parente ou amigo proximo?” com dados de ocupacdo anterior e pos
inicio do programa de EAD, objetiva delinear o grau de lealdade dos estudantes a IES e, além

disso, o nivel de recolocacdo dos mesmos no mercado de trabalho.



METODO

Para a composicao desse trabalho, foi realizada uma pesquisa prévia que trouxe uma
base tedrica sobre trés grandes areas: indices de Satisfacdo, Interacdo Digital e Educacio e
Emprego. Essa coleta de dados secundarios foi fundamental para a confec¢éo da segunda etapa:
uma pesquisa descritiva com obtencdo de dados priméarios. A ultima parte foi entdo composta
por um questionario digital, distribuido principalmente através de grupos online de discussdo
de universidades com modalidades de Graduacgéo a Distancia.

Net Promoter Score, um simples indice de satisfagdo?

De acordo com Reichheld (2011), grandes empresas como eBay, Southwest Airlines e
0 grupo hoteleiro Four Seasons invocam a chamada Regra de Ouro do sucesso com clientes,
que —em linhas gerais — preconiza que a empresa deve tratar seus clientes como gostaria de ser
também tratada. Contudo, essa regra por si s6 ndo divide o bom lucro do mau lucro; néo
identifica se os clientes tem lealdade legitima a companhia, ou se estdo presos a mesma por
questdes como contratos de longo termo, falta de informacéo para novas escolhas ou mesmo
inércia.

O Net Promoter Score vem entdo como uma forma de traduzir esse nivel de lealdade
sob a dtica do cliente e ndo sob a expectativa da empresa, 0 que geralmente ocorre quando
aplica-se pesquisas de satisfacdo tipicas. Vem em forma de uma pergunta original simples: “De
0 a 10, o quanto vocé nos indicaria a um amigo”, e pode ser facilmente adaptavel, em geral
levando em consideragdes alvos variaveis como “parentes” ou temas especificos como “um

produto X ou “o servigo prestado”.

Figura 1. A pergunta definitiva
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Fonte: Adaptado de http://netpromotersystem.com/
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Habitualmente é aplicado sobre cenarios em que quer investigar-se a lealdade do cliente
a um servico ou produto, e trata-se de uma forma objetiva, simplificada e eficaz de avaliagéo,
categorizando os clientes em uma escala entre Detratores que estdo presos a um mau
relacionamento, Neutros que estdo satisfeitos, porém néo entusiastas e podem ser facilmente
atraidos pelos concorrente, ou Promotores que sdo leais entusiastas da empresa, seus servigos
e produtos, e influenciam seus amigos a fazerem o mesmo.

Uma empresa de alta lucratividade busca, entdo, ter uma carteira 100% de promotores

e, com a aplicacdo estratégica do NPS, converter sua ocorréncia de Detratores em Promotores.

Confianca através do design

H& uma resisténcia cultural no tocante a visdo da classe estudantil como clientes, o que
por vezes apresenta-se como uma barreira ndo s6 na aceitacdo da modalidade de ensino a
distancia, mas também na capacidade de planejamento das prdprias universidades quanto a
transicdo de tecnologias.

Em paralelo, quando associamos o treinamento ou ensino focado, como no caso de
treinamento corporativo, 0 ensino perde o carater classico de sala de aula e, assim, é mais
naturalmente aceito.

Mas de forma alguma deve-se culpar a Internet: ela ndo iniciou esse processo. Mudancas
culturais em carater global tornaram os estabelecimentos de ensino mais responsaveis e
aproximados de empresas tradicionais [...] ha uma postura “centrada no cliente” (WELLER;
LOCKWOOD, 2002 p. 20).

Assim como no caso da aplicacdo do NPS, o acesso a Educacéo deve ser feito de forma
clara e coerente com 0s objetivos da empresa e do cliente. Em seu livro, Rowan ressalta a
necessidade de adaptar a forma de disponibilizar a informacdo aos graus de intimidade
tecnologica e frequéncia de uso do consumidor, e atribui essa tarefa a equipe de marketing
(ROWAN, 2002 p. 68). O mesmo principio é aplicado ndo s6 para websites, mas também
demais canais de midia digital.

Como visto na figura abaixo, ha uma preocupacdo em disponibilizar o ensino com
ferramentas e conteddo que possam ser compreendidos tanto pelo publico iniciante, quanto o
mais experiente e, a medida que se evolua no curso, trazer sempre conteldo consistente e

disponibilizar também acesso direto as fontes de informacdo. Como indica Rowan:

Um senso da personalidade da companhia é traduzido pelas formas que seu site
comunica sua informacdo com seus visitantes. Ter um estilo de apresentacéo
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consistente rapidamente desenvolve um senso de confianga até entre os usuarios mais
inexperientes.

E gasto pouco tempo garantindo que visitantes, velhos ou novos, possam ter um
entendimento comum do vocabulario. (ROWAN, 2002 p. 71)

Figura 2. Matriz de intimidade do consumidor as tecnologias

Alta
Convencional Links diretos
Intimidade Tecnologica
Explanatorio Consistente
Primeiro Uso Frequente

Frequéncia de visitas

Fonte: Adaptado de Rowan, 2002

E essa percepcao, mesmo atraves da evolucdo de tecnologias, ainda é presente nos dias
de hoje: Espera-se que o usuario atual tenha mais intimidade com conteudos digitais devido ao
advento dos smartphones, contudo é importante a adaptacdo para um ambiente de estudos que

terd clientes com niveis de necessidades diversos.

Preparacéo para o Mercado

Romero Tori (2010) elucida que a lacuna de percepcdo entre Educacdo Presencial e
Educacéo a Distancia ainda esta muito presente, mesmo com a existéncia formal de atividades
e metodologias de aprendizado j& operantes a distancia, como é o caso das tarefas extraclasse e
atividades em campo.

Analogamente a interacdo digital, na educacdo percebe-se que a aproximagdo é uma
condicéo necessaria. O aluno deve estar proximo ao contetdo, bem como o professor deve estar
proximo a seus alunos, e estes proximos entre si. Vé-se ai um paradoxo para o “aprendizagem
a distancia” (TORI, 2010 p. 26).

Partindo dessa divergéncia é que se embasa o conceito de aprendizado hibrido, do inglés
blended learning, explicado por Stein e Graham (2013) onde a realidade apresenta cursos a
distancia com interacOes presenciais esporadicas, bem como uma presenca cada vez maior de

interatividade digital em cursos tradicionalmente presenciais.
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Além da percepcédo logica do aproveitamento permitido pelo aprendizado hibrido, é
importante verificar que o mesmo traz aumento de acesso e conveniéncia, melhor aprendizado,
e custos reduzidos ou flexiveis. Esses trés aspectos sdo percebidos tanto pelos estudantes,
quanto pela instituicdo educacional, que podera utilizar as tecnologias de forma adaptada
quanto melhor for desenhada sua abordagem.

A conveniéncia do acesso a educagao € vista no exemplo de estudantes que ndo possuem
disponibilidade fixa de horario, ou necessitam de acesso em horarios alternativos.

O melhor aprendizado da-se pela facilidade de acesso a um maior nimero de materiais,
vasta disposicdo de gatilhos para conteldo adicional, oportunidades de aprendizagem
individualizadas, e aumento de engajamento através de interacdo social em ambiente virtual.

Ja a reducdo ou flexibilizacdo de custos, entre outros elementos, € vista por parte da
instituicdo vé-se diretamente no investimento recorrente com infra estrutura, ao passo que o
estudante tem economias no tocante ao investimento de deslocamento, bem como tempo
utilizado para estar em sala de aula. (STEIN; GRAHAM, 2013, p.17).

Para criar um paralelo entre a formacédo académica e a taxa de desemprego, é importante
ressaltar que a classe com menor indice de desemprego é a dos que possuem ensino superior
completo. Até mesmo em periodos de crise, percebe-se que estes possuem maior colocacao

formal no mercado de trabalho, como apresentado na Figura 3 abaixo.

Figura 3. Relacéo entre taxa de desemprego e faixas de escolaridade, Brasil — 2012 a 2016
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Fonte: PEREIRA; MAIA; GOMES, 2018. Dados da PNADC/IBGE
Nota: 1 = 0 a menos de 1 ano de estudo, 2 = ensino fundamental incompleto, 3 = ensino
fundamental completo, 4 = ensino médio incompleto, 5 = ensino médio completo, 6 = ensino

superior incompleto, 7 = superior completo.
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Aplicando o NPS

Essa composicdo de dados secundarios permitiu entdo o planejamento e execucdo da
segunda etapa do estudo: a aplicacdo de um questionario NPS para alunos de graduacdo em
ensino superior a distancia.

Para o planejamento, foram seguidas as premissas de concepg¢do de um formulario que
trouxesse as caracteristicas originais do Net Promoter Score, de simplicidade de compreensao
e capacidade de percepcdo do ponto de vista do cliente. No caso, os estudantes.

Além da pergunta com escala de 0 a 10, buscou-se também relacionar a situacdo de
emprego desses estudantes em dois periodos distintos: antes e ap6s o inicio de seu curso via
EaD. E também foi levado em consideracdo o perfil desse publico, que tem maior indice de
interacdo em ambientes virtuais e independente de horarios delimitados.

Assim foi aplicado o questionario através da plataforma online Typeform, com
divulgacdo atraves de grupos de discussdo na rede social Facebook, voltados a estudantes do
ensino superior a distancia no estado de S&o Paulo.

Ao todo, foram contatadas 24.006 pessoas através de 05 grupos de discussdo. A
abordagem adotada teve tom coloquial, com possibilidade de questionamento através da prépria
rede social, além do espaco para comentarios presente na Ultima parte do questionario.

As questdes apresentadas foram:

Questdo 1 (obrigatoria, gquantitativa, com opcdes fixas de resposta): Antes de iniciar sua
graduacdo na modalidade de Ensino a Distancia vocé estava: Empregad@ / Desempregad@ /
Trabalhando como Autbnom@

Questdo 2 (obrigatoria, quantitativa, com opg¢des fixas de resposta): De 0 a 10, o0 quanto
voceé diria que € provavel indicar seu curso a um parente ou amigo préximo?

Questdo 3 (obrigatdria, quantitativa, com opc¢oes fixas de resposta): E atualmente, vocé
estd como? Empregad@ / Desempregad@ / Trabalhando como Autbnom@

Questéo 4 (facultativa e qualitativa, com um campo de texto aberto): O que vocé acha
mais interessante em seu curso? O que gostaria de mudar? E, 16gico: como é a experiéncia de
cursar a graduagdo através de EaD?

Foi disponibilizado um periodo de 45 dias para coleta de respostas, e para ter uma
melhor composicao dos respondentes, também foi feita uma avaliagdo posterior quanto ao nivel

de interacdo dos estudantes dentro de cada um dos grupos.
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RESULTADOS E DISCUSSAO

Uma vez aplicado o questionario, foi importante compreender também se a somatoria
de respondentes teria reflexo no resultado. Para isso, foi analisada a composicao dos grupos e
seu nivel de resposta com base nas publicacGes dos grupos em que se encontravam. Conforme
a Figura 4, dos 24.006 integrantes apenas 21.245 foram considerados como total para base de

comparagéo perante as respostas.

Figura 4. Analise dos grupos de discussdo conforme autor das publicacdes e quantidade de

reacdes por postagem.

1761 3.462 L

Apenas Todos Grupo A Grupo B Grupo C Censiderados

Fonte: Facebook

Nota: Foram consideradas postagens entre Setembro e Novembro de 2019. Utilizou-se como
critérios para exclusdo: grupos em que apenas 0s administradores eram autores de postagens,
bem como grupos com menos de 4 reagdes médias (incluindo comentérios), constituintes do
Grupo A. Os Grupos B e C distinguem-se entre si por terem uma média de até 25 interacdes e

25 ou mais interacdes, respectivamente.

Ao fim de 45 dias, houve 260 respostas, nimero que foi limitado a 200 apds a exclusao
de respondentes que se identificaram como inadequados pelo motivo de nédo terem iniciado a
graduacdo a distancia (44 participantes), ou por respostas duplicadas (16 participantes).

A figura 5 e tabela 1 mostram, respectivamente, a distribuicdo das notas do NPS e seu

resultado.

Figura 5. Resultados do NPS
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Fonte: Resultados obtidos através do questionario aplicado

Tabela 1. Resultado do NPS

Tipo Numero de estudantes %
Promotores 59 30%
Detratores 38 19%
Neutros 103 51%
Total 200 100%

NPS: %Promotores - % Detratores
NPS Resultante = 30% - 19% = 11%

Fonte: Resultados obtidos através do questionario aplicado

Figura 6. Evolucdo dos estudantes de acordo com seu estado de emprego inicial e seu desfecho.

160 143
140
120
100
80
60
40 21
20 12 14 7
Inicio | Inicio | Inicio I Inicio 111 Inicio | Inicio 11 Inicio 111
Desfecho | Desfecho 1l Desfecho 111
Fonte: Resultados obtidos através do questionario aplicado

A Figura 6 acima, por sua vez, apresenta a evolucao dos estudantes de acordo com sua

categoria (I: Desempregado, II: Empregado, Ill: Autdnomo) de inicio e de desfecho. E
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importante notar que os estudantes que estavam classificados como Inicio | e migraram para 0s
Desfechos Il e 11l constituem um grupo de 23 pessoas, dos quais 3 sdo detratores (13%) e 11
sdo promotores (48%), traduzindo-se em um indice NPS focado de 35%, muito superior ao
geral do estudo.

Para além disso, as respostas presentes na questdo qualitativa através de campo aberto,
trouxeram 0s seguintes termos e consideragdes, que estdo aqui dispostas em excertos
selecionados para preservar a identidade de todos os respondentes, e evitar muitas repeticoes:

“Gosto da facilidade de estudar sem precisar sair de casa. Acho que 0 site deveria ter
a opcao de fazer as aulas através do celular.”

“Gostaria de mais informac6es sobre avaliacGes, datas e transparéncia financeira do
curso todo por parte da instituicdo.”

“Ter acesso ao conteudo académico dentro de casa, com horérios flexiveis, é
maravilhoso. Mas a assisténcia dos tutores e da prdpria coordenacdo é péssima. S&o muito
confusos e despreparados para assessorar 0s alunos, alguns dos quais estdo cursando a primeira
graduacdo. Essa parte é frustrante porque nao nos prepara para a vida académica, sé garante um
diploma para o mercado de trabalho.

N&o ha envolvimento em projetos de iniciacdo cientifica e nenhum preparo para quem
quer cursar um mestrado, por exemplo.”

“Tenho uma predile¢do pelo EaD por causa da flexibilidade de horéarios. Faco outros
cursos nessa modalidade e espero estudar por muitos anos.”

“No curso EAD aprendi que o querer, a vontade e a persisténcia de adquirir o
conhecimento é fundamental para eficiencia e eficécia da graduacédo, pois temos que fazer o
nosso horario e nos comprometer naquele periodo.

Ponto positivo em minha graduacdo foram os materiais (livros, sites, exercicios ou
algum material complementar), mas um ponto negativo em cima desta vértice, alguns desses
materiais estavam desatualizados, partia do aluno buscar informacdes atuais em artigos e o
amigo fiel de qualquer aluno, principalmente de um aluno EaD, o Google.

Foi de grande valia esta experiéncia, mas acredito que o perfil ideal para este tipo de
graduacéo, sdo pessoas experientes, seja profissional ou estudantil em funcgéo para aperfeicoar

habilidades e conhecimentos.”
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CONSIDERACOES FINAIS

Nota-se pela figura 4 que ainda ha espaco para melhoria no tocante & forma de
abordagem das instituices, que devem munir-se de todas as ferramentas disponiveis para
oferecer o aprendizado a distancia de forma a flexibilizar e minimizar seus custos (STEIN;
GRAHAN, 2013). E isso deve incluir também a interagdo através de redes sociais, com foco
no acesso atraves dos mais diversos dispositivos.

Sobre a aplicagdo do NPS em si, conforme apresentado na figura 5 e tabela 1, percebe-
se que hd uma grande concentracdo de respondentes neutros (103 pessoas), seguido pelo
publico de promotores (59 pessoas) e entdo, por Ultimo, detratores (38 pessoas). O indice NPS
de 11% demonstra que os estudantes de graduacdo a distancia ainda possuem um grau de
lealdade pouco sélido, constituindo um grupo que pode ser classificado como de maus lucros
as instituicdes de ensino (REICHHELD, 2011).

A grande concentracdo do publico neutro indica que, em verdade, ha ocorréncia de
clientes que ndo enxergam o valor adquirido da forma como deveriam. A sugestdo de adotar
uma comunicagdo concisa, com linguagem acessivel e disponibilizar maior volume de material
a disposicdo dos estudantes mais aplicados pode auxiliar nessa virada de percep¢do, como
sugerido pelos proprios estudantes na questdo aberta.

Observando-se a figura 6, é importante ressaltar que dos 35 estudantes com Inicio I,
23 tiveram alteracdo de categoria; ou seja, cerca de 66% dos inicialmente desempregados agora
possuem colocacdo no mercado de trabalho. E, como ja descrito, esses apresentaram um NPS
de 35% que, por si sO, pode indicar maior percepc¢éo de valor construido.

Conclui-se entdo que sim, a graduacdo sob modalidade de ensino a distancia contribui
para a recolocagédo das pessoas no mercado de trabalho, e esse evento ocorre mesmo que ainda
ndo haja alta lealdade desse grupo de clientes. E ao exemplo de empresas consolidadas que
aplicam a mesma metodologia para definicBes de estratégia, uma instituicdo de ensino com
aprendizado a distancia poderia também aprimorar-se e consolidar-se em um mercado que é
hoje extremamente disperso.

Como sugestéo para aplicagOes futuras, para aprimorar e permitir uma visdo mais
transparente do resultado aqui demonstrado, a sugestdo seria aplicar questionario similar ao
atual porém em plataforma digital dentro de um grupo controlado, como uma plataforma de
EaD de uma instituicdo Unica; aplicacdo essa a ser feita em duas etapas: ao inicio do curso, e

na ocasido de conclusao.
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