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A SATISFAÇÃO DOS DISCENTES NA APRENDIZAGEM A DISTÂNCIA EM UMA INSTITUIÇÃO DE ENSINO SUPERIOR
RESUMO
Este artigo discorre sobre a satisfação dos discentes vinculados à Educação a Distância (EaD). Um diferencial provocativo da EaD é a necessidade da mudança de postura do discente ( de receptor passivo de informações para protagonista ativo da sua própria aprendizagem como pré-requisito ao processo de conhecimento. Para que isso ocorra, são disponibilizados ambientes de aprendizagem aos discentes. Dessa forma, o objetivo deste estudo é analisar, por meio do Índice de Satisfação Discente (ISD), a satisfação dos discentes de uma IES particular na Baixada Santista, litoral de São Paulo. A análise buscou estabelecer relações com os processos e dimensões da aprendizagem nas disciplinas ofertadas na modalidade de EaD nos anos de 2014 e 2015. Foi aplicado um questionário online composto por 23 questões; participaram da amostra 992 respondentes. Utilizou-se como material para análise as dimensões: avaliação da disciplina, atendimento e suporte, design e navegação. Para cada dimensão foram relacionadas variáveis que pudessem impactar na aprendizagem dos discentes. As questões foram disponibilizadas no Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA) para os discentes responderem e, posteriormente, foram confrontadas para explicitar a satisfação por meio do Índice de Satisfação dos Discentes (ISD). Para a análise, utilizou-se do teste qui-quadrado de Pearson, que busca testar a significância estatística da associação entre tais variáveis. Os dados da pesquisa foram tratados no programa estatístico Predictive Analytics Software (PASW 18). Em todos os testes estatísticos utilizados, foi considerado um nível de significância de 5%. Em análise comparativa entre os quatro semestres do período de 2014 a 2015, foi possível verificar um declínio considerável na insatisfação e um reconhecimento satisfatório ao longo dos semestres por parte dos discentes quanto às questões relacionadas ao conteúdo e atividades; tutoria; design e navegação; atendimento e suporte; tutor técnico administrativo.
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ABSTRACT 
This article discusses the satisfaction of the students related to Distance Education (EaD). A provocative differential of distance education is the need of change in student posture , passive receiver of information to active protagonist of their own learning as a prerequisite to the process of knowledge. For this to occur, learning environments to students are available. Thus, the aim of this study is to analyze, through the Student Satisfaction Index (ISD), the satisfaction of students of a particular IES in Santos, São Paulo coast. The analysis sought to establish relations with the processes and dimensions of learning in the disciplines offered in distance education mode in the years 2014 and 2015 an online questionnaire consisting of 23 questions was applied; participated in the sample 992 respondents. It was used as material for analysis dimensions: evaluation of discipline, care and support, design and navigation. For each dimension were related variables that could impact the learning of students. The questions were available in the Virtual Learning Environment (VLE) for the students respond, and later were challenged to explain satisfaction through the Learners Satisfaction Index (ISD). For the analysis, we used Pearson's chi-square test, which seeks to test the statistical significance of the association between these variables. The survey data were processed in the statistical program Predictive Analytics Software (PASW 18). In all statistical tests used, it was considered a 5% significance level. In comparative analysis of the four semesters of the 2014 to 2015 period, we found a significant decline in dissatisfaction and a satisfactory recognition over the semester by the students on issues related to the content and activities; tuturia; design and navigation; service and support; tutor administrative technician.
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INTRODUÇÃO
Em um mundo onde a tecnologia e a informática avançam em todas as áreas, a educação, como promotora científica das descobertas, não poderia deixar de ser almejada pelos avanços da tecnologia da informação e comunicação (TIC). A ponte da comunicação entre o discente e seu processo de construção do conhecimento tem sido estabelecida por diversos atores, sejam eles coparticipantes ou educadores que se utilizam de meios cada vez mais tecnológicos e virtuais para colaborar ou orientar na aprendizagem. Nesse sentido, a aprendizagem intermediada por processos de comunicações virtuais permite a formatação de cursos online, ou a distância, que apresentam como característica a possibilidade de serem acessados em qualquer tempo – anytime – ou em qualquer lugar – anyway. 
A comunicação tradicional avança de um estágio que até então era unidirecional e marcado pela transmissão de informações para aquele que busca desenvolver a autonomia da aprendizagem do discente de forma multidirecional e intermediada pelas tecnologias da informação e comunicação. Dessa forma, em um ambiente virtual de aprendizagem, o professor não assume o papel de transmissor de conhecimentos, mas busca utilizar-se de comunicação efetiva para propor situações-problemas que sejam desafiantes e provocativas para o discente. 
Considerando as possibilidades de alcance do ensino proporcionado pela educação a distância, que não para de crescer e reduz barreiras geográficas e desigualdades sociais, observa-se um movimento das Instituições Superiores no sentido de expandirem suas atividades educacionais na modalidade de EaD. Nesse contexto, o que se pode notar é uma ausência norteadora de modelos de educação a distância que sejam delineados conforme as expectativas de aprendizagens e satisfação dos discentes em relação a sua aprendizagem nessa modalidade. 

Partindo do pressuposto de que os modelos de educação a distância podem reduzir custos com docentes na modalidade presencial, as IES que não possuem compromisso com a aprendizagem efetiva dos discentes passaram a visualizar a modalidade de EaD como uma estratégia empresarial competitiva. Como meta, buscam alcançar resultados econômicos e lucrativos em curto e longo prazo, em detrimento da boa qualidade da relação ensino-aprendizado, que é o objetivo final dessa ferramenta. 
Tal fato é evidenciado pelas implementações de modelos importados de educação a distância que prometem milagres na construção da aprendizagem dos discentes e são, por isso, adotados pelas IES sem considerar quaisquer elementos culturais de aprendizagem dos discentes. Na verdade, são modelos de EaD que seduzem os discentes por meio de tecnologias denominadas tecnologias ativas de aprendizagem, e que quando mal utilizadas não conferem nenhum sentido ao processo de construção lógica da aprendizagem.
A proliferação dos modelos de educação a distância, quando mal aplicados, impacta diretamente na qualidade do ensino e podem resultar na insatisfação dos discentes. Dentre as consequências, nota-se frieza no processo de comunicação entre discente e docente, solidão virtual, ausência de afetividade e baixa efetividade nessa modalidade de ensino. Assim, para aprimorar os modelos de EaD e torná-los mais eficazes é primordial conhecer a percepção do discente em relação ao seu processo de aprendizagem no ambiente virtual. 
Partindo dessa inquietação, a pergunta norteadora desta pesquisa é: Qual a percepção da satisfação dos discentes em relação a sua aprendizagem na modalidade a distância? O objetivo deste estudo é analisar a satisfação dos discentes de uma IES particular na Baixada Santista, litoral de São Paulo, por meio de um Índice de Satisfação Discente (ISD) que buscou estabelecer relações com os processos e dimensões da aprendizagem dos discentes nas disciplinas ofertadas na modalidade de educação a distância nos anos de 2014 e 2015. 
Este artigo divide-se em três partes: a primeira  apresenta o referencial teórico da EaD, a aprendizagem e satisfação discente; a segunda parte discorre sobre a metodologia adotada na apresentação dos dados e a análise dos resultados; por fim, as considerações finais compreendem a terceira parte. 
BREVE CONTEXTUALIZAÇÃO DA HISTÓRIA DA EDUCAÇÃO A DISTÂNCIA NO MUNDO E SUA INSERÇÃO NO BRASIL 

 Não há, na literatura, um consenso que indica, de forma precisa, o surgimento da modalidade de educação a distância. O que se percebe é que vários autores apontam para diferentes épocas (BORGES, 2015), (GONÇALVES; SILVA, 2014), (BARROS, 2003), (CARVALHO, 2001), (ANDRADE, 1997), (NUNES, 1994). Silva e Saramelli (2015) e Barros (2003) afirmam que os primeiros indícios do emprego da Educação a Distância remontam ao século XVIII, quando um curso por correspondência foi oferecido por uma instituição de Boston (EUA). A partir de então, é possível estabelecer uma cronologia da evolução da EaD no mundo. 
As primeiras experiências surgem no século XIX  e são concentradas na Europa.  O oferecimento de cursos por correspondência aconteceu na Suécia, Reino Unido e Espanha, além dos Estados Unidos. No início do século XX, países como Austrália, Alemanha, Noruega, Canadá, França e África do Sul começam a realizar suas primeiras experiências com esse tipo de ensino (BARROS, 2003), (CARVALHO, 2001), (ANDRADE, 1997), (NUNES, 1994).
Em 1969,  é autorizada a abertura da British Open University, na Inglaterra ( instituição considerada pioneira na modalidade de ensino superior a distância por trazer inovações nos canais de comunicação entre professores e discentes, tal como  o recebimento e envio dos materiais educativos (LITWIN, 2001).  A Universidade Nacional de Educação a Distância, na Espanha, em 1972, surgiu com ideias atrativas para estudantes de graduação e pós-graduação do mundo inteiro, com participação ativa de discentes latino-americanos (BARROS, 2003), (LITWIN, 2001). Na América Latina, países como Costa Rica, Venezuela, El Salvador, México, Chile, Argentina, Bolívia e Equador também implementaram programas de Educação a Distância.

No Brasil, o desenvolvimento da EaD tem seu início no século XX, em decorrência do iminente processo de industrialização, cuja trajetória gerou uma demanda por políticas educacionais que formassem o trabalhador para a ocupação industrial. Dentro desse contexto, a Educação a Distância aparece como uma alternativa para atender à demanda de formação dos trabalhadores rurais, que acontecia, principalmente, por meios radiofônicos, sem a necessidade de deslocamento para os centros urbanos (SILVA; SARAMELLI, 2015).
Dessa forma, a história da educação a distância no Brasil sempre esteve ligada à formação profissional, capacitando pessoas no exercício de suas atividades ou no domínio de habilidades requeridas (NUNES,1994). Dentro desse contexto de formação profissional, surgem o Instituto Rádio-Técnico Monitor, em 1939, e o Instituto Universal Brasileiro, em 1941 (SILVA; SARAMELLI, 2015), (NUNES, 1994). 
Sem a intenção de esgotar a história da educação a distância no Brasil, os autores Maia e Mattar (2007) apontam alguns fatos relevantes. Em 1947, nasce a nova Universidade do Ar, que tinha como finalidade oferecer cursos comerciais radiofônicos. Ela foi patrocinada pelo Serviço Nacional de Aprendizagem Comercial (Senac), Serviço Social do Comércio (Sesc) e outras emissoras associadas. O Projeto Minerva tem início em 1970  e visa utilizar o rádio na educação e na inclusão social de adultos (SILVA; SARAMELLI, 2015). O ano de 1974 é marcado pelo surgimento do Instituto Padre Reus e pela veiculação, na TV Ceará, dos cursos das antigas 5ª à 8ª séries ( atualmente, 6º e 9º anos do ensino fundamental. A Universidade Nacional de Brasília - UNB, precursora na implantação da educação a distância no ensino superior no Brasil, em 1979, passa a ofertar cursos divulgados em jornais e revistas. O Centro Internacional de Estudos Regulares (CIER), fundado em 1981, oferece o ensino fundamental e médio a distância. 
Já em 1989, a UNB cria o Centro de Educação Aberta Continuada a Distância (CEAD), por meio do qual é lançada, no Brasil, a modalidade de educação a distância. É no ano de 1992 que se dá a criação da Universidade Aberta de Brasília, um fato de extrema relevância para a educação a distância no Brasil. Em 1996, levando em conta uma política que enfatiza a democratização e a qualidade da educação brasileira (BRASIL, 2005),  é fundada, por meio do Ministério da Educação, a Secretaria de Educação a Distância (SEED). Ainda na linha histórica, a educação a distância  surge, oficialmente no Brasil, em 1996, tendo suas bases legais estabelecidas pela Lei de Diretrizes e Bases da Educação Nacional n° 9.394, de 20 de dezembro de 1996 (BRASIL, 2005).
No ano de 2004, vários programas na modalidade de EaD passam a ser ofertados pelo MEC, voltados para a formação inicial e continuada de professores da rede pública. Esses programas contribuíram para a criação do sistema Universidade Aberta do Brasil – UAB, em 2005. 
Em 2008, o ensino médio a distância passa a ser permitido, em São Paulo, na condição de até 20% da carga horária da modalidade não presencial.  No ano de 2011, a Secretaria de Educação a Distância é extinta do Ministério da Educação, sendo atribuída ao Instituto Nacional de Avaliação e Pesquisa – INEP a função de avaliação da EaD (INEP, 2013).
Desde o ano de 2015 tem-se buscado um diálogo com o Conselho Nacional de Educação – CNE, a fim de se permitir a ampliação da qualidade da educação a distância no Brasil (ABED, 2014). Todavia, mesmo diante do interesse das IES em expandir a modalidade de educação a distância, existem dificuldades para se alavancar as iniciativas em EaD no Brasil. Esses obstáculos estão relacionados, por exemplo, à falta de critérios transparentes para avaliar os programas de EaD, inexistência de avaliação das iniciativas em EaD, carência de desenvolvimento tecnológico e de ferramentas de gestão para EaD e o próprio desconhecimento dos potenciais da EaD, que inclui suas exigências, atores envolvidos, processos de aprendizagens e a  aderência ou satisfação do discente (MUGNOL, 2009), (SCHMITT; MACEDO; ULBRICHT, 2008). 
Na próxima seção, serão apresentados os atores envolvidos na modalidade de educação a distância.
OS COPARTICIPANTES DA APRENDIZAGEM NA EAD
A pedagogia da comunicação aplicada para a modalidade presencial concebe a atividade didática como ponte integradora entre os sujeitos comunicantes, pois cria dentro dos espaços de aula oportunidades para experiências que são compartilhadas entre discentes e professores. Essa interação proporciona múltiplas linguagens e diversos pontos de vista (GERVAI, 2015), (PENTEADO, 2002). 
Nesse tipo de pedagogia o sujeito escolar passa do estágio de agente passivo para sujeito ativo, em função de uma dialogicidade do professor comunicador com os discentes, da comunicação entre os próprios discentes e de ambos, que se utilizam dos meios de comunicação disponíveis no espaço escolar ou em sua casa (LOBATO, 2015), (PORTO, 2006). 
Ressalta-se que esse tipo de pedagogia vai ao encontro das propostas de cursos online, pois a aprendizagem não é mais compreendida como sendo unidirecional – do professor para o discente; mas uma aprendizagem que dá origem a um processo de aprendizagem colaborativo, onde o conhecimento e o significado são construídos e transmitidos de forma coletiva, por meio de uma comunidade de discentes (SOARES, 2014).
Desse modo, a partir da discussão, do debate sobre a informação e do conhecimento compartilhado entre os discentes é que se dará o processo educacional, pois a concepção de ensino e aprendizagem será resultado das interações ou atuações comunicativo-sociais (FRUET; ORTH; NEVES, 2016).
Para Holmberg (1988), o mesmo diálogo que é estabelecido no ensino tradicional, o qual permite que os discentes possam aprender por envolvimento e engajamento em conversações, também pode ser aplicado na educação a distância. 
Nesse contexto de interações e relações que propiciam uma aprendizagem autônoma, surgem novas práticas docentes ou atores docentes, que passam a atuar como co-participantes da aprendizagem, desenvolvedores de ambientes empáticos e motivadores da aprendizagem (HARASIM, 2005). Diante disso, os professores, na modalidade de educação a distância, assumem papéis diferenciados (CARVALHO, 2007) que podem envolver desde uma gestão administrativa (LITO; FORMIGA, 2009) dos projetos em EaD à atuação como tutor presencial ou online/virtual através de teleconferências. Os professores podem assumir o papel de produtores, quando definem e discorrem sobre as propostas dos cursos a distância, e conselheiros, quando orientam e intermediam a aprendizagem dos discentes (AUTHIER, 1998). 
Assim, o discente, na modalidade de educação a distância, poderá ter contato com professores diferentes em cada disciplina, como por exemplo: o professor responsável pelo desenvolvimento do material correspondente à disciplina; o tutor ou professor online ( coparticipante da aprendizagem do discente (GARCIA; SILVA, 2016); o tutor presencial ( atende aos discentes nos encontros presenciais; e o professor formador (que pode ser ou não o autor do material utilizado pelo discente) ( responsável por acompanhar e operacionalizar a disciplina. Percebe-se, portanto, que  o discente, na modalidade de EaD, passa a lidar com diferentes sujeitos que buscam orientar o seu processo de aprendizagem (CARVALHO, 2007).
A definição do papel dos atores na educação a distância é estabelecida de acordo com as especificidades do modelo de educação a distância adotado por cada IES. A Secretaria de Educação a Distância (SEED), do Ministério da Educação, por meio de um documento que define os Referenciais de Qualidade para a modalidade de educação a distância superior no Brasil, apresenta as categorias definidoras dos diferentes papéis do professor nos cursos de graduação a distância. Tais categorias são adotadas pela maioria das universidades que implementam o modelo de educação a distância. 
Para a SEED, o trabalho e a mediação do professor nos programas a distância não são minimizados, pois esses profissionais assumem funções mais complexas e que demandam maior tempo, requerendo que eles sejam altamente qualificados (SEED, 2009). O professor pode ser, ainda, responsável pela elaboração das provas e das atividades e orientador dos tutores quanto aos objetivos e dúvidas relacionadas ao conteúdo. O contato estabelecido entre professor e discente pode ser realizado por chats e encontros presenciais, dependendo do modelo adotado por cada IES. Como gestor em educação a distância, o professor será responsável por unificar, em uma linguagem dialógica, todo o material desenvolvido; orientar os tutores e professores formadores na construção do processo de aprendizagem; e gerenciar, de forma pedagógica, o ambiente virtual e as ferramentas tecnológicas aplicadas ao curso. “Este professor atua diretamente com os discentes, professores formadores, tutores e técnicos, observando os obstáculos no processo de aprendizagem [...]” (CARVALHO, 2007, p.9).
O professor enquanto tutor – sujeito ativo na prática pedagógica – desenvolve suas atividades a distância e/ou presencialmente (NASCIMENTO et al., 2015), (LOBATO, 2015) e contribui com a construção dos processos de ensino e aprendizagem, além  de acompanhar e avaliar o projeto pedagógico. Logo, o tutor deve apresentar aderência à disciplina, pois irá orientar os discentes na compreensão e construção da aprendizagem relacionada ao conteúdo e às atividades do curso. Esse profissional deve dispor, ainda, das mesmas competências e habilidades do conteudista, que é o responsável por desenvolver o material textual da disciplina (NOVAK; ARAGÓN; ZIEDE, 2014). 
Como exemplo das diversas atribuições da tutoria, Alves e Nova (2003) destacam a responsabilidade de acessar frequentemente o AVA, promover a socialização e interação dos discentes, informar os discentes sobre os prazos de entrega das atividades, mediar debates e discussões e identificar os discentes que possuem dificuldade no processo de construção da aprendizagem e na compreensão do conteúdo da disciplina (LIMA; SOUSA, 2015).    Vale ressaltar que diante dos diversos papéis assumidos pelos professores é necessário ter domínio das ferramentas e habilidade para o desenvolvimento de estratégias de aprendizagem para maior engajamento dos discentes na modalidade de educação a distância (COTA; ARAÚJO, 2016). 
Diante disso, o professor que apresenta as competências pedagógicas e o conhecimento da disciplina, mas não acompanha a evolução na prática do saber, tal como o uso de tecnologia na aprendizagem, não conseguirá apropriar-se dos benefícios proporcionados pela modalidade de educação a distância. Sob esse ponto de vista, Souza (2012) vai além ao ressaltar a complexidade dos papéis assumidos pelo professor na modalidade de educação a distância. Cabe também ao docente conhecer melhor o perfil do educando, atitude que irá colaborar com o desenvolvimento de uma consciência autônoma de aprendizagem. Partindo dessa premissa, conhecer o perfil do alunado é condição essencial para a melhoria da prática pedagógica do docente e otimização do processo de aprendizagem do discente (FREIRE, 2010). 
Ademais, destaca-se o próprio discente como um dos atores na modalidade de educação a distância (MOORE; KEARSLEY, 2007). Por esse ângulo, o discente é tido como o sujeito que constrói sua aprendizagem pelas interações com seus colegas, tutor e professor. Ele é parte importante do processo da aprendizagem na modalidade de EaD, pois é responsável pela produção do seu próprio conhecimento (KONRATH; TAROUCO; BEHAR, 2009). Dessa forma, um dos desafios a ser enfrentado pelo professor, tanto na modalidade tradicional de ensino quanto na modalidade de educação a distância, é a busca da compreensão dos estilos de aprendizagem de cada discente. 
No próximo tópico, serão explicitados os estilos de aprendizagem.
OS ESTILOS DE APRENDIZAGEM 
Para Cavelluci (2006), a educação tradicional ou homogênea não atinge a todos de forma igual e equitativa, existe uma busca constante de adaptação ao modelo de aprendizagem, que utiliza, em seu processo de planejamento e orientação, conteúdos e atividades direcionados ao estilo de aprendizagem da maioria do seu público-alvo. A esse respeito, é importante compreender os estilos de aprendizagem assumidos por cada discente, uma vez que as pessoas são diferentes umas das outras (umas, mais visivelmente que outras), como no caso do processo de aprendizagem. Para Cavelluci (2006, p.1): 
Vivemos hoje em um mundo de muitas mudanças ocorrendo em uma velocidade crescente. Neste contexto, nossas vidas profissional e pessoal dependem mais e mais de nossa capacidade de adaptação. Por isso, nossos objetivos de aprendizagem devem incluir sermos eficientes aprendizes ao longo da vida. E só conseguiremos isto, se nos dedicarmos a compreender como aprendemos e como podemos melhorar nosso desempenho como aprendizes.
Assim, Felder e Brent (2003) afirmam que educar é um processo de desenvolvimento de habilidades, e apresentam como estilos de aprendizagem a característica dominante de como as pessoas recebem e processam informações, sendo que os estilos contemplam habilidades que podem ser desenvolvidas. Com isso, algumas pessoas, em seu processo de aprendizagem, focalizam mais fatos e dados; já outras, teorias e modelos matemáticos. Algumas, respondem melhor quando se utilizam de informações visuais, como figuras, diagramas e esquemas;  outras, desenvolvem sua aprendizagem a partir de informações verbais, que podem ser orais ou escritas. Consequentemente, alguns indivíduos aprendem ativamente e de forma interativa; outros, utilizam-se da instrospecção e da individualidade. Para Felder e Brent (2003), existem cinco dimensões de estilos de aprendizagem, quais sejam:
Aprendizes Ativos x Reflexivos: os aprendizes ativos são aqueles que fazem uso da argumentação e explanação em grupo a fim de melhor compreenderem e reterem o conteúdo. Por outro lado, os reflexivos necessitam de tempo para processarem as informações recebidas;  em função disso, preferem os trabalhos individuais. 
Aprendizes Racionais x Intuitivos: os racionais aprendem por "fatos", são mais detalhistas e, quando engajados em trabalhos práticos, assimilam bem o conteúdo.
Aprendizes Visuais x Verbais: os visuais aprendem efetivamente pela visualização de figuras, fluxogramas, filmes e imagens. Já os verbais, mediante explanações orais ou escritas. 
Aprendizes Sequenciais x Globais: os sequenciais constroem sua aprendizagem por meio de uma sequência lógica, linear e encadeada dos conteúdos. Já os globais, assimilam por insights, ou seja, aprendem aleatoriamente.
Aprendizes Indutivos x Dedutivos: os indutivos constroem sua aprendizagem a partir de exposições ( que vão do específico para o geral (, e os dedutivos dão preferência aos princípios gerais  ( deduzem as respectivas consequências e aplicações.
A abordagem aos estilos de aprendizagem proposta por Felder e Brent (2003) permite compreender que as preferências das pessoas são determinantes na individualidade do processo de construção da aprendizagem. Quando bem compreendidos, esses estilos podem ser utilizados para o delineamento de estratégias mais eficazes na construção do saber. Isso pode ser aplicado na modalidade de educação a distância, pois as pessoas aprendem de formas diferenciadas (BRAGA et al, 2013). 
Pode-se verificar que a melhor estratégia para o planejamento de uma aula, tanto na modalidade tradicional quanto na modalidade de EaD, é a combinação de dinâmicas com ferramentas e materiais diversificados, inclusive tecnológicos (FRANCO; BRAGA, 2015). Propostas de aulas e atividades que exploram diferentes estilos contribuirão, significativamente, para o aproveitamento e engajamentos dos discentes em sua própria aprendizagem, impactando diretamente na sua satisfação, que representa um dos principais componentes de aprendizagem (MARCUZZO et al., 2015). 
A seção seguinte irá abordar a satisfação dos discentes na modalidade de EaD.
A SATISFAÇÃO DO DISCENTE
Na maioria das IES particulares, os discentes, quando vistos como clientes (BORGES, 2011), necessitam ter suas expectativas satisfeitas, pois, do contrário, suas opiniões compartilhadas poderão refletir na percepção da sociedade sobre a Instituição. Em relação à definição do que seja um cliente em uma IES, não existe um consenso na literatura, pois alguns autores advogam que o estudante é o cliente do ensino superior, em decorrência de financiarem sua própria educação, optarem pela instituição e pelos programas a serem cursados (BORGES, 2011), (BECK, 2001), (WALID, 2002), (HOLDFORD, 2001).

Dentro desse contexto, Schleich, Polydoro e Santos (2006) asseveram que mensurar a satisfação acadêmica pode aumentar a eficácia do processo educacional por meio do delineamento de estratégias de planejamento e melhorias dos programas e serviços para o estudante. Por outro lado, a satisfação do discente, quando bem compreendida, passa a não ser somente um indicador da qualidade, mas um componente da aprendizagem, pois um discente satisfeito impacta de forma positiva na qualidade do processo educativo (MARCUZZO et al., 2015), (SCHREINER, 2009). Desse modo, conhecer o perfil dos discentes, seus anseios e necessidades é determinante para a definição de benfeitorias quando se trata da qualidade de ensino e prestação de serviços por parte das IES (ALCÂNTARA et al., 2012), (BELL, 1990), (HARVEY, 2001), (CLEMES, 2001).

Na modalidade de EaD, entendida como uma estratégia de ensino aplicável aos estudantes e professores que se encontram fisicamente em lugares ou tempos diferentes (BONICI; JÚNIOR, 2011), (LITTO; FORMIGA, 2009), (MAIA; MATTAR, 2007), a satisfação pode ser compreendida como um indicador de que o discente está assumindo o próprio papel de construtor do conhecimento no decorrer de sua formação. Dessa forma, devem ser oferecidos serviços de apoio, estratégias interativas e integração de diversas mídias,  avaliadas as matérias didáticas, a estrutura do curso, com vistas ao aperfeiçoamento da eficiência, eficácia e qualidade educacional na modalidade de educação a distância (LIMA; et al., 2012), (OLIVER, 1993), (DONALDSON, 1995), (HARVEY, 2001); (NATIONAL INSTITUTE OF STANDARDS AND TECHNOLOGY, 2004). 
Assim, conhecer a opinião do estudante, principalmente na modalidade de educação a distância, é analisar a perspectiva de um dos atores no processo de aprendizagem, o que representa uma oportunidade de otimização dos serviços educacionais (BORGES, 2011), (HARVEY, 2001). Portanto, a pesquisa da satisfação dos discentes, tanto na modalidade tradicional quanto na modalidade EaD, pode também ser considerada como uma ferramenta que pode vir a contribuir para a avaliação institucional e apresentar possíveis soluções para os problemas detectados. 
Na próxima seção, será apresentado o modelo de análise utilizado neste artigo.
METODOLOGIA
Este trabalho caracteriza-se como um estudo exploratório, uma vez que não foi realizada nenhuma pesquisa acerca do tema “satisfação do discente” com o público-alvo deste artigo (GIL, 2010). Trata-se de um estudo descritivo e que utilizou-se do questionário como método quantitativo para elaboração e avaliação do instrumento de coleta de dados. O instrumento adotado para a coleta dos dados referentes aos anos de 2014 e 2015 foi composto basicamente por escalas de resposta do tipo LIKERT, de 0 a 10 pontos - sendo zero “discordo totalmente” e dez “concordo totalmente”. Os dados são correspondentes às dimensões que o discente estabelece com a instituição, que são: conteúdo e atividades; tutoria; design e navegação; atendimento e suporte; tutor técnico administrativo. Inicialmente, foi realizada a análise dos questionários dos quatro semestres referentes a uma disciplina em EaD, com o objetivo de selecionar as questões, no que tange ao mesmo conteúdo ao longo do período analisado. Vale ressaltar que questões que não contemplavam o mesmo assunto nos quatro semestres foram suprimidas. 
Assim, foram elaborados três índices quantitativos para cada questão do questionário eletrônico aplicado aos discentes nas diversas disciplinas ofertadas pela instituição estudada. O primeiro índice, o Índice de Insatisfação, compreendeu o percentual de notas entre zero e dois pontos; o segundo, o Índice Médio, considerou o percentual de notas entre três e sete pontos; e o terceiro, Índice de Satisfação, resultou do percentual de notas entre oito e dez pontos que os discentes atribuíram às questão respondidas.
Após a elaboração do Índice de Satisfação, foi desenvolvido o Índice de Satisfação Discente (ISD), resultante da média do Índice de Satisfação que compõe as questões de cada dimensão estudada (conteúdo e atividades; tutoria; design e navegação; atendimento e suporte; tutor técnico administrativo). O público-alvo foi constituído por uma amostra probabilística composta por 992 discentes  dos cursos de graduação que estavam vinculados a, pelo menos, uma disciplina em EaD nos anos de 2014 e 2015. O questionário foi disponibilizado aos discentes no ambiente virtual de aprendizagem na segunda metade de cada semestre. 
Foi realizada uma análise exploratória com o objetivo de caracterizar a amostra dos discentes, sendo para isso utilizadas distribuições de frequências nas notas de cada questão do questionário aplicado pela instituição. Foram utilizadas tabelas de contingência para comparar os três índices quantitativos (insatisfação, médio e satisfação) nos quatro semestres do período de 2014 a 2015. Esses índices estão relacionados ao conteúdo e atividades; tutoria; design e navegação; atendimento e suporte; tutor técnico administrativo. 
O teste qui-quadrado de Pearson foi adotado para testar a significância estatística da associação entre tais variáveis. Os dados da pesquisa foram tratados no programa estatístico Predictive Analytics Software (PASW 18). Em todos os testes estatísticos utilizados foi considerado um nível de significância de 5%. Dessa forma, são consideradas associações estatisticamente significativas aquelas cujo valor p for inferior a 0,05. 
Os resultados serão demonstrados na sequência.
DESCRIÇAO E ANÁLISE DOS RESULTADOS

O resultado da pesquisa com os discentes está demonstrado nas tabelas de contingências, as quais estão divididas por categorias e apresentam o índice de satisfação representado pela quantidade e porcentagem nos quatro semestres.
ANÁLISE DOS QUATRO SEMESTRES CONCOMITANTEMENTE 
Em análise comparativa entre os quatro semestres correspondentes ao período de 2014 a 2015 observa-se, na Tabela 1, que no tocante a todas as questões atribuídas ao conteúdo e atividades os discentes do primeiro semestre de 2014 apresentaram maior percentual de insatisfação do que os discentes dos demais períodos, pois o p-valor <0,05. 

Tabela 1: Distribuição dos grupos de satisfação nos quatro semestres para conteúdo e atividades.

	Conteúdo e Atividades
	Período Letivo
	P-valor

	
	2014-1
	2014-2
	2015-1
	2015-2
	

	Q1-O plano de ensino (programa e objetivos) da disciplina apresenta informações claras.
	Índice de Satisfação
	N
	102
	175
	101
	57
	p<0,001

	
	
	%
	33,6%
	49,7%
	44,9%
	51,4%
	

	
	Índice Médio
	N
	117
	122
	107
	45
	

	
	
	%
	38,5%
	34,7%
	47,6%
	40,5%
	

	
	Índice de Insatisfação
	N
	85
	55
	17
	9
	

	
	
	%
	28,0%
	15,6%
	7,6%
	8,1%
	

	Q2- A disciplina possui conteúdos adequados aos objetivos propostos.
	Índice de Satisfação
	N
	100
	168
	115
	57
	p<0,001

	
	
	%
	32,9%
	47,7%
	51,3%
	51,4%
	

	
	Índice Médio
	N
	117
	125
	91
	46
	

	
	
	%
	38,5%
	35,5%
	40,6%
	41,4%
	

	
	Índice de Insatisfação
	N
	87
	59
	18
	8
	

	
	
	%
	28,6%
	16,8%
	8,0%
	7,2%
	

	Q3- O conteúdo é adequado ao tempo da disciplina.
	Índice de Satisfação
	N
	85
	146
	100
	58
	p<0,001

	
	
	%
	28,0%
	41,5%
	44,6%
	52,3%
	

	
	Índice Médio
	N
	111
	142
	102
	45
	

	
	
	%
	36,5%
	40,3%
	45,5%
	40,5%
	

	
	Índice de Insatisfação
	N
	108
	64
	22
	8
	

	
	
	%
	35,5%
	18,2%
	9,8%
	7,2%
	

	Q4-Os temas apresentados são atuais.
	Índice de Satisfação
	N
	115
	171
	126
	62
	p<0,001

	
	
	%
	37,8%
	48,6%
	56,0%
	55,9%
	

	
	Índice Médio
	N
	112
	127
	83
	43
	

	
	
	%
	36,8%
	36,1%
	36,9%
	38,7%
	

	
	Índice de Insatisfação
	N
	77
	54
	16
	6
	

	
	
	%
	25,3%
	15,3%
	7,1%
	5,4%
	

	Q5- A linguagem utilizada é clara e objetiva.
	Índice de Satisfação
	N
	99
	156
	111
	61
	p<0,001

	
	
	%
	32,6%
	44,3%
	49,6%
	55,0%
	

	
	Índice Médio
	N
	120
	128
	96
	43
	

	
	
	%
	39,5%
	36,4%
	42,9%
	38,7%
	

	
	Índice de Insatisfação
	N
	85
	68
	17
	7
	

	
	
	%
	28,0%
	19,3%
	7,6%
	6,3%
	

	Q6- Há variedade nas atividades propostas. 
	Índice de Satisfação
	N
	98
	158
	105
	61
	p<0,001

	
	
	%
	32,2%
	44,9%
	46,7%
	55,0%
	

	
	Índice Médio
	N
	113
	137
	99
	44
	

	
	
	%
	37,2%
	38,9%
	44,0%
	39,6%
	

	
	Índice de Insatisfação
	N
	93
	57
	21
	6
	

	
	
	%
	30,6%
	16,2%
	9,3%
	5,4%
	

	Q7- As atividades apresentadas são relevantes para minha formação acadêmica.
	Índice de Satisfação
	N
	83
	153
	111
	60
	p<0,001

	
	
	%
	27,3%
	43,5%
	49,6%
	54,1%
	

	
	Índice Médio
	N
	130
	127
	96
	44
	

	
	
	%
	42,8%
	36,1%
	42,9%
	39,6%
	

	
	Índice de Insatisfação
	N
	91
	72
	17
	7
	

	
	
	%
	29,9%
	20,5%
	7,6%
	6,3%
	

	Q8- As orientações são feitas de forma clara.
	Índice de Satisfação
	N
	77
	147
	107
	56
	p<0,001

	
	
	%
	25,3%
	41,8%
	48,0%
	50,5%
	

	
	Índice Médio
	N
	119
	121
	94
	46
	

	
	
	%
	39,1%
	34,4%
	42,2%
	41,4%
	

	
	Índice de Insatisfação
	N
	108
	84
	22
	9
	

	
	
	%
	35,5%
	23,9%
	9,9%
	8,1%
	

	Q10 A avaliação presencial está de acordo com o conteúdo estudado.
	Índice de Satisfação
	N
	94
	139
	117
	63
	p<0,001

	
	
	%
	30,9%
	39,5%
	52,7%
	56,8%
	

	
	Índice Médio
	N
	118
	132
	85
	38
	

	
	
	%
	38,8%
	37,5%
	38,3%
	34,2%
	

	
	Índice de Insatisfação
	N
	92
	81
	20
	10
	

	
	 
	%
	30,3%
	23,0%
	9,0%
	9,0%
	 

	
	Total
	N
	304
	352
	225
	111
	

	 
	 
	%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	 


Fonte: Elaborada pelos autores.
Nota: As probabilidades de significância (p-valor) referem-se ao teste de Qui-Quadrado de Pearson.
Observa-se, na Tabela 1, que a insatisfação dos discentes nos primeiros semestres justifica-se pelo início das atividades da IES na modalidade a distância no primeiro semestre do ano de 2014. 
Diante disso,  os discentes desconheciam a relevância da modalidade a distância para a sua aprendizagem (MUGNOL, 2009), (SCHMITT; MACEDO; ULBRICHT, 2008). Por outro lado, analisando a insatisfação ao longo dos semestres subsequentes, nota-se uma queda considerável de insatisfação em todas as questões relacionadas ao conteúdo e às atividades. 
Tal resultado pode indicar que o professor ou tutor da disciplina vem desempenhando bem o seu papel de orientador dos discentes na compreensão e construção da aprendizagem (NOVAK; ARAGÓN; ZIEDE, 2014). Pode também representar que o discente, como parte importante do processo da aprendizagem na modalidade EaD, está assumindo o seu papel de construtor da sua própria aprendizagem ao reconhecer satisfatoriamente, ao longo dos semestres, que as atividades desenvolvidas na modalidade de EaD – Índice de Satisfação Q7 ( 27,3% a 54%) e o conteúdo – Índice de Satisfação Q2 (32,9% a 51,4%) – são relevantes para sua formação acadêmica (KONRATH; TAROUCO; BEHAR, 2009). 
No que concerne à análise estatística do índice de satisfação de todas as questões relacionadas à tutoria, representada na Tabela 2, a insatisfação foi menos frequente entre os discentes que cursavam o primeiro semestre de 2014, apontando para um aumento positivo nos semestres subsequentes. Esses percentuais foram considerados significativamente diferentes, pois p<0,05.

Tabela 2: Distribuição dos grupos de satisfação nos quatro semestres para a tutoria. 
	Tutoria
	Período Letivo
	P-valor

	
	2014-1
	2014-2
	2015-1
	2015-2
	

	Q11- O tutor responde em tempo hábil.
	Índice de Satisfação
	N
	93
	167
	106
	57
	p<0,001

	
	
	%
	30,6%
	47,4%
	49,1%
	51,4%
	

	
	Índice Médio
	N
	127
	135
	91
	48
	

	
	
	%
	41,8%
	38,4%
	42,1%
	43,2%
	

	
	Índice de Insatisfação
	N
	84
	50
	19
	6
	

	
	
	%
	27,6%
	14,2%
	8,8%
	5,4%
	

	Q12 O tutor coopera para o meu aprendizado.
	Índice de Satisfação
	N
	81
	157
	108
	60
	p<0,001

	
	
	%
	26,6%
	44,6%
	49,5%
	54,1%
	

	
	Índice Médio
	N
	130
	141
	91
	45
	

	
	
	%
	42,8%
	40,1%
	41,7%
	40,5%
	

	
	Índice de Insatisfação
	N
	93
	54
	19
	6
	

	
	
	%
	30,6%
	15,3%
	8,7%
	5,4%
	

	Q13 O tutor promove integração da turma
	Índice de Satisfação
	N
	80
	139
	90
	60
	p<0,001

	
	
	%
	26,3%
	39,5%
	42,5%
	54,1%
	

	
	Índice Médio
	N
	120
	140
	98
	43
	

	
	
	%
	39,5%
	39,8%
	46,2%
	38,7%
	

	
	Índice de Insatisfação
	N
	104
	73
	24
	8
	

	
	
	%
	34,2%
	20,7%
	11,3%
	7,2%
	

	Q14 O tutor é coerente na forma de avaliar
	Índice de Satisfação
	N
	88
	142
	104
	64
	p<0,001

	
	
	%
	28,9%
	40,3%
	47,9%
	57,7%
	

	
	Índice Médio
	N
	124
	144
	93
	43
	

	
	
	%
	40,8%
	40,9%
	42,9%
	38,7%
	

	
	Índice de Insatisfação
	N
	92
	66
	20
	4
	

	
	
	%
	30,3%
	18,8%
	9,2%
	3,6%
	

	
	Total
	N
	304
	352
	225
	111
	

	 
	 
	%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	 


Fonte: Elaborada pelos autores.

Nota: As probabilidades de significância (p-valor) referem-se ao teste de Qui-Quadrado de Pearson.
O discente, na modalidade de educação a distância, poderá ter contato com professores diferentes em cada disciplina, como por exemplo, o professor responsável pelo desenvolvimento do material da disciplina; o tutor ou professor online ( coparticipante da aprendizagem do discente (GARCIA; SILVA, 2016). Nesse sentido, analisando a Tabela 2, pode-se perceber satisfatoriamente como os discentes reconhecem, de forma gradativa ao longo dos quatro semestres – Índice de Satisfação Q12 (26,6% a 54,1%), a contribuição dos tutores para o seu aprendizado ( um dos sujeitos ativos na prática pedagógica (NASCIMENTO; et al., 2015), (LOBATO, 2015). Destaca-se, além disso, uma queda em todos os índices de insatisfação relacionados à tutoria. Esse resultado pode sugerir que o tutor está desempenhando bem sua função de promover a socialização e interação dos discentes – Índice de Satisfação Q13 (26,3% a 54,1%), informando aos discentes sobre os prazos de entrega das atividades e mediando debates e discussões (LIMA; SOUSA, 2015).    
Ao estabelecer o cruzamento entre os três índices de satisfação nas questões sobre design e navegação nos quatro semestres apurados, conforme se observa na Tabela 3, existe diferença significativa entre os percentuais dos índices de satisfação, pois o valor-p encontrado foi inferior a 5%.
Tabela 3: Distribuição dos grupos de satisfação nos quatro semestres para design e navegação. 
	Design e Navegação
	Período Letivo
	P-valor

	
	2014-1
	2014-2
	2015-1
	2015-2
	

	Q15 O design das telas ajuda na aprendizagem.
	Índice de Satisfação
	N
	124
	186
	113
	57
	p<0,001

	
	
	%
	40,8%
	52,8%
	50,7%
	51,4%
	

	
	Índice Médio
	N
	115
	117
	86
	46
	

	
	
	%
	37,8%
	33,2%
	38,6%
	41,4%
	

	
	Índice de Insatisfação
	N
	65
	49
	24
	8
	

	
	
	%
	21,4%
	13,9%
	10,8%
	7,2%
	

	Q16 O volume de informações por tela é adequado para o bom entendimento
	Índice de Satisfação
	N
	119
	175
	108
	62
	p<0,001

	
	
	%
	39,1%
	49,7%
	48,4%
	55,9%
	

	
	Índice Médio
	N
	117
	122
	91
	43
	

	
	
	%
	38,5%
	34,7%
	40,8%
	38,7%
	

	
	Índice de Insatisfação
	N
	68
	55
	24
	6
	

	
	
	%
	22,4%
	15,6%
	10,8%
	5,4%
	

	Q19 O ambiente de aprendizagem é de fácil navegação
	Índice de Satisfação
	N
	108
	157
	111
	63
	p<0,001

	
	
	%
	35,5%
	44,6%
	49,6%
	56,8%
	

	
	Índice Médio
	N
	112
	132
	92
	40
	

	
	
	%
	36,8%
	37,5%
	41,1%
	36,0%
	

	
	Índice de Insatisfação
	N
	84
	63
	21
	8
	

	
	
	%
	27,6%
	17,9%
	9,4%
	7,2%
	

	
	Total
	N
	304
	352
	225
	111
	

	 
	 
	%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	 


Fonte: Elaborada pelos autores.

Nota: As probabilidades de significância (p-valor) referem-se ao teste de Qui-Quadrado de Pearson.
Há evidências suficientes que também demonstram que os percentuais de insatisfação relacionados a todas as questões pertinentes ao design e à navegação, no primeiro semestre de 2014, foram considerados superiores aos demais semestres. Todavia, esses resultados apontam para uma redução gradual e significativa da insatisfação dos discentes nos semestres subsequentes, como pode ser analisado na Tabela 3 – Índice de Insatisfação Q15 (21,4% a 7,2%); Q16 (22,4% a 5,4%); Q19 (27,6% a 7,2%). Tais resultados parecem apontar para o domínio das ferramentas e habilidade por parte dos tutores dessa disciplina, o que permite o desenvolvimento de estratégias de aprendizagem e maior engajamento dos discentes na modalidade de educação a distância (COTA; ARAÚJO, 2016). 
O aumento gradativo da satisfação dos discentes, como apontam as questões Q15 (40,8% a 51,4%), Q16 (39,1% a 55,9%) e Q19 (35,5% a 56,8%), pode sugerir que o tutor utiliza-se de propostas de aulas e atividades que exploram diferentes estilos de aprendizagens (FELDER; BRENT,2003), impactando diretamente na satisfação, que se traduz em um dos principais componentes da aprendizagem dos discentes (MARCUZZO; et al., 2015).
Em relação à satisfação dos discentes quanto ao atendimento e suporte, foi observada uma diferença gradual e satisfatória entre os quatro semestres do ano de 2014 e 2015, conforme aponta a Tabela 4. 
Tabela 4: Distribuição dos grupos de satisfação nos quatro semestres para atendimento e suporte.
	Atendimento e Suporte (helpdesk)
	Período Letivo
	P-valor

	
	2014-1
	2014-2
	2015-1
	2015-2
	

	Q21- Os canais de atendimento/suporte são disponíveis
	Índice de Satisfação
	N
	84
	155
	87
	52
	p<0,001

	
	
	%
	27,6%
	44,0%
	39,9%
	46,8%
	

	
	Índice Médio
	N
	131
	128
	108
	52
	

	
	
	%
	43,1%
	36,4%
	49,5%
	46,8%
	

	
	Índice de Insatisfação
	N
	89
	69
	23
	7
	

	
	
	%
	29,3%
	19,6%
	10,6%
	6,3%
	

	Q22- Os canais de atendimento/suporte apresentam prontidão na solicitação
	Índice de Satisfação
	N
	77
	145
	81
	54
	p<0,001

	
	
	%
	25,3%
	41,2%
	37,3%
	48,6%
	

	
	Índice Médio
	N
	133
	141
	110
	50
	

	
	
	%
	43,8%
	40,1%
	50,7%
	45,0%
	

	
	Índice de Insatisfação
	N
	94
	66
	26
	7
	

	
	
	%
	30,9%
	18,8%
	12,0%
	6,3%
	

	Q23-Os canais de atendimento/suporte apresentam solução para meu problema ou demanda
	Índice de Satisfação
	N
	75
	146
	81
	53
	p<0,001

	
	
	%
	24,7%
	41,5%
	37,5%
	47,7%
	

	
	Índice Médio
	N
	128
	136
	110
	51
	

	
	
	%
	42,1%
	38,6%
	50,9%
	45,9%
	

	
	Índice de Insatisfação
	N
	101
	70
	25
	7
	

	
	
	%
	33,2%
	19,9%
	11,6%
	6,3%
	

	
	Total
	N
	304
	352
	225
	111
	

	 
	 
	%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	100,0%
	 


Fonte: Elaborada pelos autores.

Nota: As probabilidades de significância (p-valor) referem-se ao teste de Qui-Quadrado de Pearson.
Conhecer a opinião do estudante, principalmente na modalidade de educação a distância, é analisar a perspectiva de um dos atores do processo de aprendizagem, constituindo uma oportunidade de melhoria dos serviços educacionais (BORGES, 2011), (HARVEY, 2001). 
Dessa forma, é possível inferir, com base nos dados da Tabela 4, que os percentuais de satisfação dos discentes ao longo dos quatro semestres variaram entre 24% a 47%, parecendo indicar que foram oferecidos serviços de apoio, estratégias interativas e integração de diversas mídias com vistas ao aperfeiçoamento da eficiência, eficácia e qualidade educacional na modalidade de educação a distância (LIMA; et al., 2012), (OLIVER, 1993), (DONALDSON, 1995), (HARVEY, 2001); (NATIONAL INSTITUTE OF STANDARDS AND TECHNOLOGY, 2003). Observa-se, inclusive, uma redução gradual na insatisfação dos discentes  em relação a todas as questões relacionadas ao atendimento e suporte oferecidos na modalidade de educação a distância, como indicam as questões Q21 (29,3% a 6,3%), Q22 (30,9% a 6,3%) e Q23 (33,2% a 6,3%). 
Esses resultados demonstram que conhecer o perfil do alunado, além de contribuir para a melhoria da prática pedagógica (FREIRE, 2010), representa uma oportunidade, principalmente na modalidade de educação a distância, de aperfeiçoamento dos serviços educacionais (BORGES, 2011), (HARVEY, 2001).  
A seguir, serão apresentadas as considerações finais.
CONSIDERAÇÕES FINAIS 
Em uma análise comparativa entre os quatro semestres do período de 2014 a 2015, no tocante às questões relacionadas ao conteúdo e atividades, verificou-se que houve queda considerável da insatisfação e reconhecimento satisfatório ao longo dos semestres. Os discentes avaliaram que, na modalidade de EaD, as atividades desenvolvidas –Índice de Satisfação Q7 ( 27,3% a 54%) e o conteúdo – Índice de Satisfação Q2 (32,9% a 51,4%) são relevantes para sua formação acadêmica (KONRATH; TAROUCO; BEHAR, 2009). 
Já a análise estatística sobre o índice de satisfação de todas as questões pertinentes à tutoria foi menos frequente entre os discentes que cursavam o primeiro semestre de 2014, apontando para um aumento positivo nos semestres subsequentes – Índice de Satisfação Q12 (26,6% a 54,1%) – o que comprova a proatividade dos tutores no aprendizado dos discentes (NASCIMENTO; et al., 2015), (LOBATO, 2015). 
No que corresponde aos três índices de satisfação atribuídos ao design e navegação dos quatro semestres apurados, os percentuais de insatisfação de todas as questões, no primeiro semestre de 2014, foram considerados superiores aos demais semestres . Entretanto, esses resultados apontam para uma redução gradual e significativa da insatisfação dos discentes nos semestres subsequentes – Índice de Insatisfação Q15 (21,4% a 7,2%); Q16 (22,4% a 5,4%); Q19 (27,6% a 7,2%). Esse dado parece indicar o desenvolvimento de estratégias de aprendizagem por parte dos tutores e maior engajamento dos discentes na modalidade de educação a distância (COTA; ARAÚJO, 2016). 
Por fim,  os números relacionados ao atendimento e suporte, nos anos de 2014 e 2015, mostram que os percentuais de satisfação dos discentes ao longo dos quatro semestres variaram de 24% a 47%, sugerindo que foram oferecidos serviços de apoio, estratégias interativas e integração de diversas mídias com vistas ao aperfeiçoamento da eficiência, eficácia e qualidade educacional na modalidade de educação a distância (LIMA; et al., 2012), (OLIVER, 1993), (DONALDSON, 1995), (HARVEY, 2001); (NATIONAL INSTITUTE OF STANDARDS AND TECHNOLOGY, 2003). 
Como proposta de trabalhos futuros, sugere-se que o estudo da satisfação dos discentes na modalidade de EaD sejam realizados em outras instituições, ampliado o perfil sociodemográfico dos respondentes a fim de de conhecer os fatores determinantes que podem detalhar com maior profundidade a satisfação dos discentes na aprendizagem a distância. É importante reconhecer que, nesta pesquisa, as dimensões relacionadas à satisfação dos discentes não esgotam a contribuição deste estudo acerca do tema, uma vez que cada IES adota modelos diferentes de aprendizagem em EaD, o que corrobora para a necessidade de continuidade da pesquisa e futuros trabalhos.
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