.RNP

ORGANIZAGAO SOCIAL DO MCTI

12 Pesquisa de Satisfacao 2020/2

Andlise das respostas fornecidas pelas Instituicdes de Ensino Superior (IES)

Projeto: Alunos Conectados
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CONTEXTUALIZACAO

O Projeto Alunos Conectados, iniciado em julho de 2020, visa realizar o fornecimento e monitoramento de
pacote de dados em Servico Moével Pessoal (SMP), para alunos em condicdo de vulnerabilidade
socioeconémica de Instituicdes Federais de Ensino Superior (IFES), vinculados a Secretaria de Educacao
Superior (SESU), e de Institutos Federais de educacao, ciéncia e tecnologia (IFs), vinculados a Secretaria de
Educacao Profissional e Tecnolégica (SETEC), ambas do Ministério de Educacao (MEC), para desenvolvimento
de suas atividades académicas, fora do campus de sua instituicdo de ensino, no contexto pandémico da
Covid-19. Esse é o objetivo do Ministério da Educacao (MEC) com o projeto, que esta sendo conduzido com
0 apoio da Rede Nacional de Ensino e Pesquisa (RNP). Com a acao, nesse cenario de pandemia da Covid-19,
por meio do acesso a internet, esses estudantes poderao ter alcance aos contetidos educacionais oferecidos
pelas instituicoes de ensino de forma remota. Mais que isso: o projeto contribui para democratizacdo do
acesso a educacdo, impulsiona a inclusao digital e diminui as desigualdades no acesso a Tecnologias de
Informacdo e Comunicacdo (TIC), principalmente em areas mais afastadas dos grandes centros, onde a oferta

de internet ainda é incipiente.

Em dezembro de 2020, completou-se seis meses de execucdo do projeto e, com isso, surgiu a necessidade
de medir, analisar a atuacdo do projeto, averiguar o alcance, tomar a percepcao das Instituicdes de Ensino
Superior (IES), identificar tendéncias ainda ndo conhecidas e tracar estratégias em tempo ideal, baseadas
nos dados obtidos, bem como regular o alcance para 2021. Para isso, desenvolveu-se a pesquisa de

satisfacdo com as IES participantes do Projeto. A seguir dados e andlise da pesquisa:

INFORMAGCOES GERAIS

Data de aplicacado 01 a 11 de dezembro de 2020.

Publico Gestores locais das IES indicados pelos Reitores, em sua maioria, ligados as Pro-Reitorias de Assuntos Estudantis.
Amostra definida 190

Participacado 35

% de participacdo 66,50%

A seguir, detalharemos os indices de envio e cliques dos e-mails enviados durante o periodo de aplicacao da
pesquisa (1° a 11 de dezembro de 2020), foram realizados dois disparos de e-mails para a amostra definida.

O primeiro disparo foi feito no dia 1° de dezembro de 2020, com o objetivo de convidar as Instituicdes a
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participarem da pesquisa. O segundo disparo, ocorrido no dia 08 de dezembro de 2020, teve a
intencionalidade de lembrar a importancia da participacdo das Instituicdes. Abaixo é possivel verificar as

taxas de abertura e cliques nos e-mails enviados:

1° disparo (1° de dezembro de 2020)

Como vocé avalia o projeto Alunos '~ Sent 60.5% 14.0%
Conectados? Opens Clicks
Regular - Alunos Conectados | Pesquisa

de satisfagao

Sent ter, dezembro 1st 4:26 PM to 192

recipients by you
(extrato da ferramenta de envios de e-mail)
A imagem acima refere-se ao primeiro envio da pesquisa e pode-se observar que da amostra de 190 e-mails
enviados, 60,5%, ou seja, 114 Instituicdes abriram o e-mail. Destas, 14,1% clicaram no link da pesquisa,
correspondendo a aproximadamente 10 Instituicées. Um e-mail marketing tem uma performance considerada
boa ou 6tima quando tem taxa de abertura maior ou igual a 15% e taxa de clique maior ou igual a 2%,

respectivamente.

2° disparo (08 de dezembro de 2020)

Alunos Conectados: queremos Sent 49.5% 9.8%
ouvir vocé! Opens Clicks
Regular - Alunos Conectados | Pesquisa

de satisfagao

Sent ter, dezembro 8th 3:00 PM to 190

recipients by you

(extrato da ferramenta de envios de e-mail)

A imagem acima refere-se ao segundo envio da pesquisa e pode-se observar que da amostra de 190 e-mails
enviados, 49,5% ou seja, 94 Instituicbes abriram o e-mail. Entdo, 9,8% clicaram no link da pesquisa,
correspondendo a aproximadamente 19 Instituicdes. Um e-mail marketing tem uma performance considerada
boa ou 6tima quando tem taxa de abertura maior ou igual a 15% e taxa de clique maior ou igual a 2%,
respectivamente. Salienta-se que existe uma diferenca entre clicar na pesquisa e definitivamente respondé-
la, pois pode ter ocorrido de algumas instituicoes terem reservado/guardado o link da pesquisa e respondido
posteriormente, ndo computando esta diferenca na ferramenta de disparos. Posto isso, efetivamente, tivemos

35 InstituicOes respondentes.
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A pesquisa desenvolvida contou com 8 perguntas, assim divididas:

Conhecendo do cliente 1. Qual sua Instituicdo de Ensino?

3. Como sua Instituicao classifica o Projeto Alunos Conectados?

~ X 2. Como vocé classifica a qualidade do atendimento realizado pela RNP?
Percepcao do cliente

4. Caso sua Instituicao nao tenha pedido a totalidade de chips reservada
para ela no Projeto, descreva os principais motivos.

5. Além dos chips que sua Instituicao solicitou, ela precisara de mais? Qual

seria aproximadamente esse quantitativos?

Estruturando perspectivas 6. E qual a previsdao de data para solicitacao dos chips?

7. Vocé considera necessario manter o Projeto Alunos Conectados ativo em

20217

Ouvindo o cliente 8. Tem alguma sugestdao ou comentario? Compartilhe conosco!
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ANALISE DA PESQUISA

Pergunta n°® 1

Identificacdo do participante.
Por motivos de sigilo, ndo iremos publicar as siglas da Instituicdes participantes. No entanto, salienta-se que
da amostra definida de 190 Instituicbes de Ensino Superior foram obtidas 35 respostas. Destas,

contabilizaram a participacdo de 24 Universidades e 11 Institutos Federais.

Pergunta n°® 2

Questao objetiva (2): Como sua Instituicao classifica o Projeto Alunos Conectados do MEC?

35 respostas

20
15
10
5
1(2,9%)
0 _ 2(57%)
1 ’ 3 | |

Legenda: 1 - PESSIMO | 2 - RUIM | 3 - REGULAR | 4 - BOM | 5 - OTIMO

Analise: E possivel verificar que a classificacdo predominante com 51,4% das respostas foi na escala 4, o que
significa que mais da metade das instituicdes atendidas percebem como BOM o Projeto Alunos Conectados e
em segundo lugar, com 22,9% percebendo o projeto como OTIMO. A partir da analise das perguntas
subjetivas, as quais apresentaremos mais adiante, serdo levantadas as razdes para as avaliacdes 1, 2 e 3

respectivamente 2,9% como péssimo, 5,7% como ruim e 17,1% como regular.
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Pergunta n° 3
Questao objetiva (3): Como vocé classifica a qualidade do atendimento realizado pela RNP?
35 respostas

20

Legenda: 1 - PESSIMO | 2 - RUIM | 3 - REGULAR | 4 - BOM | 5 - OTIMO

Analise: Baseado nos dados acima, verifica-se que a maioria das Instituicdes de Ensino Superior, sendo 28,6%
acredita que o atendimento da RNP esta BOM, juntamente com 48,6% que classifica o atendimento da RNP
como OTIMO, o que demostra grande satisfacdo da parte interessada em relacdo ao atendimento e servico
prestado até aqui. O percentual nas respostas 2 e 3 respectivamente 8,6% como ruim, 14,3% como regular,

serdo avaliados nas questdes subjetivas que serdao apresentadas mais adiante.

Pergunta n° 4

Questao subjetiva (4): Caso sua Instituicdo ndo tenha pedido a totalidade de chips reservada para ela no

projeto, descreva os principais motivos.

Motivo de ndo solicitacao de chips

31%
20,6% 20,6%
l l . .
N2 superestimado Falta de interesse do Projeto préprio da Dificuldade de Matricula opcional

de alunos aluno IES contato com o aluno 6
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Analise: Nessa pergunta obtivemos um total de 29 respostas.

31% (9 respostas) responderam que houve numero superestimado, por parte da IES, dos alunos em

condicao de vulnerabilidade econdémica.

20,6% (6 respostas) responderam que ha falta de interesse pelos discentes, baixa adesao ao projeto e que

nao ha procura por parte dos alunos.

20,6% (6 respostas) responderam que as Instituicdes tém projeto proprio de incentivos para acesso a

internet a fim de atender aos alunos.

]. 3 y 7% (4 respostas) responderam que ha dificuldade de contato com o aluno e em estabelecer a entrega

dos chips dos participantes do Projeto.

]. 3, 7% (4 respostas) responderam que no semestre (2°/2020) a matricula era opcional e o aluno tinha a

escolha de trancar o semestre e recomecar em 2021 ou permanecer cursando suas disciplinas.

Buscou-se, com essa pergunta, levantar as razoes pelas quais as Instituicdes aderentes ao Projeto nao deram
continuidade a solicitacdo de chips, visto que ndo solicitaram a totalidade disponivel a elas no limite
concedido pelo MEC.

E possivel entender que cerca de 50% das Instituicdes reconhecem o niimero superestimado por parte delas,
dos alunos em situacdo de vulnerabilidade econémica, bem como, complementarmente, a falta de interesse
do aluno pela disponibilizacdo do chip. Os outros 50% decorrem de motivos como: a Instituicdo de Ensino ja
possuir um programa de auxilio proprio a conexao de internet nesse periodo e algumas instituicoes também
ressaltaram que manteriam projeto proprio até o inicio do ano de 2021. Além disso, destaca-se a dificuldade
das IES em contatar o aluno em situacdo de vulnerabilidade socioeconémica e a op¢do de muitos alunos em

trancar o semestre no ano de 2020, com retorno em 2021.
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Pergunta n° 5

Questao subjetiva (5): Além dos chips que sua Instituicao solicitou, ela precisara de mais? Qual seria esse

quantitativo?

Perspectiva de solicitacdo de chips

52%

29,4%

17,6%

Quantitativo suficiente Solicitardao mais Ndo sabem ou ndo informaram

Analise: Nessa pergunta obtivemos um total de 34 respostas.

5 2% (18 respostas) responderam que nao fardo novos pedidos, visto que receberam quantitativo suficiente

para atender a demanda de alunos.

29,4% (10 respostas) informaram que fardo novas solicitacdes em 2021. No entanto, ndo souberam

precisar o quantitativo.

(o) ~ .. N , ,
]. 7,6/) (6 respostas) ndo sabem ou ndo informaram se precisardao de mais chips.

Nesse contexto, destaca-se que 52% das Instituicbes aderentes ao Projeto ja julgam suficientes os
quantitativos recebidos no ano de 2020 para atender a demanda. 29,4% ainda acreditam que fardo mais
pedidos e o levantamento estd sendo realizado. Ao passo que 17,6% das InstituicOes ndao possuem tal

levantamento ou desconhecem, no momento, a necessidade de mais chips.
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Pergunta n° 6

Questao subjetiva (6): E qual a previsao de data para solicitacdo dos chips?

Previsao de solicitacdao de chips

54%

27%

9% 9%
N3o sabem jan/21 fev/21 mar/21

Analise: Nessa pergunta obtivemos um total de 22 respostas.

54% (12 respostas) ndao sabem o periodo em que fardao novas solicitacdes.
2 7% (6 respostas) responderam que fardo novas solicitacdes em janeiro de 2021.
9% (2 respostas) informaram que fardo novas solicitacdes em fevereiro de 2021.

9% (2 respostas) responderam que fardo novas solicitacdes em marco de 2021.

Ressalta-se que o maior volume de solicitacdes de chips acontecera no més de janeiro de 2021. Assim, pelas
respostas dadas espera-se que a até marc¢o sejam realizados novos pedidos por 45% das IES. Adicionalmente,

a maioria (54%) dos respondentes nao definiu o més estimado para solicitacio.
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Pergunta n°® 7

Questao objetiva (7): Vocé considera necessario manter o Projeto Alunos Conectados ativo em 2021?

35 respostas

30
27 (77,1%)
20
10
. 7 (20%)
0 (0%) 0 (0%) 1 (28%)
. | |
1 2 3

Legenda: 1 - MUITO DESNECESSARIO | 2 - DESNECESSARIO | 3 - TANTO FAZ | 4 - NECESSARIO | 5 - MUITO NECESSARIO

Analise: Observa-se que 97,1% dos participantes acreditam ser necessario ou muito necessario a manutencao
do projeto para o ano de 2021, o que reflete de forma positiva as percepcdes para tomada de decisdes no
processo de continuidade do projeto e seu consequente crescimento no atendimento aos alunos em situacao

de vulnerabilidade socioecon6émica.

Pergunta n°® 8

Questao subjetiva (8): Tem alguma sugestao ou comentario? Compartilhe conosco!

Comentarios ou sugestoes

34%

I |

14,28% 14,28%
. . =
Elogios ao projeto Melhorar Projeto tornar-se Cobertura pelas Melhorar logistica
atendimento politica publica operadoras

10
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Analise: Nessa pergunta obtivemos um total de 35 respostas.

34% (12 respostas) foram elogios e congratulacdes, tais como: “O projeto veio ao encontro da necessidade

atual, parabéns aos envolvidos!”; Vida longa ao projeto Alunos Conectados, parabéns!”. Também foram
destacadas questdes de desenvolvimento e andamento do projeto, bem como a iniciativa em atender aos
alunos em situacao de vulnerabilidade econémica com inclusdao digital. Destacou-se a sensibilizacdo em
disponibilizar internet, em meio a pandemia, para que os alunos avancassem em seus estudos e ndo

perdessem o ano letivo.

28% (10 respostas) cobraram mais agilidade no atendimento aos chamados abertos, retorno de duvidas e

celeridade nas respostas as IES.

1 4, 2 8% (5 respostas) ressaltaram a importancia do projeto se estabelecer como uma politica permanente

para atender a uma nova realidade, ja que o sistema de aprendizagem remota deve permanecer e que muitos
estudantes ampliaram seus estudos em funcao de ter acesso a internet em seus dispositivos moéveis. Uma

politica permanente de inclusao digital na educacao seria muito bem-vinda.

14,28% (5 respostas) relataram que ha falta de cobertura das operadoras contratadas para o projeto,

muitos alunos vivem em zona rural e regides afastadas de centros urbanos e ndo conseguem ser

contemplados pelo projeto.

8, 5% (3 respostas) solicitaram melhora na logistica de entrega dos chips.

CONSIDERACOES FINAIS

Obtivemos, com essa pesquisa de satisfacao, um importante panorama para o desenvolvimento do Projeto
Alunos Conectados. Foi possivel identificar tendéncias ainda desconhecidas, bem como, tracar estratégias
em tempo ideal para melhorarmos os pontos destacados e, ainda assim, foi possivel ratificar boas execucdes

e equilibradas praticas aplicadas desde o principio de sua implementacao.

11
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Mesmo com bons resultados obtidos, é importante salientar que todos os pontos de melhoria indicados pelas
IES fardo parte de uma analise posterior para possibilitar, ao longo do primeiro semestre de 2021, a reparacao
dos apontamentos. Espera-se, com isso, gerar os efeitos desejados para aperfeicoamento e evolucdao do

Projeto e, consequentemente, ampliar a inclusdao digital na educacao brasileira.
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