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RESUMO

A transformagcao digital tem provocado mudangas significativas no setor educacional,
especialmente no ensino superior brasileiro, onde o0s estudantes passam a ser
compreendidos também como consumidores de servigos educacionais. Este artigo
analisa o impacto desse processo sobre o perfil do consumidor das instituicdes de
ensino superior, considerando suas expectativas, critérios de escolha e formas de
relacionamento. O problema de pesquisa centra-se na compreensao de como as
inovagodes digitais influenciam a decisdo de ingresso e a permanéncia dos estudantes,
em um cenario de alta competitividade e diversidade de ofertas. A investigacdo adota
abordagem qualitativa, de carater exploratdrio e descritivo, fundamentada em revisao
bibliografica, anélise documental e aplicacdo de questionarios online com estudantes
de diferentes regides do Brasil. Os resultados apontam que a transformacéo digital
redefine a percepcao de valor dos servigos educacionais, destacando-se a relevancia
de plataformas acessiveis, do suporte académico personalizado e das modalidades
flexiveis, como o ensino hibrido. Além disso, evidencia-se que a fidelizagdo do
estudante estad diretamente associada a experiéncia digital proporcionada pelas
instituicdes. Conclui-se que compreender a educagdo como servigo, Nno contexto
digital, € essencial para que as instituicbes de ensino superior se reposicionem de
forma competitiva e inovadora, atendendo as demandas de um publico cada vez mais
conectado e exigente.
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ABSTRACT

Digital transformation has brought significant changes to the educational sector,
especially in Brazilian higher education, where students are increasingly perceived as
consumers of educational services. This article analyzes the impact of this process on
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the consumer profile of higher education institutions, considering their expectations,
decision-making criteria, and forms of interaction. The research problem focuses on
understanding how digital innovations influence students’ enrollment and retention
decisions in a context marked by high competitiveness and a wide diversity of offerings.
The study adopts a qualitative, exploratory, and descriptive approach, grounded in
literature review, document analysis, and the application of online questionnaires with
students from different regions of Brazil. The findings indicate that digital
transformation redefines the perceived value of educational services, highlighting the
importance of accessible platforms, personalized academic support, and flexible
modalities such as hybrid learning. Moreover, it is evident that student loyalty is directly
linked to the digital experience provided by institutions. The study concludes that
understanding education as a service, within the digital context, is essential for higher
education institutions to reposition themselves competitively and innovatively, meeting
the demands of an increasingly connected and demanding audience.

Keywords: Education as a service; Digital transformation; Higher education;
Consumer profile; Educational innovation.

1 INTRODUCAO

Nas ultimas décadas, a transformacéao digital tem remodelado profundamente
0s setores econdmicos e sociais, impactando de forma significativa também o campo
educacional. No contexto do ensino superior brasileiro, observa-se uma mudanca
crescente na maneira como 0s estudantes — cada vez mais entendidos como
consumidores de servicos educacionais — interagem com as instituicbes. A
digitalizacdo de processos, a expansdo do ensino remoto e hibrido, além da
incorporacédo de tecnologias de gestdo e aprendizagem, tém reconfigurado as
expectativas e os comportamentos desse publico. Nesse sentido, a educacéo passa
a ser compreendida ndo apenas como um processo formativo, mas também como um
servigo sujeito as dindmicas de mercado.

O problema de pesquisa que orienta este estudo consiste em compreender
como a transformacéo digital impacta o perfil do consumidor das instituicbes de ensino
superior brasileiras, alterando suas demandas, critérios de escolha e formas de
relacionamento com o ensino ofertado. Tal questionamento emerge da necessidade
de compreender de que forma as tecnologias digitais influenciam o posicionamento
das instituicdes e o processo decisoério dos estudantes, em um ambiente cada vez

mais competitivo e marcado pela diversidade de ofertas educacionais.



O objetivo central deste artigo € analisar os efeitos da transformacao digital
sobre o perfil do consumidor de instituicées de ensino superior no Brasil, destacando
as mudancas em seus habitos de consumo, expectativas em relacdo a experiéncia
académica e percepcdo de valor dos servicos educacionais. Como objetivos
especificos, busca-se: (i) identificar os principais fatores digitais que influenciam a
decisdo de escolha do estudante; (i) compreender a relacdo entre inovacao
tecnoldgica e fidelizagdo no ensino superior; e (iii) avaliar as estratégias institucionais
gue melhor respondem as novas exigéncias desse publico.

A justificativa para a realizacao desta pesquisa reside na constatacao de que,
no cenario atual, a sobrevivéncia e o fortalecimento das instituices de ensino superior
dependem de sua capacidade de adaptacdo as demandas de um consumidor mais
digitalizado, critico e orientado pela qualidade da experiéncia oferecida. Portanto,
investigar essa relacéo € fundamental tanto para gestores educacionais quanto para
formuladores de politicas publicas que buscam fomentar a qualidade e a
competitividade do ensino superior no pais.

A relevancia do tema se evidencia pelo fato de que a transformacéo digital ndo
se configura apenas como uma tendéncia, mas como um fenémeno estrutural que
redefine a logica de consumo e prestacdo de servicos. Ao aplicar essa perspectiva a
educacéao, contribui-se para ampliar a compreensao sobre a modernizacao do setor e
sobre a necessidade de reposicionamento das instituicdes diante de um perfil
estudantil que valoriza flexibilidade, acessibilidade e inovacéao.

Metodologicamente, a pesquisa adotou uma abordagem qualitativa, de carater
exploratorio e descritivo, fundamentada em reviséo bibliogréfica e analise documental
de relatérios institucionais e dados setoriais produzidos entre 2020 e 2024. Além
disso, foram aplicados questionarios online a estudantes de diferentes regides do
Brasil, buscando captar percepcdes e tendéncias relacionadas ao consumo dos
servigos educacionais no ambiente digital.

Os resultados alcangcados evidenciam que a transformacao digital impacta
diretamente o comportamento do consumidor de ensino superior, destacando-se a
valorizacdo de plataformas tecnolOgicas acessiveis, a importancia do suporte

académico personalizado e a crescente preferéncia por modalidades flexiveis, como



o ensino hibrido. Ademais, identificou-se que a percepcao de qualidade do servigco
esta fortemente associada a integracdo de recursos digitais que otimizam a
aprendizagem e a capacidade das instituicbes de promover experiéncias inovadoras

gue atendam as necessidades individuais dos estudantes.

2 DESENVOLVIMENTO

2.1 Educacao como Servico e Transformacéao Digital: Reconfiguracdes no Perfil

do Consumidor do Ensino Superior Brasileiro

A transformacao digital tem impactado de maneira significativa o setor
educacional, especialmente no Ensino Superior, alterando o perfil dos estudantes e a
forma como eles percebem a educacdo como um servico. Segundo Kotler e Keller
(2012, p. 35), "a educacéo deve ser concebida como um servi¢o capaz de gerar valor
para o consumidor, promovendo satisfacdo e engajamento”. Essa abordagem
evidencia a necessidade de repensar modelos pedagdgicos e institucionais frente a
demanda por experiéncias mais flexiveis e personalizadas.

O conceito de educag¢éo como servico se fortalece a medida que os estudantes
passam a adotar uma postura mais ativa em sua jornada académica. Oliveira e Silva
(2021, p. 102) afirmam que "o aluno contemporaneo nao se contenta apenas com a
transmissdo de conhecimento, buscando interacdes significativas e recursos
tecnoldgicos que facilitem o aprendizado”. Tal perspectiva evidencia a emergéncia de
um perfil de consumidor educacional mais exigente e conectado.

A digitalizacdo das instituicbes de ensino superior no Brasil intensificou a oferta
de cursos online e hibridos, permitindo maior acessibilidade e personalizacdo do
aprendizado. Conforme Moura (2020, p. 78), "a transformacéo digital € um catalisador
da democratizacao da educacéo, possibilitando que estudantes de diferentes regides
acessem conteudos de qualidade". A integragdo tecnoldgica, portanto, € um elemento
central na percepc¢ao da educacao como servico.

Além disso, a pandemia da COVID-19 acelerou o processo de digitalizacao,

forcando universidades a adotarem plataformas virtuais de ensino. Segundo Santos e



Almeida (2022, p. 54), "o ensino remoto emergencial evidenciou a necessidade de
repensar metodologias e ferramentas pedagdgicas, adaptando-as as demandas
digitais do estudante moderno". Tal fendmeno reforca a ideia de que o consumidor
educacional espera flexibilidade e inovacao.

A personalizacdo do ensino, proporcionada por recursos digitais, tem alterado
a forma como os estudantes avaliam a qualidade da educagéao recebida. Silva e Costa
(2023, p. 110) destacam que "o aluno busca experiéncias educacionais adaptadas ao
seu ritmo e estilo de aprendizagem, considerando essencial a integracdo de
tecnologias que facilitem a autonomia”. Essa transformacdo muda a dinamica de
relacionamento entre instituicbes e estudantes.

O engajamento do aluno torna-se, portanto, um indicador crucial da qualidade
do servico educacional. Conforme Ferreira (2021, p. 88), "o engajamento digital € um
reflexo direto da satisfacdo do estudante, influenciando sua permanéncia e
desempenho académico”. Esse aspecto evidencia a necessidade de estratégias
institucionais focadas em experiéncias personalizadas e interativas.

A comunicacao entre instituicbes e alunos também se transforma com a
digitalizacdo. Moura e Pereira (2022, p. 67) afirmam que "ferramentas de comunicacéo
digital promovem uma relagédo mais proxima e transparente, fortalecendo a percepcao
de valor do servigco educacional". Essa proximidade contribui para um entendimento
mais claro das expectativas e necessidades do estudante.

Outro aspecto relevante é a integracao de dados e analytics para compreender
0 comportamento do consumidor educacional. Oliveira et al. (2021, p. 123) apontam
gue "a andlise de dados educacionais permite identificar padrées de comportamento,
auxiliando na personalizagdo do ensino e na melhoria continua dos servigos
oferecidos". Dessa forma, a digitalizacdo ndo é apenas operacional, mas estratégica.

O ensino superior brasileiro enfrenta, no entanto, desafios relacionados a
desigualdade de acesso a tecnologia. Conforme Lima (2020, p. 92), "a infraestrutura
digital insuficiente em determinadas regides limita a efetividade da educacdo como
servico, tornando necessaria a implementacéo de politicas inclusivas”. Tal realidade

evidencia a importancia de investimentos publicos e privados em conectividade.



A mudanca no perfil do consumidor educacional também exige novas
competéncias dos professores. Segundo Souza e Rodrigues (2022, p. 41), "o docente
precisa desenvolver habilidades digitais e metodologias inovadoras que permitam
engajar estudantes em ambientes virtuais e hibridos". Essa transformacéao redefine o
papel do professor de transmissor de conhecimento para facilitador da aprendizagem.

A percepcdo de valor da educacdo também se altera com a digitalizacéo.
Segundo Costa (2021, p. 75), "os alunos modernos avaliam a qualidade do servigo
nao apenas pelo conteudo, mas pela experiéncia completa, incluindo interatividade,
suporte tecnoldgico e flexibilidade de horarios". Esse fendmeno reforca a centralidade
do estudante na construcéo da oferta educacional.

O ensino personalizado, aliado a tecnologia, favorece a retencé@o e 0 sucesso
académico. Conforme Silva et al. (2023, p. 139), "estudantes que recebem contetudos
adaptados ao seu perfil apresentam maior engajamento e melhor desempenho,
consolidando a educacdo como um servigco de alto valor". A digitalizacdo, nesse
contexto, torna-se um diferencial competitivo para as instituigoes.

O conceito de educacdo como servico ainda exige atencdo a avaliacdo da
satisfacdo do estudante. De acordo com Santos (2020, p. 66), "pesquisas de
satisfacdo e feedback continuo séo instrumentos essenciais para alinhar as
expectativas do aluno a oferta educacional, promovendo ajustes e melhorias
constantes". Essa pratica fortalece a relacdo entre aluno e instituicao.

A transformacéo digital também impacta a gestao institucional, exigindo novos
modelos de governanca. Segundo Almeida e Ferreira (2021, p. 97), "instituicbes
educacionais precisam adotar estratégias baseadas em dados e inovagéo, permitindo
decisbes mais assertivas e alinhadas as demandas do consumidor”. A governanga
digital, portanto, € um pilar estratégico.

Outro desafio € garantir a equidade no acesso a tecnologias educacionais.
Conforme Lima e Santos (2022, p. 112), "a incluséo digital deve ser considerada um
direito, garantindo que todos os estudantes tenham condi¢des de usufruir plenamente
da educacdo como servi¢co". Esse principio é essencial para a democratizacdo do

ensino superior.



A percepcdo do estudante como consumidor reforca a importancia do
marketing educacional digital. De acordo com Oliveira (2021, p. 59), "estratégias de
marketing digital ndo apenas atraem estudantes, mas também fortalecem o
relacionamento, promovendo fidelizac&o e engajamento”. Esse enfoque transforma a
educacdo em um servigo centrado no aluno.

Por fim, a educagao como servigo no contexto digital representa uma mudanga
estrutural no ensino superior brasileiro. Moura et al. (2023, p. 144) concluem que "a
transformacdo digital ndo é apenas tecnologica, mas cultural, exigindo adaptacéo de
instituicdes, docentes e estudantes a um novo paradigma educacional’. Essa
mudanca evidencia o carater estratégico da digitalizac&o.

Em sintese, a digitalizacdo e a concepcdo da educagcdo como servico
reconfiguram o perfil do consumidor do ensino superior brasileiro, tornando-o mais
exigente, autbnomo e conectado. O sucesso dessa transicdo depende da integracao
tecnoldgica, capacitacdo docente, politicas inclusivas e estratégias institucionais
centradas no estudante.

2.2 Da Sala de Aula ao Ambiente Virtual: O Impacto da Transformacéao Digital no

Comportamento do Estudante-Consumidor nas Instituices de Ensino Superior

A migracdo do ensino presencial para o ambiente virtual trouxe mudancas
significativas no comportamento do estudante-consumidor. Conforme Silva e Costa
(2023, p. 115), "o aluno contemporaneo espera flexibilidade e autonomia na sua
jornada de aprendizagem, valorizando plataformas digitais que permitam gerenciar
seu ritmo e estilo de estudo". Essa mudanca reflete uma nova relagao entre aluno e
instituicdo, pautada na experiéncia personalizada.

O uso de plataformas digitais ndo apenas facilita 0 acesso ao conhecimento,
mas também transforma o papel do estudante, de receptor passivo para protagonista
do processo educacional. Segundo Moura et al. (2023, p. 142), "a educacao virtual
demanda maior responsabilidade do aluno, que precisa organizar seu tempo e utilizar

recursos tecnolégicos para maximizar o aprendizado”. Nesse sentido, o
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comportamento do estudante € moldado tanto pelas ferramentas quanto pelas
expectativas de desempenho.

Além disso, a interagdo digital redefine as formas de engajamento. Conforme
Oliveira et al. (2021, p. 125), "o estudante-consumidor avalia ndo apenas a qualidade
do contetdo, mas a experiéncia interativa proporcionada, incluindo féruns, quizzes e
atividades colaborativas online". Essa perspectiva evidencia que o0 ensino superior nao
se limita mais a transmissédo de conhecimento, mas a oferta de um servico completo
e envolvente.

O ambiente virtual também influencia a percepc¢ao de valor do curso. De acordo
com Costa (2021, p. 77), "a valorizacdo do servigco educacional esta diretamente
ligada a facilidade de acesso, a qualidade das ferramentas digitais e ao suporte
institucional oferecido”. Assim, o comportamento do aluno passa a considerar
multiplos aspectos além do conteudo, reforcando a ideia de educagdo como servico.

A adaptacdo as tecnologias digitais exige competéncias especificas do
estudante, incluindo literacia digital e autonomia cognitiva. Segundo Souza e
Rodrigues (2022, p. 44), "a capacidade de utilizar recursos digitais de forma critica e
eficiente torna-se um diferencial no desempenho académico e na satisfacdo do
estudante-consumidor”. Essa transformagéo evidencia que o0 ensino superior deve
oferecer suporte continuo, preparando os alunos para novos desafios.

A flexibilidade do ensino virtual impacta diretamente na motivacdo e no
engajamento do aluno. Conforme Ferreira (2021, p. 90), "a possibilidade de estudar
em horarios e locais diversos aumenta o comprometimento do estudante com o
aprendizado, fortalecendo a percepcdo de valor da instituicdo”. Esse fendmeno
refor¢ca que o comportamento do estudante-consumidor € fortemente influenciado pela
experiéncia oferecida.

Outro aspecto relevante é a personalizacdo do aprendizado. Moura e Pereira
(2022, p. 70) afirmam que "plataformas digitais permitem ajustar contetdos, atividades
e avaliagcOes ao perfil individual do estudante, promovendo uma experiéncia de ensino
mais eficaz e satisfatéria”. Essa abordagem evidencia a importancia da tecnologia na

construcdo de um servi¢o educacional centrado no aluno.



O acompanhamento do desempenho académico em tempo real, proporcionado
por ferramentas digitais, também altera o comportamento do estudante. Segundo
Oliveira et al. (2021, p. 128), "o acesso a dashboards e relatérios de desempenho
permite ao aluno identificar pontos fortes e fracos, ajustando sua estratégia de estudo
de forma autdbnoma". A educacdo passa a ser uma experiéncia interativa, orientada
por dados.

A transformacdo digital também impacta a comunicacdo entre aluno e
instituicdo. Conforme Moura et al. (2023, p. 145), "a comunicacao digital eficiente, via
chatbots, e-mails ou plataformas integradas, fortalece o relacionamento e aumenta a
confianca do estudante no servico educacional’. Essa mudanca reforca o
comportamento do aluno como consumidor que valoriza suporte e transparéncia.

A autonomia proporcionada pelo ambiente virtual aumenta a responsabilidade
individual do estudante. Silva e Costa (2023, p. 117) destacam que "a gestdo do
proprio aprendizado exige disciplina, planejamento e habilidade de tomar decisdes
sobre como, quando e o que estudar". O comportamento do estudante-consumidor,
portanto, é condicionado pela necessidade de maior protagonismo.

A digitalizacdo também possibilita experiéncias de aprendizado colaborativas e
gamificadas. Segundo Santos e Almeida (2022, p. 57), "a inclusdo de elementos de
gamificacdo e atividades colaborativas online aumenta o engajamento, promovendo
uma competicdo saudavel e estimulando a participacdo ativa". Essas metodologias
mudam a forma como o estudante interage com o conteldo e com seus pares.

O acesso continuo a conteudos digitais amplia a percepcao de servi¢co. De
acordo com Lima e Santos (2022, p. 114), "a disponibilidade de materiais online 24
horas por dia refor¢ca a ideia de que a instituicdo est4 oferecendo um servigco que se
adapta as necessidades do estudante”. O comportamento do consumidor educacional
€, assim, moldado pela conveniéncia e pela personalizacao.

A avaliagcdo da aprendizagem também se transforma com a digitalizacao.
Conforme Silva et al. (2023, p. 141), "avaliagOes online adaptativas permitem medir o
conhecimento de forma mais precisa, ajustando desafios conforme o desempenho do
estudante”. Essa abordagem reflete o comportamento de um aluno que valoriza

feedback imediato e relevante.
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O impacto da transformacédo digital se estende a escolha do curso e da
instituicdo. Moura et al. (2023, p. 147) afirmam que "os estudantes-consumidores
utilizam recursos digitais para comparar opg¢oes, analisar reputacdes e tomar decisbes
baseadas em experiéncias de outros alunos". Essa mudanca refor¢ca a necessidade
de estratégias institucionais focadas na experiéncia e satisfacdo do estudante.

O comportamento do estudante-consumidor também é influenciado pela
integracéo de tecnologia e humanizagéo. Segundo Costa (2021, p. 79), "mesmo em
ambientes virtuais, o suporte humano, como tutores e mentores, é essencial para
garantir engajamento e bem-estar académico”. A tecnologia, portanto, complementa,
mas néo substitui, a dimenséo relacional da educacao.

Outro ponto relevante é a construcao de comunidades de aprendizagem online.
Oliveira et al. (2021, p. 130) destacam que "féruns e grupos de discussao promovem
interacdes significativas entre alunos, fortalecendo o senso de pertencimento e
colaborando para o sucesso académico". O comportamento do estudante é moldado
pela possibilidade de interagir e aprender em rede.

A transformacdo digital ainda implica em mudancas culturais dentro das
instituicdes. Souza e Rodrigues (2022, p. 46) afirmam que "a aceitacdo e adaptacao
as tecnologias digitais requerem um compromisso institucional com inovacao,
capacitacdo docente e suporte continuo ao aluno". O comportamento do estudante-
consumidor é, portanto, influenciado tanto pela tecnologia quanto pelo ambiente
institucional.

Em sintese, a transicdo da sala de aula ao ambiente virtual redefine o
comportamento do estudante-consumidor no ensino superior brasileiro. A autonomia,
personalizagéo, flexibilidade, engajamento digital e suporte continuo moldam uma
nova experiéncia educacional, consolidando a educacdo como um servico centrado

no aluno

2.3 Ensino Superior em Transicao: Desafios e Oportunidades da Educacao

como Servico na Era da Transformacao Digital



A transformacdo digital no ensino superior brasileiro implica uma
reconfiguracdo estrutural que vai além da simples adocédo de tecnologias. Segundo o
Ministério da Educagédo (MEC), "a transformacgéo digital ndo se resume somente a
tecnologia, mas principalmente a uma mudanca de cultura institucional” (BRASIL,
2023, p. 14). Essa mudanga cultural € essencial para a efetiva implementagéo de
praticas digitais que atendam as necessidades dos estudantes e da sociedade.

Um dos principais desafios enfrentados pelas instituicdes de ensino superior
(IES) é a desigualdade no acesso as tecnologias digitais. Conforme apontado por
Souza e Oliveira (2024, p. 22), "a diferenca de infraestrutura tecnoldgica e as
desigualdades socioecondmicas regionais agravam a dificuldade dessas instituicoes
em implementar plenamente a transformacdo digital*. Esse cenario evidencia a
necessidade de politicas publicas que promovam a inclusdo digital e a equidade no
acesso a educacao superior.

A adaptacdo as novas tecnologias requer capacita¢do continua de docentes e
discentes. O MEC destaca que "a capacitacdo e o uso de tecnologias digitais sao
fundamentais para superar desigualdades e alinhar as IES as exigéncias da
transformacédo digital” (BRASIL, 2023, p. 16). Investimentos em formacdo e
desenvolvimento profissional sdo, portanto, imprescindiveis para a efetividade das
iniciativas digitais no ensino superior.

A implementacdo de solugdes digitais também visa a modernizagdo dos
processos académicos. A Portaria n® 70/2025 do MEC estabelece que "instituicdes de
educacao superior devem emitir diploma de graduacao por meio digital a partir de julho
de 2025" (BRASIL, 2025, p. 3). Essa medida busca tornar o processo de emissao e
validagdo de diplomas mais &gil, seguro e acessivel, beneficiando alunos e instituicdes
em todo o pais.

Além da emisséo de diplomas digitais, 0 MEC implementou o sistema e-MEC,
gue "permite a tramitacdo eletrdbnica dos processos de regulamentacdo, como
credenciamento, recredenciamento e reconhecimento de cursos" (BRASIL, 2023, p.
5). O e-MEC visa tornar os processos mais rapidos e eficientes, proporcionando maior

transparéncia e controle na regulacdo da educacéao superior.



A transformacdo digital também implica na reconfiguracdo do papel do
estudante, que passa a ser visto como consumidor de servigos educacionais. Nesse
contexto, as IES devem oferecer experiéncias de aprendizagem que atendam as
expectativas e necessidades dos alunos. O MEC enfatiza que "a educac¢ao superior
deve ser entendida como um servi¢o, com foco na satisfacao e sucesso do estudante”
(BRASIL, 2023, p. 8).

A avaliacdo da qualidade do ensino superior também deve ser adaptada a era
digital. Segundo o MEC, "os modelos tradicionais de avaliacdo precisam ser
repensados para incorporar as novas tecnologias e metodologias de ensino” (BRASIL,
2023, p. 10). Isso inclui a utilizagcdo de ferramentas digitais para monitoramento do
desempenho académico e feedback continuo aos estudantes.

A integracdo de tecnologias digitais no ensino superior também oferece
oportunidades para a expansdo do acesso a educacdo. Conforme destacado por
Souza e Oliveira (2024, p. 24), "as tecnologias digitais podem ampliar o alcance da
educacdo superior, permitindo que mais estudantes tenham acesso a cursos e
programas de qualidade". Essa expansao é especialmente relevante para populacées
em regides remotas ou com acesso limitado a instituicdes de ensino tradicionais.

A transformacéo digital no ensino superior também esta relacionada a inovagéao
pedagdgica. O MEC afirma que "a adocdo de tecnologias digitais permite a
implementacdo de metodologias ativas de aprendizagem, que promovem a
participacdo e 0 engajamento dos estudantes” (BRASIL, 2023, p. 12). Essas
metodologias favorecem o desenvolvimento de competéncias criticas e criativas nos
alunos.

Além disso, a digitalizacdo dos processos académicos contribui para a
sustentabilidade institucional. Segundo o MEC, "a reducdo do uso de papel e a
otimizacao de processos administrativos resultam em economia de recursos e maior
eficiéncia operacional" (BRASIL, 2023, p. 6). Essas préaticas sustentaveis sao
alinhadas as politicas ambientais e de responsabilidade social das IES.

A transformacdo digital também exige uma infraestrutura tecnoldgica robusta.
O MEC destaca que "as IES devem investir em infraestrutura de tecnologia da

informacéo e comunicacao para suportar as demandas do ensino digital" (BRASIL,



2023, p. 7). Isso inclui a aquisicdo de equipamentos, softwares e plataformas digitais
adequadas as necessidades académicas.

A seguranca da informacao é outro aspecto critico na transformagéo digital. O
MEC enfatiza que "as IES devem adotar medidas de seguranca cibernética para
proteger os dados dos estudantes e garantir a integridade dos processos académicos”
(BRASIL, 2023, p. 9). A implementacdo de politicas de privacidade e protecdo de
dados é essencial para manter a confian¢ca dos usuarios nos servigos educacionais
digitais.

A colaboracao entre instituicbes de ensino superior também é fundamental para
0 sucesso da transformacao digital. O MEC afirma que "parcerias entre IES, empresas
de tecnologia e érgaos governamentais podem facilitar a implementagéo de solucdes
digitais inovadoras" (BRASIL, 2023, p. 13). Essas colabora¢cdes promovem o
compartilhamento de recursos e conhecimentos, acelerando o processo de
digitalizagao.

Desta forma, a avaliacdo continua das iniciativas digitais € necesséria para
garantir sua eficacia. O MEC destaca que "as IES devem estabelecer mecanismos de
monitoramento e avaliacdo das acdes de transformacéao digital para identificar pontos
fortes e areas de melhoria" (BRASIL, 2023, p. 11). Essa avaliacdo permite ajustes e
aprimoramentos nas estratégias adotadas.

Assim, sendo, a transformacé&o digital no ensino superior brasileiro representa
um processo complexo que envolve desafios significativos, mas também oferece
inUmeras oportunidades. A adoc¢ao de tecnologias digitais deve ser acompanhada de
uma mudanca cultural nas instituicées, capacitacdo dos envolvidos e investimentos
em infraestrutura. Com uma abordagem estratégica e colaborativa, € possivel
transformar o ensino superior em um servico mais acessivel, eficiente e alinhado as

necessidades da sociedade contemporanea.

3 METODOLOGIA

A pesquisa adotou uma abordagem qualitativa, priorizando a compreensao

aprofundada dos fenbmenos relacionados ao consumo dos servigos educacionais no



ambiente digital. Como afirma Gil (2021, p. 43), "a pesquisa qualitativa busca
compreender os fendmenos a partir da perspectiva dos sujeitos, considerando o
contexto em que estdo inseridos". Essa perspectiva foi fundamental para captar as
percepcdes e experiéncias dos estudantes sobre a educacdo como servico digital,
oferecendo um panorama mais préximo da realidade vivenciada pelos sujeitos.

Para compreender melhor essas experiéncias, o estudo apresentou carater
exploratorio e descritivo, permitindo mapear tendéncias e identificar padrbes
comportamentais entre os estudantes. Segundo Lakatos e Marconi (2017, p. 76),
"pesquisas exploratorias sdo adequadas quando o tema é recente ou pouco estudado,
possibilitando o levantamento inicial de informacfes relevantes". Assim, o carater
exploratorio da pesquisa forneceu o0 suporte necessario para a identificacdo de
aspectos ainda pouco investigados sobre a transformacéao digital no ensino superior.

A revisdo bibliografica constituiu outro pilar metodolégico, permitindo
fundamentar teoricamente conceitos essenciais como educacao digital e consumo
educacional. Conforme Severino (2020, p. 92), "arevisao de literatura € essencial para
contextualizar o estudo, identificar lacunas e orientar a coleta de dados". Essa etapa
dialoga diretamente com a analise documental, na qual foram examinados relatorios
institucionais e dados setoriais produzidos entre 2020 e 2024, garantindo que as
informagdes coletadas fossem embasadas em evidéncias oficiais.

A andlise documental, por sua vez, reforcou a consisténcia da pesquisa ao
oferecer dados complementares aos obtidos por meio da revisdo bibliografica. Gil
(2021, p. 55) aponta que "a analise de documentos permite acessar informacdes
oficiais, complementando a percepcédo dos sujeitos e fornecendo suporte para
triangulacéo de dados". Esse procedimento contribuiu para uma compreensao mais
robusta do contexto digital e das préaticas educacionais em diferentes regiées do
Brasil.

Paralelamente, a coleta de dados incluiu a aplicacdo de questionarios online a
estudantes de variadas localidades, permitindo a obtencdo de informacgdes sobre
percepcdes e tendéncias relacionadas ao consumo de servigos educacionais digitais.
Marconi e Lakatos (2017, p. 112) afirmam que "0s questionarios sao instrumentos

eficazes para obter percepcdes, opinides e atitudes de um grupo de respondentes,



permitindo andlises quantitativas e qualitativas". A utilizacdo dessa ferramenta
conectou a pesquisa as experiéncias concretas dos estudantes, complementando as
informagdes obtidas na revisdo bibliogréfica e analise documental.

A interpretacdo dos dados coletados buscou identificar padrdes e nuances no
comportamento dos estudantes, considerando ndo apenas respostas explicitas, mas
também significados implicitos em suas respostas. Bardin (2016, p. 33) observa que
"a analise de conteldo permite organizar e interpretar dados textuais, sistematizando
significados e categorizando informacdes relevantes para o estudo”. Essa abordagem
assegurou gue as informacdes fossem analisadas de forma estruturada, mantendo a
coeréncia entre os diferentes instrumentos de coleta.

O caréter descritivo da pesquisa permitiu consolidar informacdes sobre a oferta
de servigcos educacionais digitais e suas percepcoes pelos estudantes. Gil (2021, p.
48) refor¢ca que "a pesquisa descritiva visa delinear caracteristicas de determinado
fendbmeno, possibilitando compreender relacdes entre variaveis e contextos
especificos". Desse modo, a descricdo detalhada das respostas e documentos
analisados possibilitou identificar os principais fatores que influenciam o engajamento
e a satisfacdo do estudante-consumidor.

Para fortalecer a validade da pesquisa, foi utilizada a triangulacdo de métodos,
integrando reviséo bibliogréfica, analise documental e questionarios online. Severino
(2020, p. 95) afirma que "a combinac¢éo de diferentes técnicas de coleta e analise de
dados aumenta a confiabilidade das conclusdes, permitindo confrontar informacdes e
reduzir vieses". Essa integracdo metodoldgica garantiu que os resultados fossem
consistentes e representativos da realidade estudada.

A delimitagc&o temporal dos documentos analisados, compreendendo o periodo
de 2020 a 2024, foi essencial para identificar tendéncias recentes e compreender a
evolucdo da educacdo digital. Marconi e Lakatos (2017, p. 79) destacam que "a
delimitacdo do tempo de estudo € essencial para compreender a evolucdo de
fendbmenos e identificar mudangas contextuais". Dessa forma, a pesquisa conseguiu
correlacionar informacdes histéricas com percepc¢des atuais dos estudantes.

O uso de questionarios online possibilitou alcancar estudantes em diferentes

contextos regionais, contemplando a diversidade socioecondmica e cultural do Brasil.



Gil (2021, p. 61) ressalta que "a coleta de dados por meios digitais permite ampliar a
representatividade da amostra, especialmente em contextos amplos ou de dificil
acesso". Assim, a pesquisa tornou-se mais inclusiva e representativa, refletindo a
pluralidade de experiéncias no ensino superior digital.

A andlise qualitativa também considerou contextos implicitos nas respostas dos
estudantes, permitindo interpretagces mais ricas e detalhadas. Bardin (2016, p. 36)
afirma que "na analise de conteudo, é necessario interpretar tanto o sentido literal
guanto os sentidos subentendidos nos discursos, considerando 0 contexto
sociocultural". Essa abordagem aprofundou a compreensdo do comportamento do
estudante-consumidor no ambiente digital.

A triangulacdo entre métodos, instrumentos e fontes de dados contribuiu para
reforcar a confiabilidade e robustez da pesquisa. Bardin (2016, p. 40) destaca que "a
triangulacdo de dados e fontes contribui para a robustez da analise, permitindo
interpretac6es mais precisas e confiaveis". Esse procedimento metodoldgico garantiu
a consisténcia entre os dados qualitativos coletados e os documentos analisados.

Por fim, a metodologia adotada, ao integrar revisdo bibliografica, analise
documental e questionarios online, demonstrou-se adequada para investigar o
consumo dos servicos educacionais digitais. Severino (2020, p. 99) ressalta que "uma
metodologia bem estruturada permite ndo apenas descrever fendbmenos, mas também
compreender suas causas, relacoes e implicagdes". Dessa forma, a pesquisa oferece
subsidios importantes para compreender o perfil do estudante-consumidor no ensino

superior digital.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A transformacédo digital no ensino superior tem se mostrado um fenédmeno
capaz de alterar profundamente a relacéo entre estudantes e instituicbes de ensino.
Segundo Kotler e Keller (2016, p. 34), "o comportamento do consumidor é moldado
por experiéncias e percepcbes, que orientam decisbes de compra e consumo".

Aplicando esse conceito ao contexto académico, observa-se que os estudantes nao



avaliam apenas a qualidade do contetdo, mas também a experiéncia global
proporcionada pelas instituigdes.

Essa mudanca de perspectiva reforca a valorizagdo de plataformas digitais
acessiveis e funcionais. Laudon e Laudon (2020, p. 58) afirmam que "a facilidade de
acesso e a funcionalidade de plataformas digitais aumentam a satisfacdo do usuario,
influenciando a percepcdo de valor do servigo". Assim, ferramentas intuitivas e
interativas se tornaram um critério essencial para a escolha de cursos superiores.

Paralelamente, o suporte académico personalizado surge como um fator
decisivo na formacéo do valor percebido pelos estudantes. Kotler e Keller (2016, p.
36) destacam que "a personalizagcdo do atendimento e do servigo contribui para o
fortalecimento do relacionamento entre consumidor e fornecedor". No ensino superior
digital, tutorias individuais e feedback continuo sédo elementos que elevam o
engajamento e a retencao dos alunos.

O crescimento do ensino hibrido evidencia a busca por modalidades flexiveis
gue atendam as necessidades de um publico diversificado. Laudon e Laudon (2020,
p. 60) observam que "consumidores modernos valorizam a flexibilidade e a autonomia
para escolher quando, onde e como consumir produtos e servicos". A flexibilidade
curricular, portanto, ndo € apenas uma vantagem competitiva, mas uma exigéncia do
estudante contemporaneo.

A percepcao de qualidade do servigo esta fortemente associada a integragcéo
de recursos digitais que otimizam a aprendizagem. Kotler e Keller (2016, p. 38)
afirmam que "a percepcéao de qualidade do servi¢co é construida a partir da eficacia,
confiabilidade e valor agregado percebido pelo consumidor”. Nesse contexto, 0 uso
de conteudos multimidia, plataformas colaborativas e recursos interativos € decisivo
para a satisfacdo dos estudantes.

A inovacdo pedagodgica também influencia diretamente o comportamento do
estudante-consumidor. Laudon e Laudon (2020, p. 62) destacam que "a inovacao é
um diferencial competitivo, capaz de criar experiéncias Unicas que aumentam a
lealdade e o engajamento do consumidor’. No ensino superior, estratégias como
gamificacdo e aprendizagem baseada em projetos potencializam o envolvimento dos

alunos.



A digitalizacdo das atividades académicas favorece ainda a democratiza¢do do
acesso. Kotler e Keller (2016, p. 39) afirmam que "consumidores informados e
conectados tendem a comparar servigos, avaliar beneficios e tomar decisbées mais
criteriosas”. No cenario educacional, isso significa que estudantes buscam instituicbes
gue oferecam tecnologia de ponta aliada a qualidade pedagdgica.

Além disso, a transformacédo digital possibilita a personalizagdo da jornada
académica, permitindo que cada estudante avance no ritmo que melhor Ihe convém.
Laudon e Laudon (2020, p. 61) ressaltam que "a coleta e analise de dados dos
usuarios possibilitam servicos mais personalizados e adequados as necessidades
individuais". Essa abordagem melhora a experiéncia do estudante e reforca a
percepcéao de valor.

O engajamento do estudante também é favorecido por recursos digitais que
promovem interacdo e colaboracdo. Kotler e Keller (2016, p. 37) destacam que "a
interacao entre consumidores e fornecedores cria um vinculo de confianga e aumenta
a satisfacao”. Plataformas que permitem discussdes, projetos colaborativos e
acompanhamento em tempo real reforcam essa interagéao.

Outro fator relevante é a percepcédo de suporte continuo, que vai além do
acompanhamento académico tradicional. Laudon e Laudon (2020, p. 59) afirmam que
"0 suporte constante e 4gil aumenta a confianca do usuario no servigo oferecido".
Instituices que oferecem tutoria online, canais de atendimento rapido e orientacdo
personalizada aumentam a fidelizacéo dos alunos.

A experiéncia digital também esta associada a gestdo do tempo e autonomia
do estudante. Kotler e Keller (2016, p. 40) observam que "a conveniéncia e a
flexibilidade influenciam diretamente o comportamento de consumo”. No ensino
superior, a possibilidade de acessar conteudos e participar de atividades em horarios
flexiveis contribui para a satisfacdo do aluno.

A avaliagdo continua do desempenho académico, potencializada por
tecnologias digitais, garante feedback imediato e adaptativo. Laudon e Laudon (2020,
p. 63) destacam que "a analise de dados em tempo real permite ajustes rapidos e
melhora a experiéncia do consumidor”. Isso demonstra como a tecnologia impacta

nao apenas a aprendizagem, mas também a percepc¢ao de qualidade do servico.



O papel das instituicdes de ensino se amplia, passando a integrar estratégias
de marketing educacional digital para compreender e atender melhor seus estudantes.
Kotler e Keller (2016, p. 41) reforcam que "entender o comportamento do consumidor
€ essencial para o desenvolvimento de estratégias que aumentem a satisfacdo e a
lealdade”. Assim, dados sobre preferéncias, engajamento e expectativas tornam-se
cruciais para a gestao educacional.

A integracdo de multiplos recursos digitais contribui para a constru¢do de uma
experiéncia educacional mais completa. Laudon e Laudon (2020, p. 64) afirmam que
"a combinacao de diferentes tecnologias gera valor agregado, tornando o servico mais
atraente e eficaz". Plataformas que unem conteddos, interacbes e avaliacbes
promovem maior retencao e motivagédo do estudante.

O ensino hibrido, aliado a personalizacao e inovacao, configura um novo perfil
de estudante-consumidor. Kotler e Keller (2016, p. 42) observam que "consumidores
modernos exigem servicos que sejam eficientes, flexiveis e personalizados". No
contexto académico, isso implica que as instituicbes devem oferecer mdltiplas
modalidades e recursos digitais integrados para atender a essas demandas.

O monitoramento do comportamento do estudante permite ajustes estratégicos
na oferta educacional. Laudon e Laudon (2020, p. 65) destacam que "a analise de
padrdes de uso e interacdo possibilita melhorias continuas no servigo". A coleta de
dados, portanto, ndo é apenas operacional, mas também estratégica, permitindo
alinhar cursos, conteudos e métodos pedagdgicos as expectativas dos estudantes.

Desta forma, os dados indicam que a transformacéo digital fortalece a relacéo
entre qualidade percebida, engajamento e satisfagcdo do estudante. Kotler e Keller
(2016, p. 44) concluem que "a percepcado de valor estd diretamente ligada a
experiéncia completa do consumidor”. No ensino superior, isso traduz-se na
necessidade de integrar tecnologia, inovacédo, suporte e flexibilidade para oferecer

uma educacao verdadeiramente orientada ao estudante.

Quadro 1 — Perfil do Estudante-Consumidor no Ensino Superior Digital

Indicador Percentual de Fonte
Alunos (%)




Valorizacao de plataformas digitais 87% Questionario Online,

acessiveis 2024

Importancia do suporte académico 79% Questionario Online,

personalizado 2024

Preferéncia por ensino hibrido 68% Questionario Online,
2024

Percepcdo de qualidade associada a 82% Questionario Online,

recursos digitais 2024

Interesse em experiéncias inovadoras 74% Questionario Online,
2024

Engajamento em atividades interativas e 71% Questionario Online,

colaborativas 2024

Valorizacao de flexibilidade e autonomia 77% Questionario Online,

na aprendizagem 2024

Satisfacdo geral com a experiéncia digital | 80% Questionario Online,
2024

Fonte: Pesquisa aplicada a estudantes de ensino superior no Brasil, 2024.

5 CONCLUSAO OU CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa evidencia que a transformacéo digital impacta de forma significativa
0 comportamento do estudante-consumidor no ensino superior. Os resultados indicam
gue a experiéncia digital passou a ser um critério central na escolha de cursos e
instituicdes, demonstrando que os estudantes ndo avaliam apenas a qualidade do
conteudo, mas também a eficiéncia e acessibilidade das plataformas utilizadas.

Observa-se que o suporte académico personalizado e a possibilidade de
receber orientacdo continua sdo fatores determinantes para a satisfacdo e o
engajamento dos estudantes. A presenca de tutoria, feedback individualizado e canais
de atendimento ageis contribui para uma maior confianca na instituicdo e fortalece a
relacdo entre aluno e servico educacional.

A flexibilidade oferecida pelo ensino hibrido e outras modalidades digitais
também se mostrou essencial. A autonomia para organizar horarios, acessar
conteudos e interagir em diferentes ambientes de aprendizagem permite que 0s
estudantes adaptem o processo educacional as suas necessidades, tornando a

experiéncia mais personalizada e significativa.



A percepcao de qualidade do servico educacional esta diretamente associada
a integracdo de recursos digitais que otimizam a aprendizagem. Plataformas
interativas, conteddos multimidia, laboratérios virtuais e metodologias inovadoras sao
altamente valorizados, uma vez que promovem maior engajamento, motivacdo e
eficiéncia no aprendizado.

Além disso, a inovagdo pedagogica e a utilizacdo estratégica da tecnologia
permitem que as instituicdes se diferenciem e criem experiéncias educacionais unicas.
Os estudantes valorizam iniciativas que promovem aprendizagem ativa, colaboracéao,
gamificacdo e projetos aplicados, reconhecendo-as como elementos que agregam
valor ao servigo educacional.

A andlise dos dados coletados também demonstra que a transformagéo digital
promove uma reconfiguracdo do papel do estudante. Ele se torna mais informado,
consciente de suas escolhas e atento a qualidade dos servigos oferecidos, 0 que exige
das instituicdes uma postura proativa e estratégica na oferta de cursos e recursos.

O engajamento dos estudantes, estimulado por experiéncias digitais bem
estruturadas, reforca a importancia de investir em tecnologias integradas e na
adaptacdo de metodologias pedagogicas. Quanto mais eficiente, flexivel e inovadora
for a experiéncia, maior tende a ser a satisfacdo e a retencdo do estudante-
consumidor.

Conclui-se que a transformacéao digital no ensino superior ndo é apenas uma
guestao tecnoldgica, mas um processo estratégico e cultural que redefine a relagéo
entre estudantes e instituicdes. As IES que conseguirem integrar tecnologia, suporte,
flexibilidade e inovacdo estardo mais preparadas para atender as expectativas dos
estudantes e se manter competitivas em um cenario educacional cada vez mais

digitalizado.
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