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Resumo: Objetivou-se co-construir a jornada do estudante em suas vivéncias com o0 ensino remoto
emergencial, analisando-a a luz da Ciéncia da Mente, Cérebro e Educacdo. Trata-se de um estudo de
natureza aplicada apoiado no referencial metodol6gico do Design Thinking, realizado com estudantes
de Enfermagem. Os resultados expressam a avaliacdo da experiéncia dos estudantes com o ensino
remoto emergencial, bem como categorias de falas sobre a aprendizagem nesse periodo.
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Emergency remote teaching: student experiences based on the science of mind,
brain, education

Abstract: The objective was to co-construct the student's journey in their experiences with emergency
remote teaching, analyzing it in the light of the Science of Mind, Brain and Education. This is an
applied study based on the methodological framework of Design Thinking, carried out with Nursing
students. The results express the evaluation of students' experience with emergency remote teaching,
as well as categories of speeches about learning during this period.

Keywords: user experience; design Thinking; science of mind; brain and education.

Ensefianza remota de emergencia: experiencias de los estudiantes basadas en la
ciencia de la mente, el cerebro y la educacion

Resumen: El objetivo fue co-construir el recorrido del estudiante en sus experiencias con la
ensefianza remota de emergencia, analizandolo a la luz de la Ciencia de la Mente, el Cerebro y la
Educacion. Se trata de un estudio aplicado basado en el marco metodoldgico del Design Thinking,
realizado con estudiantes de Enfermeria. Los resultados expresan la evaluacion de la experiencia de
los estudiantes con la ensefianza remota de emergencia, asi como categorias de discursos sobre el
aprendizaje durante este periodo.

Palabras clave: experiencia de usuario; el pensamiento de disefio; ciencia de la Mente; el cerebro y
la educacion.
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1 INTRODUCAO

As mudancas ocorridas diante da pandemia da Covid-19 culminaram em repercussdes nos
mais diversos ambitos que interferem na vida humana (ONU, 2020), de modo que no setor
educacional, essa realidade ndo foi diferente. Nesse sentido, com o intuito de mitigar efeitos da
pandemia no setor, promoveu-se a continuidade das atividades por meio do ensino remoto
emergencial (BOZKURT; SHARMA, 2020).

Embora o ensino remoto emergencial tenha sido inicialmente relacionado ao ensino a distancia
(EaD), notoriamente identificam-se caracteristicas que o diferenciam e explicam sua ado¢do no
contexto de pandemia. Dentre essas, destaca-se 0 uso da tecnologia educacional, que embora estejam
presentes, de forma efetiva em ambos, no ensino remoto emergencial sofreu adaptacdes conforme a
realidade domiciliar, buscando minimizar as mudancas do que se era habitual no ensino presencial,
com aulas em tempo real, possibilitando maior interacdo entre aluno e professor (HODGES et al.,
2020). Entretanto, por se tratar de uma situacdo de carater emergencial, a brusca mudanca do modo
de ensino revelou grandes dificuldades as instituicbes que ndo possuiam preparo e planejamento
prévio, sobretudo em relacdo a equiparacéo da carga horéria virtual com a presencial, o que difere do
EaD, que possui modelo macro de planejamento pedag6gico, com formacdo docente e planejamento
das atividades previamente definidos (SILVA et al., 2023).

Assim, adesdo a essa modalidade na educacgdo superior levou a comunidade académica a
flexibilizar suas préaticas, com especificidades e desafios inerentes a esse processo, a exemplo do
dominio de recursos informacionais diversos e plataformas tecnolégicas, gerenciamento do tempo,
planejamento de atividades flexibilizadas, conectividade, capacitagdo docente, dentre outros
(SUNDE; JULIO; NHAGUAGA, 2020; SOUZA, 2020; PEDROZA et al., 2021).

No ensino remoto emergencial, as experiéncias de aprendizagem foram, em geral, mediadas
por interacbes em plataformas educacionais digitais, o que requereu adaptacbes dos planos
pedagogicos, com vistas ao alcance das atividades, e, consequentemente, a adocdo de estratégias
propositivas, criativas e inovadoras para estimular e acompanhar a participacdo e engajamento dos
estudantes e garantir processos de ensino-aprendizagem eficazes (FACHINETTI; SPINAZOLA,
CARNEIRO, 2021). Logo, a busca por solu¢des inovadoras capazes de qualificar as experiéncias de

estudantes com os servigos educacionais mostra-se fundamental, sendo premente o mapeamento
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dessas, para desvelar dificuldades relacionadas aos processos de ensino-aprendizagem e projetar
tecnologias que subsidiem melhores praticas educacionais (SILVA; RANGEL; SOUZA, 2020).

Em que pese o papel estratégico dos gestores educacionais na formulagao e implementacéo de
estratégias que assegurem a efetividade das préaticas educacionais, Kalbach (2017) defende que a
compreensdo das experiéncias do usuario depende da interacdo entre os diversos atores que tém
interface com os servicos utilizados, e ndo somente dos gestores responsaveis pela implantacéo.
Assim, a compreensdo da experiéncia de estudantes sobre essa modalidade mostra-se relevante e
necessaria, uma vez que possiveis repercussdes podem ser visualizadas, oportunizando um repensar
proativo e estratégico das praticas educacionais, diante de novos contextos emergenciais.

No ambito da formagdo superior em Enfermagem, a implementacdo do ensino remoto
emergencial em Instituigdes de Ensino Superior (IES) deu-se, inicialmente, com a desaceleracéo das
atividades (LIRA et al., 2020) em virtude do carater pratico dos componentes curriculares que
prescindem da execucao em servico; aliada ao replanejamento das propostas de ensino, a fim de atingir
0 objetivo do ensino remoto e de incluir em seus processos, tecnologias de informacéo e comunicagao
(TICs) (SILVEIRA et al., 2021). Em decorréncia dessa implementagdo, inimeras experiéncias foram
vivenciadas por estudantes, porém, cabe a indagacao acerca do quanto as expectativas e percepcoes
foram convergentes as propostas institucionais implementadas, abrindo-se possibilidades para um
melhor alinhamento na oferta de servicos educacionais, diante de possiveis situacdes catastroficas que
venham a se instaurar no contexto da educacao superior.

Considerando que as expectativas dos usuarios sao padrdes ou pontos de referéncia que eles
trazem consigo para a experiéncia do servigo que, muitas vezes, consistem naquilo que acreditam que
deva acontecer ou que acontecera; e que as percepcdes consistem em avaliagcBes subjetivas de
experiéncias dos usudrios, as quais dizem respeito a maneira como percebem, avaliam a qualidade e
como se sentem satisfeitos em relagdo a determinado servigo (ZEITHAML; BITNER; GREMLER,
2014); parte-se do pressuposto que: as experiéncias dos estudantes prescindem do alinhamento entre
suas expectativas e percepcdes com 0s servi¢os educacionais experienciados, nos mais diversos
pontos de encontro desta jornada. O mapeamento destas experiéncias é propulsor da formulacédo de
estratégias para processos de ensino-aprendizagem eficazes, na medida em que subsidia licGes
aprendidas a partir da vivéncia dos proprios estudantes. Desse modo, a compreensdo de tais
experiéncias mostra-se essencial para uma IES que visa a oferta de servicos educacionais de qualidade

e garantia de melhores processos de ensino-aprendizagem.
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Do ponto de vista neurocientifico, essa compreensdo ¢ fundamental pois permite revelar
estimulos futuros do individuo, ligados diretamente a aprendizagem, e que subsidiam melhores
praticas educacionais (TOKUHAMA-ESPINOSA, 2011; 2018), encontrando no referencial tedrico
da Ciéncia da Mente, Cérebro e Educacdo (CMCE), respaldo oportuno para esta compreensao.
Idealizada por Tracey Tokuhama-Espinosa, a CMCE busca, dentre outras perspectivas, e mediante
articulacdo da psicologia cognitiva, da neurociéncia e da educacdo, a investigacdo de premissas que,
embora variem de pessoa para pessoa, possuem respaldos cientificos que permitem elucidar como
essas influenciam nos processos de aprendizagem (TOKUHAMA-ESPINOSA, 2011; 2014).

Embora a literatura contemporanea retrate resultados experienciados com o ensino remoto
emergencial, no que tange a aspectos que influenciam a aprendizagem dos estudantes, dentre 0s
encontrados na busca realizada, ndo foram encontrados estudos que abordem esse objeto, a luz da
CMCE. Além disso, postula-se a existéncia de lacunas acerca da relacdo entre ensino remoto
emergencial e a aprendizagem de estudantes, uma vez que a formulacdo de politicas educacionais
vigentes, nem sempre se pautam por exigéncias educacionais no &mbito da ciéncia pedagdgica, e sim
pela légica de servicos do mercado neoliberal (ECHALAR; LIMA; OLIVEIRA, 2020). Desta forma,
se faz necessario investigar a experiéncia com o ensino remoto emergencial, sob a perspectiva dos
proprios estudantes universitarios e a luz de evidéncias que permitam vislumbrar possibilidades para
o futuro da educagéo transpandemia.

Assim, postula-se que investigar sobre a triade experiéncia de estudantes com o ensino remoto
emergencial, educacgdo transpandemia, e ciéncia da mente, cérebro e educacgao é importante porque 0s
achados de pesquisas podem favorecer o planejamento de a¢Bes gerenciais e pedagogicas em prol da
implementacdo e manutencédo da cultura de inovacédo e qualidade nas instituicdes de ensino superior
no ambito da ciéncia pedagogica. Além disso, os resultados podem contribuir para a identificacdo de
mecanismos que promovam a formulacdo, implementacdo e desenvolvimento de melhores préaticas
em processos de ensino e aprendizagem na educagdo superior.

Com base no exposto, a questdo que norteou o desenvolvimento desta pesquisa foi: Como se
deu a experiéncia de estudantes universitarios de Enfermagem com o ensino remoto emergencial a
luz da CMCE? Para respondé-la, teve-se como objetivo: co-construir a jornada do estudante em suas

vivéncias com o ensino remoto emergencial, analisando-a a luz da CMCE.

2 METODOLOGIA
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Este € um estudo de natureza aplicada, por viabilizar a producdo de conhecimentos para
solucdo de problemas em sua aplicacdo pratica, fundamentado em preceitos de mapeamento de
experiéncias e de abordagens de experimentacdo do design (KALBACH, 2017). Adotou-se o Design
Thinking como referencial metodologico, uma vez que essa abordagem permite externar ideias de
maneira a serem absorvidas e complementadas pelas pessoas que a vivenciam, no momento de
concepgdo (VIANNA et al., 2012). Em geral, abordagens de experimentagdo em design permitem a
andlise de problemas de um contexto para desenvolvimento de solucGes, sendo as informacdes
produzidas, parte integrante das ferramentas e técnicas aplicadas, e mediadas por seus stakeholders —
grupos de pessoas que de alguma forma estdo envolvidos e interferem na relacdo do usuario com a
solucéo criada (GRANT, 2019).

O estudo foi desenvolvido com estudantes de graduacdo em Enfermagem de uma instituicao
de ensino superior publica federal da regido centro-oeste do Brasil. Para a coleta de dados,
estabeleceu-se como critério de inclusdo, ter idade igual ou superior a 18 anos, regularmente
matriculados no referido curso, e que vivenciaram o ensino remoto emergencial em pelo menos um
semestre. Como critério de exclusdo, definiu-se por ndo abordar estudantes afastados por qualquer
motivo durante o periodo de coleta de dados.

A operacionalizagdo do Design Thinking demanda visdo centrada no ser humano, sendo
essencial pensar e resolver problemas de ordem prética, por meio da empatia, da colaboracdo, da
experimentacdo e da tangibilizacdo de pensamentos e processos, visando a projecdo de solucgdes
inovadoras (VIANNA et al.,, 2012). O desafio consiste em possibilitar aos envolvidos na
experimentacdo, enxergar pela lente do design, se colocando no lugar de um “solucionador de
problemas” (designer) e pensando como tal (BROWN, 2010).

Em sua operacionalizacéo, as etapas ndo precisam ser obrigatoriamente percorridas numa
mesma ordem e/ou formas, mas, é essencialmente constituida em trés momentos: inspiracéo, ideacdo
e prototipagem. Para consecucdo estratégica destes momentos, utilizou-se 0 modelo do Duplo
Diamante, criado por Design Council, na Grd Bretanha, e que recebe esse nome pela semelhanca
estrutural de suas seis etapas que sistematizam dois diamantes (Figura 1), a saber: entendimento,
observacdo, definicdo, idealizagdo, prototipacédo e testagem (DESIGN COUNCIL, 2011; PINHEIRO;
ALT; PONTES, 2012).

Figura 1 - Esquematizacdo do processo do duplo diamante
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Fonte: Elaborado pelo autor, a partir do modelo de Design Council, 2011.

O momento de inspiragdo do Design Thinking compreende as etapas que estruturam o
primeiro diamante, visto que nesta, tem-se maior aproximacao com o contexto do problema, com os
stakeholders e com o usuério final, sendo coletados insights, e definindo-se o projeto, desafios e
mapeamento das necessidades dos usuarios no contexto real (BROWN, 2010; VIANNA et al., 2012;
PINHEIRO; ALT; PONTES, 2012).

A primeira etapa, entendimento, consistiu em reconhecer o contexto do projeto a ser
desenvolvido (DESIGN COUNCIL, 2011; BROWN, 2010), e para tal, buscou-se o entendimento
acerca das expectativas e percepcbes de estudantes de Enfermagem sobre o ensino remoto
emergencial. Assim, mediante abordagem quantitativa, aplicou-se a escala psicométrica Service
Quality - SERVQUAL, validada e amplamente utilizada no Brasil para pesquisas de avaliacdo de
servicos. Trata-se de um instrumento de mensuracéo da qualidade do servico pela Otica do usuério, e
contempla os dominios da qualidade do servigo, através de cinco dimens@es: tangibilidade,
confiabilidade, responsividade, garantia e empatia (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014).

Estruturado em duas se¢des, em uma escala do tipo Likert de 7 pontos, 0 SERVQUAL visa:
I) mensurar expectativas gerais do usuario, no que consideram ideal a ser ofertados por determinado
servigo, considerando desde aquilo que € “totalmente ndo essencial” ao que ¢ “totalmente essencial”;
II) e avaliar percepcdes do usuario sobre o servigo recebido, ponderando os itens desde “discordo
totalmente” a “concordo totalmente”.

Para fins deste estudo, utilizou-se a versdo traduzida do instrumento original, adaptando-a as
especificidades de um servigo educacional no ensino remoto emergencial. Aplicou-se um formulario
eletronico, no periodo de janeiro e fevereiro de 2022, encaminhado via e-mail e/ou grupo de
mensagens instantaneas, e nele continha o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), uma
ficha de caracterizagdo sociodemogréfica, bem como os itens do SERVQUAL.

Os dados quantitativos produzidos foram tabulados em planilha do Microsoft Excel® e
analisados visando mensurar o GAP 5, que é a diferenca entre 0o que o cliente espera e 0 que
efetivamente a empresa Ihe entrega (ZEITHAML,;
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PARASURAMAN; GREMLER, 1990), por meio do modelo de qualidade de servigos de cada
dimensdo. Para analise dos dados, utilizou-se estatistica descritiva com calculo de medidas de posi¢ao
e disperséo.

Na segunda etapa, Observacéao, buscou-se ampliar o entendimento de questdes e fatores que
influenciam e/ou remetem as experiéncias dos estudantes universitarios de Enfermagem com o ensino
remoto emergencial. Assim, adotou-se a abordagem qualitativa visando a descri¢do dos aspectos da
realidade social destes participantes, e buscando significados e fendmenos que os abrangem
(MINAYO; COSTA, 2019). Para tal, realizaram-se entrevistas mediadas pela Técnica do Incidente
Critico (TIC), proposta por Flanagan (1973), a qual visa compreender a subjetividade do individuo
por meio de seus depoimentos. A técnica considera a amplitude de resultados que proporciona,
relacionados a comportamentos, situagdes e consequéncias, tanto positivas como negativas em relagéo
ao objeto investigado, assim como possibilidades de intervencbes (FLANAGAN, 1973).

As entrevistas foram conduzidas de maneira remota, no periodo de fevereiro a abril de 2022,
utilizando-se a plataforma virtual Google Meet, dado o contexto de isolamento social gerado pela
pandemia da covid-19, e tiveram duracdo média de 22 minutos. A entrevista seguiu o roteiro de um
protocolo de pesquisa elaborado pelo grupo de pesquisa, conforme proposta da TIC, e foram gravadas,
apos autorizagdo dos participantes, que expressaram seu consentimento em TCLE especifico para esta
etapa. As entrevistas foram transcritas na integra, codificadas conforme a ordem de realizacdo, e
submetidas a anélise de contetdo teméatica manual (MINAYQO; COSTA, 2019), orientando-se pelas
etapas de pré-anélise, exploragdo do material, tratamento dos resultados, sendo estes interpretados a
luz da CMCE (TOKUHAMA-ESPINOSA, 2017).

Na etapa de definigdo foram estabelecidos pontos de vista sobre os problemas a partir dos
insights colhidos nas etapas anteriores, sintetizando e estruturando os dados coletados e redefinindo
o desafio inicial (BROWN, 2010). Para tal, foram realizadas reunifes entre a equipe de pesquisa para
triangulacdo dos dados produzidos, em experimentacdo as ferramentas de criagdo de hipoteses que
definissem personas. Personas consistem em arquétipos hipotéticos de usuarios reais, definidos com
rigor e precisdo significativos, a partir da sintetizacdo e agrupamento por afinidade dos dados
presentes na pesquisa (NUNES; QUARESMA, 2018), ou seja, representacdes elaboradas a partir de
padrdes identificados (ADLIN; PRUITT, 2010). Assim, postularam-se duas hipo6teses de personas.

No momento de ideacdo, ideias e conceitos foram concebidos, e assim, gerados e prototipados,
visando solucdes para os problemas diagnosticados (BROWN, 2009). Assim, estruturou-se workshop
de cocriacdo junto aos participantes. Para cada etapa do workshop realizaram-se trés encontros
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presenciais com duracdo de 2h cada. Inicialmente, na etapa de idealizacéo, estimulou-se o processo
criativo, em que buscou explorar possibilidades de ampliacdo da ideia através de técnicas de cocriagdo
em interacOes constantes com os estudantes, visando a criagdo de alternativas que convergissem para
algo tangivel. Os mesmos projetaram, de maneira compartilhada, solucdes para os problemas
identificados, com foco na diminuicdo das fragilidades e potencializacdo do aprendizado.

Desse modo, foram propostas experimentacao que instigassem a cria¢do de personas, segundo
as hipoteses estruturadas, e seguindo modelo criado pela equipe de pesquisa, produzindo assim cada
grupo, uma persona para cada hipotese, expondo e categorizando-as de acordo com suas experiéncias.
Os participantes conformaram dois grupos e, apds apresentacdo dos dados resultantes das etapas de
entendimento e observacéo, assim como das hipdteses que delinearam as personas, foram estimulados
a visualizarem-se nessas personas, e apresentar com mais detalhes, as vivéncias e particularidades
delimitadas.

Por fim, o0 momento de prototipagem, deu-se apds analise e escolha de solucdes, etapa de
prototipacdo, em que realizaram-se experimentacOes constantes, trabalhando a (re)criacdo de
oportunidades que permitissem, adaptar e melhorar as propostas de solugdes. Desse modo, no segundo
encontro do workshop de cocriacdo elaborou-se o mapeamento da jornada do usuério, a partir das
personas criadas ja no primeiro encontro (BROWN, 2010).

A jornada do usuario mostra-se artefato relevante em pesquisas de avaliacdo da qualidade dos
Servicos, pois expde a trajetoria da persona nos mais diversos pontos de encontro, momentos positivos,
negativos e neutros, possibilidades de engajamento e de aperfeicoamento para relacionamentos de
longo prazo, permitindo a visualizagdo das experiéncias dos usuérios, bem como sentimentos,
motivacbes e comportamentos (MARTIN; HANINGTON, 2012; NENONEN; RASILA;
JUNNONEN, 2008). Assim, os grupos estabelecidos construiram o mapeamento da jornada de
estudantes de Enfermagem, a partir das personas criadas, e da exposi¢do em detalhes do quanto eles
se viam nos mapeamentos desenvolvidos, para assim, esquematizar o prot6tipo do artefato produzido
(DESIGN COUNCIL, 2011; PINHEIRO; ALT; PONTES, 2012).

A (ltima etapa, Testagem, permitiu avaliar a partir do protétipo criado, informacGes
relevantes para a validagcdo da jornada, como por exemplo: pontos positivos e negativos, davidas e
novas ideias (BROWN, 2010) mediante juncdo dos mapeamentos desenvolvidos pelos participantes.
Em roda de conversa, aplicou-se a ferramenta de avaliagio SCAMPER, a qual explora os fatos a partir
de seu acrémio, e seus questionamentos: S-C-A-M-P-E-R (substituir, combinar, adaptar, modificar,
poér em outros usos, eliminar e rearranjar), proporcionando a redefinicdo de um produto
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(MICHALKO, 2006).

A pesquisa é vinculada ao projeto de pesquisa matricial intitulado Ciéncia da Mente, Cérebro
e Educacéo na proposicdo de melhores praticas de ensino de Enfermagem em ambientes clinicos de
aprendizagem, ao qual foi aprovada em Comité de Etica em Pesquisa, sob o numero:

29140120.7.0000.5541, e teve consentimento dos participantes em cada etapa empreendida.

3 RESULTADOS E DISCUSSOES

No Quadro 1 sdo apresentados os resultados da pesquisa quantitativa, em avaliacdo da
experiéncia dos estudantes com o ensino remoto emergencial, mediante aplicacdo da escala
SERVQUAL. A aplicacdo da escala contou com a resposta de 159 estudantes de Enfermagem, sendo
86,8% dos participantes do sexo feminino e 13,2% do sexo masculino, com idade entre 18 a 48 anos.
Os resultados foram estruturados com base nas cinco dimensdes da qualidade de servico presentes no
instrumento, sendo apresentadas as médias das expectativas e percep¢des em cada uma das dimensdes.
A partir dessa média, apresentou-se 0 GAP médio, que ilustra a lacuna entre percep¢es e expectativas

em relacdo as vivéncias com o ensino remoto emergencial.

Quadro 1 - Resultados dos dados quantitativos - aplicacdo da escala SERVQUAL (n=159)

Dimensdes Definicao REM [ RPM | RGM
(%) | (%) | (%)

Tangibilidade | Aparéncia das instalagbes fisicas, equipamentos, | 34,46 27,3 | -7,16
pessoas e materiais de comunicacéo

Confiabilidade | Habilidade de realizar o servico de forma confiavel | 37,32 | 28,31 | -9,01
e precisa.

Presteza Disposicdo de atender os clientes e de prestar 36,93 | 29,60 | -7,33
servico rapido.

Seguranca Conhecimento e cortesia dos empregados e 37,81 | 29,81 -8
habilidade de transmitir confianca e seguranca.

Empatia Carinho e atengdo personalizada oferecida a seus 35,69 | 29,02 | -6,67
clientes.

(Resultados da Expectativa Média (REM), Resultado da Percepcdo Média (RPM) e o Resultado do GAP Médio (RGM))
- Fonte: Elaborado pelo autor. Brasil, 2022,
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Na dimensdo tangibilidade obteve-se a menor porcentagem presente dentre as demais
dimensdes avaliadas, tanto no que refere as expectativas (34,46%), quanto em relacéo as percepcoes
relacionadas a utilizacdo do servico (27,3%). Esta dimensdo considerou, dentre outros aspectos,
instalac@es fisicas, equipamentos, pessoas e materiais de comunicacdo, e 0 GAP de -7,16% destacou
a necessidade de investimento em melhorias nos materiais de comunicacao, instalacfes fisicas e
equipamentos utilizados.

Referente a dimensdo confiabilidade, a qual diz respeito a habilidade de prestar um servigo
conforme o prometido com confianca e de forma correta, demonstrou-se GAP de -9,01% com maior
discrepancia entre expectativas (37,32%) e percepcdes (28,31%) avaliadas, além de ser o pior GAP
entre as cincos dimensdes avaliadas. O investimento em recursos e aperfeicoamento das habilidades
dos colaboradores da IES para o desenvolvimento de seus servicos de forma confiavel e precisa
mostrou-se fundamental, a exemplo de outros estudos (OLIVEIRA; FERREIRA, 2008), e reforca a
perspectiva de que, se 0 servico prestado ndo mantém suas promessas, dificilmente os usuarios
voltardo a utilizar o servigo (ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2014).

A presteza € entendida pelo usuério como o periodo de tempo que ele tem que esperar por uma
assisténcia, respostas ou atencao, bem como o padréo da velocidade de respostas, refletindo a visdo
institucional no que tange a disposi¢do em ajudar. Essa dimenséo apresentou GAP de 7,33%, nédo
obtendo um bom desempenho diante dos critérios avaliados, e demonstrando que existem lapsos na
oferta do servico de maneira réapida e eficiente, as quais afetam a qualidade do ensino no curso de
Enfermagem. Esses resultados permitem ponderar que, para o controle desses lapsos, faz-se essencial
a conscientizacao, por meio de a¢les de educacdo permanente, para a execucao das atividades com
eficiéncia e qualidade.

Em se tratando das expectativas (37,81%) e percepcdes (29,81%) em relagdo a seguranca do
servico, que resultou no GAP de -8%, constatou-se que aspectos relacionados ao conhecimento e
cortesia dos funcionéarios, bem como & capacidade de inspirar confianca e cortesia, foram mal
avaliados, o que pode acarretar em aspecto negativo na escolha de uma IES, sobretudo em aspectos
que remetem a aprendizagem, sendo evidenciado também em demais estudos (FERREIRA,;
SADOYAMA, 2015).

Por fim, a dimensdo da empatia, e que diz respeito a atencdo cuidadosa prestada ao usuério,
obtiveram-se 0s melhores resultados concernentes as expectativas (35,69%) e percepgdes (29,02),
com o menor GAP obtido de -6,67%. Assim, percebe-se que, apesar das expectativas sobressair-se

perante as percepcOes, esses estudantes sentiram-se compreendidos, tratados de maneira
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personalizada, e se perceberam importantes em suas vivéncias com o ensino remoto emergencial, que
é percebido também em outros estudos (CHACON et al., 2022).

Os resultados de outro estudo, em que apontam que a avaliacdo da qualidade do servigo
prestado por uma IES em um contexto de incertezas, ndo tendo profissionais previamente capacitados,
além da falta de estrutura das proprias instituicdes, reforcam que os critérios avaliados na
SERVQUAL favorecem maior atencéo para aspectos que tangenciam a qualidade do ensino prestado
no ensino remoto emergencial (FERREIRA; SADOYAMA, 2015).

Os dados qualitativos, contou com 22 participantes nessa etapa, sendo 81,81% do sexo
feminino e 18,18% do sexo masculino, com idade média de 23 anos. A apresentacao da analise se deu
por meio do agrupamento das falas dos sujeitos (representadas pela letra A), nas quais foram
representadas a partir das premissas de aprendizagem, proposto por Tokuhama-Espinosa (2014;
2017), em eixos, de acordo com a afinidade/contexto de cada premissa, emergindo assim, cinco eixos

de aprendizagem, sumarizados no Quadro 2, a seguir:

Quadro 2 - Expresséo das falas e premissas evidenciadas nas entrevistas
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Eixos de Premissas Sentido Falas ilustrativas
aprendizagem conotativo
1 - Ensino e | Atencdo; A | Conotam a | Eu sinto que minha atencéo esta afetada, tenho

aprendizagem

aprendizagem
é ciclica, nao
linear;
Feedback e
Contextos
relevantes e
significativos

ideia/verdades

acercas das
particularidad
es que

envolvem o
ciclo de
aprendizagem

tido dificuldades de concentracdo, por conta
do barulho e das solicitagbes dos familiares.
Com aulas e provas muito extensas, chegava o
proximo semestre e achavamos que tinha
aprendido, mas tivemos que ficar relembrando
e re-estudando por causa de professores que sO
liam os slides, ndo davam aula, nem atencéo e
nem feedback pra gente.” A - 02,03, 05, 06, 07,
08, 09, 10, 11, 14, 20, 21, 23, 24

2 - Estimulos a
aprendizagem

Motivacao;
Desafio e
ameaca;
Processos
conscientes e
inconscientes;
A
aprendizagem
é de
desenvolvime
nto, bem
como
experiencial;
e Novidade e
padrdes

Condices que
representam
estimulos
individuais
que estédo
diretamente
ligados a
facilidade ou
nao de
aprender

“Ndo tinha motiva¢do para entrar no AVA,
assistir 50 aulas e vocé nem ver o rosto do
professor, ndo saber nem como ele é. Foi muito
desafiador ter que se adaptar a esse ensino que
durou muito mais do que a gente esperava,
aprender a usar o AVA, apesar do sistema ser
muito Util, eu vi que funcionou sabe, ndo foi
algo em vao, a gente ndo estava perdendo
tempo. ”4 - 01, 02, 03, 05, 06, 09, 11, 13, 14,
15, 16, 20, 21, 23

3 - Interacdes

Expressoes
faciais; Tons
de voz, e
InteracOes
sociais

As sentencgas
dizem respeito
as interacoes,
gue impactam
no processo de
aprendizagem

“Muitas vezes os professores sdo grossos COm
a gente, entdo assim a gente fica com receio de
falar com eles.[...] eu achava que teria mais
apoio dos professores principalmente por eles
também se sentirem sozinhos como nos, e eu
acho que faltou isso um pouco.” - 01, 02, 03,
05, 06, 07, 08, 09, 10, 11, 12,13, 14, 15, 16, 17,
18, 20, 22, 23, 24
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4 - Corpoe Corpoe Falas em "A semana que eu fiquei com covid-19 é, eu
cérebro cérebro; relacdo ao praticamente s6 consegui assistir a aula é tipo
Dormir e corpo e assim demorava sei la...muito mais horas do
sonhar; cérebro, e seu | que o normal para fazer uma atividade que
Nutrico; acometimento | antes eu fazia em meia hora. Entdo assim deu
Atividade ao ensino. uma retardada assim no meu processo de
fisica e Use aprendizagem, mas ainda bem que deu para
ou perca recuperar e agora estd tudo bem.”4 - 02, 07,
08, 09, 13, 15

5-Mentee Emocoes e Pontos de “Gerou um pouquinho de frustragdo, porque
emogoes cognicéo, encontro que | eu acabei fazendo um semestre que tinham
Estresse, diz respeitos | disciplinas que eu estava aguardando a
Ansiedade e | asemogOes e [ bastante tempo e eu ndo queria fazer elas nesse
Depressédo sentimentos e | formato, queria muito ter a teoria presencial.
suas Eu fiquei bem mais distraida e estressada, [...]
interferéncias | com a quantidade de coisas que estavam
no ensino cobrando. A - 01, 02, 03, 05, 06, 07, 08, 10, 11,

12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 20, 21, 22

Fonte: Elaborado pelos autores, 2022. Cuiaba-MT.

A aprendizagem € influenciada por diversos fatores, entretanto, 0 que motiva um estudante,
pode ndo motivar o outro. Tokuhama-Espinosa (2017) traz que ndo ha aprendizado sem atencdo,
contudo, apenas aten¢do nao é suficiente para uma aprendizagem complexa, sendo necessario que a
memoria trabalhe em conjunto, possibilitando as idas e vindas para reforcar o conhecimento. O
feedback e os processos significativos, também influenciam nos resultados de aprendizagem, variando
0 grau de situacao para situacao.

Considerando um contexto de desafios e ameacgas, em que, para um individuo uma
determinada situacdo pode resultar em reacOes diferentes ou ndo, sabe-se que o cérebro procura
padrdes e novidades para fazer suas associacOes, e a experiéncia de cada um interfere no
desenvolvimento cognitivo, sendo necessario uma atencdo nesse quesito, pois relaciona diretamente
a qualidade do ensino prestado pelo presente grupo estudado. Tal perspectiva denota o
comprometimento da salde na aprendizagem, visto que, um cérebro bem oxigenado pode melhorar a
atencdo em relacdo a um cérebro privado de oxigénio (TOKUHAMA-ESPINOSA, 2017; 2014).

Igualmente como apresentado até aqui, as interacGes de modo geral interferem/influenciam
diretamente na aprendizagem, assim como o cérebro depende das relacfes sociais, 0 tom de voz e a
sdo importantes para o aprendizado (TOKUHAMA-ESPINOSA, 2017). As

interaces humanas, principalmente no periodo em quest&o, é vista como empaética, de ambos os lados,

K

expressao facial,
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e facilitam o aprendizado por servir de subsidio para outras premissas aqui ja mencionadas, visto que
ndo sdo independentes, além de estarem ligadas ao fracasso ou sucesso escolar, ponto que merece
atencdo dos profissionais envolvidos no processo (LEONARDO et al., 2019).

As emoc0Oes podem influenciar positivamente ou negativamente a aprendizagem a depender
da cultura, conhecimento e da experiéncia vivenciada por cada pessoa durante a vida (TOKUHAMA-
ESPINOSA, 2014) e nem todos os estimulos resultam em um mesmo estado afetivo para todas as
pessoas. Nesse sentido, alteragdes nas emocoes e situacdes estressoras relembram neurotransmissores
que ndo contribuem com a aprendizagem, no entanto sdo essenciais para detectar padrdes e para
tomada de decisfes, (TOKUHAMA-ESPINOSA, 2017; 2014; ALMEIDA, 2022; SANTOS et al.,
2020) como foi percebido nas falas dos participantes em relagéo a sua vivéncia com o ensino remoto
emergencial.

O workshop de cocriacdo, contou com a participacdo de seis estudantes, sendo trés do sexo

feminino e trés do sexo masculino, com idade entre 20 a 23 anos. Sendo a partir deste, estruturado

junto aos participantes, um mapa da jornada do usudrio, seguindo o eixo temporal da experiéncia
vivida por eles: antes, durante e depois do ensino remoto emergencial, com o designio que este
elucidasse com fidedignidade as experiéncias deles frente a esse ensino. Tal como a literatura
apresenta, 0 mapeamento desta jornada representa um artefato relevante e necessario, na medida que
contribui para a compreensdo das reais necessidades do usuario (KALBACH; 2017).

A pesquisa evidenciou que a experiéncia do estudante de Enfermagem que presenciou o ensino
remoto emergencial, pode ser traduzido em uma persona persistente, proativa, resiliente, aberta a
novas experiéncias, e encontra-se motivada com as metodologias ativas apresentadas. Tais resultados
corroboram com a literatura sobre a CMCE, que assegura que o aprendizado precisa ser colaborativo
e facilitado com o uso de novas tecnologias, ndo sendo dessa maneira linear. Assim, a aprendizagem
nesta modalidade deve ponderar processos conscientes e inconscientes e experiéncias passadas de
cada individuo, sendo personalizado para o estudante e ndo para o docente (TOKUHAMA-
ESPINOSA, 2017; 2014;).

A partir desse mapeamento também foi identificado que os estudantes obtiveram certo
aprendizado diante da novidade do ambiente educacional introduzida a eles, considerando que, para
0 cérebro, a deteccdo do novo é uma das principais formas de se preparar para ameacas e desafios que
possam surgir para possiveis situacdes divergentes e ainda para aprender mais sobre seu contexto
(TOKUHAMA-ESPINOSA, 2017; 2014;). O momento em que se desenvolve atividades remotas
pode ser algo dificultoso, visto que o estudante tende a identificar as informacdes mais relevantes e
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manter a sua concentracao na atividade.

Em contrapartida, a jornada construida com base nas experiéncias dos estudantes de
Enfermagem tiveram como pontos de dores, limitagdes e impasses similares aos encontrados em
outros estudos: inseguranga com a qualidade do ensino que vivenciaram, dificuldade para conciliar 0s
estudos diante do seu contexto familiar, apresentando ansiedade e adversidades em seu aprendizado,
bem como a durabilidade e a utilizacdo do ensino remoto emergencial que perdurou além do que se
esperava (SANTOS et al., 2020; AMARAL; POLYDORO, 2020; SILVEIRA et al.; 2021).

Além disso, de acordo com o0 mapeamento feito, os estudantes destacam que docentes que nem
sempre forneceram feedback sobre seu desenvolvimento, mesmo que por vezes se mostrassem
empaticos. O feedback acerca do progresso da aprendizagem do estudante, bem como o tipo e a
frequéncia com que isso ocorre, influencia os resultados dessa aprendizagem, além de ser uma das
fontes para a mesma (TOKUHAMA-ESPINOSA, 2017; 2014;).

Assim, reforca-se que os docentes desenvolvem papel crucial para auxiliar os estudantes a
compreender e fornecer um ambiente de crescimento para o aprendizado, quanto de desenvolvimento
pessoal, pois a aprendizagem acontece quando se tem consciéncia daquilo que também ndo se sabe,
relevando a necessidade de tomar conhecimento de informacdes pertinentes que potencializam esse
processo (TOKUHAMA-ESPINOSA, 2017; 2014).

As interacOes e a relagdo entre mente e emocdes foram as premissas de aprendizagens que
mais sobressairam frente as demais, traduzindo a importancia que os estudantes acreditam ter e sao
0s pontos de maiores impactos no seu processo de ensino e aprendizagem. Eels tém claro que o
professor é o principal propagador em desenvolver e aplicar praticas interativas que possibilitem o
conhecimento de forma leve, prazerosa e criativa, além de serem fundamentais no estimulo ao auto-

aprendizado, a partir do conhecimento das estratégias que facilitam a aprendizagem de cada um.

4 CONSIDERACOES

Mapear a experiéncia do estudante requer avaliar um conjunto de fatores, a fim de conhecer
as necessidades dele. Dessa forma, tomar conhecimento sobre as expectativas e percepgdes dos
usuarios mostra-se fundamental para que gestores educacionais conhegam os pontos de referéncia, e
possam melhorar a qualidade dos servicos prestados. Valorizar as dores dos estudantes no encontro
com o servigo educacional prestado significa estar atento a fatores que potencializam/dificultam os
processos de aprendizagem.

Inicialmente, as expectativas dos estudantes de Enfermagem eram altas, e a percepgéo foi
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menor que o esperado, ilustrando ponto importante a ser reavaliado, visto que a implementacdo de
uma modalidade de ensino como esta pode voltar a ser necessario. Além disso, conhecer o impacto
do ensino remoto emergencial pode dizer muito sobre a qualidade do ensino no formato presencial. A
criagdo de um mapa da jornada do estudante é relevante as instituicdes de ensino superior e aos
usuarios dos servicos, pois permite a compreensao de seus contextos e vivéncias, favorecendo
mudancas propositivas em relagdo as reais necessidades destes.

A compreensdo dos fatores que influenciam essa modalidade de ensino permite que
professores e estudantes encontrem melhores praticas, potencializadoras da aprendizagem, além de
aperfeicoar modos como aprendem e ensinam, tornando esse processo personalizado. Atentando-se
as individualidades de determinado publico, praticar a empatia e interacdo social durante um periodo
atipico torna o processo mais féacil, assim como favorece a implementacdo de abordagens de ensino
ativas, mais interativas e propulsoras de maiores estimulos para a aprendizagem no ensino remoto
emergencial.

No campo da pesquisa, este estudo sugere a realizacdo de novos trabalhos sobre as
experiéncias de estudantes com as mudancas educacionais no ambito da formacdo superior,
considerando que a vivéncia destes assume importante papel para a formulacdo e implantacdo de
estratégias de melhoria dos processos de ensino-aprendizagem, e o estudante como centro do processo
estratégico, como cliente final que se utiliza dos servigos educacionais. Além disso, é pertinente
investigar as implicagcbes destas mudangas para o futuro da educacdo transpandemia para a

identificacdo de potencialidades e limitacGes de tendéncias e inovagdes educacionais.
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