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MAS QUANTO VAI SER O DESCONTO AGORA QUE E EAD? O caso de uma escola
de idiomas em meio a uma pandemia

1 INTRODUCAO: O PRIMEIRO QUESTIONAMENTO

Eram cerca de 14:30 de terca-feira, quando Fébio, pai da aluna Gabriela, de 12 anos, do
nivel Teens 3, chegou ao CCI Mamanguape, a escola de idiomas na qual a sua filha cursava ja
seu terceiro semestre. Com sua mdscara no rosto, e apos fazer a higienizacdo das maos a porta,
ele se dirigiu a secretaria e cumprimentou Carla, a coordenadora comercial da unidade.

— Carla, boa tarde! Como esta? - disse Fabio ao se acomodar.

— Oi, Fébio! Que bom te ver aqui, estd tudo bem, gracas a Deus! E Gabriela, estd bem?
O que ela estd achando dos nossos encontros online? - sorriu Carla.

— Entdo, Carla, € justamente sobre isso que eu vim falar com vocé. Eu estive
conversando com vérios pais pelo WhatsApp e eles concordam comigo.

Nesse momento, Carla ja parecia saber do que se tratava. Mesmo que a tensdo invadisse
a sua mente, ela ndo deixou transparecer, e pediu gentilmente para que Fabio, por favor,
prosseguisse.

—E que desde que o CCI virou escola EAD, nao houve uma alteracio no valor, e todo
mundo sabe que tudo que € EAD é mais barato: universidade, cursinho... presencial ¢ mais
caro, porque presencial € melhor.

— Eu compreendo bem seu ponto, Fébio, mas eu posso te fazer uma pergunta? - disse
Carla com toda cautela possivel. Seus muitos anos lidando com problemas com clientes na
linha de frente a prepararam para isso.

— Digal

— Voce j4 fez algum curso a distancia antes?

— Nao, nunca fiz, mas todo mundo sabe disso, e realmente EAD € mais barato - retrucou
Féabio, com veeméncia - Muitas escolas estdo oferecendo descontos e eu nao entendo o porqué
de o CCI ndo oferecer.

— De fato, o que se conhece por EAD € mais barato, mas o que estamos oferecendo
aqui nao se trata do que as outras instituigdes oferecem. O CCI nado virou uma “escola de EAD”.
Nosso modelo de aulas ao vivo € um formato de Ensino Remoto Emergencial, bem diferente
do que se conhece por EAD.

— Olhe, Carla, com todo respeito, eu sei que voce estd fazendo o seu trabalho, mas
EAD ¢é EAD e presencial é presencial. Nao é a mesma coisa.

— Eu entendo a confusdo, Fdbio, de verdade, mas existe uma diferenca entre o
conhecido modelo EAD adotado no mercado e o que chamamos de Ensino Remoto
Emergencial. Deixe-me explicar... - Carla sentiu nesse momento que Fabio s6 estava disposto
a ouvir por causa das boas relacdes que eles mantinham desde a matricula de Gabriela - O
Ensino Remoto Emergencial, embora também aconteca a distancia, reproduz ao vivo a mesma
aula que era aplicada em sala. O professor estd presente dando aula ao vivo, sem contetdo pré-
gravado. E verdade que nio h4 tantos jogos fisicos, mas se usa bem mais jogos virtuais. Além
disso, pelo fato de ter a mesma duracdo, nés estamos aplicando a mesma carga hordria, coisa
que as escolas regulares nao estdo fazendo.

— Mas s6 de nao estar com o professor do lado ndo é a mesma coisa, sabe? - insistiu
Fébio.

— Realmente € diferente, Fabio, mas percebemos que tem havido uma boa adaptacdo
dos alunos. Afinal de contas, ndo se sabe até quando isso vai, e a realidade € que, ou se estuda
assim, ou infelizmente se passard muito tempo sem estudar, e nés estamos fazendo o uso do
mesmo material, do mesmo tempo e estamos disponiveis sempre para dividas.



— Verdade Carla, mas como pai vocé entende que eu ndo poderia ficar calado diante
de uma opinido. Acho que seria interessante uma reunido com todos, assim se conversa melhor
e se escuta todo mundo - sugeriu Fébio.

— Conversarei com Luciana e Cristiano e faremos uma reuniao com todos o mais rapido
possivel - concluiu Carla, referindo-se a franqueada da unidade e ao coordenador pedagdgico
da escola.

Carla conhecia o funcionamento da unidade bem o suficiente para saber o que estava
por vir. Conhecia cada cliente pelo nome e ja podia prever o desenrolar dessa situacao. Muitos
problemas estavam se formando no horizonte e a escola muito em breve teria que decidir se
continuaria funcionando nessa nova configuracdo, e consequentemente bateria de frente com
muitos pais, ou se teria que fazer novas mudancas para adaptar o preco da mensalidade e correr
os riscos dessa decisdo.

2 CONHECA O CCI

O CCI € uma franquia brasileira de escolas de idiomas. Em 2020, possui mais de 600
unidades em todo territério nacional, as quais sdo referéncia de modernidade e eficcia no
ensino de idiomas. Isso porque, utiliza como metodologia a Abordagem Comunicativa, a qual
promove o ensino de idiomas por meio da comunicagdo direta entre os alunos em aulas que
simula situagdes cotidianas com material didético atualizado e tecnoldgico.

O CClI iniciou sua trajetdria hd mais de 40 anos, quando Alceu Mendonca Filho chegou
em Porto Alegre, aps um tempo trabalhando nos Estados Unidos como vendedor. De volta ao
Brasil, ele passou a vender livros de inglés de porta em porta, pois esse era um mercado comum
na época. Na medida em que suas técnicas de venda foram se aprimorando, ele passou a
coordenar a venda desses materiais por meio de outras pessoas. Um dia, ele descobriu que um
de seus vendedores estava prometendo aos clientes que comprassem o material diddtico um
pacote com algumas aulas de ingl€s. Vencido um estranhamento inicial, Alceu enxergou nessa
promessa uma oportunidade de negdcio e, a partir de entdo, comecou a desenvolver o formato
de aulas que viria a se tornar a primeira versao do CCI nos anos de 1970.

Meio século se passou, e o CCI prosperou em todo Brasil. Suas unidades ensinam mais
de 400 mil alunos, e além da franquia oferecer certificacdes internacionais aos alunos
concluintes, foi premiada diversas vezes como uma das melhores empresas de franchising
brasileira, recebendo, em 2020, o prémio de Franqueador do Ano pela ABF - Associacdo
Brasileira de Franchising.

3 0 CC MAMANGUAPE

O CCI chegou na cidade paraibana de Mamanguape no segundo semestre de 2014, por
meio de um intenso processo de divulgacdo para a formacao das primeiras turmas para 2015.
A franqueada responsdvel pela unidade, Luciana Quaresma, decidiu abrir a unidade por esse
sempre ter sido o negdcio da sua familia, que havia trabalhado no mercado de escola de idiomas
por décadas, tendo inclusive passado por outras bandeiras. Luciana € graduada em
Administracdo e sempre teve uma inclina¢ao para o empreendedorismo, muito pela influéncia
da propria familia.

Com um inicio timido em Mamanguape, as primeiras poucas turmas foram formadas e
as aulas foram ministradas pela propria franqueada, por sua mae, Martha, e por uma professora
trazida da capital Jodo Pessoa. Luciana acumulava fungdes administrativas e pedagodgicas, e
contratou mais duas pessoas para formar a equipe comercial. O ensino de idiomas em
Mamanguape, na época em que o CCl iniciou suas atividades, era monopolizado pela unidade
de uma franquia concorrente, o English Plus, que ja havia se tornado referéncia no ensino
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devido ao trabalho feito hd mais de uma década na regido. Dessa forma, o diferencial que fez o
CCI dar os primeiros passos na cidade foi seu prego, que era consideravelmente convidativo
para prospects, uma vez que, ao ser a unica op¢cdo no mercado, a concorréncia nao se
preocupava em oferecer mensalidades muito acessiveis.

Os anos foram se passando e o CCI Mamanguape foi evoluindo. A escola, que iniciou
seu trabalho com cerca de 4 turmas, em 2015, possuia, 5 anos depois, 24 turmas a mais. A
equipe, que inicialmente foi formada por 6 pessoas, em 2020 era composta pelo dobro de
funciondrios, e as funcdes estavam melhor divididas. Agora, Luciana ndo precisava mais dar
aulas e contava com um coordenador pedagdgico, Cristiano, que comandava uma equipe de 6
professores, e uma coordenadora comercial, Carla, que comandava uma equipe de duas
consultoras comerciais. A aquisi¢do desses profissionais representou uma grande diferenca para
o desempenho da escola.

Cristiano € aluno de administracdo na Universidade Federal da Paraiba (UFPB) e iniciou
sua graduacdo em 2014. Ele havia estudado inglés por 5 anos, e tentou a vaga de emprego como
professor no CCI devido a flexibilidade da carga horaria, uma vez que precisava estudar, e por
ser muito proximo a sua residéncia. Apos 3 anos como professor, destacando-se por criar
projetos e atividades extras consideradas inovadoras, tornou-se coordenador pedagégico. Foi
Cristiano quem indiciou Carla, na época aluna do curso de Secretariado Executivo Bilingue,
também na UFPB. Sua ética de trabalho, proatividade e boa administracdo de metas fizeram
com que ela se destacasse logo de cara entre as novas consultoras comerciais contratadas em
2018, o que lhe rendeu uma promog¢ao, em menos de dois anos, para a funcio de coordenadora
comercial.

Com a equipe bem amarrada, a escola cresceu bastante. Com sua visdo de
administradora, Luciana ndo poupava esforcos para investir na estrutura da escola e em
treinamentos para a equipe, o que os levou a conquistar, pela primeira vez, o tdo sonhado Prémio
de Exceléncia, no fim de 2019, sendo este um reconhecimento Nacional dado a todas as
unidades que haviam batido metas tracadas pelo Franqueador e se destacado na sua regido. O
marketing boca a boca ia muito bem, e os alunos comecavam a se identificar cada vez mais com
a identidade da marca.

Dessa forma, novas metas foram tracadas para 2020 e, cheia de motivacdo e com um
planejamento arrojado, havia chegado a hora da equipe iniciar aquele que prometia ser o seu
melhor semestre do CCI. No entanto, a equipe ainda nio sabia que 2020 seria um ano marcado
na histéria da escola, mas nao pelos motivos esperados.

4 A PANDEMIA

Era inicio de 2020 e o que, ha poucos meses parecia distante, tornava-se realidade. A
pandemia do novo coronavirus havia se estabelecido no mundo e, de regido em regido,
fechavam-se as portas de estabelecimentos dos mais variados ramos de atuagdo como medida
de contencdo a contaminagdo. Apds cerca de um més da confirmagdo do primeiro caso no Brasil
e de muito se falar no futuro incerto que os brasileiros viveriam, iniciou-se o isolamento social.

No dia 18 de marco, decretos municipal e estadual orientavam a pausa das atividades

presenciais por 15 dias. Cristiano foi o segundo a chegar na escola naquela manha, logo ap6s
Eliane, a auxiliar de servigos gerais que havia aberto a escola. Carla chegou em seguida.
— Cristiano, bom dia. Vocé viu que a prefeitura acabou de publicar o decreto? Todo mundo
vai ter que fechar. S6 podem funcionar supermercados, farmdcias, hospitais e essas coisas -
disse Carla, com uma perceptivel nota de preocupacdo permeando o seu tom rotineiramente
animado.

Com uma profunda respiracdo de quem havia dormido menos do que deveria, Cristiano
respondeu:



—FE, Carla! Eu ji estava prevendo que ndo ia passar dessa semana. Pena que nio
conseguiremos nem celebrar o Saint Patrick’s Day. Foram semanas de preparacdo.

— Pois é! Vocé ja pensou no que a sua equipe de professores passard para os alunos
enquanto ndo saem instrucdes oficiais da Administracdo Nacional? - questionou Carla,
enquanto ligava os computadores da secretaria da escola.

— Bom, inicialmente, vamos direcionar todos os nossos esfor¢os para fazer os alunos
cumprirem algumas pendéncias jd acumuladas até aqui: completar as licdes de
consolidag¢do do livro, cadastrar suas chaves de acesso no portal do aluno e realizar as
atividades da plataforma, além de passar atividades de revisdo com data de entrega para o
dia da préxima aula, como elaboracao de textos.

— Contem com 0 nosso apoio no contato com os pais. Eu mal consegui dormir ontem,
pensando que isso vai durar mais do que esses 15 dias que a prefeitura pediu.

— Conversando com um colega da unidade de Manaira, ele disse que a franqueada de 14
mandou que ele planejasse o contetido logo para um més. Ela acha que dificilmente
estaremos de portas abertas até maio - ponderou Cristiano.

Esses 15 dias se passaram e, como se esperava, a situagcdo apenas se agravou. Os casos
aumentavam exponencialmente e a nova realidade era algo totalmente inédito. As escolas de
ensino regulares haviam antecipado suas férias do meio do ano para diminuir os prejuizos no
calendério, mas ndo era assim que o CCI poderia atuar. A adaptacdo a esse cendrio era crucial.

5 O CCI LIVE CLASS - ENSINO REMOTO EMERGENCIAL VERSUS ENSINO A
DISTANCIA

Foi de Minas Gerais que saiu o primeiro esbo¢o daquilo que seria a solucio definitiva
do CCI para a situagdo causada pela pandemia. O franqueado do CCI Divinépolis foi a
Administragdo Nacional para falar sobre a ferramenta de reunides online ao vivo Zoom. Ele a
utilizava hd anos para reunides e atividades educacionais extras, uma vez que esta apresentava
a funcionalidade de dividir os participantes em subgrupos dentro da reunido, o que se encaixava
perfeitamente com a metodologia de abordagem comunicativa utilizada pela franquia.

Estava batido o martelo! A Administracdo Nacional do CCI utilizou como base a
experiéncia do CCI Divindpolis e lancou o modelo de Ensino Remoto Emergencial que passou
a ser conhecido como CCI Live Class: a mesma aula com jogos, interacdo, ferramentas
tecnoldgicas e bastante comunicagio, ou seja, tudo que o CCI oferecia presencialmente, agora
estaria dentro da casa do aluno. Criaram-se pecas de marketing para as mais diversas
plataformas, foram langados circulares de treinamento, encontros nacionais e, diante disso,
agora o foco era se adaptar e evoluir. O CCI Live Class era um modelo de ERE desafiador, uma
vez que buscaria reproduzir muitos elementos dindmicos das aulas presenciais que tanto
representavam o ensino presencial do CCIL.

Para tanto, o treinamento foi intensivo em cada unidade. O coordenador pedagdgico do
CCI Mamanguape, juntamente com a equipe de professores, desbravou a plataforma Zoom por
horas e horas a fio ao longo de uma semana que parecia nao ter fim. Os professores deram aulas
testes uns aos outros a todo o momento. Planos de aula e mais planos de aula foram escritos,
editados e aperfeicoados. O produto CCI Live Class estava tendo um piloto de dimensdes
enormes, e em cada unidade se perdia o sono na busca da melhor maneira de se adaptar a esse
novo formato de aulas.

Terminados os testes, chegou a hora de as aulas de fato comegarem. Todo o nervosismo
e a ansiedade para ver se daria certo o resultado de tanto trabalho e preparacio estavam a mil.
Porém, ndo demorou muito para a equipe de professores do CCI Mamanguape descobrir que a
prética seria um pouco diferente da teoria.



Era fato que ensinar idiomas de maneira remota era algo muito vidvel, pois a
comunicacdo sofria pouco prejuizo a distdncia, uma vez que todos eram habituados a
comunicacdo virtual diariamente. Mesmo assim, surgiram diversos empecilhos.

O mais comum deles era problemas com a internet. A internet tanto dos professores
quanto dos alunos, sobretudo os das localidades mais distantes, oscilava muito. O 4udio travava,
atrasava e, as vezes, a conexao caia completamente. Outro problema de ordem técnica que
estava sempre presente era a propria qualidade de alguns dispositivos: de microfones muito
baixos a problemas com travamento de aparelhos. As aulas eram possiveis de acontecer, mas,
esses probleminhas se tornaram rotineiros e o desgaste comecou a acontecer, logo surgiram as
primeiras insatisfagdes. Todo esse clima, somado a propria sombra onipresente do fato de se
estar no meio de um distanciamento social, comecou a pesar, € logo se argumentava que o
rendimento ndo era o mesmo. Além disso, havia aqueles préprios clientes que ja torciam o nariz
para educacdo online desde o inicio, mesmo antes de ingressarem nela de fato.

Observando tudo isso, e pensando na situagdo na qual a unidade se encontrava apds a
visita daquele pai, Luciana comegou a elencar alguns pontos na mente para entender melhor o
cendrio. Entdo, se as aulas estavam acontecendo como mandava o franqueador (estava
ocorrendo tudo ao vivo, de maneira online e com diversas adaptacdes voltadas para substituir
o dinamismo, e a escola estava dando até suporte técnico para alguns alunos), o que serd que
estaria faltando? Para investigar melhor, era hora de saber diretamente com a linha de frente o
que estava acontecendo, ou seja, nada melhor do que buscar tais informacdes com o0s
professores.

6 REUNIAO COM A EQUIPE PEDAGOGICA

Luciana, a franqueada do CCI Mamanguape, havia pedido para Cristiano, seu
coordenador pedagdgico, convocar uma reunido com todos os professores. Seu objetivo com
esse encontro era ter uma visdo mais ampla sobre a adaptacdo das aulas do ponto de vista dos
professores: os alunos estavam se adaptando? Quais eram os principais empecilhos? Estava
faltando algo? Era o dia de entender. Apds esse encontro, ela teria a reunido com os pais, afinal,
na nova realidade, a rotina de reunides se baseava apenas em entrar em um link ap6s o outro.

— Bom dia pessoal, chamei todos aqui porque preciso compreender da melhor forma o
que esta acontecendo em sala de aula. Como muitos aqui ja sabem, terei ja j4 uma reunido com
os pais e o que eles alegam € simples: a aula ndo € mais a mesma coisa e nés nao estamos
entregando o que costumdvamos entregar antes. E fato que houve mudanca e que estamos nos
adaptando, mas alguém sente que ndo € mais eficaz?

Nesse momento, Cristiano, que além de ser coordenador também dava aulas, foi o
primeiro a responder.

— Bom, Luciana, de fato ndo é a mesma coisa, mas eu sinto que dar aula no modelo
CCI Live Class € para ser uma coisa diferente. Eu acredito que, a partir do momento que
estamos dando aula online, usando essa modalidade de ensino remoto de emergéncia, nds nao
devemos buscar fazer uma réplica exata do que fazfamos na sala. E uma coisa totalmente nova
que nés devemos aprender e a tnica coisa que devemos manter igual € a metodologia; quanto
ao resto temos que fazer a nossa melhor adaptacdo e buscar criar coisas novas.

— Concordo, Cristiano! - disse a professora Mariana, na rede ha quase trés anos - Até
porque, se formos tentar imitar, s6 estaremos entregando algo que pode parecer uma versao
inferior do que a gente fazia. Mas nds basicamente estamos criando algo novo, né? N6s nao
conheciamos metade dos recursos tecnolégicos que estamos usando.

— Verdade, Mariana, nunca mais vou conseguir dar aula sem os aplicativos de jogos -
afirmou Jodo Alberto, ex-aluno e agora professor da unidade - A assinatura que fizemos do
Wordwall foi uma aquisicao e tanto.
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Desse momento em diante, comecou uma discussdo sobre essas novidades que incluiam
diversos sites e aplicativos e novas modalidades de dinamicas (com as crian¢as mostrando toda
aula objetos que possuiam em casa e cabiam no contexto). Embora estivesse levemente feliz de
ver a satisfa¢do dos professores com alguns aspectos, ndo era isso que Luciana estava ali para
investigar.

— Pessoal, fico feliz em ver tudo isso, mas eu queria falar sobre o que pode ser motivo
de reclamagdes dos pais, porque certamente € o que eles vao levantar.

O professor Renato entdo pegou a palavra para si:

— Luciana, eu diria que o que mais pesa nesse ponto de vista € a propria conexao com
a internet. Toda aula tem alunos que caem, ou que ndo conseguem nos ouvir e vice-versa. E
algo que eu diria que ndo € culpa de ninguém e que com certeza vai ser argumento dos pais
mais tarde.

— Agora, se tem uma coisa que dificulta o ensino, e que € culpa dos alunos, é a camera
desligada - acrescentou Jodo Alberto, levantando instantaneamente a concordancia de todos os
professores presentes — € uma luta! Parece uma sessao para contactar outra dimensao, as vezes.

— Certo, problemas de conexao e cAmeras desligadas... - anotou Luciana - Mais alguma
coisa, pessoal?

— Eu acredito, Luciana, que a prépria adaptacdo das familias, sabe? - acrescentou
Mariana — Na hora da aula, as pessoas ligam a TV alto, entram e saem do ambiente, perguntam
coisas ao aluno... ¢ como se eles achassem que, por estarem em casa, os alunos nao estao
estudando, e sim no telefone, como normalmente ficam.

— Anotado... alguma coisa a mais, gente? - indagou Luciana.

— Luciana, acho que € importante lembrar também da prépria condic¢ao psicoldgica dos
alunos, né... ndo apenas deles, mas de todas as pessoas de forma geral. Acredito que muitos
dos nossos alunos tém consciente ou inconscientemente sofrido com toda essa onda de
apreensdo trazida com a pandemia, e isso certamente afeta diretamente o desempenho -
complementou Renato.

— E, pessoal, eu sinto que ja tenho o que preciso para conversar com esses pais. Se
alguém aqui estiver disponivel para participar dessa reunido, fica o convite. Dito isso, chegou
a hora da reunido.

7 REUNIAO DE ALUNOS, PAIS E RESPONSAVEIS

Terminada a reunido com os professores, era hora de encarar essa reunido que prometia
ser um desafio. Luciana, Cristiano e Mariana abriram a sala e, ap6s alguns minutos, havia quase
40 pessoas na reunido, entre pais e alguns alunos do curso para adultos. Luciana havia preparado
uma introdug@o para a reunido, na qual eram mostrados alguns trechos de aula nos quais os
alunos de fato estavam praticando e conversando em inglés. Mostrou algumas cenas de jogos e
fez, inclusive, o que se chama de warm-up - uma atividade de quebra-gelo na qual os
participantes t€ém que adivinhar as partes do corpo em inglé€s usando uma ferramenta online.

Tudo isso pareceu amenizar um pouco da tensdo que havia no ambiente, porém aquela
reunido tinha um motivo e todos os questionamentos daqueles clientes precisavam ser
discutidos. Luciana estava ciente disso e deu inicio dizendo que o objetivo do encontro era ouvi-
los e esclarecer alguns pontos. O primeiro pai a se manifestar foi o proprio Fébio. Ele ativou o
microfone, elogiou as atividades de inicio e, em seguida, disse:

— Bom, Luciana, estamos todos aqui para conversar. E verdade que o CCI fez uma
adaptacdo muito bacana para as plataformas digitais, porém eu sinto que € impossivel dizer que
estudar a distincia € a mesma coisa de estudar presencialmente. A nossa inteng¢do ¢é
simplesmente negociar mesmo, sabe? A escolinha da minha filha mais nova, Isadora, diminuiu
bastante a mensalidade depois do EAD.
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Nesse momento, Mariana, professora da filha de Fabio, pegou a palavra e explicou
gentilmente a diferenca entre 0 EAD e o ERE, apenas para deixar todos cientes de que ndo se
tratava da mesma coisa. Em seguida, Silvana, a mae de alunos gémeos de uma turma infantil,
pediu a palavra. Cumprimentou a todos e prosseguiu:

— O que eu acho particularmente mais dificil, Luciana, é o fato de ter que dar
assisténcia. Os meninos em casa o dia todo acabam ficando com muita energia acumulada e,
quando € a hora da aula, é impossivel manté-los totalmente focados. Eu sinto que eu mesma
ndo consigo e, por causa disso, boa parte do rendimento jd vai embora dai.

Nesse momento, percebeu-se uma onda de concordancia de vdrios pais de crianga.
Parecia que o suporte dos pais durante a aula era um argumento que, realmente, era muito
vélido. Aproveitando a deixa, outra mae ja complementou:

— O que eu acho mais dificil na hora da aula da Aninha é exatamente isso: de fazer o
papel da tia, sabe? Explicar como fazer uma frase ou outra... a tia ajuda muito, sendo que nao
sdo os olhos dela.

Foi entdo que Marcelo pediu a palavra. Ele era um pai ja conhecido no CCI e em outras
escolas por ser o que se chama de “curto e grosso”. Apresentou-se a todos e questionou:

— Para mim, todos os esforcos dos professores ndo chegam a muita coisa se a propria
internet ndo colabora. Nao adianta o professor repetir a explicacdo se, nas duas vezes, o dudio
vai sair travado ou falhando. Fora que, muitas vezes, tem problemas com microfone ruim, ou
com camera ruim e, sinceramente, isso tira todo o foco da aula. E um caso para ser sensato, sim,
e ter uma reducdo da mensalidade. Além disso, muitos dos que estdo aqui foram prejudicados
financeiramente nessa pandemia. Muitos também tém seus clientes inadimplentes - nesse
momento, houve uma comoc¢do dos demais - e estamos tendo que nos desdobrar. Sinto que € ai
que a escola deve agir, ndo apenas como uma instituicdo educacional, mas como uma rede de
apoio entre pais e empresa.

A fala de Marcelo pareceu encorajar muitos outros pais a falarem. Muito o que j4 tinha
sido dito foi repetido, mas foi a fala de Giovana, a mae de um aluno adolescente, que resumiu
muito do sentimento presente:

— Conhecemos a qualidade do CCI, e ndo € de hoje. Sabemos o quanto vocés trabalham
e cuidam bem dos nossos filhos. Presencialmente sempre deu certo e ninguém vai ser injusto
de dizer que no virtual ndo se tem caminhado. S6 sinto que € necessario algo mais que compense
do lado pedagdgico para termos mais garantias e sentir que ndo vamos ter prejuizos de qualquer
natureza. Até porque, continuando em casa, nds estamos todos dispostos a ter umas atividades
mais parecidas com esse EAD tradicional que a Mariana falou pelo menos até tudo isso passar.
Pagariamos menos e acho que chegariamos em um consenso.

Luciana assentiu e agradeceu e, apds ouvir a todos, pegou a palavra para si e disse:

— Eu entendo perfeitamente a solicitacao de cada um de vocés. Eu agrade¢o muito por
se sentirem confortdveis em dar esse feedback que tanto nos ajuda a melhorar. Como educadora,
posso assegurar a voc€s que, diante do atual cendrio , nds estamos oferecendo o que hd de
melhor em termos de ensino virtual atualmente. Entendo o lado financeiro, e sei que vocés
entendem que como uma empresa, para nos, 1sso € sempre algo que requer bastante atencao.
Pensarei na melhor solugdo para todos e peco que possamos continuar trabalhando juntos.

A reunido foi encerrada e, se tinha uma coisa que Luciana sabia era que, caso ela
mantivesse o ensino simplesmente como estava, a insatisfacdo iria continuar aumentando
exponencialmente. Era inegavel que algo precisava ser feito. Os pais cancelariam as matriculas
e a evasdo seria inevitdvel. Por outro lado, com toda a experiéncia de anos e de diversas
bandeiras que ela possuia, ela sabia que se mudasse para um formato EAD, até poderia atender
ao desejo imediato de reducdo de preco, mas haveria consequéncias. O EAD poderia ser mais
barato, mas se o ERE ndo estava agradando, ndo era o EAD que iria, e logo o nivel de
cancelamentos e trancamentos iria acontecer da mesma forma, ou até pior.



Além disso, trocar o ERE pelo EAD também traria outros desafios. Ap6s fazer a criagdo
de conteudo, ela ndo precisaria manter tantos professores, além do que, com o novo rendimento
financeiro baseado em um menor valor de mensalidade, ela ndo poderia pagéd-los como antes.
Teria de cortar pessoal, o que por si s6 traria mais custos.

Dessa forma, Luciana ficava presa no seguinte dilema: deveria atender essa necessidade
de curto prazo dos pais e implementar um formato EAD tradicional na sua escola, ou se manter
no ERE e buscar alguma forma de aumentar a satisfacdo dos pais? Ambas as decisdes trariam
consequéncias que iriam impactar diretamente em diversos setores da empresa e na vida de seus
colaboradores. Luciana também enxergava que, com as incertezas em relacdo a quando as aulas
voltariam ao normal, dispensar os professores poderia ser um risco. Como poderia manter um
corpo docente quase todo em stand-by com as aulas presenciais podendo voltar a qualquer
momento? Neste momento nao parecia haver solu¢do para tamanho problema. Ah, maldita
pandemia, pensou ela.

8 NOTAS DE ENSINO
8.1 OBJETIVOS EDUCACIONAIS

O presente caso tem como finalidade ser uma ferramenta educacional que ajude na formacao
dos alunos para situagdes de adaptacdo e tomada de decisdo empresarial em contexto de
incertezas em uma escola de idiomas. Para tanto, busca promover discussdes sobre Ensino
Remoto Emergencial e Educagdo a Distancia. O texto tem como propdsito inspirar nos alunos
a reflexdo sobre como o gestor deve entender bem seu produto/servico a fim de se manter
coeréncia em situacOes adversas, conseguindo balancear as necessidades da organizagdo e as
dos seus clientes. Desse modo, o caso pode ser utilizado em disciplinas como Administra¢ao
de Recursos Humanos, Planejamento e Gestao Estratégica Organizacional e demais disciplinas
relacionadas, em cursos de graduacgdo e pds-graduacdo latu senso.

8.2 FONTES DE DADOS

Esse caso é baseado em fatos reais, uma vez que um dos autores viveu diretamente todas as
situagdes que serviram de inspiracdo para as narrativas descritas, caracterizando-se como
observacdo participante. Além disso, materiais institucionais sobre a histéria da organizacao
foram obtidos nos sites oficiais da escola de idiomas. Houve também uma breve entrevista
informal com a coordenadora comercial da unidade em questdo, a fim de confirmar como se
deram alguns contatos com pais de alunos. Para preservar suas verdadeiras identidades, os
nomes de todos os personagens da histéria, assim como da organizacao, sao ficticios.

8.3 TOPICOS PEDAGOGICOS
Para andlise deste caso para ensino, sugerimos que o docente:

1. Disponibilize o material com antecedéncia minima de uma semana e solicite aos alunos
sua leitura prévia, assim como a resolugdo das questdes para discussao.

2. No dia da aula, divida os alunos em grupos de 3 ou 4, de forma a discutirem os
acontecimentos descritos no caso e utilizarem suas respostas individuais para se formar
uma tnica resposta do grupo.

3. Considere a entrega das respostas individuais ao final da aula para avaliagdo individual.
Para a avaliacdo em grupo, o professor podera utilizar a resposta construida pela equipe
em colaboracdo.
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4. Sobre a disposi¢ao do tempo, o professor podera disponibilizar 60 minutos para que os
alunos montem sua resposta colaborativa, e 30 minutos para promover a discussao com
a sala toda, de modo a alinhar os acontecimentos do caso aos fundamentos tedricos que
deseja abordar.

8.5 ANALISE DO CASO E CONEXAO COM A LITERATURA

1. Analise as implicacoes da mudanca no ensino das aulas do CCI em termos de gestao de
pessoas, cultura e mudanca organizacional.

O objetivo dessa questdo é fazer com que o discente reflita sobre o comportamento
organizacional no CCI Mamanguape, especialmente no recorte do momento no qual houve o
grande esfor¢o em conjunto da equipe pedagdgica para se dominar o CCI Live Class em meio
a um contexto tdo turbulento. Leal (2020) diz que nunca houve tanto esforco intelectual da
parte dos docentes e discentes para reinventar a educacio, por meio da alianga entre tecnologia
e criatividade. Ele afirma também que muito dificilmente a educac@o se manterd a mesma apos
a pandemia, pois todas essas mudancas ocorridas estardo sempre presentes a partir de agora.
Dessa forma, espera-se que os alunos discorram sobre como essas mudangas tdo radicais
impactam diretamente nos esfor¢os individuais de cada colaborador e consequentemente no
contexto de gestdo de pessoas e cultura organizacional.

Nesse ponto, o aluno pode ressaltar que as organizagdes de ensino precisam dar o
suporte necessario para a adaptacao docentes a nova forma de ensinar de maneira remota, por
meio de treinamentos, de acolhimento as dificuldades e do fomento de trocas de experiéncias.
Um dos maiores desafios do ERE relatado pelos professores da escola CCI tem sido a interagdo
prejudicada com os alunos, seja pela falha de conexdo online ou pela pritica das cameras
desligadas, o que faz com o que professor possa se sentir desmotivado.

No que diz respeito a0 comportamento organizacional, cendrios como o enfrentado pela
CCI podem acarretar dificuldades para a organizacdo, sobretudo quando ela ndo tem boa
aceitacdo dos seus membros diante de mudangas organizacionais ou quando possui uma cultura
fraca, o que desfavorece adaptagdes as pressoes do ambiente externo. Sobre isso, o aluno pode
argumentar que a escola de idiomas CCI tem uma cultura organizacional forte e coesa,
assumindo as func¢des de integracdo interna e adaptacdo externa, na medida em que todos os
seus membros organizacionais se mostraram disponiveis para enfrentar as mudancas que a
pandemia exigiu. A discussdo sobre cultura e mudanca organizacional pode ser fundamentada
por Daft (2008) e Robbins (2005). Adicionalmente, a questdo pode debater a possivel
ressignificacdo das praticas pedagdgicas, consequéncia dos efeitos da pandemia, com base em
Valente (2020), tanto no contexto do caso quanto em outros tipos de instituigdes de ensino.

2. Quais seriam as mudancas internas que ocorreriam caso Luciana decidisse aplicar um
modelo EAD na sua unidade? Descreva essas transformacoes e os efeitos que isso traria
para a equipe da escola e os clientes.

Nessa questdo, o aluno devera considerar as consequéncias internas e externas advindas
da troca do modelo de ERE utilizado pela franquia para um novo formato EAD. Pelo fato de se
estar em uma franquia, mudancas, por mais simples que sejam, devem passar pelo crivo do
franqueador, e os alunos devem levar em consideracdo, ao construir a sua resposta, que Luciana
tem esse impasse no seu caminho. Ademais, os discentes devem observar que ja houve todo um
trabalho de adaptacdo quando surgiu o CCI Live Class, e que fazer outra mudanca, significaria
todo um retrabalho, além de ser um desafio talvez ainda maior, especialmente para a equipe
pedagdgica.

Assim, ao passo que o ERE se configura como uma solu¢@o tempordria € com menor
planejamento, que deve ser encerrado assim que a pandemia diminuir ou cessar (HODGES et
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al., 2020), um formato tradicional EAD € planejado, demanda um trabalho profissional muito
mais arrojado, configurado pela presenca de especialistas como o designer educacional,
professores conteudistas, produtores de midia, ilustradores, gestores de Ambientes Virtuais de
Aprendizagem, entre outros (JOYE et al., 2020).

Dessa forma, se a preparacdo para o ERE ja demandou muitos esfor¢os por parte da
equipe CCI, um modelo de EAD representaria a necessidade de qualificacio da equipe
pedagdgica da escola, e isso geraria ainda mais custos. Além disso, ha a questdo da propria
adaptagdo dos alunos para um novo formato, o que seria para eles outro retrabalho. O papel dos
professores nesse processo ainda seria muito importante, pois, como diz Belém (2020), é dever
deles despertar o interesse dos alunos nos ambientes virtuais em que essas aulas ocorrem, caso
contrdrio as aulas se tornam enfadonhas e acarretam em evasdo discente. Pensando na decisdao
de Luciana, isso quer dizer que, se tivesse de deixar sua equipe de professores em stand-by apos
a criacdo da estrutura do EAD, os que ficassem ainda haveria uma tarefa maior de promogao
de motivacao estudantil.

3. Discorra sobre o contexto de tomada de decisiao no qual Luciana se encontra, levando
em consideracio a analise ambiental incerta com a pandemia e a influéncia dos fatores
internos e externos.

Essa questdo tem o objetivo de fazer o discente refletir sobre as incertezas existentes no
futuro de curto prazo da organizacio, ainda mais em um contexto tao turbulento. Luciana tem
uma forte pressdo em cima de si, por parte dos clientes, para que seja criada uma solug¢do que
barateie o valor do curso, mas que mantenha a educacdo acontecendo. No entanto, o processo
de tomada de decisdo inicia com a identificacdo de um problema ou oportunidade e da andlise
ambiental interna e externa.

Para o caso em tela, isso envolve vérios questionamentos, e, sobretudo, a incerteza de
quando serd decretado o fim do isolamento social, o que poderia fazer com que qualquer
alteracdo que a gestora fizesse ndo fosse mais necessdria a qualquer momento. Sobre esse
cendrio, € importante que os alunos possam discorrer sobre o conceito de ambientes de certeza,
incerteza e risco na tomada de decisdo.

Sobral e Peci (2013) descrevem o contexto de certeza como aquele no qual toda a
informacdo necessdria para a tomada de decisdo se encontra disponivel e, dessa forma, o
tomador de decisdo sabe qual objetivo buscar. Os autores descrevem o contexto de risco como
aquele no qual ndo se sabem os possiveis resultados, mas ha informagdo o suficiente para se
tirar uma probabilidade. J4 a situagcdo de incerteza € aquela na qual as informacdes sobre as
alternativas e suas consequéncias sdo incompletas ou imprecisas, 0 que faz com que os
administradores ndo consigam estimar com precisdo o risco envolvido em cada alternativa. Este
ultimo caracteriza o contexto em que Luciana se encontra, pois como sua decisdo demanda um
planejamento de pelo menos médio prazo, ela ndo tem solidez em nenhuma das informagdes
que possui para 0s proximos passos.

Além disso, com base nas mudancas que ja foram implementadas, é possivel o aluno
observar a influéncia do ambiente interno, na figura da prépria franqueadora, que promoveu
uma rdpida adaptacdo ao contexto vivido, por meio da utilizacdo do CCI Live Class, por
exemplo. Ao mesmo tempo, a organizagdo vem sofrendo a influéncia do ambiente externo
operacional, por meio dos consumidores, ou seja, dos pais dos alunos, que tem se caracterizado
como uma ameaga para a manutencao do modelo de aulas remotas adotado pela escola de
idiomas. Isso sinaliza para o aluno a importancia de ser analisar todos os fatores anteriormente
a implementa¢do de uma decisao, sobretudo em ambientes de grande incerteza.

4. Considere as diferencas entre o Ensino Remoto Emergencial e as formas mais
tradicionais de Educacio a Distancia identificando os seus pros e contras. Com base
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nisso, crie um plano de acdo para cada uma das duas alternativas com o intuito de
ajudar Luciana a decidir entre manter a qualidade do seu produto e a demanda
emergencial dos seus clientes. Por fim, destaque a decisao que vocé tomaria se estivesse
em seu lugar.

O objetivo desta questdo € capacitar os alunos na diferenciacdo entre Ensino Remoto
Emergencial e o Ensino a Distancia de modo a tornd-los aptos a elaborar planos de acdo
firmemente embasados que os levem a uma tomada de decisdo mais acertada. Com efeito, o
Ensino remoto emergencial (ERE) é um modelo de ensino que se diferencia muito dos
tradicionais formatos de aula a distancia que existiam, muito categorizados pela sigla EAD, que
se refere a educacdo a distancia. Ambas as modalidades apresentam caracteristicas tnicas e
Joye et. al. (2020) afirma que fatores como legislacdo, planejamento, investimento em
infraestrutura, e até a propria formacao dos professores no uso de tecnologias, impedem que
Ensino Remoto Emergencial se configure como EAD.

Dentre as principais diferengas, estd o fato de que o ERE se tratar, de acordo com
Hodges et. al. (2020), de um reflexo em uma plataforma online do que se fazia em sala. Ou
seja, ERE € uma virtualizagdo do ensino presencial, com aulas ao vivo com toda a sala de aula
conectada nos mesmos dias e hordrios das aulas presenciais, enquanto o EAD € um formato
flexivel que inclui muitas vezes videoaulas pré-gravadas e utilizagdo de atividades de
consolidacdo que o aluno faz quando lhe for mais conveniente.

Como aspecto positivo do Ensino Remoto Emergencial, os alunos podem citar fatores
como as possibilidades de interacdo ao vivo e os proprios aspectos motivacionais de ndo se
estar sozinho. Podem citar como aspectos negativos do Ensino Remoto Emergencial a sua
dependéncia de uma boa conexdo com a internet e a menor possibilidade de personalizacdo de
horérios. Quanto aos aspectos positivos do Ensino a Distancia, estdo a menor dependéncia de
uma internet arrojada e a maior flexibilidade para o aluno. No entanto, seria apontdvel como
um fator negativo a falta de uma interacdo com o professor e os colegas, o que impediria
discussdes mais frequentes que podem ajudar na construcdo do conhecimento. Joye et. al.
(2020) afirmam que os alunos que escolhem estudar em formatos EAD tinham um perfil
independente e que encontram a motivacao em estudar sozinho e online. Porém para muitos
alunos que entram nessa situacdo sem ser por escolha propria, sofre o impacto da falta da
interacao com seus colegas.

Assim, caso Luciana opte por trocar o Ensino Remoto Emergencial que ja utiliza por
um EAD, a escola terd de coordenar a criacdo de todo o conteiido, assim como toda a
programacdo de atividades. Tal alternativa seria cara por diversos motivos. Além disso, pelo
fato de ela ndo precisar mais do mesmo corpo docente, teria de desligd-los e assim gerar mais
custos para a unidade, bem como desintegrar uma equipe coesa, podendo se sentir culpada por
desempregar pessoas competentes em meio a crise. No entanto, ela satisfaria a demanda dos
clientes.

Caso ela decida permanecer com seu modelo de ERE, ela deverd encontrar algum
diferencial para criar nos pais a sensa¢do de compensacao. Aqui, os alunos poderdo pensar em
possiveis ofertas de atividades a mais que valorizem o servico, como clubes extras de
conversagdo gratis ou de atividades manuais para as criangas. Com efeito, Joye et al. (2020)
afirmam que, uma vez que a educagdo escolar e académica é uma atividade indispensavel para
a sociedade, € indesejavel parar em meio ao isolamento, independente de para qual publico se
destine, o que refor¢a a necessidade de uma decisdo mais assertiva. Desse modo, o aluno possui
diversos caminhos para melhorar ambas as decisdes, uma vez que € o que o gestor teria que
fazer em uma situacdo real, devendo elaborar planos de acdo relativos as duas alternativas. Com
isso, finalmente, pode se sentir mais apto a tomar uma decisao.

11



REFERENCIAS

BELEM, B. C. O ensino durante e pés-pandemia: remoto emergencial, a distincia e presencial.
In: Anais do Congresso Nacional Universidade, EAD e Software Livre, 2020.

DAFT, R. Organizacoes: teoria e projetos. (9. ed.). Sdo Paulo: Cengage Learning, 2008.
HODGES, C.; TRUST, T.; MOORE, S.; BOND, A.; LOCKEE, B. As diferengas entre o
aprendizado online e o ensino remoto de emergéncia. Revista da Escola, Professor, Educacao
e Tecnologia, v. 2, 2020.

JOYE, C. R.; MOREIRA, M. M.; ROCHA, S. S. D. Educagdo a Distancia ou Atividade
Educacional Remota Emergencial: em busca do elo perdido da educagdo escolar em tempos de
COVID-19. Research, Society and Development, v. 9, n. 7, p. €521974299-e521974299,
2020. DOI: http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v917.4299.

LEAL, P. S. A educacio diante de um novo paradigma: ensino a distancia (ead) veio para ficar!
Revista Gestao & Tecnologia, v. 1, n. 30, p. 41-43, 2020.

ROBBINS, S. Comportamento organizacional. Sdo Paulo: Pearson Prentice Hall, 2005.
SOBRAL, F.; PECI, A. Administracio: teoria e pritica no contexto brasileiro. Pearson
Prentice Hall, 2008.

VALENTE, G. S. C.; MORAES, E B.; SANCHEZ, M. C. O.; SOUZA, D. F.; PACHECO, M.
C. M. D. Remote teaching in the face of the demands of the pandemic context: Reflections on
teaching practice. Research, Society and Development, v. 9, n. 9, p. e843998153, 2020. DOL:
10.33448/rsd-v9i19.8153.

12


http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v9i7.4299

