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Resumo. 

O presente estudo investiga a influência do atendimento humanizado na monitoria de cursos a distância, com 

ênfase na personalização, acolhimento e contextualização conforme o perfil do estudante. A pesquisa foi 
conduzida a partir de um levantamento de dados sobre as preferências dos alunos em relação ao atendimento 
por monitores e ferramentas automatizadas, abrangendo diferentes regiões do país. Os resultados indicam 
que a interação humana desempenha um papel essencial no engajamento e na conclusão do curso. 

Palavras-chave: monitoria; ensino a distância; atendimento humanizado; personalização; inteligência 
artificial. 

Abstract.  

This study investigates the influence of humanized service in distance learning monitoring, emphasizing 
personalization, welcoming, and contextualization according to the student profile. The research was 

conducted based on a data survey regarding students' preferences for monitoring services, comparing human 
assistance and automated tools across different regions of Brazil. The results indicate that human interaction 
plays an essential role in student engagement and course completion. 
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1 Introdução 

Os cursos à distância têm se expandido amplamente, proporcionando maior acessibilidade e flexibilidade aos 
estudantes. No entanto, o suporte adequado durante a jornada de aprendizado é crucial para garantir a 

permanência e o sucesso do aluno. Neste contexto, a monitoria desempenha um papel essencial no 
acompanhamento e suporte aos alunos, auxiliando na superação de dificuldades tecnológicas e 
socioemocionais. Com o avanço da inteligência artificial, surgiram questionamentos sobre a substituição do 
atendimento humano por ferramentas automatizadas, como chatbots. Este projeto busca compreender a 
percepção dos alunos em relação ao atendimento humanizado e sua importância para a qualidade do ensino 

a distância. A pesquisa foi realizada com alunos dos estados do Acre, Pernambuco, Piauí, Rio Grande do Sul, 
Rondônia e São Paulo. 

 

2 Metodologia 

A pesquisa foi conduzida com alunos matriculados em cursos a distância ofertados e acompanhados por 
Instituição de Ensino da cidade de São Paulo, abrangendo as regiões Norte, Nordeste, Sul e Sudeste do 
Brasil. Os dados foram coletados por meio de um questionário online, aplicado durante a primeira semana do 
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curso (período de ambientação). O questionário abordou aspectos como preferência pelo atendimento 

humano ou automatizado, principais dificuldades enfrentadas e impacto do suporte no processo de 
aprendizagem. Os dados foram analisados quantitativamente, considerando-se a distribuição demográfica 
dos respondentes e suas experiências no atendimento de monitoria. 

 

3 Resultados e discussões 

Conforme a Figura 1, que apresenta os resultados da preferência do atendimento pessoal com 75% das 
respostas destacando fatores como acolhimento, empatia e clareza na comunicação. Das 226 respostas 
coletadas, Em todas as regiões pesquisadas, a interação humanizada foi apontada como um diferencial 

positivo, sobretudo para estudantes com dificuldades tecnológicas ou provenientes de regiões com menor 
acesso a recursos digitais. Outro dado relevante é que 92% dos respondentes reconheceram que o 
atendimento recebido foi realizado por um ser humano, e não por um sistema automatizado. Isso reforça a 
importância do contato direto para a motivação e conclusão dos cursos. Os alunos respondentes do Estado 
do Acre apresentaram um equilíbrio na preferência do atendimento, com 50% do atendimento automático e 

50% do atendimento humano. Esse fenômeno merece ser aprofundado em contato e novas pesquisas com 
os alunos, para compreender as razões ou se é uma fotografia momentânea. 

Figura 1 – Pergunta de Preferência do Atendimento 

 

Fonte: Os autores (2025). 

4 Considerações Finais 

A monitoria humanizada desempenha um papel fundamental no ensino a distância, contribuindo para o 
engajamento e a retenção dos alunos. Embora as ferramentas automatizadas possam complementar o 
suporte acadêmico, a interação humana continua sendo essencial para um atendimento personalizado e 
eficaz. Com base nos resultados obtidos na Figura 2, que expõe a excelência operacional do atendimento 

realizado pela pessoa monitor, recomenda-se a ampliação das iniciativas de formação para monitores, 
visando aprimorar a qualidade do suporte prestado e potencializar a experiência dos alunos em cursos a 
distância. 
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Figura 2 – Avaliação do Atendimento da Monitoria 

 

Fonte: Os autores (2025). 
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