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RESUMO

Este artigo trata da qualidade do servigo, focando o modelo SERVQUAL (S-Qual) de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1990) e a educacdo a distancia (EaD). Objetiva continuar o
trabalho de Veiga et al (1997), no intuito de verificar a percepcdo dos alunos sobre a
qualidade do curso de Administracdo na Modalidade a Distancia da UFSC no pélo de
Florianopolis, pelo método S-Qual adaptado. Realizou-se uma pesquisa quantitativa in loco
com 58 alunos, em que se verificou a escala S-Qual como alternativa viavel de analise, uma
vez que os resultados mostraram evidéncias estatisticas significativas, permitindo generalizar
seus efeitos. As dimensdes confiabilidade, responsabilidade, confianca, empatia e tangiveis,
congruentes com os critérios de qualidade do servico, constantes do modelo, implicaram no
resultado de que os 22 aspectos de qualidade avaliados podem auxiliar na avaliagdo da
qualidade do curso.

Palavras-chave: Percepcao da Qualidade. Modelo SERVQUAL. Educacédo a Distancia.

1. INTRODUCAO

Em sua Pesquisa Anual de Servigos (PAS-IBGE) referente ao ano de 2008, o nimero
de empresas que atuavam no setor de servi¢cos no Brasil cresceu 10,8% de 2007 para 2008.
Segundo o instituto, existiam 879.691 empresas atuantes no setor de servi¢os ndo financeiros
em 2008, contra 793.928 detectadas em 2007. Resultados para 2010 baseados no Censo em
andamento revelam tendéncias da continuidade desse crescimento.



Em Kubota (2009), tem-se que no Brasil, o setor servi¢os foi o maior receptor dos
ingressos brutos de Investimento Externo Direto (IED) até setembro de 2007, absorvendo
47,3% do total direcionado ao pais, US$ 11,2 bilhdes. Esse resultado refletiu as elevacGes
registradas nos segmentos de intermediacdo financeira, servigcos prestados a empresas,
comeércio, construcdo, transportes, correios e telecomunicacdes, e atividades de informatica. O
IED destinado ao setor industrial totalizou US$ 9,4 bilhdes, 39,5% do total, segundo dados da
Secretaria de Comunicacdo Social da Presidéncia da Republica.

Levando em conta a expressividade de tais informacdes sobre a area de servi¢os no
Brasil, pesquisas sobre a gestdo, ferramentas e medidas sdo plausiveis diante do contexto.
Entdo, servico pode ser visto por acOes, processos ou atuagfes. Os servicos ndo séo
produzidos apenas por empresas de servicos, mas por qualquer tipo de empresa (GIANESI,
CORREA, 2006).

De outro lado, tem-se a qualidade, Paladini (2004) define a abrangéncia da gestdo da
qualidade em trés naturezas bésicas, bens tangiveis - atividades industriais onde o produto
existe fisicamente; bens intangiveis - ha interacdo com o usuario na geracdo de servicos; e,
estruturacdo de método - como desenvolver uma atividade.

Desta forma, a gestdo da qualidade na prestacdo de servicos € a adaptacdo do processo
ao cliente, pois 0 mesmo esta presente no processo produtivo, onde a padronizacao fica
comprometida, no entanto, o feedback é imediato (PALADINI, 2004).

Neste estudo, a educacdo a distancia (EaD) caracteriza-se como um tipo de servico
prestado a comunidade através de uma nova infraestrutura intelectual (VEIGA et al, 1997). O
autor refere-se a autores classicos para definir a EaD, como Dohmem (1967), Peters (1973),
Moore (1973) e Holberg (1977). Também menciona que para examinar a qualidade da EAD,
pode-se ultrapassar a mera avaliagcdo de aprendizagem dos alunos, baseando-se num modelo
teorico de qualidade de servicos, para medir a qualidade percebida pelos alunos e conhecer as
dificuldades de participagdo, bem como obter sugestdes para a melhoria do processo, 0
modelo S-Qual.

O modelo S-Qual (SERVQUAL) tem sido usado para medir a qualidade de servicos
diversos, como bancos, cartbes de crédito, manutencdo de aparelhos eletrbnicos e seguros
(Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1990), servicos hospitalares (Urdan, 1995) e ensino superior
(Veiga, Gongalves e Moura, 1997). Vieira (2010) utiliza a base da S-Qual para verificar a
escala de qualidade eletrdnica, com a e-S-Qual, de Parasuraman, Zeithaml e Malhotra (2005).

No intuito de continuar o trabalho de Veiga et al (1997), este estudo tratou de
verificar a percepc¢ao dos alunos sobre a qualidade do curso de Administracdo EaD da
UFSC no polo de Floriandpolis, pelo método S-Qual adaptado.

O estudo aborda aportes do conhecimento das areas de servicos, qualidade dos
servicos, avaliacdo dos servicos e educacdo a distdncia. Tais temas apresentam relevancia
cientifica, uma vez que, a area de servicos pode ser tida como uma area em construcdo, sendo
que suas atividades sdo intensivas em conhecimento e a EaD representa esse escopo. A
avaliacdo da qualidade dos servicos prescinde de instrumentos que viabilizem a sua
mensuracdo e, a S-Qual, como ferramenta voltada para 0s servicos, visa suprir essa
necessidade.

Assim, esse estudo esta organizado da seguinte forma: na Secdo 1, é apresentada
introducdo do trabalho, constando objetivo e proposta do estudo. Nas Secbes 2, 3 e 4 séo
apresentados referenciais tedricos da Qualidade do Servico, modelo S-Qual e EaD,
respectivamente. Na Secdo 5, é apresentada a metodologia, na Se¢do 6 a analise dos
resultados. Nas Secdes 7, 8 e 9, finaliza-se sequencialmente com consideracdes finais,
referéncias e anexo.



2. QUALIDADE DO SERVICO

O modelo de avaliagdo que o cliente faz do servigo é genérico e valido em funcédo da
sua intangibilidade (GIANESI; CORREA, 2006). Desta forma, o aporte cientifico dos
conceitos qualidade e servigo torna-se necessario previamente aos critérios de avaliagdo,
buscando viabilizar seu entendimento e contextualizacéo.

2.1 Qualidade

Reconhecidos internacionalmente, Deming, Juran, Crosby, Feigenbaum, Ishikawa e
Garvin, autores que tiveram registros historicos feitos por Cardoso (1995), Fiates (1995),
Paladini (1995) e Willemann (1999), foram aludidos por Cwikla (2001), por criar a base do
conceito de qualidade. As diversas abordagens permitiram a insercdo do tema em escala
mundial, adaptados empresarial e cientificamente.

A conceituacdo predominante para a qualidade é satisfacdo dos clientes que depende
da relacdo entre expectativas na aquisicdo e percep¢fes no momento do uso, quanto a
qualidade do produto ou servigo. (ZUCCHI, CARLETO, FERREIRA, 2008).

Neste estudo, infere-se o conceito da qualidade a prestacdo de servigos e,
posteriormente, a Ead.

2.2 Servigos

E recente a origem dos servicos em que Miles (2001) apud Kubota (2009) afirma
crescer desde 1960. Na ocasido, a visao predominante encarava 0s servi¢cos como atrasados do
ponto de vista tecnoldgico. Segundo Miles (2001), os esforcos da Comunidade Europeia em
estudar o setor de servigos remontam ao inicio dos anos 1980, com o Forecasting and
Assessment of Science and Technology Programme (Fast) (KUBOTA, 2009).

Na area juridica, Machado (2004) atribui aos servigos as situac@es juridicas atinentes
ao direito das obrigagdes que consistem em ac¢des de homens que satisfazem imediatamente
necessidades de outros homens. Faz referéncia também ao sentido econdmico, em que “sdo
acOes de individuos que satisfazem imediatamente necessidades de outros individuos. Séo
coisas, portanto, que ndo tém consisténcia material, que constituem bens imateriais,
incorporeos, intangiveis” (MACHADO, 2004, p. 6).

Em Gronroos apud Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000), servico € definido como uma
atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou menos intangivel que normalmente,
mas nao necessariamente, ocorre em interacdes entre consumidores e empregados de servicos
el/ou recursos fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor do servico, que sdo oferecidos como
solucdes para os problemas do consumidor.

Lovelock & Wright (2001) expressam servico como um ato ou desempenho que cria
beneficios para clientes por meio de uma mudan¢a desejada no — ou em nome do —
destinatario do servico.

Nesta base, pode-se afirmar que os servigos possuem trés caracteristicas principais:
intangibilidade, simultaneidade (entre producéo e consumo) e participacdo do cliente/usuario
(SANTQS, 2000). Similarmente, como principais diferencas da manufatura, Correa e Gianesi
(2006) apresentam 0s servigcos com as caracteristicas especiais: a intangibilidade dos servicos,
a necessidade da presenca do cliente ou um bem de sua propriedade e o fato de que
geralmente os servicos sdo produzidos e consumidos simultaneamente.



A intangibilidade é dada pelas experiéncias que o cliente vivencia, pelas dificuldades
para avaliar o resultado e a qualidade, pela dificuldade de padronizagdo (complexa gestédo do
processo), pela base em referéncias de terceiros e reputacdo da empresa e pelo fato de nao
serem patentedveis, exigindo outras estratégias para assegurar o beneficio da inovacao.

A presenca do cliente no processo denota a necessidade de controle descentralizado
das operacdes, traz consequiéncias importantes nos critérios de avaliacdo pelo cliente como
tempo e a mao-de-obra tornando-se o recurso determinante da eficicia da organizacao.

A caracteristica de producdo e consumo dos servicos simultaneos € proveniente da
variacdo da demanda, pelo comportamento ciclico e exigéncia da flexibilidade para variacédo
do volume nos sistemas de operacGes de servigos. Também ndo podem ser estocados e como
ndo ha controle de qualidade dos produtos deve haver dos processos.

Servico entdo € visto por acbes, processos ou atuacdes. Os servicos ndo sdo
produzidos apenas por empresas de servigos, mas por qualquer tipo de empresa (GIANESI,
CORREA, 2006).

Uma vez definidos e caracterizados, os servicos sdo traduzidos principalmente pela
qualidade em que séo prestados. Fatores determinantes da qualidade sdo expostos pelos
autores em que utilizam critérios e atributos para estabelecer tais fatores.

Dentre os critérios da qualidade relacionados aos servicos, Kotler e Keler (2006)
admitem: - a confiabilidade que é a entrega do que realmente foi prometido; - a capacidade de
resposta que € a disposicdo de atender os clientes; - a seguranca que é a habilidade dos
funcionarios em transmitir confianca com cortesia; - a empatia que € disponibilizar atencédo
aos clientes; - e, por fim, os itens tangiveis, ou seja, toda a aparéncia da empresa expressa nas
instalacBes, equipamentos e funcionarios.

Aaker (2001) versa sobre a qualidade dos servigos, inclui os aspectos tangiveis como a
organizacdo fisica e administrativa como primeiras avaliacdes dos clientes. A confiabilidade e
a competéncia demonstram seguranca e, por fim, a atencdo que a empresa oferece a seus
clientes como estratégias de diferenciag&o.

Moreira (1996) enfatiza que a qualidade em servigos é formada por trés meios: (i) 0s
bens utilizados podem ser tangiveis ou intangiveis; (ii) 0 ambiente em que ocorre 0 Servico;
(iii) o servico prestado. Esses elementos podem ser avaliados através das analises que a
corporagdo adota.

Um conjunto de critérios de avaliacdo do servico é definido por Gianesi e Correa
(2006), combinando-se as visfes de diferentes autores e observagdes empiricas de trabalhos
de consultoria.

O critério “tangiveis” refere-se a qualidade e/ou aparéncia de qualquer evidéncia fisica
do servigo ou do sistema de operacdes, ou seja, bens facilitadores, equipamentos, instalacdes,
pessoal, etc.

Consisténcia significa conformidade com experiéncia anterior, auséncia de
variabilidade no resultado ou no processo. Este critério é importante para clientes que querem
saber 0 que esperar de um servico.

A competéncia refere-se a habilidade e ao conhecimento do fornecedor para executar o
servico, relacionando-se as necessidades técnicas do consumidor. A competéncia é
geralmente um critério importante para os servicos profissionais, nos quais o cliente procura
uma capacitacdo da qual ndo dispde.

A velocidade de atendimento € em geral um critério importante para a maioria dos
consumidores de servigos, notadamente quando a presenca do cliente € necessaria. A
velocidade de atendimento refere-se, também, a prontiddo da empresa e de seus funcionarios
em prestar o servigo.



Atendimento/Atmosfera é um critério que se refere a qudo agradavel é a experiéncia
que o cliente tem durante o processo de prestacdo do servico. Contribui para a boa avaliagdo
neste critério a atencéo personalizada dispensada ao cliente.

Flexibilidade significa ser capaz de mudar e adaptar rapidamente a operacéo, devido a
mudancgas nas necessidades dos clientes, no processo ou 0 suprimento de recursos. Um
aspecto importante da flexibilidade refere-se a recuperacao de clientes.

Credibilidade/Seguranca refere-se a formacdo de uma baixa percepcdo de risco no
cliente e a habilidade de transmitir confianca. Reduzir a percepc¢do de risco do cliente é
condicdo fundamental para que ele se disponha a comprar o servico.

Acesso € o critério que avalia a facilidade que o cliente tem em entrar em contato com
o fornecedor do servigo. Varias caracteristicas contribuem para a facilidade de acesso, como:
localizacdo conveniente, acesso sinalizado, disponibilidade de estacionamento, amplo horario
de atendimento, amplas disponibilidades de linhas telefénicas para acesso por telefone, levar
0 servigo até o cliente (entrega a domicilio).

O custo de um servigo é o critério que avalia quanto o consumidor ira pagar, em
moeda, por determinado servigo.

Todos esses critérios de avaliacdo vdo proporcionar maior clareza e confianca aos
clientes, pois a empresa assume maior responsabilidade em sua prestacdo de servigos, € um
maior comprometimento com o resultado final do apresentado. A qualidade dos servigos
prestados é observada durante o processo dos produtos. Para isso é preciso que a producdo e
consumo de servicos seja inspecionada desde sua formacdo até a apresentacdo do
produto/servico ao cliente. Controlar qualidade em servi¢cos é controlar o processo de
prestacdo de servicos, mais do que controlar o resultado final do servico.

Em face do exposto, é possivel comparar os critérios da qualidade em servicos sob a
Optica dos autores citados.

Autores Critérios de qualidade em servicos

Kotler e Keler Confiabilidade, capacidade de resposta, seguranca, empatia, tangiveis

(2006)

Aaker (2001) Tangiveis, confiabilidade, competéncia, aten¢do

Moreira (2006) Tangiveis e intangiveis, ambiente, a prestagdo em si

adaptado

Gianesi e Correa Tangiveis, consisténcia, competéncia, velocidade de atendimento,
atendimento/atmosfera, flexibilidade, credibilidade/seguranca, acesso, custo

Quadro 01: Critérios de qualidade em servicos
Fonte: Pesquisadores (2010).

Em servicos, a qualidade sé acontece durante o contato entre o cliente e o prestador
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2000). Neste interim, além dos critérios expostos,
Castelli (1994, p.29) reitera, “as empresas prestadoras de servico devem apostar
fundamentalmente na qualidade do elemento humano, j& que a exceléncia do servigo,
condicdo da competitividade e sobrevivéncia da empresa, depende de como esse elemento
humano esta interagindo com os clientes”.

A divisdo da prestacdo de servicos é dada por Correa e Gianesi (2006) quando
separam as atividades da linha de frente como front office e as de apoio como back room. A
partir desta divisdo, torna-se possivel mapear 0s momentos verdade da participagdo do cliente
no processo e visualizar o fluxo do processo de prestacdo de servicos. E neste fluxo que os
critérios de avaliacdo da qualidade do servico sdo avaliados pelo cliente através de sua
percepcao.



3. MODELO SERVQUAL

Trata-se de extrema complexidade, o reconhecimento da qualidade na prestacdo de
servigos. Por esta questdo, Hargreaves, Zuanetti e Lee (2001) tratam que para a melhoria da
qualidade é necessario estabelecer varios requisitos de garantia que devem ser cumpridos
pelos fornecedores.

Em Veiga et al (1997), os principais modelos de qualidade de servigos (Grdnroos,
1984; Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1990) baseiam-se na comparacdo do servico
experimentado com as expectativas do consumidor para explicar a qualidade de servico
percebida. Além de relacionar a qualidade de servi¢o percebida com lacunas do lado do
fornecedor, Parasuraman et al (1990) desenvolveram uma escala multidimensional - a
SERVQUAL -, que pode ser adaptada para a mensuracdo da qualidade de servigos em ramos
de servigos ndo investigados pelos autores, embora haja davidas se essa escala € mesmo
“universal” (Cronin e Taylor, 1994; Urdan, 1995).

Os autores afirmam que a S-Qual (SERVQUAL) tem sido usada para medir a
qualidade de servicos diversos, como bancos, cartdes de crédito, manutencdo de aparelhos
eletronicos e seguros (Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1990), servicos hospitalares (Urdan,
1995) e ensino superior (Veiga, Gongalves e Moura, 1997). Vieira (2010) utiliza a base da S-
Qual para verificar a escala de qualidade eletrbnica, com a e-S-Qual, de Parasuraman,
Zeithaml e Malhotra (2005).

O método S-Qual criado por Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman e Leonard L. Berry
(apud GIANESI e CORREA, 2006), é um instrumento para avaliar a percep¢do dos clientes a
respeito da qualidade do servico, baseando-se em uma lista de cinco critérios: (i)
confiabilidade — a habilidade de prestar o servico de forma confidvel, precisa e consistente;
(i) responsabilidade — a disposicdo de prestar o servico prontamente e auxiliar os clientes;
(iii) confianga — conhecimento (competéncia) e cortesia dos funcionérios e sua habilidade de
transmitir confiancga, segurancga e credibilidade; (iv) empatia — o fornecimento de atencéo
individualizada aos clientes, facilidade de contato (acesso) e comunicacao; e, (v) tangiveis — a
aparéncia das instalacbes fisicas, dos equipamentos, dos funcionarios e dos materiais de
comunicacdo. Tais critérios sdo congruentes com os critérios de qualidade, expostos pelos
autores conforme quadro um.

Um servico é considerado de qualidade quando este tem a capacidade de proporcionar
satisfacdo ao cliente (NETO et al, 2006). Consequentemente, a avaliacdo da qualidade ira
acontecer ao longo do processo da prestacdo do servico.

Tendo em vista que 0 modelo S-Qual se aplica a todo tipo de prestacdo de servicos,
cabe referenciar o objeto de pesquisa do presente estudo, o ensino a distancia, caracterizado
como servigo educacional prestado & comunidade académica.

4. EDUCACAO A DISTANCIA (EaD)

A educacdo a distancia teve sua origem no sistema de correspondéncia, que iniciou sua
experiéncia no século XVIIlI e teve largo desenvolvimento no século XX com o
desenvolvimento e utilizacdo de diversas midias que permitem grande interacéo entre o aluno
e o0 centro produtor (LANDIM,1997).

Esta modalidade tem buscado conciliar o uso das tecnologias ao processo educacional,
com o intuito de ampliar a possibilidade de educacdo (LITWIN, 2001). Os métodos de EaD
adotam o envio por correspondéncia do material de ensino, o radio, a televisdo, 0 computador
e atualmente a Internet como veiculo mediador da transmissao de conhecimentos, criando um
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meio de comunicacdo cujas possibilidades dependem da tecnologia utilizada e do
planejamento da Instituicdo (BELLONI, 2001).

Moore e Kearsley (2007) explicam o desenvolvimento da educacdo a distancia por
meio de cinco geracdes. A primeira se refere ao estudo por correspondéncia, a segunda a
transmissdo por radio e televisdo, a terceira as universidades abertas, a quarta as
teleconferéncias e a quinta a internet e a web.

Nas primeiras experiéncias em EaD, quando os cursos eram oferecidos por
correspondéncia, o ensino se inspirava no modelo fordista de divisdo de tarefas, baseadas na
transmissdo de informacéo e calcadas no cumprimento de objetivos. O aluno estudava por
maodulos instrucionais, que tinham a funcdo de ensinar. Nesse modelo, a figura do tutor era
praticamente inexistente e sem muito valor, ja que ele desempenhava apenas o papel de
“acompanhante” do processo de aprendizagem do aluno. Esse modelo de ensino repercutiu
muito negativamente na aceitacdo da EaD, porque eram identificados, em seus processos, 0s
elementos do modelo fordista da produgéo industrial (BELLONI, 2001).

A mudanca necessaria da EaD, segue a tendéncia de se tornar, cada vez mais, um
elemento regular e necessario aos sistemas educativos, ndo somente para atender demandas
especificas, mas também para estabelecer-se como funcdo de grande importancia,
especialmente na educacdo da populagdo adulta, pela demanda crescente aos cursos
supletivos, formagdo continuada “lifelong learning” ¢ pds-graduacdo (VIANNEY; BARCIA,
LUZ, 2006).

A educacdo a distancia vem, jd ha algum tempo, sendo propagada como uma
alternativa com condigdes de atender de forma eficaz a grande demanda por educacéo formal
e por educacdo continuada do pais, pois abre possibilidade para agueles que ndo puderam
frequentar a escola, além de propiciar permanente atualizacdo dos conhecimentos que sao
gerados em grandes quantidades e em velocidade cada vez maior. Uma das iniciativas que
vem reforcar esta ideia é a Universidade Aberta do Brasil (UAB), na medida em que esta
levando educacdo de nivel superior para cidades de pequeno porte, que dificilmente teriam
oferta deste nivel de ensino.

A educacdo a distancia (EaD), no ensino de graduacéo, surge da necessidade de levar a
educacdo a lugares remotos sem as tradicionais barreiras de tempo e espa¢co. Sem esta
modalidade de ensino talvez nunca chegasse a atingir uma série de pessoas avidas por
conhecimento. Apesar de seu surgimento remontar aos antigos gregos, so se consolidou como
uma prética de ensino sistematizada no século XIX e apenas no século seguinte chegou ao
Brasil (SARAIVA, 1996).

Keegan (apud SIMONSON, 2006, p. 30-31) identificou cinco elementos principais
nas definicBes, com os quais formou uma definicdo integral da educacdo a distancia: (i) a
separacdo quase permanente de professor e aluno durante toda a duragdo do processo de
aprendizagem (essa caracteristica a distingue da educacdo presencial convencional); (ii) a
influéncia de uma organizacdo educativa no planejamento e preparacdo de materiais de
aprendizagem e na oferta de servigos de apoio ao estudante (isso o distingue dos programas de
ensino particular e autodidatas); (iii) 0 uso de meios técnicos (material impresso, audio, video
ou material informatico) para unir professor e aluno e fazer chegar o contetido do curso; (iv) a
provisdo de comunicacdo bidirecional para que o estudante possa beneficiar ou inclusive
iniciar o diélogo (isto o distingue de outros usos da tecnologia na educacdo); e, (v) a auséncia
quase permanente do grupo de aprendizagem durante a duracdo do processo de aprendizagem
de maneira que os estudantes sejam normalmente ensinados de modo individual e ndo em
grupos, com a possibilidade de fazer reunifes ocasionais com objetivos didaticos e de
socializagéo.



Ja para Moore e Kearsley (2007, p. 2),
A educacdo a distancia é o aprendizado planejado que ocorre normalmente
em um lugar diferente do local de ensino, exigindo técnicas especiais de
criagdo do curso e de instrugdo, comunicacdo por meio de varias tecnologias
e disposicdes organizacionais e administrativas especiais.

A UAB - Universidade Aberta do Brasil - € o nome dado ao projeto criado pelo
Ministério da Educacdo, em 2005, em que instituicGes publicas de ensino superior podem
oferecer cursos superiores a distancia, com o intuito de levar ensino superior publico de
qualidade aos municipios brasileiros que ndo tém oferta ou cujos cursos ofertados ndo séo
suficientes (UAB, 2010).

Esse sistema tem como objetivos,

Desenvolver a modalidade de educacdo a distancia, com a finalidade de expandir e
interiorizar a oferta de cursos e programas de educacdo superior no Pais, além de
ampliar o acesso a educagéo superior publica levando tais cursos as diferentes regifes
do pais. E objetivo, também, oferecer cursos superiores para capacitacio de dirigentes,
gestores e trabalhadores em educacdo basica dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios e apoiar a pesquisa em metodologias inovadoras de educacdo superior
respaldadas em tecnologias de informacdo e comunicagdo. Além disso, pretende-se
atingir objetivos sécio-educacionais com a colaboragdo da Unido com entes
federativos, e estimular a criacdo de centros de formagdo permanentes por meio dos
polos de apoio presencial. (BRASIL, 2003).

A Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional (LDBN) regulamentou e
oportunizou condicBes favoraveis ao desenvolvimento da educagdo superior fora das
universidades tradicionais, sendo, dessa maneira, um marco importante na EAD brasileira
(RODRIGUES e CARO, 2002).

Muitos sdo os conceitos para Educacdo a Distancia, de acordo com a maioria de seus
estudiosos (GUTIERRES e PRIETO, 1994; MEDEIROS, 1999; PRETI, 1996), as vantagens
da modalidade, sdo, resumidamente: - massificacdo espacial e temporal; - custo reduzido por
estudante; - populagdo escolar mais diversificada; - individualizagdo da aprendizagem; -
quantidade sem diminuicao da qualidade; - autonomia no estudo.

As vantagens para este tipo de modalidade de ensino podem ser as mais variadas, para
os alunos, pode-se citar o acesso mais facil e uma maior flexibilidade na educacéo, bem como
a possibilidade de conciliar trabalho e educacéo, além disso, tem seu alcance democratizado,
chegando a lugares que anteriormente ndo havia alcance, em distantes regides de grandes
centros (RUMBLE, 2003; UNESCO, 1997).

Ja para as empresa pode-se considerar como vantagem a possibilidade de
aperfeicoamento de habilidades, 0 aumento de sua produtividade e a promog¢éo de uma nova
cultura de aprendizagem, além de significar, para o empregador, uma divisdo de custo, de
tempo de treinamento e mobilidade maior do treinamento (UNESCO, 1997).

Para os governos também a Educacdo a Distancia possibilita 0 aumento da capacidade
dos sistemas de educacdo e treinamento, o apoio e melhoria a qualidade das estruturas
educacionais ja existentes e a possibilidade de obter maior eficiéncia financeira, além de
contribuir para inovacges e aprendizagem continua (UNESCO, 1997).

Conforme as vantagens citadas acima é possivel concluir que a EaD possibilita levar a
educacdo para 0 maior numero de pessoas, incentivando a educacdo permanente e fazendo
com que 0s custos sejam minimizados mas sem que a qualidade seja afetada.

Quando se fala em qualidade na Educacdo é levado em conta o que o MEC —
Ministério da Educacdo e Cultura - traz em suas diretrizes, indicadores para medir tal
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qualidade. Este estudo busca entender qual a percepcéo do aluno quando se trata deste quesito
tdo importante para a Educacéo. Por ndo existir um modelo Unico para a EaD, os programas
podem apresentar diferentes desenhos e multiplas combinacdes de linguagens e recursos
educacionais e tecnoldgicos (BRASIL, 2003).

Para o documento dos referenciais de qualidade (BRASIL, 2003) os projetos

pedagdgicos devem fazer referéncia aos seguintes topicos principais:
e Concepcdo de educacdo e curriculo no processo de ensino e aprendizagem;
Sistemas de Comunicacdo;
Material didatico;
Avaliacéo;
Equipe multidisciplinar;
Infraestrutura de apoio;
Gestédo Académico-Administrativa;
Sustentabilidade financeira.
Ao se tratar de EaD como o processo formativo do qual ocorre a construcdo do
conhecimento, é preciso criar uma relacdo mais ampla para a qualidade da educacdo, ja que a
EaD possui caracteristicas e especificidades que se diferem da educacgdo presencial é preciso
levar em conta a qualidade na percepcdao do aluno.

Neste panorama, foi desenvolvido um estudo no curso de Administragdo na
Modalidade a Distancia da Universidade Federal de Santa Catarina. O primeiro concurso
vestibular foi ofertado através de uma parceria entre Universidade e Banco do Brasil, em que
50% das vagas eram destinadas para funcionarios do Banco do Brasil e 50 % para servidores
publicos em geral. Esse curso teve seu inicio em 2006, atendendo um total de 600 alunos em
10 Polos de ensino presencial, sendo eles, Ararangua, Canoinhas, Chapecd, Cricilma,
Floriandpolis, Joinville, Lages, Laguna, Palhoca e Tubardo. O campo de atuagdo da pesquisa
considerou o Pélo de Florianopolis.

5. METODOLOGIA

Na proposta de adaptacdo do modelo de Veiga et al (1997), em que ha continuidade do
trabalho do mesmo, aplicando o S-Qual em amostras maiores, o presente estudo procurou
verificar a percep¢do dos alunos do curso de Administracdo EAD da UFSC no Poélo de
Floriandpolis, em relacdo a qualidade, por meio do método ServQual adaptado.

A escala S-Qual é formada por um questionario de duas se¢des, cada uma contendo 22
questdes, onde a primeira enfoca as expectativas dos clientes e a segunda enfoca as
percepcOes sobre determinado servico.

Da mesma forma que Veiga et al (1997), nesta investigacdo realizou-se na primeira
secdo, a adaptacdo das 22 questbes da escala S-Qual, para medir a percepc¢do do aluno sobre a
qualidade do curso de Administracdo na Modalidade a Distancia da UFSC no Polo de
Floriandpolis, com as cinco dimensdes de qualidade de servico (tangiveis, confiabilidade,
presteza, seguranca e empatia), numa escala de avaliagdo de trés postos (“abaixo do
esperado”, “igual ao esperado” e “acima do esperado”) considerando a escala de 1 a 9. Na
segunda secdo, foram incluidas duas questdes gerais sobre qualidade geral do curso e valor
obtido, em escalas de 1 a 9, visando validar a adaptacdo da escala S-Qual. Na terceira sec¢éo,
foram incluidas perguntas sobre dados demograficos (sexo, faixa etaria e escolaridade) e
namero de cursos via Internet que o respondente ja havia feito.

O questionario auto preenchido foi o instrumento do modelo. De acordo com Mattar
(1993) é uma forma de coleta de dados, onde as questdes sdo lidas e respondidas diretamente
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pelos pesquisados sem sofrer influéncias por parte do entrevistador, podendo ser entregue e
recolhido pessoalmente pelo entrevistador no local da pesquisa.

Depreende-se, com a aplicacdo da S-Qual, o estudo em questio como néo
experimental, de natureza descritiva. Além deste delineamento, a pesquisa quantitativa foi
realizada para tratar estatisticamente a percepcdo da qualidade do curso de Administracao
EAD da UFSC, pdlo de Floriandpolis, sobre o ponto de vista do aluno.

A populacdo consistiu em 61 alunos do polo de Floriandpolis, constituindo-se em
amostra censitéria, e deu-se com 58 alunos. Tal processo de pesquisa justificou-se pela
aplicacdo do instrumento in loco, em que os ndo respondentes foram somente 0s ausentes no
Pdlo no momento da aplicacdo da pesquisa. Desta forma, atende-se ao requisito da
continuidade do trabalho de Veiga et al (1997) com maior amostra.

6. ANALISE DOS RESULTADOS

A andlise dos resultados deste estudo trata num primeiro momento, do perfil do
respondente da investigacdo, na sequéncia demonstra os resultados da avaliagcdo geral do
curso, dos aspectos da qualidade e da avaliacdo da satisfacdo, finalizando com a validagédo
estatistica da escala S-Qual, como instrumento de avaliagdo da qualidade da EaD sobre a
percepcao do aluno em uma IES Puablica.

A partir da amostra censitéria, a pesquisa possibilitou acesso aos alunos do Pélo de
Florianopolis com o seguinte perfil:

Sexo Faixa Etéria Escolaridade Cursos pela internet
M F 28- 29-40 41-59 60+ EM SP PG 1 2-5 5+

41 (71%) 16(28%) | 8(14%) 32(58%) 14(25%)1(1,82%) | 39(70%) 7(13%) 10(18%) | 44 (77%) 8(14%) 5(8,77%)

Quadro 02: Perfil dos pesquisados
Fonte: Dados da pesquisa (2010).

Dado o perfil dos respondentes, verifica-se que correspondem em sua maioria do sexo
masculino (71%), com maior faixa etaria entre 29 a 40 anos (58%), com nivel de ensino
médio na escolaridade (70%), cursando a EaD pela primeira vez (77%).

Sobre as questdes de avaliacdo geral do curso, quando questionados sobre 0s motivos
que o levaram a fazé-lo, com 55,17% das respostas a op¢ao “comodidade de fazer o curso em
casa ou no escritorio”, seguido de “o fato de 0 curso ser gratuito” com 34,48%.

Quando pesquisados sobre o curso, atender suas necessidades de aprendizagem,
obteve-se 49 ou (84,48%) respostas “sim”, 1 ou (1,72%) com resposta “ndo” e 8 ou (13,79%)
com respostas “em parte”. A justificativa “muita coisa ja faz parte do cotidiano atraves da
normativa e cursos que se tem que fazer, sdo jogos de computador” diz respeito ao
respondente que optou pela resposta “nao”. Dos 8 investigados que responderam em parte, 3
apresentaram as justificativas que seguem: (i) “acredito que a aprendizagem num curso EaD
depende mais do interesse do aluno”; (ii) “algumas disciplinas nunca serdo colocadas em
pratica na minha funcdo”; e, (iii) “acho que algumas disciplinas sdo muito tedricas nao
preparando para a vida profissional.”

Sobre a avaliacdo dos aspectos da qualidade do curso na escala S-Qual, verificou-se
uma média geral de 5,97 com desvio padrdo 1,40, o que significa uma avalia¢do positiva com
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maioria das respostas indicando qualidade “igual” ou “acima do esperado”. Vale ressaltar o
item de maior média 6,86 com desvio padrdo de 1,75 “utilizar material didatico de boa
apresentacdo” e o de menor média 4,86 com desvio padrdo de 2,04 “manter os alunos bem
informados sobre o curso”.

Analiticamente, os resultados da avaliagdo sdo demonstrados no quadro 3, em que a
percepcdo € constatada quantitativamente nas questbes, por ordem de importancia dos 22
aspectos da qualidade. Esta analise permite visualizar quais aspectos merecem maior atengédo
quanto as agdes relacionadas a gestdo do curso e aos critérios de avaliacdo da escala S-Quial,
nas cinco dimensdes da qualidade percebida.

Os dados permitem concluir que todos os aspectos foram avaliados positivamente
indicando “igual” ou “acima do esperado” na seguinte ordem de importancia:

22 Questdes dos aspectos da qualidade da EaD na percepcéo do aluno Critérios de avaliagédo S-Qual
Dimensdes da qualidade

Q18. Utilizar material didatico de boa apresentacao Tangiveis
Q11. Tutores sempre corteses com 0s alunos Empatia
Q20. Tutores com comportamento profissional Responsabilidade
Q8. Disponibilidade em atender o aluno Empatia
Q9. Tutores gue inspiram confianga Confianga
Q1. Fornecer o curso conforme o prometido Confiabilidade
Q17. Atender os alunos em horarios convenientes Responsabilidade
Q16. Tutores que entendem as necessidades dos alunos Empatia
Q12. Tutores capazes de dar respostas corretas as perguntas dos alunos Confianga
Q7. Demonstrar interesse em ajudar o aluno Empatia
Q21. Recursos tecnoldgicos utilizados no curso Tangiveis
Q22. Professores capazes para ministrarem as disciplinas em EaD Confianga
Q19. AVEA atraentes e claras para suporte ao aluno Tangiveis
Q14. Tutores que se preocupam com os alunos Responsabilidade
Q2. Solucionar as davidas dos alunos Confiabilidade
Q3. Apresentar corretamente o conteido da primeira vez Confiabilidade
Q13. Dispensar uma atenc¢éo individualizada aos alunos Empatia
Q10. Fazer com que 0s alunos se sintam seguros durante as atividades Confianga
Q4. Realizar as atividades no prazo prometido Responsabilidade
Q6. Rapidez na realizac¢do das atividades Responsabilidade
Q15. Levar em considerar as sugestdes apresentadas pelos alunos Empatia
Q5. Manter os alunos bem informados sobre o curso Confiabilidade

Quadro 03: Resultado dos 22 aspectos da qualidade e dimensdes por ordem de importancia
Fonte: Dados da pesquisa (2010).

Com o resultado apresentado, os gestores da instituicdo adquirem a possibilidade de
tomada de decisdo baseada nos critérios de qualidade segundo a percepcao dos alunos, uma
vez que 0s mesmos podem apontar os critérios segundo o seu ponto de vista. Acdes de
aprimoramento quanto a manter os alunos bem informados sobre o curso, levar em
consideracdo sugestbes apresentadas pelos alunos, otimizar rapidez na realizagdo das
atividades, realizar as atividades no prazo prometido e fazer com que os alunos se sintam
seguros durante as atividades, sdo aspectos passiveis de verificagdo, nas dimensoes
confiabilidade, empatia, responsabilidade e confiancga.

Nessa ordem, tendo em vista que o estudo procurou analisar a qualidade nos 22 itens,
bem como a qualidade geral do curso e valor obtido, em escalas de 1 a 9, visando validar a
adaptacdo da escala S-Qual, a analise de Regressdo entre os 22 aspectos da qualidade (x1,
X2,....X22) e nota dada a qualidade geral (Y), com Alfa de Cronbach = 0,95 (das 22 questdes)
demonstrou relacéo linear significativa. O quadro 4 apresenta os dados da relacao.
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Média Desvio padrdo

Avaliacgao geral 7,53 1,23

Meédia da avaliacdo dos 22 itens 5,97 1,40

Quadro 04; Resultados da avaliagdo geral e dos 22 itens
Fonte: Dados da pesquisa (2010).

Neste passo, 0 modelo de regressdo para testar a associagdo das 22 notas dadas aos
aspectos de qualidade (Q1 a Q22), interpretadas como varidveis independentes, com a nota
dada & qualidade geral - variavel dependente, alcancou R? = 0,68 e F = 3,38, com (Sig F =
0,001) indicando que a relacdo linear entre x1.,x1,..x22 e y é significativa. O teste F
demonstra, a um nivel de significancia de 5%, que existe uma relacdo linear entre as 22 notas
dadas com a avaliacéo geral.

Para obtencdo de alguma evidéncia da validade da escala, correlacionou-se o “escore
geral” de cada aluno (a média de suas notas atribuidas aos 22 itens), com sua nota de
qualidade geral, obtendo-se a moderada correlacdo de 0,645, com nivel de significancia de
0,5%. Além disso, testando-se um modelo de regressao bivariado, buscando-se explicar a nota
de qualidade geral a partir do escore geral, obteve-se o coeficiente de determinacgido (R?) de
0,417 (F = 40, Sig F = 0,000). Os dados mostram evidéncias significativas que existe uma
relacdo linear entre média das notas atribuidas aos 22 itens e a nota de qualidade geral. Desta
forma, os dados desta pesquisa evidenciam que o0s 22 aspectos de qualidade podem auxiliar na
avaliacdo da qualidade do curso.

7. CONSIDERACOES FINAIS

Consoante referencial inspirado e dados expostos e analisados, o presente estudo
objetivou continuar o trabalho de Veiga et al (1997), visando verificar a percepcdo dos alunos
sobre a qualidade do curso de Administracdo na Modalidade a Distancia da UFSC no po6lo de
Florianopolis, pelo método S-Qual adaptado.

A Qualidade é posta a partir de abordagens classicas que embasaram constructos
fundamentais, ndo obstante quase sempre direcionados para a manufatura, o que enseja buscar
subsidios para aloca-la no contexto dos servicos.

O servico possui como caracteristicas basilares a sua intangibilidade, a necessidade da
presenca do cliente ou um bem de sua propriedade e o fato de que geralmente é produzido e
consumido simultaneamente, no intuito de classificar a educacdo como um servico, tendo em
vista trabalhos anteriores desenvolvidos. Neste caso, a EaD representou 0 objeto de
investigacdo, em que os elementos principais nas suas definicGes remetem ao servi¢co, como
por exemplo, a provisdo de comunicacdo bidirecional para que o estudante possa beneficiar
ou inclusive iniciar o didlogo, sendo necesséria a presenca do aluno.

Na tentativa de avaliar a percepcdo da qualidade do servico, a escala S-Qual vem
prestando-se como alternativa viavel de analise. Os principais resultados deste estudo
remetem tal afirmativa ao campo da significancia, uma vez que as evidéncias mostraram-se
estatisticamente significativas, o que permite generalizar seus efeitos. Como implicagéo
pratica, a escala pode demonstrar médias referentes aos 22 aspectos da qualidade, sendo
possivel diagnosticar quais merecem maior atencdo para uma melhor tomada de decisdo do
gestor do polo, bem como das politicas publicas direcionadas ao mesmo. Dentre os aspectos
passiveis de aprimoramento, por apresentarem percepcdo de menor qualidade, citam-se
manter os alunos bem informados sobre o curso, levar em consideragdo sugestdes dos alunos,
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otimizar rapidez na realizacdo das atividades, realizar atividades no prazo prometido e fazer
com que os alunos se sintam seguros durante as atividades.

Além disso, o estudo permitiu algumas sugestbes para trabalhos posteriores que
possam agregar subsidios a escala utilizada:

- Realizar a pesquisa com os outros polos do curso, visando estabelecer comparativos
da percepcao dos alunos;

- Correlacionar o perfil dos respondentes com a percepcao atribuida, visando
identificar “idade x necessidade de aprendizagem”; ‘“nUmero de cursos realizados
virtualmente x escolaridade”, etc;

- Estratificar as 22 questdes atribuindo média para cada dimensdo, dentre outras
aplicabilidades.

A experiéncia de buscar elementos visando identifica-los para promover assertividade
no sistema educacional sempre consiste em um desafio, posto ao horizonte de tentar alcanca-
lo. A percepcédo da qualidade do servico de EaD e as medidas para qualifica-lo representaram
0 objetivo deste estudo, sem a pretensdo de considerar os padrdes do Ministério da Educacéo
para tal, ndo obstante, os resultados obtidos desta pesquisa evidenciam que 0s 22 aspectos de
qualidade podem auxiliar na avalia¢do da qualidade do curso.
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