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RESUMO

VIEIRA, Marcelo Mendonga. M.Sc., Universidade Federal de Vigosa, Julho de
2010. O significado das dimensé6es da qualidade de servico na percepcao
dos sujeitos participantes de um curso na modalidade a distancia: Um
estudo de caso do curso piloto de bacharelado em Administracdao da UFV.
Orientadora: Telma Regina da Costa Guimaraes Barbosa. Co-orientadores: Maria
Carmen Aires Gomes e Rita Marcia Andrade Vaz de Mello.

Este trabalho visa a identificacdo do significado das dimensdes da
qualidade do processo ensino-aprendizagem no método do ensino a distancia, de
acordo com a percepgao dos sujeitos envolvidos neste processo. A inclusdo dos
sujeitos envolvidos no curso segue conforme a teoria das representacdes sociais.
O estudo se refere ao curso de Administragdo a distancia, que é oferecido pela
UFV, através de um projeto-piloto conveniado com a Universidade aberta do
Brasil, esta por sua vez, filiada ao ministério da Educacao. A busca do significado
das dimensdes da qualidade, conforme os sujeitos envolvidos no curso, segue
uma abordagem qualitativa, onde as experiéncias vividas, e percepcoes dos
sujeitos sdo destacadas, através da analise de conteudo. Pretendeu-se através
deste estudo obter uma visdo multifacetada sobre a qualidade percebida de modo
a suprir a necessidade de se estabelecer critérios mais realistas para futuras
avaliacoes desse e de outros cursos na modalidade a distancia. O estudo mostra
que o modelo das cinco dimensdes foi capaz de mostrar de forma detalhada os
principais apontamentos dos sujeitos participantes em relagdo ao curso em
questdo, dentro da instituicdo do estudo de caso. Apesar disto, mostrou-se
insuficiente para determinar todos os critérios assinalados por todos os sujeitos, ja

que nao leva em consideragéo as dimensodes de “Gestao”, e “pedagogica”.
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ABSTRACT

VIEIRA, Marcelo Mendonga. M.Sc., Universidade Federal de Vigosa, July, 2010.
The significance of the quality’s dimensions of service as perceived by
participants of a e-learning course: A case study of the pilot course of the
UFV Bachelor in Business Administration. Advisor: Telma Regina da Costa
Guimaraes Barbosa. Co- advisors: Maria Carmen Aires Gomes and Rita Marcia
Andrade Vaz de Mello.

This work aims on the identification of the meaning of the Quality
dimensions of the teaching-learning process in the e-learning method, according to
the perceptions of individuals involved in this process. The inclusion of subjects
involved in the course goes by the theory of social representations. The study
refers to the e-learning Administration course, which is offered by UFV, through a
pilot project operating under agreements with the Open University of Brazil, which
is also affiliated to the Education Department. The search for the meaning of the
quality dimensions. according to the subjects involved in the course, follows a
qualitative approach, where the experiences and perceptions of these individuals
are highlighted through the content analysis. It was intended through this study to
get a multifaceted view on the perceived quality in order to meet the necessity to
establish more realistic criterias for future evaluations of this and other courses
using the e-learning method. The study shows that the five dimensions model was
able to show in detail the major points of the participating subjects in regard to the
analyzed course, within the institution of the case study. Despite this, it was
insufficient to determine all the criteria mentioned by all subjects, since the study
does not take into account the "Management" and "Educational" dimensions.



1- Introducao

1.1 — O Tema e seu contexto

As politicas governamentais para a educacao superior prevéem uma
expansdo do numero de alunos nos proximos anos, e para o alcance destas
metas, o governo tem investido crescentemente em frentes tais como o Programa
Pr6-Uni e a Educacao a Distancia. Com a intengdo de uma politica permanente de
expansdo da Educacdo Superior no Brasil, a EAD mostra-se como uma
modalidade importante neste desenvolvimento (SOFFA, 2008).

Conforme Litto e Formiga (2008), a educacao a distancia no Brasil € uma
realidade em ascensdo. O avan¢o do ensino a distancia na Educacao Superior
tem sido crescente na ultima década, principalmente devido a expansao da
internet via banda larga. As mais recentes tecnologias de informacgao aplicadas a
educacdo transformaram o ambiente escolar possibilitando novas formas de
aprendizagem. Segundo 0 mesmo autor, em Janeiro de 2008 o Brasil ja contava
com 175 instituicdes credenciadas pelo governo federal para ministrar cursos de
graduacao e pos- graduacao lato sensu.

A educagcdo mediada por computador, através das novas tecnologias de
informacao, esta presente no objeto de estudo da pesquisa. O ensino mediado por
computador ocorre quando o computador, conectado em rede, em especial na
internet, assume o papel de “instrumento de mediagcédo entre grupos e individuos,
na qualidade de artefato semiético” (CONSELHO NACIONAL DE CIENCIA E
TECNOLOGIA, 2006). Dessa maneira, ocorre o e-learning, que se configura
através da aprendizagem virtual (LITTO E FORMIGA, 2008). Um curso a
distancia, portanto, € um curso que se utiliza do ensino mediado por computador
através das novas tecnologias de comunicagao aplicadas a educacao; optou-se
por tratar neste trabalho o termo “ensino a distancia”.

A Universidade Aberta do Brasil (UAB) é um programa ligado a Diretoria de
Educacao a Distancia da Coordenacao de Aperfeicoamento de Pessoal do Ensino
Superior (Capes). A UAB foi criada pelo Ministério da Educagao, em 2005, no

ambito do Férum das Estatais pela Educagéao, para a articulagéo e integracéo de



um sistema nacional de educacao superior a distancia, em carater experimental,
visando sistematizar as acdes, programas, projetos, atividades pertencentes as
politicas publicas voltadas para a ampliacédo e interiorizacdo da oferta do ensino
superior gratuito e de qualidade no Brasil. Litto e Formiga (2008 ) entendem como
legitima a iniciativa brasileira, j& que podera permitir maior acesso a Educacao

Superior.

De acordo com a UAB (Universidade Aberta do Brasil) , em Fevereiro de
2010, 88 instituigbes integram o Sistema UAB, entre universidades federais,
universidades estaduais e Institutos Federais de Educacao, Ciéncia e Tecnologia
(IFETs). De 2007 a julho de 2009, foram aprovados e instalados 557 poélos de
apoio presencial com 187.154 vagas criadas. A UAB, ademais, em agosto de
2009, selecionou mais 163 novos polos, no ambito do Plano de Ac¢des Articuladas,
para equacionar a demanda e a oferta de formagdo de professores na rede
publica da educacéao basica, ampliando a rede para um total de 720 pélos. Espera-
se a criagdo de cerca de 200 pdlos, com a criagdo de 127.633 vagas para 2010.
Ja na iniciativa privada, Conforme a Folha de Sao Paulo de 11 de Fevereiro de
2010, desde 2004, as matriculas em cursos de graduagao a distancia aumentaram
12 vezes. A qualidade dos servigos educacionais ndao parece acompanhar o ritmo
de abertura de novos cursos de graduacéo a distancia. Em Fevereiro de 2010 o
MEC detectou 108 pdélos irregulares, e vetou 10 mil vagas em vestibular de curso
a distancia em faculdades privadas.

O curso-piloto bacharelado em Administracdo na modalidade a distancia é
parte da Universidade Aberta do Brasil — UAB, e uma parceria entre o MEC,
Banco do Brasil (integrante do Forum das Estatais pela Educacao) e Instituicbes
Federais e Estaduais de Ensino Superior (MATIAS PEREIRA et al., 1997). Este
curso, implementado em vinte e seis IFES (Instituicbes Federais de Ensino
Superior) desde Julho de 2006, esta em fase de concluséo.

Para tanto foi desenvolvido uma matriz curricular que contempla todas as
disciplinas que visam a formacdo do Administrador. A grade curricular é

multidisciplinar e estd em sintonia com os principios que norteiam o curso:



consciéncia e compreensao critica, solida formacao profissional, e formacao
humana.

O curso-piloto bacharelado em Administracdo UAB/MEC ofereceu 10 mil
vagas entre as 26 instituicbes de ensino de dezoito estados e do Distrito Federal.
Nesse total, se incluem sete universidades estaduais e dezoito federais. Esse
curso faz parte de um conjunto maior de acdes do MEC, visando a
democratizagdo do ensino superior com qualidade e inclusdo social, por meio da
interiorizacao e ampliagao. O curso foi elaborado em 2005, no Férum das Estatais
pela Educagéo, com o objetivo de criar bases para a primeira universidade aberta
do pais.

Conforme a UAB, o curso-piloto bacharelado em Administracao UAB /MEC
terd duracdo de quatro anos, com trés mil horas/aula no total. O material
pedagdgico fica disponivel no ambiente virtual de aprendizagem do curso para
impressao. As provas sao presenciais, a0 menos uma vez por més, de acordo
com a programacao de cada instituicao em seus pélos regionais. Em cada
unidade da federacdo, as universidades definem os locais dos pélos regionais e
sua infra-estrutura para atendimento aos estudantes para os momentos
presenciais. De acordo com a UAB, o estudante é acompanhado por um processo
de tutoria que permite o monitoramento direto do desempenho e do fluxo de
atividades, facilitando a interatividade e identificacdo de possiveis dificuldades de
aprendizagem.



1.2 - O problema e sua importancia

Para conseguir alcangar seus objetivos, as organizac¢des precisam formular,
e implementar efetivamente suas estratégias. Erros nestes processos acarretam
falhas na estratégia global (CERTO E PETER,1993). A implementagdo de
estratégias e projetos deve ser avaliada para efeitos de feedback. No contexto
geral da implementacdo do curso-piloto bacharelado em Administracdo na
modalidade a distancia UAB/MEC, por se tratar de projeto pioneiro em
consolidacao, é necessario que sejam verificados seus acertos e erros, vantagens
e desvantagens, e demais dificuldades de implementacdo. Em decorréncia disto,
ha necessidade de recolher, analisar e discutir informagbes que possibilitem
comparagdes da ocorréncia do mesmo processo nas universidades. Torna-se
necessario indicar parametros para a avaliagao do projeto piloto nas 26 IFES que
compreendem o escopo do projeto.

Porém, estudos de usuarios a distancia ainda sdo reduzidos no Brasil, e
existem muitas questdes que merecem respostas, pois esses conhecimentos mais
estreitos com os usuarios irdo auxiliar os gerenciadores de informagdes a melhor
atender as necessidades deste novo nicho de mercado ( GARCEZ, 2002).

O edital MEC-SEED, N°. 1 de 2005, que seleciona cursos superiores a
distancia (cursos seqlenciais, graduagado, especializacdo, aperfeicoamento,
mestrado e doutorado) de instituicdes federais de ensino superior, assim como
seus polos de apoio presencial, indica a organizacao dos recursos para um polo
de apoio de EAD sem definir uma proposta de avaliagcao do curso piloto. Porém, o
Ministério da Educacéao, através da Secretaria de Educagao a Distancia ja havia
elaborado em 2003, com atualizacdo em 2007, um documento intitulado
“referenciais de qualidade para cursos a distancia” onde sao tratados itens basicos
que devem merecer atengao por parte das instituicbes que preparam seus cursos
a distancia.

Esses parametros, no entanto, ndo levam em consideragdo as
especificidades de um curso de graduacdo em Administracdo na modalidade a

distancia dentro do seu contexto: regido, infra-estrutura, condicbes dos alunos,



expectativas, etc. Esses sdo parametros genéricos em sua natureza, e por isto
podem nao ser suficientes para avaliar as idiossincrasias dos cursos de graduacao
em Administracao a distancia.

Além disso, segundo Demo (1985), o termo Qualidade em EAD, resulta da
preocupacao e do comprometimento com a qualificacdo dos sujeitos. Entende-se
que, desta maneira, para definir parametros de qualidade do curso a distancia,
necessita-se de uma avaliagdo envolvendo aqueles que participam do processo.
Antes de mais nada, a perspectiva que se assume em relacao a Educacao, é que
esta ndo ocorre através de instrugdo ou transmissdo de conhecimento, ja que o
individuo constr6i o conhecimento através da interagdo com o meio (natural,
social e cultural).

Uma busca na literatura sobre qualidade de cursos na modalidade a
distdncia ndo revelou grande conhecimento acumulado sobre o curso-piloto
bacharelado em Administracago UAB/MEC. De modo geral, alguns estudos
destacam modelos de avaliagdo de tutores, descricdo de ambientes educativos,
percepcao de alunos, analise do modelo da Universidade Aberta do Brasil entre
outros. Estes estudos, citados a seguir, mostram diferentes perspectivas acerca
do objeto de estudo, porém ndo estdo relacionados ao curso piloto em
Administragao.

Lordsleem et. al. (2008) avaliam a estrutura e o projeto pedagdgico de um
curso de Administracdo na modalidade a distancia conforme a percepg¢ao dos
alunos do curso. Veiga et. al. (1998) pesquisaram a qualidade de um curso de
linguagem de programagao a distancia a partir de questionarios enviados aos
alunos sob um ponto de vista psicrométrico. Gongalves (2007) mostra a
importancia da mediagdo na tutoria em EAD, em um curso normal superior a
distancia, incluindo a opinido dos tutores, além da opinidao dos alunos. Paraguacu
et. al (2006) propéem um modelo de avaliagdo de tutores baseado na interagéo
colaborativa, através de uma analise empirica realizada a partir de féruns de uma
disciplina ofertada pela Universidade Aberta do Brasil. O estudo de Maia,
Meirelles, e Mendoncga (2005) avalia um curso de especializacdo a distancia com



forte énfase na visdo do aluno sobre as formas de interacdo entre alunos e
professores através do sistema virtual de aprendizado.

Ja sobre estudos especificos relacionados ao curso piloto de Administracao
MEC/UAB existe um levantamento sobre aspectos pedagdgicos e de avaliagao do
curso piloto na visao dos alunos da UFMT (Universidade Federal de Mato Grosso)
conforme Trigueiro e Araujo (2008). Silva et al. (2008) comparam resultados da
avaliacdo de tutores deste curso na UEMA (Universidade Estadual do Maranh&o) .
Além disto, outros autores envolvem a visao de tutores e alunos na avaliagcao do
curso na UEM - (Universidade Estadual de Maringa) (SILVA ET AL. , 2009).

Essas pesquisas, normalmente, tém se apoiado em questionamentos sobre
quesitos pré-definidos. Nao se sabe no entanto se a adequacgado e pertinéncia
desses quesitos as circunstancias de cursos na modalidade a distancia foram
consideradas. Desta forma, muito embora esses estudos elucidem importantes
elementos acerca da qualidade do processo no ensino a distancia, conduzem a
uma simples reproducdo de uma concepgado previamente existente, sem o
questionamento de sua adequabilidade.

Além disto, estes estudos tém levado a uma visao fragmentada da
qualidade do processo, uma vez que destacam apenas uma faceta do contexto.
Percebe-se que a avaliagdo da qualidade do processo ensino-aprendizagem no
campo da educacgao a distancia vem sendo realizada a partir de um determinado
ponto de vista, o qual, via de regra, é a percep¢do do aluno. E importante lembrar
que o aluno é apenas um dos atores no processo ensino-aprendizagem. A analise
da qualidade do processo deveria considerar a percepcao dos demais sujeitos
participantes.

No campo dos servigos, a qualidade é perceptiva e avaliada a partir da
comparacgao entre o que é percebido e o que € esperado (GRONROOS, 1993). A
qualidade surge ao longo do processo de elaboracdo, execucao e prestacdo do
servico (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2005). Isso significa que, numa
organizacao prestadora do servigo, os atores internos — as pessoas que planejam
0 servico e as que executam as atividades intermediarias e de apoio nas diversas

subdivisbes funcionais que completam e integralizam o servigo final prestado ao



cliente — tém expectativas e percepcdes acerca do trabalho a ser realizado o qual
sera avaliado por outrem segundo suas proprias percepcoes e expectativas.
Dessa forma, os trabalhos intermediarios assim realizados contribuem para a
qualidade final do servico que sera finalmente avaliada pelo cliente, segundo suas
préprias expectativas e percepcdes (GIANESI e CORREA, 1994; GRONROOS,
1993). Assim percebe-se que a qualidade de servico apresenta uma constituicao
multifacetada e interligada e cuja avaliagdo exige mais que exames de entes
isolados.

Durante a execugdo de um servico a organizacdo que o oferece,
juntamente com aqueles que desse usufruem, realizam concomitamente a sua
construcdo. Desta maneira, estes dois sujeitos sdo vistos como parceiros no
processo, influenciando-o a partir de suas percepgdes, estando ambos
interessados na qualidade do resultado final.

No campo dos servigos, o0 modelo mais citado sobre dimenséo de qualidade
€ 0 modelo conceitual-teérico de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) o qual se
refere as cinco dimensdes da qualidade: Confiabilidade, Segurancga, Tangibilidade,
Empatia e Responsividade. Conforme estes autores, essas dimensdes destacadas
seriam os parametros que possibilitam analisar a qualidade oferecida por
determinado servico, de maneira que sejam identificados os pontos criticos
inerentes a natureza deste servico.

Para identificar estes pontos criticos inerentes a especificidade do servico
de educacado a distancia, ndo se sabe como o modelo conceitual-te6rico de
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) se comporta de acordo com a percepgao
de seus usuarios em relacao as dimensodes da qualidade em servigos.

Pode-se abordar a qualidade do processo ensino - aprendizagem do ponto
de vista da qualidade de servicos. Nesta avaliagcdo, é importante considerar a
percepcao de todos os sujeitos envolvidos no servigo educacional, desde os
planejadores, passando pelos executores e finalmente, os que recebem o servigco
final — os alunos. Ou seja, no servico de educacgao a distancia, as dimensbes da
qualidade emergirdo da percepcéo dos agentes do processo.



A percepcao das dimensdes da qualidade de servigos pode variar conforme
a categoria de sujeito, tendo em vista as distintas necessidades e experiéncias de
um individuo, o que é natural. Porém acredita-se que cada categoria de sujeito
tendera a valorizar determinados aspectos mais recorrentes. E uma visao
multifacetada sobre a qualidade percebida tende a suprir a necessidade de se
estabelecer critérios mais realistas para uma futura avaliagdo do curso piloto de
bacharelado em Administragcdo na modalidade a distancia MEC/UAB.

Este posicionamento encontra respaldo também na Teoria das
Representagdes  Sociais, segundo a  perspectiva de Moscovici
(1978,1984,1988,2003). A teoria das representacées sociais se refere a um
processo de constituicdo de saberes de um grupo social e aos produtos daquele

processo, como explica Braz da Silva (2007):

Desta perspectiva, a relagdo ensino-aprendizagem
requer um exame psicossocial, no qual todos os atores
sociais se péem como agentes da constituicdo de
representacdes sociais sobre objetos préprios da
educagdo escolar - teorias, conceitos, por exemplo - e
que constituem o que podemos denominar “saber
escolarizado”. Este saber consiste na producdo e
negociacao de significados (Braz da Silva, 2007).

Conforme Pavarino (2004), o conceito das representagdes sociais €
utilizado nas pesquisas em ciéncias sociais. Desta forma, esta pesquisa encontra
respaldo neste conceito, uma vez que trata de uma busca consensual a partir de
visdes fragmentadas de diversos sujeitos sobre um mesmo objeto, e sobre um
fendmeno recente.

Uma das universidades ofertantes do curso-piloto bacharelado em
Administragao UAB/MEC é a Universidade Federal de Vigosa. Essa demonstra
sua preocupacao em oferecer cursos de Qualidade na modalidade a distancia
para o ensino superior. Através da Coordenadoria de Educacdo Aberta e a
Distancia da UFV (CEAD), a instituicao oferece cursos profissionalizantes,
técnicos, de graduacao e de pds-graduacédo Lato Sensu. A CEAD-UFV oferece

suporte aos cursos nesta modalidade com auxilio da utilizagdo de novas



tecnologias da informacdo no processo educacional, como seu préprio ambiente
virtual de aprendizagem, que € chamado de pvanet.

A experiéncia da UFV acumulada neste campo permite dizer que ja existia
nesta instituicdo uma inclinagdo a busca continua de aperfeicoamento dos cursos
a distancia assim como uma cultura de avaliagdo dos cursos oferecidos. Apesar
de o Programa de Avaliacédo Institucional na UFV abranger todos os segmentos
constitutivos da estrutura da Universidade, o curso piloto de bacharelado em
Administragdo na modalidade a distancia possui caracteristicas muito peculiares, e
portanto, aspectos relacionados a sua gestdo podem ser melhor gerenciados de
forma isolada.

Considerando que a natureza do servigo educacional € pluralizada, postula-
se o problema da presente pesquisa:

Como sdo percebidas as dimensdes da qualidade de servigo
Confiabilidade, Seguranca, Tangibilidade, Empatia e Responsividade sob ética
dos sujeitos envolvidos no processo ensino-aprendizagem do curso-piloto
bacharelado em Administracdo UAB /MEC oferecido pela UFV?

Verifica-se portanto que o conhecimento empirico acumulado a cerca das
dimensbes da qualidade no processo de ensino — aprendizagem em cursos a
distancia retrata um quadro incompleto em relacdo a 6tica dos sujeitos envolvidos.
Percebe-se que no campo da educacdo mediada por novas tecnologias de
informacéo, estas dimensdes ndo se mostram destacadas numa perspectiva que

seja composta por todos os sujeitos que participam de um curso a distancia.



1.3 - OBJETIVOS

1.3.1 - OBJETIVO GERAL

- Descrever a representagdo das dimensdes da qualidade de servico do
modelo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1998) na perspectiva dos sujeitos
participantes do curso-piloto de bacharelado em Administragdo na modalidade a
distancia da UFV.

1.3.2 - OBJETIVOS ESPECIFICOS

- ldentificar os sujeitos que participam do curso-piloto de bacharelado em

Administragdo na modalidade a distancia da UFV.

- Verificar a percepgao dos sujeitos em relagdo ao curso-piloto de bacharelado em
Administragdo na modalidade a distancia da UFV.

- ldentificar os termos associados as dimensdes da qualidade de servicos na
comunicacdo dos participantes do curso-piloto de bacharelado em
Administragdo na modalidade a distancia da UFV.
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2 - REFERENCIAL TEORICO

2.1 - Representacoes Sociais

As representagdes coletivas sdo concebidas como formas de consciéncia
que a sociedade impde aos individuos. Para Durkheim, as representacoes
coletivas sdo como conceitos que formam a bagagem cultural de uma sociedade.
O conceito de representacao coletiva foi utilizado na formulacdo de uma teoria da
religido, da magia e do pensamento mitico (Durkeim apud Alexandre, 2004).

Para Durkhein, esses fenbmenos coletivos nao podem ser explicados a partir do
individuo, uma vez que um individuo ndo pode inventar uma lingua ou uma
religido. Esses fendmenos séo produto de uma comunidade, ou de um povo. A
concepcao de Durkhein era que as regras que comandam a vida individual
(representacdes individuais) ndo sdo as mesmas que regem a vida coletiva
(representacdes coletivas) (ALEXANDRE, 2004).

As experiéncias e crencas das pessoas em um determinado contexto
formulam o conhecimento social acerca daquela area. Para acompanhar, explicar,
e compreender como ocorre a formagdo do pensamento e do conhecimento
social, foi desenvolvida a teoria das representagdes sociais a partir da confianca
que a sociedade atual, mais técnica e complexa, carece de um conceito menos
genérico do que o0 conceito das representagdes coletivas de Durkhein
(PAVARINO, 2004). A teoria das representagcbes sociais busca compreender
como a produgdo de conhecimentos plurais constitui e reforga a identidade dos
grupos, como influi em suas praticas e como estas se reconstituem seu
pensamento (Oliveira, 2004). A partir disto, a primeira suposi¢cao que se faz é de
que os sujeitos participantes do curso piloto de bacharelado em Administracdo a
distdncia da UFV, se configurem em um grupo que produza o conhecimento
conjuntamente, e possuam um interesse em comum: o aprendizado, através do

Curso.

A teoria das representacdes sociais pode ser considerada como uma forma
sociolégica de Psicologia Social. A expressao foi utilizada pela primeira vez por
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Moscovici, em seu estudo sobre a representacao social da psicandlise, que
recebeu o titulo de Psychanalyse: son image et son public. Nesta obra, Moscovici
mostra um estudo na qual busca compreender de que forma a psicanalise, ao sair
dos grupos fechados, adquire um novo significado pelos grupos populares. A obra
enfatiza a existéncia de um pensamento social que advém das experiéncias, das
crengas, e das trocas de informagdes presentes na vida cotidiana, visando
desenvolver uma teoria menos individualista que a psicologia social, além de um
posicionamento mais sociolégico para a psicologia social, mediadora entre o
homem e seu meio (ALEXANDRE, 2004).

Na teoria das Representagdes sociais, a consciéncia é determinada pelos
proprios sujeitos. Ao contrario de Durkhein, Moscovici acredita que o individuo
possui papel ativo e autbnomo no processo de construcdo da sociedade.
O individuo é criado pela sociedade, mas também participa de sua construgéo.
O autor defende que individuos ou grupos nao sao receptores passivos, mas
participantes importantes de uma sociedade pensante, capazes de elaborar um
pensamento social, e constantemente reavaliar seus problemas e solugdes
(ARRUDA, 2003).

Portanto, se os sujeitos que participam do curso estiverem comprometidos
com 0 mesmo interesse, o aprendizado através do curso, é possivel que sejam
reavaliadas as dificuldades encontradas no decorrer do curso, assim como
sugestdes para soluciona-las. Esta seria uma segunda suposi¢cao, baseada na

teoria das representagdes sociais.

Para Moscovici (1978), o fenbmeno das representacdes sociais é proprio
das sociedades pensantes, onde os acontecimentos ocorrem em ritmo acelerado,
nao havendo tempo para que as representacdes se tornem uma tradi¢gdo. O autor
cita que as representacées sociais sdo um conjunto de conceitos, frases e
explicagbes originadas na vida didria durante o curso das comunicagoes
interpessoais (MOSCOVICI, 1978).

Cabe destacar que ha uma distincdo operada por Durkhein entre
representagdes individuais (objeto da Psicologia) e representacdes coletivas
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(objeto da Sociologia), assim a substituicdo do termo “coletivas” por “sociais
marca a original diferenca estabelecida por Moscovicci em relacdo a Durkhein
(Oliveira 2004).

Segundo a definicdo apresentada por Jodelet (2001), as representacoes
sociais sao modalidades de conhecimento pratico orientadas para a comunicacao
e para a compreensao do contexto social, material e ideolégico na qual estamos
inseridos. Elas sdo formas de conhecimento que se manifestam como elementos
cognitivos (imagens, conceitos, categorias, teorias), porém nao se reduzem
apenas aos conhecimentos cognitivos. Elas s&o socialmente elaboradas e
compartilhadas, contribuindo para a construcdo de uma realidade comum, e
possibilitando a comunicagao entre os individuos (JODELET, 2001).

Assim, as representacoes sado fendmenos sociais que tém de ser
entendidos a partir do seu contexto de producdo. Como mostra Jovchelovitch
(2000), as representacoes sociais se configuram a partir das praticas sociais, e da
comunicacao: dialogo, discurso, rituais, padrées de trabalho e producao, arte e
cultura. Sendo assim, as representacées nao se focam nos sujeitos individuais,

mas em fendbmenos produzidos pelas construcdes da realidade social.

Compreendendo como ocorre o processo de produgédo de conhecimentos, e
como as praticas grupais afetam o modo de pensar dos sujeitos sobre o curso,
torna a teoria das representagdes sociais importante na medida em que permite

que pontos importantes na execugcao do curso sejam revistos.

2.2 - Percepcao

Faz-se necessario neste momento, a demarcacdo conceitual sobre o
fendbmeno da percepg¢do, uma vez que esta é determinante na questdo da

avaliacdo da qualidade, e do comportamento do consumidor de servicos.

De acordo com Forgus (1971), a percepcao é entendida como 0s processos
realizados pelo organismo, integrando em um Unico processo as informagdes do

ambiente obtidas por meio dos érgaos sensoriais; deste modo, as percepgdes sao
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a integracao das sensagdes. A percepcao se configura no processo destinado a
extragao de informagdes, constituindo-se em mecanismo cognitivo basico ao qual
se subordina o pensamento e a aprendizagem. Para complementar, a percepcao
se torna cada vez mais influenciada pela aprendizagem, sendo modificada pelo
crescimento, o desenvolvimento e a experiéncia. Assim, a percepgao, que € a
esséncia da aquisicao do conhecimento, esta profundamente relacionada com a

aprendizagem e o pensamento.

A percepcao pode ser ainda explicada como o processo pelo qual as
sensacdes fisicas (imagens, sons, odores) sado selecionadas, organizadas e
finalmente interpretadas. Sendo assim, a interpretagdo final de um estimulo
permite que este adquira significado. Porém, nem todas as sensagbes sao
analisadas pelo processo perceptivo. Para que a sensagao passe por este “filtro”
(analise), ela precisa estar sob o estado de atengcdo. Ou seja, muitos estimulos
presentes no ambiente sequer sdo notados, e por isto ndo adquirem
compreensdo. Um estimulo que é notado ndo é percebido isoladamente; ele &
classificado e organizado conforme uma organizagdo perceptiva (SOLOMON,
2002). Existem diversos estimulos fisicos externos, mas o ser humano seleciona

apenas aqueles que sao importantes naquele momento (FORGUS, 1971).

Apés a organizacdo dos sentidos, haverd uma interpretacdo fortemente

influenciada pelas caracteristicas pessoais do observador (ROBBINS, 2007).

O entendimento do processo de percepcao é fundamental para a andlise da
qualidade do servico porque aquele que adquire algum produto ou servico,
percebe a qualidade do mesmo conforme suas necessidades. Além disso, 0s
consumidores dao significado aos estimulos baseando-se no seu conjunto de

crengas, ao qual se dirige o estimulo (SOLOMON, 2002).

Solomon (2002), Schiffman e Kanuk (2000) compreendem que o individuo,

como consumidor, sofre influéncias psicoldgicas, pessoais, sociais e culturais.

De acordo com Kotler e Keller (2006), sdo os fatores culturais aqueles que

exercem a mais ampla e profunda influéncia sobre os consumidores.
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Schiffman e Kanuk (2000) definem cultura como “a soma total das crencas,
valores e costumes aprendidos que servem para direcionar o comportamento de
consumo dos membros de determinada sociedade”. Kotler e Keller (2006),
apontam ainda outros fatores que influenciam os consumidores como: A classe
social, fatores sociais (grupos de referéncia, familia, papéis e posicdes sociais ),
fatores pessoais (ldade e estagios do ciclo de vida, ocupagéo,condi¢coes
econdmicas,estilo de vida, e personalidade), além de fatores psicolégicos

(motivacao,percepc¢ao,aprendizagem,crencgas e atitudes).

No caso do curso piloto de Administragdo na modalidade a distancia da
UFV, uma outra suposicao que se pode fazer a partir do fendmeno da percepcgao é
a de que cada um dos sujeitos envolvidos no curso consiga captar e perceber os
pontos criticos do curso a partir do seu ponto de vista no processo, ja que ocupam
papéis e tarefas distintas na realizacdo do curso, e séo influenciados por diversos

fatores relativos ao comportamento do consumidor.

2.3 - Necessidades e Expectativas

A necessidade € um estado onde € percebido alguma privagéo, tornando-se
carente em algo (Kotler , 2000) . O homem tem muitas necessidades complexas:
necessidades bdsicas fisicas de alimentagdo, roupas, calor e seguranga;
necessidades sociais de fazer parte de um grupo e ser querido; e necessidades
individuais de conhecimento e auto-realizagéo.

De acordo com Cooper et al. (1998), “as expectativas sao os padroes pelos
quais a performance de um vendedor ou provedor de servicos deve ser julgada”.
Os autores salientem que, provavelmente, cada dimensdo de expectativas vai
envolver dois niveis de servigos: O primeiro € o nivel desejado ou o que o
consumidor espera receber. Isto se configura numa mistura do que pode ser e o
que deve ser o servico. O segundo representa o nivel adequado de servigo que o

cliente considera aceitavel.

Para Gianesi e Correa (1996), as expectativas dos clientes séao
influenciadas por fatores como a comunicagéo boca a boca, suas necessidades
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pessoais, experiéncia anterior e comunicacao externa. A comunicacdo boca a
boca € aquela recebida de terceiros, que podem aprovar ou desaprovar o Servico.
As necessidades pessoais dos clientes sdo o principal fator que forma suas
expectativas, ja que € buscando atender a estas necessidades que esses clientes
procuram 0s servicos. Experiéncia anterior é aquela vivenciada pelo cliente e
consequentemente aprovada. J& a comunicagao externa advém da influéncia
obtida através de propagandas. Os fatores que influem na formacédo das

expectativas dos clientes podem ser visualizados conforme esquema da figura 1:

Figura 1— Fatores que influenciam a formacao das expectativas do cliente em relagdo aos servigos:

Comunicagéo Experiéncia Comunicagdes

"Boca a Boca” || anterior | Externas
Necessidades ——> | Expectativas do
pessoais Cliente

Fonte: adaptada de GIANESI e CORREA, 1996.

2.4 - Qualidade de Servico

7

Um servico € um fenémeno complexo, a palavra parece ter muitos
significados. KOTLER e BLOOM (1987) definem servico como qualquer atividade
ou beneficio que uma parte possa oferecer a outra, que seja essencialmente
intangivel e ndo resulte na propriedade de qualquer coisa. Sua producao pode ou

nao estar vinculada a um produto fisico. Nesta mesma linha, ALBRECHT (1994)
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define os servicos como sendo trabalhos executados por uma pessoa em
beneficio de outra. Corroborando esta idéia NOBREGA (1994) conceitua os
servigos atrelando um sentido de promessa daquele que presta o servigo, ou seja,
na verdade, ao adquirir um servico se esta adquirindo a promessa de um

beneficio.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) comentam sobre as trés
caracteristicas fundamentais dos servicos: Sao basicamente intangiveis, julgados
pela experiéncia vivenciada pelos clientes e pelo desempenho. Além disso, os
servicos sao heterogéneos, com possibilidade de desempenho e julgamentos
diferentes conforme o fornecedor e o cliente. E ainda, sua produg¢ao e consumo

séo inseparaveis, dificultando sobremaneira o controle e avaliagao.

Conforme Kotler (1998), os servicos possuem quatro caracteristicas
centrais, que afetam o0 seu desempenho: intangibilidade; inseparabilidade;
variabilidade e perecibilidade. As caracteristicas dos servicos sao descritas no

quadro numero 1:

Quadro N2 1- Caracteristicas de servico

Intangibilidade | No que se refere a servigcos, podemos dizer que sao intangiveis, ja
que ndo podem ser vistos, provados, sentidos, ouvidos ou cheirados
antes de serem adquiridos. Ao procurar um servico, buscam-se sinais
da qualidade do servico através da localizacdo, funcionarios,
equipamentos, material de comunicacdo, simbolo e preco
percebidos.

Inseparabilidade | Existe uma simultaneidade entre a producdao e o consumo dos
servicos. A interacdo fornecedor-cliente se torna essencial para o
marketing de servicos ja que o cliente estd presente enquanto o
servigo é produzido, fazendo com que ambos afetem o resultado do
servico.

Variabilidade Os servicos dependem de quem os executam e também do lugar
onde sao prestados, por isso sdo altamente varidaveis. Geralmente,
quem vai usufruir do servigo tende a se certificar da qualidade do
mesmo através das indica¢des de outras pessoas para selecionar o
melhor fornecedor do servigo. Existem providéncias que podem ser
tomadas pelo prestador de servicos em relacdo ao controle de
qualidade, como investir em a treinamento de pessoal, padronizar o
processo de prestacdo de servico, e acompanhar a satisfacdo de
quem se utiliza do servico através de sistemas de sugestoes,
reclamacodes que possibilitam detectar os pontos fracos do servigo e
poder corrigi-los.
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Perecibilidade Os servigos ndo podem ser estocados. A perecibilidade dos servigos
€ um problema para quem oferta o servico quando a demanda é
instavel.

[Fonte: Kotler (1998)]

Via de regra, a compra de um produto é acompanhada de algum servico de
apoio, assim como a compra de um servigo muitas vezes inclui mercadorias. Pode
ser dificil definir e separar os bens de um servigco, porém, existe uma suposicao
implicita de que os beneficios do servico sdo entregues por meio de uma
experiéncia interativa envolvendo o consumidor com maior ou menor intensidade
(BATESON e HOFFMAN 2001). Conforme Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005)
uma analise da natureza dos servicos comegca com a percepcao de que um
servico consiste em um pacote de beneficios implicitos e explicitos, executado
dentro de instalacbes de apoio e utilizando — se de bens facilitadores. Esses
beneficios sao percebidos quando o consumidor usufrui do servico.

Necessidades e desejos influenciam a expectativa do cliente porque
quando ele procura um prestador de servico, ele espera que sua necessidade seja
satisfeita, ou que seu desejo seja atendido (CORREA e CAON, 2002).

Conforme Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000), “uma sociedade pdés-
industrial estd preocupada com a qualidade de vida, medida por servigos tais
como saude, educacgao e lazer, em contraponto as sociedades industriais e pré-
industriais”. Para Lovelock (1993), o servico educacional é classificado como um
servico de acles intangiveis, dirigido a mente das pessoas, de entrega continua,
realizado através de uma parceria entre a organizacao de servico e seus alunos, e
apesar de proporcionar um alto contato pessoal, é de baixa customizacgao.

O argumento utilizado é que o trabalho inerente ao processo de educacao
se enquadra nas caracteristicas de um servigo, conforme citado por Kotler (1998):
A educacao ¢é intangivel, ndo se pode pega-la como um artefato fisico. Como nao
€ possivel estocar o conhecimento trabalhado, a educacao possui perecibilidade.
Em relacdo a inseparabilidade, verifica-se que no processamento da educacgao, a
producdo e o0 consumo ocorrem ao mesmo tempo, ja que o conhecimento é

produzido conjuntamente. De outra maneira, pode se afirmar que os alunos
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participam e interferem no decorrer do processo educacional. Além disso ndo ha
transferéncia de uma propriedade no processo educacional. Em relacdo a
Variabilidade, ha uma grande diversidade de alunos, servicos (fornecidos pelas
instituicdes), e docentes. Para Morales et al. (1999) o servico de Educacao néao se
resume apenas a atividade de aprendizagem. As Instituicbes de ensino sao
também, por definicdo, fornecedoras de servicos em todas as dimensdes. Apesar
disto, poucos estudos abordam sua avaliagdo de forma completa. Conforme esta
descricao, os conceitos de Qualidade de Servigcos sao aplicaveis ao processo de
educagdo. Na literatura de Marketing o termo cliente é usado para definir aquele
que adquire algum produto ou servigo para seu consumo. A interagdo fornecedor-
cliente € uma caracteristica do Marketing de servigos, jA que o cliente esta
presente no momento em que o servigco é produzido, ambos afetando o resultado
do servigo. No caso do servi¢co educacional, como a parte que recebe o servico, o
corpo discente, estd essencialmente envolvido na producdo do conhecimento
juntamente com a instituicdo que oferece o curso, optou-se neste trabalho por

chama-lo apenas de "alunos".

Para que um servigo seja percebido como de qualidade, é preciso que ele
atenda plenamente as necessidades dos seus usudrios, ou consumidores. Desta

maneira, o consumidor estaria satisfeito.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005) afirmam que a satisfacdo do cliente
com a qualidade do servico pode ser definida pela comparagdo da percepgao do
servico prestado com as expectativas do servico desejado. Esta diferenca entre a
qualidade do servigo esperado e o percebido é o que mede o nivel da qualidade
do servigco conforme a figura 2: (Comparagao entre as expectativas e a percepgao
do servigo); fazendo com que a satisfagdo seja negativa ou positiva.
(FITZSIMMONS e FITZSIMMONS 2005; KOTLER ,1998; GIANESI e CORREA,
1996).
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Figura 2: Comparacao entre as expectativas e a percepgao do servico

Qualidade em Servigos

Expectativa do Percepgao do

usuario quanto ao usudrio quanto ao

Servico servigo prestado
Comparagao

Qualidade Percebida pelo Usudrio

Fonte: adaptada de Gianesi e Corréa, 1996.

Sendo assim, a figura 2 mostra que a qualidade de um servi¢co ndo pode ser
determinada ou garantida apenas por quem oferece o servico, ja que depende da
qualidade percebida. De acordo com Grénroos (1995), a qualidade percebida de
um servigo é resultante da relagcao entre percepcdes e expectativas; ela precede a
satisfacdo do cliente, com base no valor atribuido ao nivel de qualidade
vivenciado. Dessa maneira, a qualidade percebida de um servico € entendida
como um conceito relativo sobre como um servico se desenvolve. Por isto é
necessario procurar saber quais as expectativas de quem vai usufruir de um
servigo, e tentar verificar se a sua percepgao esta indo de encontro, ou néo, ao
esforco do prestador de servico em satisfazer essas mesmas expectativas. Slack
et al. (1996), apresentam as trés possibilidades nas relacdes entre expectativas e
percepcbes dos clientes: Quando as expectativas sdo menores que as
percepcdes, a qualidade percebida € boa, ja quando as expectativas sao
exatamente iguais as percepcoes, a qualidade percebida é aceitavel. E quando as
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expectativas sdo maiores que as percepcdes, entdo a qualidade percebida é
pobre. Como as percepcdes estao relacionadas as expectativas, é primordial que
sejam identificadas e entendidas todas as expectativas que estao relacionadas ao
servico, e de que maneira elas influenciam a qualidade percebida. Como as
expectativas e as percepcdes sdo dindmicas por serem essencialmente subjetivas

€ preciso que sejam gerenciadas.

Ja a satisfacao do cliente, é vista como um conceito direcionado a avaliacao
de quao bem-sucedido tal servico foi no que se refere ao preenchimento das
necessidades e desejos dos clientes. Ou seja, na avaliagdo da qualidade do
servigo, a percepgao dos sujeitos envolvidos é fundamental. Sendo assim, o
entendimento que se tem é que ao vivenciar o servico de educagado, o aluno
percebe, reage e transforma na medida em que participa da constru¢cdo do curso
piloto de bacharelado em Administracdo na modalidade a distancia da UFV.

A destreza e performance do executor do servico é fundamental para que
os consumidores ndo fiquem frustrados. E isso depende da informagao que vem
dos proprios consumidores. Além disso, 0 consumidor precisa estar ciente daquilo
que o prestador de servicos se compromete a realizar, para evitar que criem
expectativas que nao se realizarao (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS 2005).

Las Casas (2008) explica que a partir dos momentos em que o cliente
estabelece contato com a organizacdo que fornece um servico, esta deve fazer
uma analise dos principais atributos necessarios para que os contatos sejam
eficazes. Os atributos seriam encarados de certa maneira como requisitos
essenciais para que os momentos de contato do cliente com a fornecedora do

servico acontegcam de acordo com determinado nivel de expectativas dos clientes.

E finalmente, a prestadora de servicos deve se preocupar com o grau de
importancia que cada atributo possui conforme as exigéncias dos clientes, em

cada momento em que ha contato do cliente com a organizagao.

Estes atributos possuem certas dimensdes da qualidade em servicos
conforme o modelo conceitual de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988).

Inicialmente estes autores identificaram dez dimensdes gerais determinantes da
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qualidade de Servigos, a partir de uma série de estudos quantitativos e
qualitativos. As dez dimensdes gerais citadas sdo as seguintes: Tangibilidade,
confianga, sensibilidade, comunicacao, credibilidade, seguranca, competéncia,
cortesia, compreensao / conhecimento do cliente, e acesso. Posteriormente, ap6s
um refinamento do trabalho proposto, consolidaram cinco dimensbées que

representam o critério de avaliagéo utilizado pelos consumidores.

O modelo conceitual de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), evidencia
as cinco dimensdes da Qualidade em servigos a seguir: Confiabilidade (habilidade
de fornecer o que foi prometido de forma segura e precisa), seguranca
(transmissdo de seguranca e confianga através de conhecimento e cortesia por
parte dos funcionarios), aspectos tangiveis (instalagbes, equipamentos, e
aparéncia dos funcionarios), empatia (grau de cuidado e atencao com os clientes,
alem da capacidade de se colocar no lugar do cliente) e receptividade (disposicao
de ajudar, e presteza).

Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), no que diz respeito a relativa
importancia de cada uma das cinco dimensdes em predizer a qualidade geral da
empresa, a confiabilidade € a dimensao mais critica. Seguranca é a segunda
mais importante dimensdo para todas as quatro empresas analisadas. Ja a
dimensao “tangiveis”, segundo os autores, é mais importante no caso de um
banco, do que nas outras organizacdes, enquanto que o inverso € verdadeiro para
a dimensdo presteza. Empatia foi a dimensdo menos importante nos cinco casos.
Contudo, Parasuraman, Zeithaml e Berry(1988) afirmam que nao basta
compreender a importancia de fornecer servicos com excelente qualidade; é
preciso que haja um processo continuo de monitoragdo das percepcdes dos
clientes sobre a qualidade do servigo, de forma que se identifique as causas das
discrepancias encontradas e sejam adotados mecanismos adequados para a

melhoria.

De maneira geral, outros autores apresentam como determinantes da

qualidade de servicos uma série de critérios para que o servigo seja avaliado.
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Pode-se citad-los baseando-se em: Ghobadian et al. (1994), Gianesi e Corréa
(1994), Berry E Zeithaml (1990) e Johnston (1995).

- Confiabilidade: habilidade de prestar o servico de forma confiavel, consistente e

precisa;

- Responsabilidade: sua importancia esta na possibilidade, ou nédo, do fornecedor

resolver os problemas e queixas imediatas do servigo, demandados pelo cliente;

- Adaptabilidade: habilidade que o fornecedor de servigo precisa para ajusta-lo de

forma que atenda as necessidades dos clientes;

-Tangiveis: refere-se a aparéncia das instalagdes fisicas, dos equipamentos, dos

materiais de comunicacao, além dos funcionarios;

- Comunicacao: os clientes avaliam a capacidade do fornecedor de manté-los
informados sobre o servico através de uma linguagem que eles compreendam,

além de ouvir suas sugestoes;

- Entender / conhecer o cliente: envolve os esforcos no atendimento as
necessidades do cliente e requisicoes especificas, dar atendimento personalizado,

e reconhecer o cliente regular;

- Consisténcia: se refere a conformidade com experiéncia anterior, auséncia de
variabilidade no resultado ou no processo. E importante para o cliente definir sua
expectativa em relagdo ao resultado do servigo. Quando um cliente é atendido por
um fornecedor de servigo e a experiéncia é satisfatéria, isto somente o induzira a
repetir a compra do servico se ele tiver uma seguranca minima de que o

fornecedor pode repetir o feito anterior;

- Competéncia: este determinante se refere a habilidade e ao conhecimento do
fornecedor para executar o servigo, relacionando-se as necessidades “técnicas”
dos consumidores. E importante para servigos profissionais, nos quais o cliente

procura uma capacitacao da qual nao dispde;

- Velocidade de atendimento: refere-se a prontiddo da empresa e de seus
funcionarios em prestar o servico de forma rapida. O tempo que o cliente tem que
despender para receber o servigo €, normalmente, considerado um tempo perdido;
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- Atendimento / atmosfera: refere-se a quanto agradavel € a experiéncia que o
cliente tem durante o processo de prestacao de servico. Atencdo personalizada e

cortesia dos funcionarios sao essenciais para criar uma boa percepcao;

- Flexibilidade: refere-se a habilidade de reagir eficaz e rapidamente a possiveis
mudancas nao esperadas nas expectativas dos clientes, no processo e
suprimento de recursos. E importante devido a alta variabilidade e incerteza
presentes no processo de prestacdo de servigos, principalmente na linha de

frente;

- Credibilidade / seguranca: refere-se a necessidade de diminuir percepcao de
risco no cliente e a habilidade de transmitir confianca fisica, financeira e

confidencial;

- Acesso: facilidade que o cliente tem para entrar em contato com o fornecedor de
servigco, como: localizagdo conveniente, acesso sinalizado, disponibilidade de
estacionamento, adequada disponibilidade de linhas telefénicas, amplo horario de
operagao etc.;

- Custo: critério que avalia quanto o consumidor ira pagar por determinado servico.

Contudo, apesar de estes determinantes da qualidade terem sido, de
maneira geral, condensados nas cinco dimensdes da Qualidade de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988), alguns itens mostram-se mais especificos e relacionados
a determinados tipos de servigo.

2.5 - Servico interno

Na execucdo do servico educacional, a busca pela qualidade ndo pode
relevar a execugao dos servicos internos. Para Gianesi e Correa (1994), os
servicos internos sao as atividades de apoio executadas pelas diversas
subdivisbes funcionais em empresas de manufaturas ou servigos, que caracteriza
uma relacdo de cliente-fornecedor interno, 0 que permite atribuir-lhes conotacao

de Marketing de servigos. Isto se configura em uma estratégia de gerenciamento
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que direciona o marketing de servicos para o interior das empresas, ao invés de
conduzi-lo apenas para matérias - primas e produtos. O objetivo é desenvolver
nos funcionarios uma consciéncia de cliente. Neste sentido, Kotler (1998) se refere
ao Marketing interno, que seria uma tarefa bem sucedida de contratar, treinar e
motivar funcionarios habeis que desejam atender bem aos consumidores, e ainda
ressalta a associagdo estabelecida entre o Marketing interno, o treinamento e a
motivagdo dos colaboradores para o atendimento adequado aos consumidores.
Bekin (1995) utiliza a expressao “Endomarketing” explicando-a como a extenséo
da classica fungdo do marketing, porém voltada para dentro da organizagao; ou
seja , o Endomarketing é visto como ac¢des de marketing voltadas ao publico
interno da empresa a fim de promover, entre seus funciondrios e o0s

departamentos, valores destinados a servir o cliente.

Entendendo a cadeia de servicos internos de uma determinada
organizacgao, € possivel ter idéia do processo seqlencial das atividades, desde o

inicio do ciclo, até a entrega do servico ao cliente externo, e retomando o ciclo.

Os servicos internos, portanto, compreendem as atividades presentes na interagao
entre um prestador e um receptor do servico no interior de uma organizacao
(Eleutério e Souza, 2002).

Em relacao a este ponto, a idéia central que Gronroos (1993) apresenta, é
que se o servico interno deixar a desejar, o servigo prestado externamente sera

prejudicado. Fornecer servicos com qualidade aos funcionarios é condicao

fundamental para que eles prestem servicos com qualidade aos clientes externos.

Assim se justifica esta visdo “para dentro”; como meio de alcancar os objetivos
organizacionais. Conforme Eleutério e Souza (2002), as organizagbes costumam
focalizar os aspectos relacionados aos processos de producdo dos servicos sem
uma preocupag¢ao maior com a qualidade com que sao realizados. A qualidade
dos servigos internos recebe pouca atengao, apesar de sua grande relevancia na
apresentacao final da entrega do servico. Para conceituar servigos internos,

Albrecht (1994), se refere a prestacdo de servicos internos as pessoas que

prestam servicos aos clientes finais. Esses servicos internos se referem as
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atividades de apoio realizadas pelos proprios funcionarios, que por sua vez sao
considerados clientes internos. Dai a necessidade de se pesquisar, € ouvir a 0s
varios setores ou departamentos de uma empresa que formam uma rede de
fornecedores e clientes de servicos internos. Estes prestadores de servigos
internos, assim como o relacionamento que estabelecem entre si, sdo essenciais
para o bom desempenho das atividades que o cliente final necessita. Isto indica a
necessidade de organizagdes monitorarem a qualidade do servico a partir do
ponto de vista do cliente interno. Enfim, a busca pela qualidade em servigos nao
pode ficar restrita a visdo do consumidor.

2.6 - Educacao a distancia (EAD)

O ensino a distancia ndo é algo novo; porém seu crescimento no Brasil do
ano 2000 em diante, esta associado a disposi¢ao de internet em banda larga, e a
oferta de tecnologia, e meios de comunicagdo mais eficientes. A Internet,
conhecida como a maior implementacdo de redes de computadores interligados
em rede, é o conjunto (hardware e software) de Tecnologia da informacdo que

teve o maior crescimento e impacto social nos ultimos anos.

De uma forma geral, a educacdo a distancia & definida como uma
metodologia de ensino caracterizada fundamentalmente pela separagao entre
aluno e professor no espago fisico. Porém, as barreiras da comunicacdo criadas
pela distancia sao eliminadas.

Moore e Kearsley (1996) apresentam uma definicdo para EAD:

“Educacao a distancia é a aprendizagem planejada que geralmente ocorre num
local diferente do ensino e, por causa disso, requer técnicas especiais de desenho
de curso, técnicas especiais de instrucdo, métodos especiais de comunicagao
através da eletrbnica e outras tecnologias, bem como arranjos essenciais

organizacionais e administrativos.”

De fato, € uma situagdo educacional na qual o professor e o estudante
estdo separados pelo tempo, localizagdo geografica, ou ambos. A educacao
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ocorre em locais remotos via meios de comunicagdo sincrona ou assincrona,
incluindo correspondéncia escrita, textos, graficos, audio e video tape, CD-ROM,
aprendizado online, audio e video conferéncias, TV interativa e fax, (URDAN E
WEGGEN , 2000)

Portanto, pode-se dizer de uma forma mais ampla, que educacado a
distancia é uma modalidade de ensino-aprendizagem caracterizada pela distancia
geografica que separa aluno e professor e onde a interatividade entre ambos é
facilitada por algum tipo de tecnologia (VEIGA et al., 1998; NISKER, 1999).

2.7- Qualidade no servico de Educacao a distancia

A avaliagdo de instituicoes de ensino superior do MEC é realizada pelo
INEP (Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira).
Conforme o INEP, o Sistema Nacional de Avaliagdo da Educacédo Superior
(Sinaes), criado em 14 de abril de 2004 - pela Lei n° 10.861, é formado por trés
componentes principais: a avaliagdo das instituicbes, dos cursos e do
desempenho dos estudantes. O Sinaes avalia todos os aspectos que giram em
torno desses trés eixos: 0 ensino, a pesquisa, a extensdo, a responsabilidade
social, o desempenho dos alunos, a gestdo da instituicdo, o corpo docente, as
instalagdes e varios outros aspectos. Paralelamente a esta iniciativa, via de regra,
as instituicdes de ensino superior possuem mecanismos que viabilizem a busca
por servicos de qualidade. As Instituicdes de Ensino Superior (IES) estdo se
utilizando cada vez mais deste artificio, como forma de administragdo estratégica,
em um ambiente competitivo.

A Qualidade, quando introduzida na &rea Educacional, esta geralmente
associada a uma crise, pois a mudanga de paradigmas € necessaria € nem
sempre as pessoas estdo preparadas para tal (RAMOS, 1995). Sobretudo no
ensino a distancia, estes paradigmas parecem estar em transicdo. Nesse sentido,
o Férum Nacional de Pré-Reitores de Graduacado das Universidades Brasileiras —
ForGrad (2002), salienta que a educacao a distancia pode contribuir para a busca
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de novos paradigmas educacionais no sentido de deslocar-se da concepgao de
educacao como “sistema fechado”, voltado para a transmissao e transferéncia,
para um sistema aberto, implicando processos transformadores que decorrem da
experiéncia de cada um dos sujeitos da acao educativa. Ou, Conforme Moraes
(1997), é preciso buscar novos caminhos que ajudem a repensar a educagao em
seu sentido mais amplo e recomendar acbes direcionadas a transformacao do
sistema educacional em um processo mais aberto e flexivel, no qual alunos e
professores se situem como sujeitos da acdo educativa. E neste sentido que a
qualidade no servico educacional a distancia busca consolidar as praticas em
EAD, ainda pioneiras, porém em busca de um avangco no que se refere a
qualidade do servigo.

O estudo de Versuti (2004) conclui que ao discutir a qualidade em EAD, as
questdes fundamentais ndo residem apenas no nivel das ferramentas, é preciso
incluir e valorizar a preocupagdo com as pessoas, como 0S Usuarios que estao
fazendo o curso, suas especificidades e interesses, e se possivel utilizar o
potencial das ferramentas disponiveis para atingir estes objetivos.

Na busca pela qualidade em servigcos educacionais, Moran (2003) mostra a
necessidade de avaliar e experimentar continuamente para conseguir a inovacao
e a mudancas necessarias. O autor observa que vivemos um periodo de grandes
desafios no ensino focado na aprendizagem. Podemos encontrar novos caminhos
de integracdo do humano e do tecnoldgico; do racional, sensorial, emocional e do
ético; integracao do presencial e do virtual; da escola, do trabalho e da vida.

Cronin e Taylor (1992) consideram que sao as expectativas que definem a
qualidade em servigo no caso de nao haver experiéncia prévia com o servico.
Tomassini, Aquino, e Carvalho (2008) discutem que infelizmente, a literatura
aponta que o gerenciamento de expectativas é pouco ou nada praticado em
instituicoes de ensino, mesmo em paises academicamente avangados. Os autores
mostraram que o relacionamento do curso (ou faculdade) com seus alunos deve
ser estabelecido desde o inicio e durar até o fim do curso, tanto impedindo que
piores expectativas afastem os graduandos da pés-graduacao, quanto que piores
percepgdes provoquem evasao indesejada durante a experiéncia.
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Ferreira (2005) realizou um estudo que analisa dimensdes da qualidade de
servicos em educacgao para o estabelecimento de cursos de pds graduacao, onde
destaca que a dimensao de responsividade (atendimento) foi considerada a mais
essencial pelos académicos. Além disso, evidenciou a importancia dos quesitos
relacionados a confiabilidade, na medida em que os alunos consideraram
importante e essencial que houvesse o cumprimento do combinado ou prometido
pelos funcionarios da instituicado de ensino; e a confianga que os professores
devem inspirar nos alunos através de sua formagao, conhecimento e criatividade
no ensino-aprendizagem.

J& em estudos voltados especificamente para o ensino a distancia, verifica-
se que um recente estudo sobre qualidade em EAD, citado por Kanwar e Koul
(2006), sugere que a base de uma cultura de qualidade em EAD deve estar
apoiada em trés dimensdes: dimensédo nuclear, dimensao sistémica e dimenséo
do recurso. A Dimensao Nuclear que esta relacionada aos aspectos essenciais da
EAD que aparecem no nucleo da garantia de qualidade, sem levar em conta o
contexto ou 0 modelo de EAD em analise, como metodologia de ensino, gestao
pedagdgica, servicos de apoio ao estudante e avaliacdo continua, todos com
enfoque no estudante, ou seja, na aprendizagem.

A Dimenséao Sistémica, que se refere aos fatores que compreendem o sistema de
EAD: uma clara politica estatal para adesao aos regimes de garantia de qualidade
e sua promocao; uma lideranca responsavel com o compromisso da instituicao,
com a qualidade do pessoal, dos produtos, processos e servicos; uma gestao que
defenda a inovagao, buscando melhorar aquilo que for preciso; com planos a curto
e a longo prazo e um acordo participativo interno para conduzir e manter o
processo de garantia de qualidade. E por fim, a Dimensado do Recurso que se
refere aos fatores como habilidade técnica e académica, recursos de
aprendizagem, infraestrutura e tecnologias, incluindo a aplicacdo das Tecnologias
de Informagao e Comunicagéao (TICs).

Souza (2009) analisou as dimensdes de qualidade em EAD presentes no
estudo apontado por Kanwar e Koul (2006); os indicadores de qualidade usados

no contexto internacional (indicadores de qualidade da Universidade Nacional de
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Educacdo a Distancia - (UNED), na Espanha; indicadores da Open University
(Universidade Aberta), da Inglaterra; e os referenciais do MEC para oferta de
cursos de graduacgao a distancia. Contudo, sugeriu 15 indicadores para agregar
qualidade na organizacdo de um projeto de curso de graduagao em Licenciatura
na modalidade EAD, conforme o quadro numero 2:

Quadro N2 2- Indicadores de Qualidade em EAD

DIMENSOES INDICADORES | INDICADORES REFERENCIAIS CATEGORIAS INDICADORES
EM EAD | UNED OPEN DE QUALIDADE
(Kanwar e Koul, UNIVERSITY DO MEC
2006)
Dimenséo Materiais didaticos Sistemas de Gestédo -Interatividade
Nuclear elaborados por Comunicagédo pedagdgica
especialistas Metodologia de -Encontros
ensino presenciais
-Estagio de
docéncia
Material didatico Materiais de -Materiais
estudo didaticos
Avaliagéo da Equipe Servigo de apoio | -Equipe de apoio
aprendizagem e multidisciplinar ao
desempenho de estudante
tutores Avaliagdo Avaliagdo -Avaliagdo da
aprendizagem
Dimenséao Professores Professores Concepgéao de Projeto -Perfil docente
Sistémica capacitados capacitados Educagéo e Pedagdgico [1Proporgao
Curriculo no alunos/tutores
Processo de [IModelagem do
Ensino e Proporcao
Aprendizagem ambiente virtual
Proporcéo Proporgao Gestao
adequada adequada Académico-
alunos/tutores alunos/tutores administrativa
Projeto Sustentabilidade
pedagégico financeira
elaborado por
especialistas
Dimenséo Do Biblioteca Infraestrutura de Infraestrutura - Biblioteca
Recurso Presencial apoio Digital
-Biblioteca
presencial
Livraria Virtual - Laboratérios
didaticos virtuais
- Laboratérios
didaticos
presenciais
-Laboratérios
de Informatica
- Salas de
Estudos

Fonte: Souza (2009)

Ao desenvolver um projeto para implantar metodologia e infra-estrutura que
permitam avaliar os cursos de nivel superior na modalidade a distancia no ambito
da Universidade Publica Virtual do Brasil (UniRede), VERHINE et al. utilizaram-se
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das seguintes dimensdes de avaliagao: Pedagdgica, Material Didatico, Orientacao
Académica, Condicoes Fisicas e Operacionais, Modalidades de Comunicacoes
Estabelecidas e Impacto Social.

Ainda que alguns estudos tenham identificados varidveis importantes no
que se refere & qualidade do servigo de educacgao a distancia, o ensino € um tipo
de servico caracterizado pelo alto grau de intangibilidade. Ao contrario da
qualidade de bens, que pode ser medida objetivamente através de indicadores
como durabilidade e niumero de defeitos, a qualidade de servigco tem uma natureza
mais abstrata e que foge a esta aplicacdo, sendo mais adequada medi-la
avaliando-se a qualidade percebida pelos clientes (Parasuraman, Zeithaml e
Berry, 1988).
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 — Local e Objeto de estudo

O estudo de caso se refere ao curso de bacharelado em Administragdo na
modalidade a distancia que é ministrado pela UFV.

A Universidade Federal de Vigosa, por meio do sistema indissociavel do
ensino, da pesquisa e da extensao, tem por objetivos:

a) ministrar, desenvolver e aperfeicoar o0 ensino superior, visando a formacao e ao
aperfeicoamento de profissionais de nivel universitario;

b) estimular, promover e executar pesquisa cientifica;

c) promover o desenvolvimento das ciéncias, letras e artes; e

d) estender a comunidade, sob a forma de cursos e servigos especiais, as
atividades do ensino e os resultados da pesquisa.

Sendo assim, o curso piloto da UAB-MEC, atende plenamente aos
propositos desta instituicao.

A Universidade Federal de Vicosa atua ha cerca de 20 anos no ensino a
distancia, conforme o projeto institucional: “educagédo a distancia para cursos de
graduacao da Pro-Reitoria de Ensino da UFV” (2005) . Atualmente a instituicao
oferece diversos cursos na modalidade a distancia, além do curso piloto de
bacharelado em Administracao; sao cursos técnicos, de capacitacao profissional,
e de pés graduacao lato sensu.

Um marco importante da atuacao através da modalidade EAD, na UFV, foi
o Projeto Veredas, que foi um curso de formacao inicial de graduagao plena no
contexto das politicas de aprimoramento de recursos humanos da SEE/MG
(Secretaria de Educacao do Estado de Minas Gerais). Este curso foi criado para
atender a uma demanda interna do sistema de educagao publica do Estado de
Minas Gerais, sendo desenvolvido em parceria com instituicbes de ensino
superior. Outra iniciativa recente e bem sucedida foi a especializagao lato sensu
em Gestdao Escolar, do programa Federal “Escola de Gestores”. O Escola de

Gestores é uma das ag¢oes do Plano de Desenvolvimento da Educagédo (PDE),
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lancado em abril de 2007, onde o Ministério da Educacao em parceria com 17
universidades federais ofereceu o programa com o objetivo de qualificar diretores
e vice-diretores das escolas publicas da educacao basica, na perspectiva da
gestao democratica e do direito a educacao de qualidade.

Os projetos de educacdo a distancia realizados na instituicdo UFV tém o
acompanhamento do CEAD-UFV (Centro de Ensino a Distancia da Universidade
Federal de Vigosa); um 6rgao que, desde 2001, é responséavel pela coordenacgao,
supervisao, assessoramento e prestacdo de suporte técnico as atividades
realizadas na area de educacdo aberta e a distancia (EAD), na Universidade
Federal de Vigosa (UFV).

Desde Agosto de 2006, a UFV vem oferecendo também o curso-piloto
bacharelado em Administracdo na modalidade a distancia, através de seu
departamento de Administracdo. Até dezembro de 2008, cinco de um total de nove
mddulos haviam sido concluidos, incluindo o ciclo de disciplinas basicas. A
conclusdo do curso estad prevista para Dezembro de 2010. Cada modulo
corresponde a um periodo semestral onde é oferecido de trés a cinco disciplinas,
conforme a matriz curricular. O Curso de Graduacdo em Administracao tem sua
integralizagdo proposta em 3.000 horas/aula, conforme estabelecido pela Lei de
Diretrizes e Bases.

De acordo com informagdes obtidas junto ao Departamento de
Administragéo e Registro Escolar, o curso piloto de bacharelado em Administracéo
na modalidade a distancia nesta instituicdo de ensino superior, iniciou-se em 2006,
com 393 alunos, sendo 197 provenientes do Banco do Brasil, e 196 proveniente
de outros érgaos publicos, os quais sdo considerados “demanda externa”. Esses
alunos optaram por se matricular em um de dois polos. No pélo da CEDAF em
Florestal, ingressaram 128 alunos do Banco do Brasil, 95 homens e 33 mulheres.
A demanda externa no pélo Florestal era composta por 44 alunos: 18 homens e 26
mulheres. Ja no pélo Vigosa, matricularam-se 69 alunos do Banco do Brasil, 48
homens e 21 mulheres. A demanda externa no polo Vigosa era composta por 152

alunos: 89 homens e 63 mulheres. O curso conta atualmente com 79 alunos no
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pélo Florestal: 48 alunos do Banco do Brasil (34 homens e 14 mulheres), e 31 da
demanda externa (13 homens e 18 mulheres).

No poélo Vigosa atualmente estdo matriculados 136 alunos. O Banco do
Brasil possui 32 alunos (21 homens e 11 mulheres), e a demanda externa possui
104 alunos (63 homens e 41 mulheres). Portanto, o curso iniciou com 393 alunos,
e conta atualmente com 215. Deixaram o curso 178 alunos; portanto o indice de
evasao geral € de 45,29 %. A média de idade dos alunos atualmente matriculados
é de 41 anos de idade. No inicio do curso, a média era de 38 anos de idade,
aproximadamente.

Na UFV, que ja possui experiéncia em educacado a distancia, ao contrario
de muitas outras IFES do projeto piloto MEC-UAB, o estudo pode gerar insights
que contribuam com melhoria da qualidade do curso de bacharelado em
Administragdo na modalidade a distancia da UFV, assim como identificar os
pontos mais importantes a serem trabalhados. Contudo, a escolha da UFV como
instituicao relacionada ao estudo de caso justifica-se pelo préprio pioneirismo, e
experiéncia no ensino através das novas tecnologias educacionais em

comparacgao a outras instituicdes federais de ensino superior.

3.2 - Tipo de Pesquisa

3.2.1 - Classificacao quanto aos objetivos

Conforme Gil (1996), a pesquisa é exploratdria quanto aos seus objetivos,
pois busca reunir, analisar e discutir conhecimentos e informagbes sobre o
assunto dentro do que ja foi publicado. Como o trabalho envolve uma problematica
ainda em desenvolvimento a pesquisa se enquadra huma pesquisa exploratoria.

Pouco se tem notado em termos de publicagdes que evidenciam as
dimensdes da qualidade que possam suprir a necessidade de avaliar cursos nas
IFES que participam do projeto piloto do curso de graduacao em Administracao na
modalidade a distancia. Neste sentido, a pesquisa possui 0 objetivo de explicitar o
assunto, aprofundando em questdes ainda nao muito claras. Gil (1996) cita que a

pesquisa exploratoria deve proporcionar maior familiaridade com o problema, o
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que de fato se pretendeu nesta pesquisa através de diversas técnicas. A
proposicao de critérios relacionados as dimensdes da Qualidade para cursos de
graduacao na modalidade a distancia € algo ainda novo. Estas dimensdes podem
ser, inclusive, relacionadas a um futuro modelo de avaliacdo da qualidade do
ensino em EAD na UFV .

Cabe ressaltar, que embora a pesquisa seja exploratéria, por vezes foi
necessario descrever algumas partes do trabalho, para um melhor entendimento,
e assimilacdo do contexto especifico. Apesar disto, a descricdo nao se torna o
objetivo primordial da pesquisa. Por vezes é cabivel a utilizagdo de graficos,
tabelas, quadros, e uso de estatistica descritiva para representar uma ilustragao,
sobretudo no que se refere a freqiéncia de determinadas unidades de analise.
Estes aspectos podem ser bastante elucidativos na visualizacao “fotografica” em
determinados momentos descritivos. Desta maneira, algumas caracteristicas
importantes podem ser internalizadas com maior clareza, auxiliando na
compreensao global do trabalho. Conforme Gil (1996) a pesquisa descritiva tem
como objetivo primordial a descricdo das caracteristicas de determinadas
populacdes ou fendbmenos. Como verificado, a descricdo na pesquisa nao foi
realizada com fins de levantamento, nem associagdes entre variaveis, nem testar
alguma hipo6tese. Porém, tendo em vista a utilizagcdo de dados estatisticos
(freqUéncia e percentual) para analise de conteludo, assume-se que a pesquisa é
também descritiva.

3.2.2 — Classificacao da pesquisa quanto ao delineamento

Uma vez que se pretende identificar a percep¢cao dos agentes sociais
incluidos no processo ensino-aprendizagem quanto as dimensdes de qualidade,
assim como buscar entender essa percep¢ao dentro de seu contexto, o estudo de
caso se configura no modo de investigagdo mais adequado a pesquisa. Por isto,
quanto aos meios, a pesquisa é classificada como um estudo de caso. Nos
estudos de caso, Goncalves e Meirelles (2004) afirmam que apesar de possuirem
uma esséncia qualitativa, podem ser inseridos dados quantitativos na pesquisa

para aclarar algum aspecto da questdo que estd sendo investigada, em
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determinado momento. Para analisar as representagdes sociais dos sujeitos, se
considera mais adequada a utilizagdo da pesquisa qualitativa, uma vez que esta
“trabalha com o universo de significados, motivos, aspiracdes, crencas, valores e
atitudes, o que corresponde a um espaco mais profundo das relacdes, dos
processos e dos fenébmenos que ndo podem ser reduzidos a operacionalizagao de
variaveis” (MINAYO, 2002).

Portanto, quanto aos modos de investigacédo, ou delineamento da pesquisa,
esta se enquadra em um Estudo de Caso, pois trata de uma unidade especifica a
ser investigada num universo maior. Gil (1996) cita que é comum a utilizagao dos
estudos de casos em estudos exploratérios. Segundo Yin (1989), o estudo de
caso “é uma forma de se fazer pesquisa empirica que investiga fenébmenos
contemporaneos dentro de seu contexto de vida real, em situacbes em que as
fronteiras entre o fenbmeno e o contexto ndo estdo claramente estabelecidas,
onde se utilizam multiplas fontes de evidencia. De acordo com Gongalves e
Meirelles (2004), o estudo de caso tem se tornado a estratégia preferida quando
0s pesquisadores procuram responder a questdes “como ” e “ por que ” alguns
fendbmenos ocorrem quando existe pouca possibilidade de controle sobre os
eventos estudados, e ainda, quando o foco de interesse se refere a fenbmenos
atuais que s6 poderao ser analisados dentro de um contexto real. O fenémeno
“percepcao” dos agentes em relacdo aos aspectos do curso a distancia foram
observados durante o andamento normal do préprio curso, na medida em que ele

ocorre.

3.3 - Fontes de Dados

3.3.1 — Sujeitos de Pesquisa e sua selecao

Os agentes sociais, ou sujeitos de pesquisa estao relacionados no quadro
namero 3, sendo 0s responsaveis pela oferta do servico (sujeito 1); os que
recebem o servigco (sujeitos 2), e um sujeito moderador interessado no processo

por sua condi¢do de financiador (sujeito 3) .

36



Quadro N2 3 - Categorizacao dos Sujeitos de Pesquisa

SUJEITOS | GRUPOS CATEGORIAS

SUJEITO 1 | UFV Professores | Monitores | Coordenacao Local

Especialistas / Coordenadores externos

SUJEITO 2 | Alunos Servidores Publicos Funcionarios do Banco do
Brasil

SUJEITO 3 | Banco do Brasil / UAB

Cada sujeito envolve categorias distintas:

Como sujeito 1, tem-se a unidade UFV , com suas categorias: professores,
monitores (tutores), a coordenacado local ; e a unidade dos coordenadores do
curso. Os coordenadores sao especialistas em educagao a distancia, ou membros
da coordenagdo do mesmo curso em outras Universidades Federais, que
acompanham a implementacao do curso em féruns, regularmente, e entendem o
planejamento e a execugao do curso.

Como sujeito 2 , os alunos, tem-se a categoria dos servidores publicos
provenientes de diversos érgaos distintos como a prépria UFV, CEDAF, e demais
orgaos publicos federais, estaduais e municipais, 0os quais participam do projeto
por iniciativa propria, e sdo convencionalmente intitulados de demanda social.
Tem-sé também a categoria dos funcionarios do Banco Brasil, que sao alunos
provenientes desta instituicdo, e que foram estimulados a fazerem parte do curso.

No sujeito 3 : O Banco do Brasil € um parceiro estratégico e co-viabilizador
do projeto piloto da UAB, o qual verifica e acompanha indiretamente o progresso
dos seus colaboradores através de 6rgaos internos proprios destinados a este fim.
Os gestores do Banco do Brasil, indiretamente, ou em dultima analise, séo
beneficiados com resultados, na medida em que seus recursos humanos sao
capacitados com o conhecimento advindo da participagdo no curso. Sao eles que
verificam o repasse, acompanhamento financeiro, e sua adequagao.

Foram selecionados para contato, Gestores do Banco do Brasil que fazem parte
da Administragao do convénio deste banco com a UAB, advindos das unidades da
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GEPES (6rgao de gestao de pessoas do Banco), da DIPES ( Diretoria Gestao de
Pessoas) e da Universidade Corporativa banco do Brasil. Os contatos
estabelecidos criaram condi¢des de selecionar o material documental que o Banco
e a UAB se utilizam como critério para perceber a qualidade de um curso de
ensino superior a distancia.

Quanto a selecao das fontes, os sujeitos foram escolhidos da seguinte
maneira: Os Alunos foram selecionados pelo critério de indicacao. Eles receberam
um primeiro contato por e-mail com explicacées sobre a pesquisa, e em dias de
encontro presencial foram abordados. Os alunos procuraram indicar colegas mais
participativos, engajados na colaboragdo junto a coordenacdo, e com maior
interesse em participar da pesquisa. Apdés uma entrevista, o aluno entrevistado por
vezes sugeria uma nova entrevista com determinado aluno em seguida, gerando o
efeito “bola de neve”. Amostras do tipo bola de neve sdo amostras em que um
entrevistado indica outro possivel entrevistado, assim gerando-se uma bola de
neve (MALHOTRA, 2001).

Na selecéo dos professores e tutores, optou-se por dar preferéncia aqueles
que ja tinham alguma experiéncia em Educagdo a distancia, sobretudo dentro
desta mesma iniciativa; ou seja, aqueles que ja haviam ministrado algumas
disciplinas em médulos anteriores do curso piloto, e ja conheciam a estrutura e as
normas do curso na UFV. Entende-se que a experiéncia, ou tempo de
permanéncia no curso, esta em sintonia com o critério de indicacao de pessoas
que possam contribuir de maneira mais eficaz e pontual a pesquisa. Os
coordenadores externos foram selecionados por interesse e disponibilidade
durante féruns e congressos. Os coordenadores locais (financeiro e de Educacao
a distancia) foram entrevistados pela sua efetiva importancia na realizacdo do
curso. Os gestores do Banco do Brasil inicialmente selecionados para contato
foram aqueles que tiveram alguma participagao direta no inicio do curso piloto de
bacharelado em Administracdo na modalidade a distancia na UFV, que sao
provenientes do érgao de Gestdo de Pessoas do Banco do Brasil da unidade de
Belo Horizonte (GEPES-BH).
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Desta maneira pretendeu-se entrevistar as pessoas conhecidamente
familiares aos problemas inerentes ao andamento do curso. Entende-se que estas
pessoas estariam aptas a destacar os pontos mais relevantes para o estudo, pois
possuem maior grau de representatividade no grupo social em estudo. Portanto,
as indicacbes sugerem que as pessoas contactadas possuem melhores condi¢coes
de apontar os membros que detém maior envolvimento, participacao efetiva, ou
conhecimento sobre questbes referentes ao proprio curso. Conforme Cervo e
Bervian (2001), deve-se escolher o entrevistado de acordo com sua familiaridade
ou autoridade em relacdo ao assunto escolhido. Desta forma, recorre-se a
entrevista quando ndo ha fontes mais seguras para as informacgdes desejadas,
podendo completar dados extraidos de outras fontes.

Foram entrevistados cinco tutores, cinco professores, dois coordenadores
locais, e onze alunos do curso piloto de bacharelado em Administragdo na
modalidade a distancia da UFV, além de quatro coordenadores externos,
somando vinte e sete entrevistas com duracao média de quarenta e cinco minutos

cada uma.

3.3.2 Coleta de Dados

Para coleta de dados foram utilizadas as técnicas de entrevista, observacao
e pesquisa documental.

As entrevistas e a observacao foram utilizadas na coleta de dados junto aos
sujeitos 1 e 2, enquanto a pesquisa documental em fontes recomendadas pelo
terceiro sujeito, formam a esséncia desta base de analise.

Os sujeitos categorizados como sujeito 1, foram entrevistados através de
entrevistas semi-estruturadas (professores e tutores, e coordenagao) , conforme o
item 10.1.1 do apéndice 10.1.

Foram entrevistados diversos professores e tutores, até que se obteve
consisténcia na convergéncia de apontamentos relevantes ao propoésito do estudo.
Estas entrevistas buscaram a saturacdo das dimensdes da qualidade no estudo
de caso. Ainda na categoria de sujeito 1, os especialistas , ou coordenadores,

tiveram suas percep¢des coletadas por observagcbes advindas da participagdo do
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pesquisador em féruns pré-agendados para promover o debate e acompanhar o
andamento do projeto piloto, em virtude da complexidade e dispersdao geografica
dos agentes. Segundo a UAB, o Férum do Curso-Piloto de Administracdo a
Distancia, € uma iniciativa do MEC e do Banco do Brasil. Este evento é composto
por todos os coordenadores do curso das instituicbes ofertantes, além da
participagao de professores integrantes do corpo docente. Este evento é realizado
em média uma vez por semestre para discutir 0 andamento do Curso-piloto de
Bacharelado em Administracdao na modalidade a distancia MEC/UAB. Ha debates
sobre a produgcédo de material didatico, a participagdo dos alunos, o alinhamento
dos projetos pedagogicos, além de diversas questdes relativas a implementagao
do curso. Cada evento ocorre em uma das instituicdes conveniadas.

Em relagdo ao segundo sujeito, fizeram-se alguns contatos prévios com os
alunos, através de mecanismos da plataforma virtual de ensino, explicitando-se o0s
motivos da pesquisa. Logo apds, os alunos foram entrevistados em encontros
presenciais.

Foram realizadas entrevistas com aprofundamento das questdes conforme
a indicacao dos sujeitos 1 e 2. As entrevistas foram conduzidas de forma semi-
estruturada, conforme o apéndice 10.1 e em seguida, transcritas. Em casos onde
houve duvida sobre algum contelddo relatado nas entrevistas, os entrevistados
puderam confirmar a explanacao de suas idéias, por e-mail, ou por telefone apds
serem questionados, validando as informagdes obtidas.

Optou-se por nao realizar entrevista com a Coordenacao Académica Local,
uma vez que a coordenadora é a propria orientadora desta pesquisa. Porém,
foram entrevistados, conforme o apéndice 10.1, os demais coordenadores locais:
Coordenador Financeiro, e Coordenador do Ensino a distancia.

Além da abordagem de conteldo, foi possivel ouvir depoimentos que
retratam a trajetéria da instituicdo nesta modalidade, além de demonstrar o papel
que a Universidade tem conseguido alcancar com a utilizagdo desta metodologia,
sobretudo nos ultimos anos, além das motiva¢des pessoais que determinaram a

escolha em trabalhar com este método de ensino alternativo.
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3.3.3 - Outras fontes e Técnicas de coleta de Dados

Além das entrevistas semi-estruturadas, a pesquisa utilizou-se de outras
técnicas de coleta de dados. Gil (1996) observa que o processo de coleta, no
estudo de caso possui um carater mais complexo do que em outras modalidades
de pesquisa. E necessario se utilizar de uma maior quantidade de técnicas para
garantir a qualidade dos resultados a serem obtidos.

Em relacdo as técnicas de coleta de dados, a técnica de observagao, tem
carater muito importante neste trabalho, ja que através da observacao direta sera
captado o fenbmeno no momento em que ele ocorre. Desta forma, se torna
possivel procurar apreender aparéncias, eventos e comportamentos daqueles que
participam do processo. A observacdo neste estudo de caso € direta, ja que o
observador esteve inserido no meio em que ele mesmo efetuou a observagéo.
Goncalves e Meirelles (2004) mostram que na observacao direta, a participacao
do pesquisador e sua experiéncia tém papel essencial no estudo de caso. De fato,
o0 conhecimento prévio ja adquirido com a participacao ativa na instituicao a ser
pesquisada contribui para a assimilagdo do que estd sendo observado. A
observacao neste estudo de caso, portanto é classificada como observacao
participante, uma vez que o pesquisador se coloca na posi¢cao de um dos sujeitos
que compdem o processo do fendbmeno a ser investigado. Conforme Bryman
(2001), na observacao participante o pesquisador estara inserido no meio a ser
investigado durante o tempo da pesquisa observando comportamentos, ouvindo o
que é dito nas conversas entre o0s sujeitos pesquisados, e fazendo
questionamentos. Houve autorizagdo prévia, e apoio da Instituicdo (UFV) ao
pesquisador para que pudesse acessar 0os ambientes necessarios durante o
tempo estabelecido para a pesquisa. Este apoio configura-se em participagdo nos
encontros presenciais, inclusive com o fornecimento de diarias nas participacdes
fora do campus sede da UFV, ja que em dos campi da Instituicdo (Florestal) esta
um outro pdlo do curso piloto desta Universidade. Houve apoio do CEAD/UFV

para consultas aos registros sobre o curso neste 6rgao, além de empréstimos de
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livros na biblioteca setorial. Houve apoio do departamento de registro escolar para
disponibilizacdo de estatisticas sobre o curso, além de apoio da secretaria do
proprio curso no departamento de Administracao da UFV para que fosse possivel
confirmar informacdes sobre o curso, e ainda na viabilizagcdo de passagens e
estadias para a participagdo em um dos féruns, e também em um congresso
relacionado ao tema da pesquisa.

A observagao ocorreu tanto nos ambientes virtuais, quanto nos encontros
presenciais, € nos ambientes de trabalho onde ocorrem os processos: Sistemas
operacionais, de e-mail, chat on-line; auditérios, salas de aula; laboratério de
Informética (sala de tutoria), salas de professores, e em reunides diversas, em
locais distintos com qualquer um dos sujeitos que compdem a pesquisa.

Gongalves e Meirelles (2004) também salientam para a questdo da
confianga que o pesquisador precisa possuir antes do inicio da pesquisa.
Certamente, o relacionamento agradavel no ambiente entre pesquisador e
pesquisados contribuiu para a confianga nos dados coletados para a pesquisa.
Além disto, houve uma preocupacado em divulgar os objetivos da pesquisa para o
esclarecimento do publico participante logo no inicio da pesquisa, favorecendo a
colaboracdo e minimizando possiveis desconfiancas. O conteddo das
observagdes envolve uma parte descritiva do que ocorre em campo, e outra
reflexiva. O roteiro de observacao, conforme o apéndice 10.2, previu a descri¢cao
de diversos aspectos ambientais que auxiliam principalmente na investigacao de
pontos relacionados aos objetivos especificos da pesquisa. Para complementar,
um diario de campo foi utilizado para o registro de comentarios pessoais escritos.
Estes comentéarios se referem sobretudo a momentos em que algumas duvidas
foram levantadas, para que posteriormente pudesse haver uma busca no decorrer
da investigagdo que gerasse um ‘insight” acerca de questdes relativas ao
funcionamento do curso. E também para registrar comentarios dos proprios
alunos, tutores, professores, coordenadores que ajudassem a entender melhor a
percepcao destes sujeitos em relagdo as dimensdes da qualidade do servigo. De
fato, estes instrumentos se mostraram importantes na selegcdo das unidades de

analise tematica.
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Portanto, dois tipos de dados foram utilizados para este estudo:

Os dados primarios, sobre as experiéncias vividas, foram obtidos por entrevistas
semi-estruturadas com os sujeitos destacados (1 e 2), buscando suas percep¢des
acerca do problema por hora levantado. Além disso, também foram utilizados
dados originados das observacdes realizadas.

Os dados secundarios foram pesquisados em fontes tais como a secretaria
de registro escolar da UFV, a secretaria local do curso no departamento de
Administragao da UFV, e o CEAD-UFV. Além disto, foram utilizadas fontes que
contém documentos recomendados para andlise, pelo terceiro sujeito de pesquisa
, como sites do Banco do Brasil, do MEC, e da UAB. Estes dados embora tenham
sido recolhidos com outros propésitos, sao também importantes para o estudo.

Em determinados momentos, alguns registros foram gerados pelo préprio
pesquisador na busca de evidenciar o andamento da pesquisa. Fotografias de
momentos criticos, e filmagens (de videoconferéncia e espontaneas) puderam
complementar o diario de campo. Nenhuma seqiiéncia foi programada para este
tipo de analise; fazendo-se uso deste recurso ao longo de toda a pesquisa, e
sempre que necessario. Porém foram previstas algumas “visitas técnicas” que
foram agendadas junto a coordenacdo do CEAD-UFV onde foram coletados
documentos como: fotos, videos, leis, protocolos, CDs, e-mails, e registros
diversos em bancos de dados que consolidam o andamento do curso, e por vezes

da prépria pesquisa.

3.4- Modelo Conceitual

Este trabalho parte das cinco dimensdes da qualidade do modelo
conceitual-teérico de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), o mais difundido e
aceito na literatura de qualidade em Servigos. As dimensdes sé&o: Confiabilidade,

Seguranca, Tangibilidade (aspectos tangiveis), Empatia e Responsividade.

A Confiabilidade é a habilidade de fornecer o servico que foi prometido de
forma segura e com precisdo. A seguranca esta relacionada a transmissdo de

seguranca e confianga através de conhecimento e cortesia por parte dos
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funcionarios. A Tangibilidade se refere as instalacoes, equipamentos, e aparéncia
dos funcionarios. A empatia é o grau de cuidado e atencdo dispensada
individualmente aos clientes. E a responsividade se refere a disposicao de ajudar,

e presteza.

Conforme os mesmos autores, o modelo fornece uma possibilidade de
analisar expectativas e percepcdes de forma estruturada para as cinco dimensdes,
podendo ser adaptado ou suplementado para atender as caracteristicas inerentes
ao tipo de servigo, ou necessidades especificas do pesquisador, ou de uma
organizagao em particular. Sendo assim, caso a analise demonstre a necessidade
de outra variavel que nao esteja relacionada a nenhuma destas cinco dimensdes,
supde-se que estara associada a outro determinante da qualidade, ou indicador da

Qualidade em EAD exposto no referencial tedrico.

Ainda segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), as percepc¢des sobre
a qualidade em servicos advém da comparacdao entre as expectativas e a
performance final e a avaliacdo da qualidade nao depende apenas do resultado
final da prestacdo do servico, ela também sobre influencia do processo de
prestacéo do servico.

Sendo assim, ao identificar a percepcao dos sujeitos de pesquisa sobre as
referidas dimensodes, preocupou-se também em buscar apontamentos que se
fazem em relacdo as expectativas, vantagens e desvantagens do método EAD, e

pontos a serem melhorados.

3.5 - Modelo de Analise

3.5.1 — Técnicas de Analise

Conforme Gil (1996), é natural admitir que a analise de dados, no estudo de
caso, seja de natureza predominantemente qualitativa. Tendo em vista a natureza
da pesquisa, e a perspectiva do problema, o tratamento dos dados foi realizado

através de uma abordagem qualitativa. Sendo assim, foi realizada uma analise do
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conteludo (andlise tematica), com a contagem de determinados vocabulos ou
expressdes em termos de freqiiéncia, e percentual.

A analise de conteddo “é uma técnica de investigacdo que tem por
finalidade a descricao objetiva, sistematica e quantitativa do conteido manifesto
da comunicagdo” (BARDIN, 1994).

3.5.2 - Grupo controle e referéncia para triangulacao

Foram entrevistados 4 coordenadores do ensino a distancia que séo
membros que compbéem a coordenagdo do curso em outras Universidades
Federais e também participam do projeto piloto; eles estdo relacionados &
coordenadoria superior do projeto piloto. Estes coordenadores compdem o grupo
controle que possibilita um suporte a posigdo dos coordenadores locais na medida
em que as percepgcdes sao comparadas. Na pratica, sempre que for citado um
comentario por parte de um coordenador local, havera em seguida outro
comentario de um coordenador externo a respeito da dimensdo em destaque.

Na transcricao das falas, para efeito de analise, as categorias do sujeito 1
foram identificados da seguinte maneira: T1,T2, T3, T4, e T5 s@o os Tutores;
CE1, CE2, CES, e CE4 sao os coordenadores externos que fazem parte do grupo
controle; CL1 e CL2 sdo os coordenadores locais do curso ;e os professores sao
identificados como: P1, P2, P3,P4 e P5.

A identificacdo das percepcdes € realizada por sujeito de pesquisa,
analisando-se separadamente cada uma das dimensdes.

3.5.3 - Etapas da Pesquisa

A pesquisa se iniciou com o conhecimento prévio sobre a organizacao
examinada, buscando todo tipo de material disponivel referente a vida da
instituicdo, tais como publicagdes, estatutos internos, entre outros. Essas
informagdes serviram de alicerce para delinear, de forma preliminar, a divisdo dos

sujeitos de pesquisa. Vale destacar que em relagdo as etapas da pesquisa, esta
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se consolidou de forma dindmica, e pouco delimitada j4 que na pratica, o processo

de andlise se caracteriza como ciclico.

Num primeiro momento a pesquisa bibliografica e documental deu inicio a
uma pré-estruturacdo da pesquisa. Neste trabalho fez-se necessaria uma analise
documental para armazenar e sistematizar dados diversos que possibilitassem
esclarecer analises posteriores, pontos de vista, e situagdes diversas, ajudando na
busca da compreensao do que esta sendo investigado. A andlise de documentos,
portanto, foi utilizada através da obtencao de dados primarios e secundarios que
foram analisados recolhendo-se informagdes importantes em relatérios, tabelas, e
demais registros que foram obtidos através da documentagdo que dispde a
secretaria do curso, e o departamento de registro escolar da UFV, além de fontes
de documentos presentes nos sites do Banco do Brasil, do MEC, e da UAB. O
objetivo desta busca foi sistematizar uma base de dados, composta por estes
documentos, para uma analise geral, com o critério de selecionar informacdes que
se relacionam com as categorias advindas da literatura. Desta maneira, foram
separadas as informagbes para serem disponibilizadas no momento mais
conveniente durante a elaboragao do trabalho.

Em seguida a participa¢do ativa no curso foi enriquecida pela observagéo, e

aproximacao dos sujeitos através da experiéncia.

Logo ap6s foi coletado o material das entrevistas semi-estruturadas, dos
sujeitos 1 e 2, com diversas idas e vindas de encontro aos sujeitos até a saturagao
do conteudo. A pesquisa seguiu-se com diversos contatos com o terceiro sujeito,
em busca de mais informagdes e referéncias que pudessem expor a posicao do

Banco do Brasil em relagao ao curso.

Apoés a realizagéo da coleta de dados, as entrevistas foram transcritas para
analise. O conjunto de textos de cada sujeito de pesquisa € composto pelas
entrevistas transcritas de todos os entrevistados, formando o corpus a ser
analisado. Para Trask (2004), corpus € “um conjunto de textos escritos ou falados

numa lingua, disponivel para analise”.

46



Apds a transcricao das entrevistas, segue a andlise desenvolvida a partir da
elaboracdo de um quadro geral que possibilita a disposicdo organizada das
informacdes de modo a atender aos objetivos da pesquisa.

Apés a andlise por sujeitos, as andlises sdo comparadas e a triangulacao
entre as analises permite a elaboracao dos resultados e a conclusdo da pesquisa.

3.5.4 — Composicao do quadro geral de analise

No modelo de analise, a categorizagdo ocorre conforme as dimensdes da
qualidade de servicos. As dimensdes da qualidade em servigos se caracterizam,
portanto, neste estudo, como as categorias de andlise, e delas decorrem as
subcategorias que foram extraidas da literatura. Estas subcategorias estao
relacionadas a determinados itens que mostram como as categorias se dividem
em pontos distintos conforme o modelo tedrico conceitual de Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988), porém de forma que se adapte ao servigo educacional.
As subcategorias revelam a importdncia de cada quesito assinalado,
separadamente, pois se referem a uma classificagao mais especifica.

Como a Tangibilidade esta relacionada as instalagdes, equipamentos, e
aparéncia dos funcionarios, e estes sao itens distintos, apesar de pertencerem a
categoria do que é tangivel, foi preciso dividir esta categoria de forma que se
adaptasse estes itens a ocorréncia deles no tipo servigo peculiar em questao (o
educacional). As instalacdes foram denominadas instalacdes fisicas; onde o termo
“fisicas” apenas reforga a idéia de materialidade em detrimento do que é virtual.
Para tudo aquilo que se refere ao pessoal do curso foi criado a sub-categoria de
Recursos-Humanos. E para os equipamentos houve a necessidade de divisdo em
duas sub-categorias, por causa da especificidade deste termo no contexto. Para
0s equipamentos eletrénicos considerados como utilitarios para a realizacao do

servigo utilizou-se a propria expressao “equipamentos”. Ja para aqueles utilitarios
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de estudo e aprendizado especificos onde é registrado o conhecimento, optou-se
por criar a categoria de materiais de conteudo. Portanto, para a categoria de
Tangibilidade foram criadas quatro subcategorias: Instalagbes fisicas,
equipamentos, recursos humanos, e materiais de conteudo.

A categoria de Confiabilidade possui a subcategoria de confianga na execuc¢éo do
servico. A categoria de Responsividade é traduzida na subcategoria de presteza
nas respostas ao aluno. A categoria de Seguranca recebeu a subcategoria de
transmissdo de credibilidade ao aluno. E a subcategoria de acessibilidade ao
aluno representa a categoria de Empatia.

Em seguida, para tanto, foi utilizado uma terceira classificagdo que se refere
a unidade de analise. A unidade de andlise temdtica é basicamente um ponto
destacado que se refere as subcategorias. Portanto a identificacdo das unidades
de analise tematica é proveniente da comunicacdo dos sujeitos. Estas unidades
sdo fruto do trabalho de investigacdo, e se referem a manifestacdo das
subcategorias na fala dos entrevistados. Ou seja, a partir das subcategorias, foi
possivel extrair referéncias como vocabulos e expressdes, oriundas do contexto,
que estao presentes no corpus dos sujeitos. Estas unidades selecionadas sao as
que mais se relacionam de forma compativel com as subcategorias, e
caracterizam a ocorréncia da literatura na pratica empirica, no contexto especifico
do servigco educacional que ocorre no curso de bacharelado em Administracao na
modalidade a distancia neste estudo de caso (da UFV), conforme a percep¢ao dos
sujeitos entrevistados.

Portanto, ap6s a divisdo das categorias (dimensdes da qualidade em
servicos) em subcategorias, ocorreu uma busca no corpus dos sujeitos com o
objetivo de identificar quais seriam o0s termos mencionados que emergem de cada
subcategoria. Através desta identificacdo ocorre, portanto, o surgimento das
unidades de analise tematica, que completam a composi¢do do quadro geral de
analise (quadro n? 4), que se consolida como o resultado desta pré-analise.

Em relagéo as subcategorias relacionadas a categoria de Tangibilidade:
Para a subcategoria de Instalacbes fisicas foram assinaladas as seguintes

unidades de andlise: estrutura fisica e conexao de internet. Para a subcategoria de
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Equipamentos, ha mencao as unidades de andlise: Computadores, Recursos, e
Pvanet. A subcategoria de Recursos Humanos esta relacionada as unidades:
alunos, professores, tutores e coordenacdo. Ja em relacdo a subcategoria de
Materiais de conteldo, as unidades de analise que foram identificadas e
destacadas sao: slides, apostila, video, e livro.

Em relacdo a subcategoria de confianca na execucao do servico, que esta
relacionada a dimensdo de confiabilidade, as unidades de andlise temética que
foram representativas no texto sao as seguintes: Confianca e aprendizagem.

A subcategoria de presteza nas respostas ao aluno, da dimensdo de
Responsividade, recebeu a unidade de andlise tematica “feedback”.

J& na subcategoria transmissao de credibilidade ao aluno referente a
dimensdo de Segurangca, as unidades de andlise tematica foram duas:
comunicagao, e conhecimento.

E enfim, para a subcategoria de acessibilidade ao aluno (da dimenséo de
Empatia), foram observadas as unidades de andlise tematica: encontros e contato.

Concomitamente recorreu-se a contagem de frequéncia, e do percentual
das unidades tematicas de anadlise, agrupadas em cada uma das categorias para
evidenciar estatisticamente esta representacao, conforme mostra o quadro n® 5.
Para que a contagem dos vocabulos fosse possivel, devido ao vasto volume de
conteldo das entrevistas, foi utilizado o software QSR 2.0, para a analise de
contetudo. Uma das maiores vantagens deste software é a sua capacidade para
operar e agrupar uma diversidade de dados que tenham algo em comum; sendo
particularmente Util na administracdo e sintese das idéias do pesquisador,
permitindo que se realizem mudangas nos documentos com que se
esta trabalhando, sendo possivel acrescentar, modificar, ligar e cruzar dados, ou
ainda, registrar idéias (GUIZZO; KRZIMINSKI; OLIVEIRA., 2003) . Diante da
contagem dos termos assinalados, destaca-se em que grau houve a citacao das
determinadas categorias, classificando-as conforme a ocorréncia por sujeito

através de um quadro geral de analise.
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Portanto, desta forma, foi possivel elaborar o quadro n? 4, que mostra a
divisdo das dimensbes em categorias, subcategorias e unidades de analise
tematica, ou seja, o quadro geral de analise:

Quadro n? 4 - Elementos da composicao do quadro geral de analise

CATEGORIAS DAS DIMENSOES | SUBCATEGORIAS Unidades de
DA QUALIDADE analise tematica
Tangibilidade Instalagdes fisicas estrutura fisica
Conexao de internet
Equipamentos Computadores
Recursos
Pvanet
Recursos Humanos alunos
Professores
Tutores
coordenacao
Materiais de conteudo slides
apostila
video
livro
Confiabilidade Confianga na execugéo do servigo Confianga
Aprendizagem
Responsividade Presteza nas respostas ao aluno Feedback
Seguranca Transmissao de credibilidade ao aluno Comunicagao
Conhecimento
Empatia Acessibilidade ao aluno Encontros
contato

Fonte: Dados da Pesquisa

O quadro geral de andlise mostra, portanto, a organizacéo das categorias,
subcategorias, e unidades de analise para que as analises por sujeito possam ser
realizadas de forma padronizada.

No momento da andlise, ao final de cada linha, reporta-se a quantificagéo
pesquisada em termos de frequéncia (nUmero de vezes em que a unidade de
andlise foi citada), e o percentual correspondente as citagdes.

A andlise de conteddo das entrevistas dos sujeitos é realizada
separadamente, conforme cada um dos sujeitos; para que posteriormente fosse
possivel efetuar uma triangulacao entre as percepcdes dos sujeitos de pesquisa:
A instituicdo do estudo de caso (a UFV) , os alunos do curso, juntamente com as
informacdes do Banco do Brasil. A representacdo de cada sujeito advém desta
analise. A andlise dos dados ocorreu de forma que o processo reflexivo fosse
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realizado em ciclos continuos de andlise — interpretacao, novas coletas de dados,
e re-analise.

A discussdao e problematizacdo dos dados encontrados seguem uma
perspectiva interpretativista com formulacdo de suposicbes que possibilitam
propor respostas em relagdo ao problema de pesquisa, com base no teor do
material levantado, e conforme referencial teérico.

As percepcoes foram analisadas de forma a categorizar a recorréncia de
alguns termos semanticos buscando os significados atribuidos pelos sujeitos no
processo de coleta de dados. Posteriormente, a percepg¢ao sobre cada dimensao
€ sintetizada em termos de significado e importancia, conforme cada um dos
sujeitos.

Enfim, consolidou-se a conclusao com base na confrontacao dos resultados

das analises com o referencial teodrico.

4 — ANALISE E INTERPRETACAO

A analise e interpretacdo sdo baseadas nos quadros de analise mostrados
na metodologia. Primeiro foi realizada a analise do sujeito 1, a UFV, e em seguida
a andlise do sujeito 2, os alunos. Para analisar o terceiro sujeito, os gestores do
Banco do Brasil, num terceiro momento, foram utilizados documentos e
informacdes acerca deste sujeito de pesquisa.

O quadro n? 5 mostra a freqiiéncia e percentual apéds a realizacdo de todas
as entrevistas, com a utilizacdo do quadro de analise geral envolvendo o corpus
de todos os entrevistados. Conforme mencionado no item 3.5.4 da metodologia
(que mostra a composicao do quadro geral de analise), o resultado que envolve a
computacdo das unidades de analise tematica, ainda que parcial em determinado
momento do desenvolvimento da pesquisa, € o que justifica a selecao destes
vocabulos se caracterizando nas unidades interessantes ao estudo. Faz-se
necessario o entendimento de que somente o somatério de todas as palavras

contidas no corpus seria responsavel por 100% do percentual geral. Sendo assim,
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a soma da coluna do percentual geral ndao atinge 100% porque somente se

buscou a referéncia das unidades de analise tematica em questao.

Quadro n? 5 — Quadro geral de analise envolvendo todos os entrevistados

CATEGORIAS DAS SUBCATEGORIAS Unidades de Freqliéncia | Percentual
DIMENSOES DA analise tematica Geral Geral (%)
QUALIDADE
Tangibilidade Instalagdes fisicas estrutura fisica 240 3,15
Conexao de
internet 65 0,85
Equipamentos Computadores 27 0,3
Recursos 58 0,76
Pvanet 297 4,6
Recursos Humanos alunos 573 7.4
Professores 455 59
Tutores 328 4,25
coordenagéao 135 1,78
Materiais de contetdo slides 29 0,38
apostila 297 3,82
video 18 0,23
livro 51 0,66
Confiabilidade Confianga na execugao do servico Confianga 385 5,05
Aprendizagem 1405 17,94
Responsividade Presteza nas respostas ao aluno Feedback
254 3,29
Seguranca Transmissao de credibilidade ao Comunicagédo
aluno 120 1 ,55
Conhecimento
162 2,05
Empatia Acessibilidade ao aluno Encontros 95 1,2
contato 123 1,6

Fonte: dados da pesquisa

4.1 - O significado das dimensoes de qualidade na perspectiva do sujeito 1 :
Tutores, professores e coordenadores da UFV.

A andlise sistematizada do sujeito 1 (a UFV), através do quadro geral de
analise, mostra a freqiiéncia e o percentual de citacbes referentes as unidades de
andlise tematica do estudo. A analise segue de forma padronizada conforme as

categorias das dimensodes da Qualidade, conforme o quadro n® 6.

Quadro n? 6 — Quadro geral de analise do sujeito 1

CATEGORIAS DAS | SUBCATEGORIAS Unidades de analise teméatica | Freqiiéncia Percentual
DIMENSOES DA Geral Geral
QUALIDADE (%)
Tangibilidade Instalagdes fisicas estrutura fisica
172 2,96
Conexao de internet 42 0,73
Equipamentos Computadores 15 0,25
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Tangibilidade Equipamentos Recursos 60 1,03
Pvanet 211 3,61
Recursos Humanos alunos 531 9,2
Professores 377 6,49
Tutores 295 5,95
coordenacgéo 106 1,83
Materiais de conteudo slides 11 0,2
apostila 212 3,65
video 8 0,14
livro 35 0,6
4 13
2075 36,64
Confiabilidade Confianga na execugéo do | Confianga 288 4,95
Servigo Aprendizagem 994 17,19
1 2 1282 22,14
Responsividade Presteza nas respostas ao | Feedback
aluno 174,0 3,0
1 1
174,0 3,0
Seguranca Transmissao de | Comunicagao 85 1,47
credibilidade ao aluno Conhecimento
178 3,13
1 2 263,0 4,6
Empatia Acessibilidade ao aluno Encontros 62 1,1
contato 93 1,61
1 2 155,0 27

Fonte: dados da pesquisa

4.1.1 — Tangibilidade (sujeito 1)

Em relacdo a analise da dimensao de qualidade em servico que se refere
aos aspectos tangiveis, o quadro niumero 7 destaca a soma total de todas as
unidades de andlise de cada subcategoria. E mostra que a ordem de recorréncia,
das quatro subcategorias, da mais citada para a menos citada é a seguinte:
Recursos Humanos (29,56%), Equipamentos (8,78%), Materiais de conteudo

(5,75%) e Instalacdes fisicas (3,8%).

Quadro n? 7 — Quadro de analise da dimensao de Tangibilidade do Sujeito 1 :

(a UFV)

CATEGORIAS | SUBCATEGORIAS Unidades de | Freqiiéncia Per I | Coord lores Profe es Tutores

DAS analise Geral geral Locais

DIMENSOES tematica Sujeito 1 (%)-

gGALIDADE Sujeito 1 Freq. (%) Freq. (%) Freq. (%)

Tangibilidade | Instalagdes fisicas estrutura fisica | {72 2,96 55 4,67 70 3,07 48 3,04
Conexdo de
internet 42 0,73 15 1,28 14 | 0,61 12 | 076
Instalacoes
fisicas total 214 3’69 70 5,95 84 3y68 60 3,8
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Tangibilidade | Equipamentos Computadores | 15 0,25 2 0,17 6 0,26 7 0,44
Recursos 60 1,03 13 1,1 21 0,91 19 1,2
Pvanet 211 3,61 37 3,14 79 3,43 129 7,14
Tl oge | 4,89 |52 | 441 | 106 |46 | 155|878
Recursos Humanos | alunos 531 9,2 104 8,9 160 6,9 178 11
Professores 377 6,49 105 8,96 146 6,35 84 5,26
Tutores 295 5,95 29 2,45 48 2,09 171 10,72
coordenagéo 106 1,83 38 3,24 20 0,87 41 2,58
RH. Total 1309 | 23,47 | 276 | 23,55 | 374 | 16,21 | 474 | 29,56
Materiais de slides 11 0,2 1 0,09 12 0,51 8 0,5
conteddo apostia 212 3,65 15 | 128 |8 |368 |79 |5
video 8 0,14 1 0,09 4 0,17 3 0,19
livro 35 0,6 2 0,18 29 1,26 1 0,06
e o | 266 459 |19 |1,64 |131|562 |91 |575
Total das 4
Subcategorias 13
2075 36,64 417 35,55 695 30,11 780 47,89

Fonte: dados da pesquisa

Como a dimensdo de tangibilidade foi dividida nas subcategorias: de
Instalagdes fisicas, equipamentos, recursos humanos, e matérias de conteudo, a
andlise desta dimenséo da qualidade em servigos € segmentada.

Em relagdo & subcategoria instalagdes fisicas, as unidades de analise
selecionadas se compdem em: estrutura fisica, e conexdes de internet, formando
0 quadro n® 8.

Quadro n? 8 — subcategoria instalacoes fisicas (sujeito 1)

CATEGORIAS SUBCATEGORIAS Unidades Freqtliéncia Percentual Coordena-dores Professores Tutores
DAS _ de andlise | Geral - | geral Locais
DIMENSOES DA tematica Sujeito 1 ( % ):
QUALIDADE Sujeito 1 Freq. %) Freq. %) Freq. %
Tangibilidade Instalagdes fisicas estrutura

fisica

172 2,96 55 4,67 70 3,07 48 3,04

Conexéo de

internet 42 0,73 15 1,28 14 0,61 12 0,76
Total
Instalacoes
Fisicas 1 2 214 3,69 70 5,95 84 3,68 60 3,8
Total_ N 4 13
Tangioildade 2075 36,64 417 | 3555 | 695 | 30,11 | 780 | 47,89

Fonte: dados da pesquisa
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Conforme verificado, as instalacdes fisicas, neste quesito, representam o
aspecto tangivel menos mencionado em termos numéricos, obtendo-se um total
geral de 214 citagdes, e 3,69 no percentual geral. Entende-se que os professores,
e monitores sao agentes que conhecem, e vivenciam diariamente a estrutura fisica
da UFV, e portanto, teriam melhores condigcbes de explicitar esse carater no
Curso.

Mas, como o quadro n® 8 mostra, esta subcategoria foi mais citada,
percentualmente, na fala dos coordenadores locais do que na dos demais.

Existem destaques que enfatizam a estrutura fisica na fala dos
entrevistados. Os comentarios a seguir, que compdem o quadro n® 9, sdo o0s

depoimentos advindos deste contexto na fala de alguns dos entrevistados:

Quadro n? 9 — Analise da Estrutura fisica conforme Contexto, e depoimento
do sujeito 1 (a UFV)

Entrevistado Contexto, e depoimento

T2 Compara a infra - estrutura dos dois podlos, mencionando uma atitude em relacao aos
dormitorios onde ficavam hospedados os tutores em ocasidao dos encontros presenciais

Em termos de estrutura fisica eu acho que Vigosa é melhor. (..) Em Florestal eu acho bem
razoavel,(..) no caso do dormitério em si, onde a gente ficava eu acho bem razoavel, ta?!. Nao acho
bom nao! Com relacéo as instalagdes em vicosa parece que tem um pouco mais de estrutura.

T3 Comenta sobre aspectos de acomodacao, hospedagem, logistica, e dificuldades em relagao a
alimentacéo no polo Florestal.

Olha, nem se compara o pélo Vigosa, com o pélo Florestal. O pélo Florestal apesar da boa vontade
das pessoas la envolvidas, (...) a acomodagéo, a alimentagao era extremamente pobre em relagéo a
Vicosa. A prépria distancia da CEDAF do centro da cidade, dificultava pra vocé ir num restaurante,
fazer um lanche numa lanchonete. Vocé dependia da lanchonete 1a do pélo que nem sempre estava
funcionando... vocé tinha que ficar levando roupa de cama porque nao tinha hotel, vocé tinha que
ficar no alojamento. Entdo eu acho que isso desmotivava bastante ndo s6 os tutores ndo, mas eu
acredito que até os professores envolvidos nessa empreitada.

T4 Comenta sobre o alojamento

Sobre o alojamento... Muito ruim né ?! L& é fraco, né?! Eu lembro. E, isso em relagao ao alojamento
que a gente tem 14 é... (...) para reclamar (...) mais é a questdo do alojamento mesmo.

T5 Compara o Pélo Florestal, com a sede (UFV)

(...) estrutura ndo da para comparar, aqui € a sede, la temos um outro foco, aqui vocé tem a pratica
de ensino e pesquisa mais intensa, entdo é natural que com o tempo a estrutura tenha ficado mais
robusta que a de 14, mas assim na minha opiniéo, o trabalho ndo impede (...) mas esta estrutura de
atividade 14 é ruim ainda. (...) é precario porque o foco |4 era ensino técnico, entdo era direcionado
ao ensino médio. Agora, esta crescendo por causa da graduagéo (...)

P1 Menciona o despreparo da infra-estrutura do Polo Florestal, para o curso superior de
Administracao na modalidade a distancia. Discute a necessidade uma infra-estrutura minima
fora dos polos, nas cidades onde residem os alunos.

(...) ndo se pode comparar. Porque vocé imagina o pélo de Florestal e que estd comegando agora a
ter cursos superiores, entdo 0S cursos superiores sdo recentes no campus Florestal, entdo
obviamente que a infra-estrutura daquele local ainda é inadequada para este tipo de curso,
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P

principalmente no nosso curso de administragdo, ele ndo deve estar obviamente preparado para
isto. (...) tem varios pdlos por ai que na verdade nao tem curso superior, entdo aquele pdlo
especificamente ndo tem nenhuma infra-estrutura que possa ser basica para atender as
necessidades do estudante, entdo ela precisa ser criada, ela precisa ser montada para atender a
esta finalidade. Entdo o pélo ele tem que ser constituido com uma infra-estrutura minima béasica
para que o aluno possa fazer as suas consultas presenciais. O aluno, no seu municipio, ele tem que
ter uma infra-estrutura basica criada pelos seus interlocutores e principalmente o ministério da
educacéo e cultura e o municipio, que é a prefeitura, que faz esta interlocucéo.

CL1

Relata que a estrutura do pélo de apoio é menor, mas houveram investimentos para a sua
adequacéo ao projeto piloto.

A universidade ela esta bem preparada, ela esta estruturada, ela ndo tem todos os recursos mas &
natural, o ensino a distancia ele esté crescendo, mas existe ja toda estrutura e toda tecnologia. (...)
Eu posso avaliar que a estrutura fisica de Florestal ela é relativamente menor do que Vigosa mas
porque nés estamos discutindo a estrutura da universidade, tem que se lembrar que a estrutura da
universidade ja existia quando ela acolheu o projeto piloto do curso, entdo os investimento que
foram feitos foram no sentido de complementar a parte da estrutura que ja existia.

CE1

Relata que a falta de estrutura nos polos presenciais € uma realidade em outras Instituicées
de ensino superior que participam do projeto piloto.

Eles reclamam sim de algumas coisas, a estrutura. A estrutura ndo é aquela que a gente gostaria
nos pélos...

Fonte: dados da pesquisa

Como se verifica através dos depoimentos, para os sujeitos advindos da

UFV (Professores, tutores, e coordenadores) a percepgao € que a estrutura fisica

reflete-se na qualidade do curso na medida em que os aspectos de hospedagem,

transporte, alimentacao, apoio da gestao publica, além de foco na estrutura de um

CUrso superior que permita ensino e pesquisa, recebem atencéo.

Ja quanto as conexdes de internet verificam-se, no quadro n° 10, alguns

pontos importantes no que se refere a esta necessidade para a realizagdo do

curso.

Quadro n? 10 — Analise sobre as conexoes de internet conforme contexto, e

depoimento do sujeito 1 (a UFV)

Entrevistado

Contexto, e depoimento

P3

Menciona a necessidade de infra-estrutura municipal de conexao a internet

talvez haja restricédo que a casa (do aluno) pode oferecer em termos de conexao.
(...) acredito que a universidade ou localmente |4 regido onde ele esteve, teria
que ter pelo menos uma base local. Por exemplo, o0 governo estimulou muito no
ministério das comunicagdes os telecentros. O pessoal ia 14 no telecentro que é
um (..) convénio, ou com prefeitura, ou com o municipio ou com a prépria
universidade, e teria um espago para eles poderem usar aquele laboratério, que
teria uma conexao rapida (...)

P4

Relata que alunos manifestaram dificuldades com o acesso as conexdes de
internet.

havia uma exigéncia que para freqlientar o curso o aluno dispusesse de acesso
a internet. Entdo assim, (...) ele desobedeceu , eu ndo estou e nem vou
questionar a questao se ele mentiu, se ele omitiu o posicionamento dele, mas
foram situagbes como esta e outras que a gente sé passou a conhecer no dia a
dia, na pratica das aulas, o que estava bom, o que estava ruim, a partir das
dificuldades manifestadas pelos estudantes, é obvio.
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T2 Relata falta de disponibilidade de acesso a internet no pdlo Florestal
Internet em Florestal ndo tinha.

T5 Percebe a indisponibilidade de acesso a internet como um despreparo do
polo Florestal

La tem a internet que nao é &gil. (..) ndo funciona direito, € muito fraca. (..) o
Tutor ndo tinha cesso a internet 14 ndo. sé quando pedisse e olha 1a. Entao
parece que a Administracdo de Florestal ndo sabia que tinham uns encontros
que eram feitos la. Como era sabado, parecia que era misterioso.

Reconhece as limitagoes com conexao de internet como sendo um desafio
nacional

tem polo que tem problema sério de conexao, problema de conexdo apesar do
MEC estar colocando se ndo tem direito vai conectar via satélite e tal, mas tem
limitagdo e essa limitagdo pode limitar a forma de conexao, entdo esses sao
alguns pontos que a gente tem que conviver vamos dizer assim.

CL2

Mostra a dificuldade em acompanhar as ultimas tecnologias

(...)ambiente de realidade virtual, nés ainda ndo chegamos a esse nivel, (...)
acho nao se culpa a universidade, acho que a prépria culpa é da velocidade da
transmissao de dados que é nédo suportar arquivos pesados, e hoje quanto mais
qualidade vocé quer em som e imagem, mais pesado fica, entdo sdo ainda
limitagdes observadas, ha limites.

CL1

Se refere a conexao apenas no polo onde atua
La a conexdo é boa... 0 campus tem o laboratério 14 da informatica..)

CE4

Fonte: dados da pesquisa

Pode-se verificar que a unidade de andlise “conexao de internet” se traduz
nos fatores de acesso, agilidade da conexao, estabilidade da conexao, via de
conexao (satélite ou outra) e mesmo o ambiente virtual e fisico onde a conexao
ocorre, 0s quais interferem na eficiéncia do acompanhamento as aulas. Portanto,
ao se pensar em interferir positivamente na qualidade do curso a distancia, do
ponto de vista de professores, coordenadores e tutores, esses fatores devem ser
considerados dentro da dimensdo “tangibilidade” e subcategoria instalacoes
fisicas.

Sobre a subcategoria de Equipamentos, segue a analise do primeiro sujeito
de pesquisa conforme o quadro Quadro n® 11.

Quadro n? 11 — Analise da subcategoria de Equipamentos conforme sujeito 1

(a UFV)
CATEGORIAS SUBCATEGORIAS Unidades de Percentu Coordenadores Pra es Tutores
DAS DIMENSOES analise Freqiiéncia al geral Locais
DA QUALIDADE tematica Geral (%)- Freq (%) Freq. (%) Freq. (%)
Sujeito 1 Sujeito 1 .
Tangibilidade Equipamentos Computadores 15 0,25 2 0,17 6 0,26 7 0,44
Recursos 60 1,03 13 |11 21 0,91 19 1,2
Pvanet 211 3,61 37 3,14 79 3,43 129 7,14
Total Equipamentos | | 3 286 489 |52 [441 [106 |46 155 [8,78
Total
Tangibilidade 4 13 41
2075 36,64 7 35,55 695 30,11 780 47,89

Fonte: dados da pesquisa
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O quadro n? 11 sinaliza que nao ha grandes diferencas entre o percentual
geral de recorréncia das unidades de analise da subcategoria de equipamentos e
de Materiais de Conteudo, com os percentuais de 4,89 e 4,59 respectivamente.
Porém ambos sdo um pouco mais citados do que a subcategoria de Instalagbes
fisicas, que obteve o percentual geral de 3,69 %. Percebe-se ainda, que a
subcategoria de Equipamentos esta muito mais presente na fala dos tutores do
que na dos coordenadores locais e professores. Isto pode relacionar-se ao fato de
o trabalho dos tutores ser mais operacional, e portanto envolver mais o uso dos
equipamentos no trabalho.

Nos cursos a distancia, o ensino € mediado por computador, e dai
obviamente existe a necessidade da disposi¢cao e utilizacdo destes equipamentos
para a viabilizagdo de cursos nesta modalidade. O que se pode verificar na analise
desta categoria, € que a percepcao sobre este item no sujeito em questao esta
mais focada na ferramenta virtual (software) do que na fisica (hardware).

O Quadro de analise n® 12 evidencia que isto acontece tanto para
coordenadores, quanto para os professores e tutores. Sendo assim a principal
menc¢ao a esta subcategoria dispde-se basicamente de comentarios a respeito da
plataforma de ensino virtual da UFV, o pvanet. Como o trabalho do tutor € mais
operacional, ele esta muito mais envolvido no seu dia-dia com a plataforma do que
os professores e coordenadores. Por isto, a maior parte dos comentarios mais
especificos sobre a utilizagdo da ferramenta se encontra também na fala dos
tutores.

Quadro n? 12 — Analise sobre a subcategoria de Equipamentos conforme
contexto, e depoimento do sujeito 1 (a UFV)

Entrevistado | Contexto, e depoimento

T2 Explica que o controle de notas pela plataforma é insuficiente

no meu caso eu fazia o controle todo numa planilha do excel (...) No caso do PVANET ele sé fazia o registro
das avaliagbes que eram feitas no PVANET online. Se tivesse alguma prova fora, ou algum trabalho , a gente
tinha que fazer o controle por fora. Eu acho o PVANET no geral bom enquanto um local pra vocé conseguir
depositar contetido pro pessoal visualizar. Eu acho que esta muito longe do PVANET na minha opiniéo ser
uma ferramenta ou uma plataforma pra ensino & distancia.

T3

Relata dificuldades do e-mail da plataforma, e do controle de notas

(..) o g-mail, que é o que eu utilizava, ndo da nem pra vocé comparar com o PVANET, porque o g-mail tem
formas de vocé classificar, tem forma de vocé pesquisar, forma de vocé agrupar, (...) Além disso, é a
capacidade de anexar, de armazenar, isso, varias vezes vocé tentava apagar um e-mail ele voltava. vocé nao
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T3

conseguia excluir. Por exemplo se vocé quisesse apagar uma boa quantidade de e-mails, vocé tinha que ficar
apagando um por um, néo tinha como vocé apagar varios de uma vez. Pra vocé mandar e-mail pra varios
alunos era uma complicagdo danada, néo tinha como vocé agrupar os alunos,(...) vocé tinha que mandar um
e-mail pro grupo ,vocé tinha que ficar escolhendo o e-mail um por um. Muitas vezes também acontecia que o
pvanet estava fora do ar, sem ter encerrado o prazo de entrega dos trabalhos.Vocé nao tem como ajustar, (...)
Nao da pra voltar atras, ndo da pra refazer de atualizar com as novas regras. vocé tinha que fazer um controle
a parte pra s6 no final do semestre vocé calcular a nota do aluno.

T4

Relata a indisponibilidade da ferramenta sincrona da plataforma

O ambiente virtual tem que ser melhorado, até hoje o bate papo nao funciona corretamente, isto foi desde o
inicio, tanto é que a gente usa o MSN .

P3

Indica sugestdes para incrementar o controle através da plataforma

o PVANET ainda ndo supre as nossas necessidades atuais como por exemplo a orientagéo (...) o TCC.
Quantas pessoas acessaram a aula ? Isto ndo tem no PVANET, isto seria muito importante.

P4

Discute a necessidade de padronizagao do layout, e da terminologia em todas as disciplinas

O PVANET (...) tem janelas apropriadas (...) O que eu acho que os alunos sentiriam falta, que eles se dirigiram
a mim e perguntaram é que nem todos professores padronizaram as entradas das informagdes, isto atrapalha,
tem a minha disciplina aula, em sala de aula, vai no outro estad em conteddo, vai na outra estd em agenda, o
cara fica doido, entdo tem que ter uma padronizagao(...)

CL2

Se refere a evolugéo da ferramenta como uma construcéo que envolveu todas os participantes

a prépria ferramenta ja evoluiu. (...) Em todos os sentidos, por isso que sdo varias partes. por isso que eu falo
que é um processo de aprendizado.(...) Eu acho que um tem que ajudar o outro, se ndo existir essa relagéo,

eu acho que fica muito mais complicado ou mais lento o processo de crescimento.

CE4 Menciona a utilizacdo da plataforma para controle de acesso e utilizacdo da propria plataforma

informacgéo do acesso, da plataforma, da parte do especialista, do tutor (...)

Fonte: dados da pesquisa

Contudo, verifica-se pela percepg¢ao do sujeito em questdo, que na medida
em que os computadores, e sobretudo os recursos e utilitarios da plataforma
virtual de ensino atendam a necessidades dos professores , tutores, e
coordenadores, existe uma possibilidade de que os equipamentos sejam fatores
diferenciais para garantir que o trabalho virtual. E portanto, se tornem um aspecto
tangivel que se relaciona com a qualidade deste curso, na modalidade a distancia.
Como verificado através de depoimento, a possibilidade de customizacdo da
ferramenta de ensino, o PVANET é um fator que influencia a qualidade através da
tangibilizagéo virtual.

Na subcategoria “Recursos Humanos”, observa-se que nem sempre
quando os professores, coordenadores e tutores se referem as subcategorias
destacadas em questao, isto acontece no intuito de verificacdo da aparéncia da
unidade de andlise. Ainda assim, pelo fato de estarem se referindo a aspectos
tangiveis do curso de bacharelado em Administracdo na modalidade a distancia
da UFV, optou-se por se considerar as frequéncias e o percentual destas unidades
de analise pesquisadas no corpus. Para esta subcategoria foi montado o quadro
n®13.
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Quadro n? 13 — Anadlise da subcategoria de Recursos Humanos conforme
sujeito 1 (a UFV)

CATEGORIAS SUBCATEGORIAS | Unidades Coordenadores Prof es Tutores
DAS _ de ,a}nélise Per 1 |_Locais _ _ _
3ILI;IIAELI‘:§2§§ DA tematica gl:r‘;TenCIa_ (g“;:‘;, Freq. (%) Freq. (%) Freq. (%)
Sujeito 1 Sujeito 1
Tangibilidade | Recursos Humanos | alunos 531 9,2 104 | 8,9 160 | 6,9 178 11
Professores | 377 6,49 105 | 8,96 146 | 6,35 84 5,26
Tutores 295 5,95 29 2,45 48 2,09 171 10,72
coordenagéo | 106 1,83 38 3,24 20 0,87 41 2,58
Total R.H. 4 1309 23,47 276 | 23,55 374 16,21 474 | 29,56
Total
Tangibilidade 13
2075 36,64 417 | 35,55 695 | 30,11 780 | 47,89

Fonte: dados da pesquisa

A subcategoria de Recursos humanos se refere ao pessoal, em diversos

7 7

aspectos. Como o foco do ensino € o aluno, é natural que eles sejam

mencionados durante toda a fala dos tutores, professores e coordenadores. Sendo

7

assim, esta subcategoria € a mais referenciada nas entrevistas, com uma

frequéncia geral de 1309, e um percentual de 23,47 % no corpus deste sujeito de

pesquisa.

No quadro n® 14, sdo mencionadas caracteristicas que sdo necessarias

para que os alunos nesta modalidade de ensino obtenham éxito na realizagdo do

Curso.

Quadro n? 14 — Analise sobre a subcategoria de Recursos Humanos (perfil

do aluno); contexto, e depoimento do sujeito 1: (a UFV)

Entrevistado Contexto, e depoimento

CE2 Comenta caracteristicas do perfil dos alunos em outra IFES
Tem aqueles que ja estdo voltando a estudar..precisaram parar (..)., € entdo geralmente sao
aqueles que precisam e se dedicam.

CL2 Comenta o perfil dos alunos do curso piloto nha UFV
O aluno do curso tinha que ser servidor. E que via de regra ja seria de mais idade.
Apesar de vocé ver que tem uma heterogeneidade, mas nao tem ninguém novo; tem pessoas dos
seus vinte e tantos anos, vinte e cinco, vinte e oito...

T3 Comenta o perfil e expectativas perceptiveis no aluno do curso
Eu atribuo a evaséo do curso a distancia principalmente pelo perfil dos alunos. Ah, eu acredito que
a grande maioria tinha mais de 25 anos, ja tinha a familia formada, j& tinha o trabalho definido é
entdo, a motivagdo que eles tiveram pra ingressar pra fazer um curso superior, é diferente da
motivagé@o de uma pessoa de 17, 18 anos que ainda esta definindo a carreira a sua vida. Tem uma
grande expectativa de futuro pela frente. Enquanto ja o perfil do aluno do ensino a distancia, ja é
aquele que esta fazendo o curso pra melhorar um pouquinho o salério, (...) € um pequeno privilégio
no seu trabalho.

T2 Comenta o perfil e expectativas perceptiveis no aluno do curso

Eu acho que a principal dificuldade deles é que talvez um pouco de empenho, eu digo assim,
dedicagao, por falta de tempo também, por trabalhar. (..) Mas o fato de muitos deles querer s6 o
diploma, por trabalhar em instituicdo publica, isso eles consideram que é uma possibilidade de um
aumento no salario, uma bonificagao, essas coisas...
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T4

Comenta o perfil e expectativas perceptiveis no aluno do curso; além da falta de experiéncia
do sujeito 1, em cursos de bacharelado de Administracdo na modalidade EAD

A gente tentou transportar o ensino presencial para o ensino a distancia, vocé entendeu? Isto foi
uma falha nossa, porque a gente ndo tinha experiéncia, isto pode ter gerado desmotivagdo nos
alunos, e por outro lado também, os alunos também néo tinham perfil do estudante do ensino a
distancia vocé sabe? Acho que eles acharam que ia ser mais light.

P2

Comenta o perfil e expectativas perceptiveis no aluno do curso como um fator critico

O ensino a distancia é uma turma de um perfil e idade mais avangado (...) eu acho que a nossa
experiéncia daqui, o grande retorno que nos tivemos nédo € de ensino, ensino a distancia, inclusive
tenho por mim e escutando meus colegas vejo que foi traumatico (...) todos que conversam eles tém
é trauma desta experiéncia. n6s estavamos acostumados a lidar com um publico diferente, jovem
com uma postura diferente, que neste caso ai vocé pega ele que tem um perfil totalmente diferente.
Esta turma a distancia ela tem um perfil diferente, a postura do aluno é diferente, ele ndo esta ali
para aprender, ele estd ali para ter um diploma, e ele deixa isto claro no posicionamento dele (...)

0 que as estimula a fazer este curso é justamente ter dentro destas organizagdes que elas estéo,
programas e planos de carreira que ela vao estar ganhando mais quando elas tiverem o diploma.
Entdo ela faz isto para que? Para ela aumentar o salério dela.

P3

Comenta o perfil e expectativas perceptiveis no aluno do curso como um fator critico

Entdo a minha curiosidade era de estes alunos mais velhos ndo estarem no tempo comum de
dedicagao a isto, entdo a minha primeira imagem foi, eles ja teriam uma certa firme caminhada,
teriam seus empregos, sua familia e teriam que achar um espaco nisto tudo para caber a dedicagao
ao estudo.(...) vamos dizer assim: o perfil do nosso estudante eu acredito que (...)eles querem o que
com este curso ? Muitos querem progressao salarial, ou novas perspectivas e oportunidades de
carreira ou de novo trabalho, (...) ndo s6 para continuar minha formacéo , que eu quero voltar a
estudar agora. Estes alunos, antes eu vejo o seguinte: eles poderiam ter feito atividade de extensao

(--)

P5

Comenta a oportunidade do ensino superior através da modalidade EAD

E o interessante também que eu acho no ensino a distancia é que atinge um publico que eu acho
que nao estudaria... boa parte deles nao teria a oportunidade de sozinho ; ndo tomaria a iniciativa de
procurar uma faculdade nesta fase da vida e tal...

Fonte: dados da pesquisa

Quanto ao preparo para atender os alunos, os relatos demonstram a

necessidade de uma reflexdo sobre a questdo da capacitagdo dos agentes

educadores, como mostra o quadro n? 15.

Quadro n? 15 - Analise sobre a subcategoria de Recursos Humanos

(Treinamento); contexto, e depoimento do sujeito 1: (a UFV)

Entrevistado

Contexto, e depoimento

T5

Comenta sobre necessidade de treinamento na area pedagdgica, e na modalidade EAD

antes de comegar a trabalhar (...) o Unico treinamento que teve foi o treinamento da utilizacdo da
ferramenta, o pvanet.(..) Tivemos um treinamento sobre como funcionam as principais ferramentas.
Foi na CEAD (..). Entretanto eu acho que deveria ter um treinamento mais na parte pedagdgica, tipo:
como se portar com o estudante do ensino a distancia, como motivar... Isso seria interessante para
o profissional da area. (...) A selegdo dos professores era pela disponibilidade e interesse em
trabalhar com o ensino a distancia, e ndo se eles conheciam, ou se eles sabiam trabalhar com o
ensino a distancia, ou se a metodologia que eles utilizavam no ensino presencial também pode
facilitar o aluno do ensino a distancia. porque em muitos casos a gente viu que eles pegaram o
pessoal do ensino presencial e colocaram para trabalhar no ensino a distancia; nao é professor do
ensino a distancia ndo ! Assim como os tutores (..)

P3

Comenta sobre a necessidade de um treinamento mais intensivo

Olha, o treinamento mesmo de fato alguma coisa deliberada a gente ndo teve aqui, 0 que a gente
teve foram iniciativas pontuais que as vezes aconteceram ao longo do projeto: como utilizar o
sistema, por exemplo o PVANET, como utilizar uma ferramenta, por exemplo o chat dentro do
PVANET. Entao dentro do préprio sistema que foi utilizado como plataforma para interagir com o
aluno virtualmente, foi oferecida alguma capacitacdo ou incrementado algum recurso para que a
gente pudesse aperfeigoar, por exemplo, outra coisa transformar a aula totalmente em flash, teve
cursos para isto mas ai teve uma pessoa que apareceu, entdo quer dizer houve um suporte, mas
um suporte que eu acredito que poderia ter ocorrido paralelamente a uma formacdo com
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P3

especialistas ou com profissionais, ou com instituicdes que ja estdo na vanguarda disto e que
poderiam nos oferecer ... para que a gente pudesse sair mais capacitados para utilizar varias outras
ferramentas e nao ficar muito na tentativa e erro, ou ficar melhorando na medida que a demanda vai
aparecendo também, ao invés da gente induzir muitas vezes a gente tinha que correr atréds da
necessidade.

P4

Comenta a necessidade de um treinamento prévio mais intenso

A coordenagéo, passava orientagdes ao professores e tutores por meio da reunides. Na Cead nés
tivemos também algumas orientagdes, sé que na pratica nés comegamos a perceber dificuldades,
exatamente por ser uma atividade nova, uma atividade que a gente estava conhecendo,
descobrindo (...) Agora até treinamento para nés mesmos, treinamento assim de narragéo, oratéria,
de posicionamento, porque nés fomos aprender certos mecanismos la, no momento que estdvamos
fazendo, entao hoje eu vejo que se a gente tiver treinamento prévio, e ndo acontecendo e fazendo ,
eu acho que melhora muito.

CL1

Cita alguns dos treinamentos que foram disponibilizados

hd uma série de treinamentos quanto a ferramenta, quanto ao curso, quanto aos diferentes
aplicativos, quanto ao sistema de gravacéo, quanto ao sistema de avaliagéo online...

CE4

Revela a necessidade de preparo para trabalhar na plataforma virtual

Para mim foi uma novidade, e eu tive umas dificuldades até para poder (..) entender o processo e o
projeto. (..) com o treinamento entéo foi mais facil para mim assimilar melhor e estar preparada para
esta mudanga de trabalhar na plataforma.

Fonte: dados da pesquisa

Através desses depoimentos fica constatado que do ponto de vista de

professores, tutores e coordenadores, existem fatores relacionados ao perfil do

aluno que interferem (positivamente e/ou negativamente) na qualidade do curso.

Entre estes fatores, pode-se citar: O tempo que o aluno ficou sem estudar, a idade

e heterogeneidade de idade da turma, o dinamismo e pressao de seu trabalho ou

profissdo, a motivacao, a disciplina, além da proatividade do aluno.

Perante os depoimentos, deve-se salientar ainda que os professores,

tutores e coordenadores também indicam critérios através dos quais 0s proprios

educadores interferem na qualidade do curso, como: sele¢ao de profissionais com

base em experiéncia, interesse se motivacao para trabalhar na modalidade EAD, a

competéncia na modalidade EAD, a competéncia na disciplina em que leciona,

além de treinamento formal nos aspectos relacionados ao ensino a distancia.

16.

A subcategoria, materiais de conteudo, foi analisada a partir do quadro n®
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Quadro n? 16 — Anadlise da subcategoria de Materiais de Conteudo

conforme sujeito 1: (a UFV)

CATEGORIAS SUBCATEGORIAS | Unidades Professores Tutores
DAS de
DIMENSOES DA analise Freqiiéncia | Percentual | Coordenadores
QUALIDADE tematica Geral geral (% )- | Locais
Sujeito 1 Sujeito 1 Freq. | (%) Freq. | (%) Freq. | (%)
Tangibilidade Materiais de | slides 11 0,2 1 0,09 12 0,51 8 0,5
contetido apostila__| 212 3,65 15 |128 [86 |368 |79 |5
video 8 0,14 1 0,09 4 0,17 3 0,19
livro
35 0,6 2 0,18 29 1,26 1 0,06
Total Materiais | 1 4
de Conteldo 266 4,59 19 1,64 131 5,62 91 OS]
Total 4 13
tangibilidade
2075 36,64 417 35,55 695 30,11 780 47,89

Fonte: dados da pesquisa

A frequéncia de 266, com um percentual de 4,59 na fala dos entrevistados,

faz com que a subcategoria materiais de conteudo fique em segundo lugar por

quantidade de citagfes, na andlise da tangibilidade, conforme o sujeito 1. Apesar

disto, em termos numéricos, a recorréncia das unidades de analise tematica desta

subcategoria (slides,apostila,video, € livro) sdo quase cinco vezes menor do que a

da subcategoria de recursos humanos, no texto do primeiro sujeito. Os pontos

destacados sao referenciados no quadro n® 17.

Quadro n? 17 — Andlise sobre a subcategoria Materiais de conteudo:

contexto, e depoimento do sujeito 1: (a UFV)

Entrevistado Contexto, e depoimento

P4 Comenta sobre a realizacédo das aulas narradas
eu fazia os slides narrados, (...) aquela aula narrada, e também nés preparavamos um texto de
apoio .

T3 Comenta sobre a importancia e limitacao da apostila
A apostila, algumas deixaram a desejar, ndo aprofundam tanto, aprofundam em coisas, pelo menos
sob 0 meu ponto de vista ndo achava interessante. (..) os professores utilizavam bastante a apostila.
E os tutores ficavam entdo preparados, com esse contelddo, e tinham a incumbéncia de buscar
material, estudo de caso, fatos, e coisas que tornassem interessante aquele conteudo e
disponibilizava pros alunos no férum, no bate papo também, havia discusséo sobre aquele assunto.
Entéo quer dizer ndo ficava somente na apostila, mas a apostila era a base do aprendizado.

T4 Comenta sobre a pouca disponibilizacao de material em video
a questado de tecnologia também que a gente explorou pouco, a questdo de video aula, tem as
coisas que poderiam ser melhoradas. A gente fez pouca iniciativa de video aula. (...) Talvez
Florestal peca mais por ndo ter uma biblioteca igual tem aqui.

T2 Comenta sobre a énfase em material impresso
Eu acho que as apostilas elas poderiam talvez ser um pouco melhores. O que a gente faz hoje é
digitalizar o que esta impresso, o0 que vocé consegue em folha de papel, entendeu? Eu acho que a
proposta do ensino a distancia tem que ir além disso.

P2 Comenta sobre a necessidade de aproveitar recursos de video conferencia

(..) pequenas video conferéncias onde a pessoa pudesse ver, (...) isto € muito importante, se o aluno
pudesse nos ver (...) vocé tem momentos que os alunos & distancia vao no tele-centro e esta

acontecendo uma aula, o professor esta falando la.
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P3 Comenta sobre a dedicacdo na elaboracado do material

as vezes para elaborar uma aula de 10 ou 15 minutos vocé precisa levar um dia ou mais, entao vocé
tem que se programar (...) @ ndo ser que o sistema seja sincrono, em tempo real, ai la na hora vocé
faz improvisagdo que nem se fosse uma sala de aula s6 que com transmissdo a distancia, com
transmissao remota, video conferéncia. (...) vocé precisa se planejar muito, e isto foi uma coisa que
a gente teve que aprender para exercer este oficio de docente virtual.

P1 Comenta sobre a falta de disponibilizacao de material bibliografico

a questdo do material bibliografico é de extremo significado, e de importancia para a questdo da
qualidade do ensino,em qualquer modalidade seja presencial ou ndo. Dentro de cursos presenciais,
todas as universidades sdo obrigadas a terem bom material bibliogréafico a disposigdo do aluno,
coisa que ndo ocorre com o pessoal do ensino a distancia, entdo vocé tem dificuldades (..)

CLA1 Comenta sobre a importancia de se trabalhar o material para a geracao de conhecimento

A participagdo do monitor ela estd ndo apenas na manipulagdo do contetdo, mas na formagéao do
contelido, entdo eu acho que isso é importantissimo.

CE2 Comenta sobre a importancia se preparar o material para a geracao de conhecimento dentro
da realidade do aluno

Nos estamos adquirindo este material de outras universidades, nesse curso piloto. (..) entdo esse
material tem que ser dirigido de forma que o aluno entenda que néo tem um professor na frente dele
pra explicar; é diferente. E nés tivemos muito material que veio desse programa ai em que os alunos
reclamavam que era um material preparado para um curso presencial , sem esta adaptagao. Isso faz
diferenca sim, com certeza.

Fonte: dados da pesquisa

No aspecto de tangibilidade, conforme percebido pelo sujeito 1, através dos
depoimentos sobre os slides, livros e apostilas, estes sdo materiais de conteudo
para o aprendizado que merecem atencdo. Para os professores, tutores e
coordenadores os itens que impactam na qualidade do curso, neste aspecto séo
principalmente: as exigéncias para a elaboragdo do material préprio quanto ao
tempo e recursos disponiveis, condicdes e necessidade de planejamento para a
elaboragao; participagdo dos monitores junto aos professores na preparagdo do
material da disciplina, a necessidade de adaptacdo do material ao meio virtual,

além de disponibilizagao de livros ao corpo discente.

4.1.2 — Confiabilidade (sujeito 1)

No que se refere a confiabilidade do servigo educacional no curso, foram
destacados através de depoimentos dos entrevistados no quadros n® 19, a
questdo da confianca na modalidade em termos de proporcionar o alcance da
construcdo do conhecimento para mostrar a importancia dessa dimensdo da
qualidade em servicos no contexto.

Para efeito de classificacdo em termos de ocorréncia, esta dimensao foi a

segunda mais referenciada pelo sujeito UFV, pelas suas categorias. No total,
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foram mencionadas 1282 unidades, com o percentual correspondente de 22,14 %,

como mostra o quadro n2 18.

Quadro n2 18 — Analise da categoria de Confiabilidade conforme sujeito 1:

(a UFV)

CATEGORIAS SUBCATEGORIAS | Unidades de Coordenadores Professores Tutores

DAS N analise Per , |_Locais

DIMENSOES tematica Freqiiéncia | geral Freq. (%) Freq. | (%) Freq. | (%)

DA Geral - | (%)

QUALIDADE Sujeito 1 Sujeito 1

Confiabilidad Confi Confi

OMIRTICA%E | oecuchs  do | ane 288 4,95 53 | 4,65 107 | 464 | 96 | 6,08
servigo Aprendizagem | 994 17,19 209 | 17,83 | 490 | 21,15 | 268 | 16,95

2 1282 22,14 262 22,48 597 | 25,79 | 364 | 23,03

Fonte: dados da pesquisa

Ha destaques para aspectos fundamentais que aluno, nesta modalidade,

precisa dispor para que ele consiga atender ao propdsito do curso, como: a

necessidade de se dedicar, de ser disciplinado, e a motivagao para aprender.

Existe de maneira geral a percepgdo que de fato a aprendizagem acontece

através desta modalidade, mesmo que ndo seja nos mesmos parametros da

educacao presencial. E que o ato de estudar, que acontece fora das salas de aula,

€ determinante para o aprendizado. Os comentarios a respeito da aprendizagem

se encontram no quadro n® 19, a seguir:

Quadro n? 19 — Analise sobre a categoria de Confiabilidade na analise

tematica de “Aprendizagem” - contexto, e depoimento do sujeito 1: (a UFV)

Entrevistado

Contexto, e depoimento

T2

Comenta necessidades que envolvem a questao do aprendizado na modalidade EAD

vocé considera o resultado do servigco como um aprendizado do aluno.(..) mas depende também do
aluno estar disposto a aprender.

CL2

Comenta sobre a necessidade do estudo no processo de aprendizagem

Hoje esta provado que ninguém aprende em sala de aula; em torno de setenta a oitenta por cento
do processo de aprendizagem de alguém é fora da sala de aula, portando isso é falido. o que vai ser
0 ensino presencial num curtissimo periodo de tempo? Menos tempo em sala de aula, mais tempo
de estudo, porque é estudando que se aprende. Nos estamos transmitindo para os nossos alunos
que ele aprende na sala de aula com eu falando, com o professor falando para o aluno, nao é assim!
Processo de conhecimento é construgao, entao ele aprende estudando, portanto ele deve ter pouco
tempo na sala de aula e muito tempo discutindo com seu colega, aprendendo, lendo, debatendo,
esse é um processo de aprendizado.

CE1

Comenta sobre a percepc¢éao da evolugédo da aprendizagem do aluno na modalidade EAD

vocé lidar com uma nova forma, uma nova modalidade de ensino. Isso pra mim foi um aprendizado
fantastico. E segundo, comegar a acreditar no processo de aprendizagem on- line. Eu também tinha,
nao vou mentir, uma certa resisténcia. E perceber o crescimento de alguns alunos, que comegaram
no inicio assim com muitas deficiéncias, e vé hoje pessoas com autonomia de estudo muito grande,
produzindo um trabalho de qualidade, isso sem duvida, do ponto de vista do aluno.
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CE4 Comenta necessidades que envolvem a questao do aprendizado na modalidade EAD
Acho que o que fundamental é a disciplina (..) Porque ndo é facil. vocé tem que estar educando
novamente numa disciplina de horario.. de cumprir o calendario...

P3 Comenta sobre a atencao em relacao ao estilo de aprendizagem
As pessoas que sairam... verifica que elas ndo estdo preparadas ou nao sdo... o estilo de
aprendizagem deles ndo é apropriado para isto, para o ensino virtual, e é natural, (...) as vezes a
gente é reprovado ndo porque a gente nao tenha condigbes de passar mas porque a gente nao teve
a condigao de aprender adequadamente.

TH1 Comenta sobre limitacbes na interacdo que ocorre através da modalidade EAD, em

comparacao ao ensino presencial, e a percepcao sobre a confiabilidade

Embora os contelidos programaticos das duas modalidades sejam iguais, no ensino presencial o
processo de aprendizagem é mais rapido, considerando que, na modalidade a distancia, nao existe
interacdo professor-aluno durante as aulas. (...) , dadas as limitagdes desta modalidade. Embora
nao seja possivel afirmar,que tal situagcdo pode comprometer os resultados finais da aprendizagem.
Este servico apresenta confiabilidade, principalmente, porque o conteddo programatico e o corpo
docente sdo iguais aos do curso presencial. Reiterando, ainda que de forma lenta, esse servigo
oferece condicdes de aprendizado real.

Fonte: dados da pesquisa

Destaca-se ainda a questdo da confianga nas instituicbes federais de

ensino superior, como assinala os depoimentos contidos no quadro n® 20.

Quadro n? 20 — Analise sobre a categoria de Confiabilidade na analise

tematica de “Confianca” - contexto, e depoimento do sujeito 1: (a UFV)

Entrevistado

Contexto, e depoimento

CE1

Comenta sobre a percepc¢do da marca de Instituicao Federal de Ensino Superior

... a questdo da marca da Universidade Federal é muito forte. Isso a gente sente nos alunos, o
orgulho de estar na Universidade Federal, de ter o diploma pela universidade federal. Nao sei se nos
outros estados, mas |4 a gente sente isso muito forte.

CL2

Comenta sobre o impacto do nome da instituicao que oferece o curso

Entdo para mim, a primeira coisa é a instituicdo, é isso que da ou nao credibilidade ao aluno de
fazer ou na@o o curso, alguém no pais, na América Latina teria problema ao dizer, serd que o curso
de agronomia da Universidade Federal de Vigcosa é bom? Pode até ser uma porcaria, ndo quero
julgar aqui, mas o que ele construiu ao longo dos 80 anos, pelo que a universidade representa na
area de ciéncias agrarias na América Latina, ninguém tem duvida que o curso de agronomia deve
ser bom. Entéo, primeiro a instituico, depois sdo as outras coisas.

T2

Comenta sobre o impacto causado pela percepcao sobre um curso da UFV em termos de
confiabilidade, e garantia

Olha eu acho que os alunos pelo fato de ser um curso da UFV, isso ai j& passa uma garantia pros
alunos. Entendeu... (...) ser confiavel (...) dai ja passa uma garantia pros alunos sim.

Fonte: dados da pesquisa

A educacdo também € vista como um processo bilateral. Além disso,

ressalta-se a necessidade das avaliacdes periddicas, como mostra o quadro n® 21.
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Quadro n? 21 — Analise sobre a categoria de Confiabilidade sobre o aspecto
da Avaliacao - contexto, e depoimento do sujeito 1: (a UFV)

Entrevistado Contexto, e depoimento

T5 Comenta sobre a confianca no trabalho desenvolvido pelos tutores do curso

vocé aprende também com o aluno, € um processo de aprendizagem também pro tutor. (..) a
confiabilidade... confiava-se muito nos tutores , no trabalho que os tutores exerciam.

CL1 Comenta sobre pontos importantes para garantir a confiabilidade no curso

Eu acho que o que garante é o sistema de avaliagéo (...) o0 sistema de avaliagdo é sério, ele tem avaliado
corretamente, a decisdo de parcela relativamente alta do percentual de pontos distribuidos ser presencial,
entéo isso da uma garantia. o aluno de certa forma tem que aprender e provar isso, a prépria reprovagao,
acho que o aluno tem que ser inserido no processo, ele tem que se recuperar, mas se nao recuperar vai
ser reprovado, entdo isso da uma seguranca. Porque a gente realmente é de conhecimento publico (..) que
uma parcela de alunos ndo absorveu conhecimento por isso ndo consegue progredir no curso, entao essas
coisas transmitem uma confiabilidade. A liberdade e autonomia que o professor tem porque ele & um
funcionario publico ele ndo esta subsidiado, contratado especificamente para esse fim, entdo todos esses
fatores conjugados eles dao tranquilidade, e a seguranga que o processo de avaliagdo (..) e conhecimento
atende aos propdsitos.

CE1 Comenta sobre a necessidade de avaliagao peridodica no sentido de garantir o aprendizado

sera que eles estdo aprendendo mesmo? é preciso desenvolver instrumentos que possam estar avaliando
isso periodicamente, se os alunos estdo aprendendo. Esse processo de avaliagdo é fundamental. Nés
temos tido resultados bons de algumas disciplinas, mas algumas sofriveis.. comum em todos os cursos.

Fonte: dados da pesquisa

Portanto na visdo de professores, tutores e coordenadores, existem fatores
relacionados a confiabilidade que influenciam a qualidade do curso. Conforme os
depoimentos estes fatores se traduzem em diversos pontos assinalados como:
Na crenca de que o método é viavel, e gerador de resultados; na manutencao de
disciplina tanto por parte dos professores, quanto dos alunos e tutores; na
manutencdo de um padrdo entre ensino presencial e o ensino a distancia em
termos de conteudo; na qualificacdo dos professores; nas exigéncias de avaliacao
que possam comprovar a aprendizagem; e também através da confianga na

seriedade da instituicdo no que se refere a tradigcdo e imagem desta.

4.1.3 — Responsividade ( sujeito 1)

Os dados da dimensdo de Responsividade mostram freqiéncia geral de
174 citagdes, com um percentual de 3%. Isto caracteriza a dimensdo da
responsividade como a quarta categoria mais referenciada, pelo sujeito 1,
praticamente empatada numericamente com a dimensao de empatia. Ou seja , as
dimensbes responsividade e empatia foram as menos mencionadas pelo sujeito

1. O quadro n? 22 disponibiliza os dados acerca desta categoria.
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Quadro n? 22 — Analise da categoria de Responsividade conforme sujeito 1:

(a UFV)

CATEGORIAS DAS | SUBCATEGORIAS Unidades Coordenadores Professores Tutores

DIMENSOES DA de andlise iia :

QUALIDADE tematica Frequén | Percentual | Locais
cia geral Freq. (%) Freq. | (%) Freq. (%)
Geral - [ (%)-
Sujeito 1 Sujeito 1

Responsividade Presteza nas Feedback

resposias 2o aluno 174,0 | 3,0 44 383 |65 |28 |57 |364

Fonte: dados da pesquisa

A respeito da dimenséao responsividade, atentou-se para a capacidade de

feedback ao aluno, e de maneira geral a prontidao para dar uma resposta ao

aluno, seja no atendimento on-line, ou durante os encontros presenciais, como

assinalado no quadro n? 23.

Quadro n? 23 — Analise sobre a categoria de Responsividade - contexto, e

depoimento do sujeito 1: (a UFV)

Entrevistado

Contexto, e depoimento

T5

Comenta sobre a necessidade de corrigir as provas rapidamente para efeito de feedback, e da
capacidade de resposta no modelo de tutoria por disciplina em contraposi¢dao ao modelo de
tutoria por turma

Vocé precisa de um tempo pra poder ver todas as provas, analisar,e que é o mais interessante no
ensino a distancia e que nao tem hoje, é a questao de feedback. O aluno que faz uma prova, vocé
corrige a prova , eu diria passando rapido, (...) ndo tem condi¢des nenhuma de dar um feedback pro
aluno. (...) O aluno precisa do feedback porque esse contelido faz parte de outras atividades que
vao ser vistas mais pra frente, na prova final, entdo o aluno fica sem saber o que ele acertou, o que
ele tem é uma nota la... (...)Eu acho que no final das contas é mais interessante quando vocé
consegue focar s6 num conteddo, vocé tem a oportunidade de se dedicar aquilo dali e consegue,
seu tempo de resposta acaba sendo menor. Entdo pro tutor isso facilita eu acredito que pro
estudante também é melhor.

T2

Comenta sobre a capacidade de resposta no modelo de tutoria por disciplina em
contraposicdo ao modelo de tutoria por turma

Principalmente depois que vocé esta mais focado na sua disciplina, que vocé tinha mais aptidao
ficava mais facil. Antes a gente dividia todas as provas, (...) Se eu tiver que corrigir alguma prova de
psicologia ou alguma outra, eu tinha mais dificuldade do que corrigir uma prova de contabilidade por
exemplo, principalmente as questdes abertas.

T3

Compara o ensino a distancia com o presencial em termos de feedback

no curso presencial, o aluno tem um feedback mais rapido do que esta acontecendo, segundo a
minha percepcéo.

T4

Comenta sobre Prontidao de resposta através dos e-mails

eu ndo esperava até a noite para responder e-mail ,vocé entendeu? Ja respondia de manha,
respondia a tarde. Pelo menos se ndo desse a resposta definitiva, tem hora que nao era coisa que
dependia sé da gente, falava estou vendo seu caso e depois te dou a resposta certa.

P3

Comenta que a necessidade de feedback é mais evidenciada no trabalho dos tutores

Olha, o tutor ele colabora muito, dando feedback, acho que ele é um elo muito importante para fazer
com que o professor pense, planeje suas aulas, e o tutor consiga verificar como que o aluno esta
recebendo isto, que dificuldades que eles estdo tendo, acho isto 6timo ndo s6 para fazer um filtro do
que acontece no dia a dia mas também para dar um feedback, acho que ele é um indicador de
avaliacdo do trabalho que a gente planejou.

68




CL2 Faz um paralelo com a necessidade de resposta do ensino presencial

uma pessoa fazer uma pergunta e vocé ndo responder, ou uma forma simples: vocé faz uma
pergunta para o professor na sala de aula, e o professor ndo te responde? imagine sua indignagao
de vocé perguntar uma coisa e o professor ndo te responder, € a mesma coisa. Entdo para mim isso
é parte fundamental e indispensavel, (...) inclusive tem até a norma, no maximo 48 horas...

CE1 Menciona o perfil do tutor para uma capacidade de resposta mais adequada

(...) dentro de um perfil, formado em nivel superior.. a gente fez todo um programa de selegéo (..)
Funcionarios publicos, estudantes de mestrado, e pés graduando do lato sensu,como tutores
melhorou a qualidade da resposta.

Fonte: dados da pesquisa

Na visdo de professores, tutores e coordenadores da instituicdo
pesquisada, com base nas citagdes acima, a qualidade do curso é impactada no
que se refere a dimensao de responsividade em aspectos relacionados a presteza
nas respostas ao aluno como: A diferengca entre o tempo de solicitagdo e a
disponibilizacdo da resposta; a exatiddo e precisdo da resposta; o formato de
tutoria por disciplina e ndo por turma; o tempo para que as provas sejam corrigidas
conforme o numero de alunos, o relacionamento pessoal entre tutores e alunos;

professores e alunos.

4.1.4 — Seguranca (sujeito 1)

A dimensdao da seguranca, através das unidades comunicagdo, e
conhecimento, foi citada no texto dos professores, tutores e coordenadores 263
vezes, atribuindo-se uma porcentagem de 4,6%. Esta dimenséo foi a terceira mais
citada no texto dos entrevistados do sujeito 1. O quadro n® 24 relaciona os dados

referentes a esta categoria de andlise.

Quadro n? 24 — Analise da categoria Seguranca conforme sujeito 1: (a UFV)

CATEGORIAS | SUBCATEGORIAS | Unidades de Professores Tutores
DAS analise Coordenadores
DIMENSOES tematica . Percentual | | gcajs
DA Frequéncia | geral Freq. | (%) Frea. | (%) Freq. (%)
QUALIDADE Geral - | (%)-
Sujeito 1 Sujeito 1
Seguranca Transmisséo de Comunicagdo
credibilidads a0 — 85 1,47 15 1,28 45 11,92 |20 1,26
aluno onhecimento
178 3,13 35 | 3,01 57 12,43 | 36 2,24
1 2 263,0 4,6 50 4,29 102 | 4,35 56 3,50

Fonte: dados da pesquisa

Os comentarios, sobre a comunicacao, sao heterogéneos se compararmos

a fala dos coordenadores, tutores e professores. Apesar disto a incidéncia das
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citacées conforme cada um deles, conforme mostra o quadro de analise n® 25, foi

bastante convergente.

Quadro n? 25 — Analise sobre a categoria Seguranca, na analise tematica de

Comunicacao - contexto, e depoimento do sujeito 1: (a UFV)

Entrevistado

Contexto, e depoimento

P3

Comenta sobre dificuldade de comunicacao com os alunos pelo excesso de atividades demandadas

As vezes teve semanas que eu nao fazia comunicagéo com o aluno, (...)

os professores vamos dizer que se envolvem com atividades extensivas, atividades de pesquisa, atividades
de ensino, atividades administrativas de cunho institucional e inter-institucional, que o professor ndo s6 aqui
na federal, principalmente na federal, ele € demandado para varias, ndo s6 em prol da instituigdo mas para
varias outras instituicbes da rede publica ou da rede privada e que de certa forma manifesta interesse em
aprender com a gente, entdo a gente acaba indo (...)

P5

Comenta sobre o excesso de atividades demandadas, e importancia da tutoria para a efetiva
comunicagado com os alunos

A expectativa era de um trabalho tal que foi muito mais trabalhoso, mas também recompensador, (..) e
sem as tutoras a gente ndo conseguiria levar este curso. (...) é dificil vocé conseguir adesdo dos
professores. Seu ritmo de trabalho, tipo de trabalho que é feito pelos alunos, pela coordenagdo compete
demais com o nosso cotidiano aqui, quer dizer a gente tem duas disciplinas de graduagdo, da aula em
mestrado, ter que tocar as orientagdes de pibic, de CNPQ, a extenséo, todo mundo tem um cargo aqui (..)
eu trabalhei no ensino a distancia praticamente a noite e finais de semana, era terceiro turno ou quarto
turno (...)

T5

Comenta sobre a segurang¢a dos professores em transmitir responsabilidades aos tutores

...eles davam muita confianga e delegavam muito trabalho pros tutores , delegavam também muitas
atividades para o professor, mas o professor, ele passava esse responsabilidade dele para os tutores...

T3

Menciona dificuldade de comunicacao entre os proprios alunos

verifiquei alguns relatos de alunos que ndo conseguiam formar grupos porque nao tinham relacionamento
com os outros alunos. E outros que mesmo formando grupo falavam que ndo estavam conseguindo se
comunicar com os membros do grupo. Entao isso era bastante comum.

T2

Menciona dificuldade de comunicacao entre os proprios alunos

(...) dificuldade de comunicagdo entre os proprios alunos... Eu acho que sempre tem, sempre tem uns
grupinhos. E ndo sei se é afinidade entre as pessoas ou se é proximidade no caso de Florestal é o
seguinte, tem gente de Florestal , tem gente de BH, tem gente de outras cidadezinhas...

CL2

Comenta sobre a possibilidade de comunicacao através das novas tecnologias educacionais

Quando eu falo uso de novas tecnologias, eu envolvo varias coisas (...) Primeiro comunicagao: eu nao
tenho davida com o que nés temos hoje é possivel existir uma aproximagdo ou uma interagdo ou um
contato entre professor e aluno tdo grande ou maior do que no processo tradicional presencial, entdo nao é
por falta de tecnologias que um aluno deixa de estar préximo no contato, o tempo que ele quiser, mesmo
ele estando separado fisicamente.

CE1

Menciona a necessidade do gerenciamento da comunicacao

eu monitoro as turmas, porque eu entro em todas elas. Uma vez por semana eu entro, pra ver como esta
na sala de aula..para ver se tem as informagoes..

Fonte: dados da pesquisa

O termo conhecimento é utilizado com diversos significados na fala dos

entrevistados, dependendo do contexto, como mostra o quadro n° 26. Porém,

quando se fala sobre o conhecimento que é necessario para transmitir

credibilidade ao aluno, ele pode ser dividido de duas maneiras: O conhecimento
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sobre a disciplina, e o conhecimento sobre o sistema do ensino a distancia; sendo

ambos necessarios para que 0 conhecimento seja construido pelo aluno.

Quadro n? 26 — Analise sobre a categoria Seguranca, na analise tematica de
Conhecimento - contexto, e depoimento do sujeito 1: (a UFV)

Entrevistado Contexto, e depoimento

T2 Avalia o conhecimento do contetido da disciplina pelos tutores e professores

conhecimento por parte do tutor e do professor eu acredito que seja o suficiente para oferecer para a
matéria para a disciplina (...)

T5 Destaca a auto- percepc¢ao sobre a didatica da disciplina, e do contetido

Eu tinha conhecimento sobre a didatica da disciplina, e tal e conhecimento sobre o conteudo. (...)

P2 Menciona a necessidade de conhecimento sobre a tecnologia do ensino na modalidade EAD

(...) que tipo de conhecimento ele tem que ter a respeito da tecnologia do ensino? Eu acho que ele vai ter
primeiro (..) que entender que disponibilidade tecnolégica ele vai ter para poder utilizar.

CLA1 Menciona a necessidade de conhecimento na disciplina para o aluno participar do processo
seletivo da Tutoria

existe uma série de exigéncias para que o aluno ele se candidate a tutoria, uma das exigéncias esta
associada a sua formagao, outras associadas ao nivel que ele se encontra. O bom seria se todos ja
estivessem fazendo mestrado, e outra exigéncia é relacionada ao dominio do conhecimento da area que
ele esta atuando, que a partir de um determinado periodo é especifico.

CE4 Menciona a necessidade conhecimento na disciplina para atuar como tutor do ensino a distancia

(...) tem pessoas que realmente nao tem perfil pra tutoria.. eles ndo sabe as vezes dialogar com o aluno,
n&o tem conhecimento das disciplinas, (..). Usam frases que ndo dizem nada do tipo: esta correto.

Fonte: dados da pesquisa

Através dos depoimentos dos entrevistados, verifica-se a ocorréncia de
aspectos relacionados a transmissao de credibilidade que estao relacionados com
a busca de qualidade no curso. Os aspectos mais referenciados envolvem o
cumprimento das responsabilidades por parte de cada um dos sujeitos envolvidos;
a selecdo de pessoal qualificado e demonstragdo das competéncias e
capacidades de tutores e professores aos alunos; a comunicacdo entre os

proprios alunos, e destes com os professores e tutores, e com a coordenagao.

4.1.5 — Empatia (sujeito 1)
A dimensao da Empatia, através das unidades Encontros, e Contato, foram
citadas no texto dos professores, tutores e coordenadores 155 vezes, atribuindo-

se uma porcentagem de 2,7 %, se caracterizando como a menos recorrente em
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relagdo as outras dimensdes. O quadro n® 27 mostra os dados referentes a

dimensao de Empatia no corpus do sujeito 1.

Quadro n? 27 — Analise da categoria de Empatia conforme sujeito 1: (a UFV)

CATEGORIAS DAS | SUBCATEGORIAS | Unidades de analise Percentual Coordenadores Professores Tutores
DIMENSOES DA tematica Freqiiéncia geral Locais
QUALIDADE Geral (%)- Freq. | (%) Freq. (%) Freq. | (%)
Sujeito 1 Sujeito 1
Empatia Acessibilidade ao | Encontros 62 1,1 10 0,85 21 0,91 23 1,5
I
aune Contato 93 1,61 20 [ 1,71 |27 1,17 [ 41 | 257
i 2 155,0 2,7 30 2,56 48 2,08 64 4,07

Fonte: dados da pesquisa

Apesar de ter sido a menos mencionada, existe uma saturagdo neste

contelido que se refere a uma preocupagéo com o entrosamento entre os tutores,

professores, e a coordenacao, com os estudantes, como mostra o quadro.

Para mostrar a analise temédtica “contato” foi elaborado o quadro n® 28.

Quadro n2 28 — Analise sobre a categoria de Empatia sobre a analise

tematica “contato” -

contexto, e depoimento do sujeito 1: (a UFV)

Entrevistado

Contexto, e depoimento

P2

Menciona a preocupac¢io em relagdo a necessidade de contato com o aluno

...0 aluno sente caréncia de relagéo, ele sente necessidade de ter contato com o professor, de ter
contato com o tutor, como é que a gente resolve isto?

T4 Menciona a necessidade de envolver os alunos para uma participacao efetiva
Eu acho que eles tém que fazer o aluno participar, né ?! Entrar no ambiente virtual, participar
discussdes, sempre estar em contato, ndo deixar o aluno mais sozinho do que ele ja fica .

T2 Percebe que a possibilidade de contato através da plataforma de ensino ainda é limitada
Se vocé pensar na interagdo somente em chat, e-mail e tirar ddividas isso ai vocé consegue fazer
hoje. (...) mas eu acho que a proposta do ensino a distancia tem que ir além disso. Algo que vocé
consiga ter mesmo o contato com o aluno e professor.

CL2 Menciona a necessidade de contato com os alunos
Para mim isso é fundamental esse contato (...) , isso € do ser humano. (...) um professor tem que
ter, se ele nao tem, ele tem que procurar construir isso. (..) tem que se aproximar e tal, (...)isso tem
que existir.

CE2 Relaciona a dimensao da empatia com a dimenséo da responsividade
e a nossa preocupagdo constante é no aspecto (..) de deixar uma palavra. Que vocé nao deixe
passar uma semana, ndo deixe o aluno esperando. Porque isso € um fator que contribui pra vocé
estimular esse aluno.

CE1 Relaciona a dimenséao da empatia a questdo da comunicacéo

a cada semestre a gente faz um mapa das pessoas que nao estéo interagindo por turma, a gente
levanta o nome dessas pessoas, e designa uma pessoa que faz o contato. Manda e-mail, pra saber
0s motivos que levaram essa pessoa a ndo estar interagindo.

Fonte: dados da pesquisa
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Os encontros presenciais também sao caracterizados como um momento

importante do curso, no sentido de dar uma atengao especial ao aluno. Isto fica

evidenciado no quadro n? 29.

Quadro n? 29 — Analise sobre a categoria de Empatia sobre a analise

tematica “Encontros” - contexto, e depoimento do sujeito 1: (a UFV)

Entrevistado

Contexto, e depoimento

T3

Relata momentos de sociabilidade durante os encontros presenciais

no encontro presencial, as pessoas te procuram, e passam a te chamar assim pra uma maior interagao fora
do ambiente académico, é, entdo, te convidam pra ir na cidade deles, (...) te apresentam pessoas da
familia, contam problemas que a pessoa teve, seja de salde ou seja de trabalho, entdo ha uma interacéo
também maior (...)

P

Revela a importancia e o significado que possui o encontro presencial para o curso

(..) é bastante saudavel vocé ver a cara da pessoa com quem vocé trabalha, entdo se vocé fica o tempo
todo so6 trabalhando através de computador e ndo tem nem idéia de como é a performance, né ?! Como
que é o jeito da pessoa, isto é muito ruim. Entdo estes momentos presenciais eles sdo extremamente
significativos de aproximar as coisas, isto € extremamente relevante (...) e eu fico imaginando eu como
professor, que sou o Unico professor, tenho esta curiosidade de conhecer os meus alunos, eu fico
imaginando os alunos também tentando identificar o seu professor. Isto € uma curiosidade até, eu acredito
que estes encontros eles tém varias fungdes, e na maioria da vezes o povo esquece inclusive da questao
da sociabilidade, da interatividade, do conhecer, simplesmente do apertar uma méo, que isto ai é muito
importante, vocé conhecer a pessoa com quem vocé lida, com quem vocé trabalha, entdo estes momentos
eu acho que eles sado impares dentro deste processo, ele realmente se faz necessario, se pudesse ser feito
um maior nimero de vezes inclusive ele seria muito significativo, isto é de extrema importancia e € muito
gostoso, e da para a gente perceber a satisfagdo do aluno quando vocé vai atendé-lo 14 no pélo onde ele
esté.

P5

Mostra a importancia do encontro presencial para avaliar o nivel de interesse dos alunos

Mas os encontros presenciais ajudam vocé (...) se mostrar, sentir nos alunos como é que eles estdo, qual
que é o nivel de interesse (...

CL1

Mostra a importancia dos encontros presenciais

Uma atencgdo que o ensino a distancia tem que ter € em relagdo aos encontros presenciais, eu acho que
quanto mais encontros presenciais forem oportunizados melhor. (...) 0 encontro presencial ndo pode ser
apenas aula, ele tem que oportunizar essa troca, esse didlogo através de dinamicas, através de
discussdes, através de bate-papo...

CE1

Ressalta a importancia dos encontros presenciais

Nos encontros presenciais a gente procura também mostrar a importancia do envolvimento (...) ha um
processo de valorizagdo naquele momento em que eles estdo ali, e a gente ndo pode esquecer o seguinte,
0 processo do ensino a distancia € um processo muito frio as vezes.

Fonte: dados da pesquisa

Com base nos depoimentos, a acessibilidade ao aluno do curso, conforme

os professores, tutores e coordenadores, se relaciona com a qualidade no curso

na medida em que itens como o relacionamento entre os participantes, as

conversas durante encontros presenciais, o interesse dos alunos, e a busca pela

participacdo dos alunos sao considerados. A categoria de empatia, na visdo dos

educadores, faz parte de um curso a distancia com qualidade de uma maneira

singular, permeando outras dimensdes da qualidade em servigos.
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4.1.6 - Discussao dos resultados parciais — sujeito: tutores, professores e
coordenadores UFV

A analise da Tangibilidade mostrou a importancia que os aspectos tangiveis
possuem para que o curso tenha condigdes de realizacdo. Foram problematizados
a diferenca entre a estrutura dos dois poélos da UFV (Vicosa e Florestal), a
necessidade de uma infraestrura na cidade em que os alunos residem, além da
necessidade de uma biblioteca que atenda aos alunos. O item relativo ao pessoal
(Recursos Humanos) merece destaque, ja que mostra a maior preocupagao dos
professores, tutores e a coordenagdo: o aluno.

A problematizacdo de aspectos de instalagdes fisicas, do Pélo Florestal é
notada na representacao dos tutores, indicando que as instalagdes ainda nao se
encontram num nivel adequado em termos de infra-estrutura e de acesso a
conexdes de internet. Conforme observacao, e andlise das fotografias e filmagens
realizadas em ocasido dos encontros, a comparagao entre a infra-estrutura do
Pélo Vicosa e o Pdlo Florestal faz com que seja evidenciada uma diferenga.
Visualmente, os prédios e instalagcbes do polo Florestal sdo mais antigos, e
rudimentares. As salas de aulas deste pdlo, com todo aparato de cadeiras,
ventiladores, quadro negro, giz, cortinas, janelas, o préprio piso, possuem
aspectos de limpeza apesar de parecerem antigos. J& os banheiros, conforme
observacao sistematica, nem sempre foram encontrados na melhor condicao de
higiene possivel. A estrutura fisica do pélo Vigosa é considerada boa. Como ela é
mais caracterizada na fala dos alunos deste poélo, portanto, foi descrita na analise
deste sujeito. No aspecto especifico de conexdes de internet, o quadro mostra que
os coordenadores locais do curso se preocuparam bastante com este quesito, o
que nao ocorreu no grupo controle dos coordenadores externos, onde apenas
uma vez foi mencionada essa questdo, e de forma positiva. Contudo, a
Infraestrutura necessaria para um curso a distancia, conforme os professores, vai
além da infra-estrutura dos pélos. E referenciada uma necessidade de infra-
estrutura nas cidades onde residem os alunos que estdo ligados a um

determinado pdlo. Isto se deve ao fato de que boa parte dos alunos que estédo
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ligados a um determinado pdlo presencial ndo residirem na cidade - pélo. Inclusive
é incitada a necessidade de politicas publicas educacionais na qual o estado,
através do ministério da educacao e as prefeituras, poderiam ampliar a disposicao
de laboratérios de informética para esta modalidade de curso do ensino superior.

Como comentado anteriormente, o grande destaque dos depoimentos
sobre os equipamentos, foi em relacao a plataforma virtual de ensino, o pvanet.
Foi observado que desde o inicio do curso, em 2006, até o inicio do ano de 2010,
a plataforma virtual de aprendizagem evoluiu. Apesar disto, € mencionado que
alguns ajustes ainda s&o necessarios. O sistema de e-mails permite a vinculagéo
a um e-mail externo que a maioria dos tutores entrevistados costuma se utilizar
para um gerenciamento mais eficaz. A forma sincrona, o chat da plataforma, ndo é
utilizada, e por isto o atendimento on-line dos tutores é realizado pelo aplicativo
MSN. E necessaria a utilizagdo de uma planilha externa da plataforma para
computar as notas dos alunos, para dai entdo serem langadas pelo professor no
sistema de gerenciamento de notas, o sapiens. A padronizacédo da plataforma em
seus diversos mecanismos: Agenda, avisos, forum, e-mail, sala de aula, em cada
uma das disciplinas tem sido uma preocupacgao da coordenacado. Somente através
desta padronizacdo, o aluno tera condigbes de achar facilmente o material que
precisa, e programar seus estudos. Cabe mencionar que a plataforma de ensino
virtual utilizada para o curso piloto foi desenvolvida na prépria universidade. A
grande maioria das outras IFES que compdem o projeto piloto se utiliza de uma
plataforma padronizada chamada Moodle, que € um software livre. O fato de a
UFV possuir a sua propria plataforma virtual de ensino pode trazer vantagens em
customizacdo. De fato o préprio pvanet possui em seu layout um local que se
destina a receber sugestdes para possibilitar melhorias no préprio sistema, a partir
da opiniao dos usuarios.

Sobre o pessoal (recursos humanos); ao se referirem ao aluno do curso de
bacharelado de administracdo a distancia, os educadores do curso caracterizam o
perfil deste aluno como sendo diferente dos alunos do curso presencial, e portanto
caracterizado por motivac¢des distintas.

75



Ao problematizar o aluno do ensino a distancia, os professores e tutores percebem
as necessidades e expectativas do aluno como um fator critico.

E notério ainda no corpus deste sujeito, nesta subcategoria, a percepcdo sobre a
falta de uma capacitagcdo adequada para lidar com o ensino a distancia por parte
dos agentes deste sujeito. Pelo conteudo manifesto, o que se repete entre o
sujeito em analise, é o fato de a capacitacdo ainda nao estar num nivel desejavel.
Apesar disso, através da observagdo sistematica, foram verificadas inumeras
reunides que aconteciam regularmente com a coordenagcdo demonstrando um
esforgo importante na orientacdo dos educadores (professores e tutores).

J& sobre os materiais de conteudo, verificou-se que qualidade percebida
sobre as apostilas nem sempre foi boa. As indicacdes sobre a possibilidade e
necessidade de se trabalhar mais com videos no ensino a distdncia sao
recorrentes. A falta de acesso aos livros, e de uma biblioteca atualizada, de apoio,
no polo presencial, € vista como uma necessidade basica. A apostila ndo é o unico
material de auxilio ao estudo. Existem slides, aulas narradas, e artigos disponiveis
no sistema; assim como discussdes em féruns on-line.

Apesar de o0s servicos serem caracterizados como intangiveis,
(PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY; KOTLER 1988) a percepgcao deste
sujeito de pesquisa mostra uma grande preocupa¢ao na realizacdo do curso no
quesito Tangibilidade. Segundo professores, coordenadores e tutores, muito das
condicdes necessdrias para a realizagdo do servico, para que o curso forme
pessoas, e favoreca o aprendizado, s6 podem ser conseguidas com recursos
advindos de aspectos tangiveis. Ou seja, apesar de nao haver possibilidade de
tocar na educacdo, como um artefato fisico, e nem ser possivel estocar o
conhecimento, como menciona Kotler (1988), os equipamentos sdo essenciais
para o desenvolvimento desta modalidade, tendo em vista as discussoes
analisadas.

Contudo, as referéncias em relacdo aos aspectos tangiveis do curso se
configuram no ponto mais citado por estes participantes do curso piloto de
bacharelado em Administracdo na modalidade a distancia da UFV. A marca é de

2075 citagbes que representam 36,64 % na fala dos entrevistados. A importancia
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desta dimenséao da qualidade, conforme este sujeito passa por diversos aspectos
especificos desde a infra-estrutura até a percepgcao deste sujeito de pesquisa
sobre ele mesmo, em termos de capacitagao.

Na andlise da dimensado da Confiabilidade foram destacados aspectos
facilitadores e dificultadores da ocorréncia do curso na modalidade a distancia,
além da percepcao positiva em relagdo aos cursos de instituicbes federais de
ensino superior. De maneira geral, os aspectos destacados mostram que a
percepcao dos entrevistados revela que:

- a aprendizagem no curso € percebida como uma realidade.

- O aprendizado nesta modalidade carece de maior necessidade de disposicéo,
disciplina, e capacidade de auto-planejamento do que na modalidade presencial.

- Ainstituicdo de ensino superior federal, é percebida como confiavel.

- A avaliagédo do curso € indispensavel.

Se as expectativas definem a qualidade em servico no caso de nao haver
experiéncia prévia com o servigo (Cronin e Taylor, 1992), o fato de o curso de
bacharelado em Administragdo na UFV, ser um curso piloto, faz com que as
expectativas sejam muito importantes para entendermos a opinido dos sujeitos de
pesquisa. No caso dos professores, tutores e coordenagao, é reconhecido que a
boa impressao prévia que se tem sobre a UFV, afete a expectativa sobre o curso.

A analise da Responsividade mostrou que a capacidade de resposta no
curso esta mais associada ao trabalho dos tutores. O que se observa, de maneira
geral, € que a responsividade é uma preocupacao dos tutores, professores e
coordenadores. E de maneira geral, os tutores acreditam que, a presteza é
melhor quando existe o tutor especialista. Apesar disso, o tempo exigido para
disponibilizacdo das notas apds a aplicacdo das provas, parece ser pequeno para
um feedback efetivo aos alunos, conforme os tutores. De qualquer maneira, esta
“disposicdo de ajudar”’, conforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), &€
compartilhada pelo sujeito 1, e orienta suas agdes. A capacidade de respostas
demonstra ainda, estar associada a dimensao de Empatia.
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A analise da seguranca revela a sobrecarga no trabalho dos professores, ja
que os relatos mostram que eles estao envolvidos numa série de outras atividades
além de trabalharem nesta modalidade de ensino.

E verificado também a importancia do conhecimento ndo sé do contetido das
disciplinas, mas também sobre o sistema. Pela analise, o fato de o professor ndo
manter uma comunicagao tao préxima do aluno, faz com que o papel do tutor seja
ainda mais ativo. Foram observadas algumas reclamagdes por parte de alguns
alunos, durante o periodo de atuacao como observador participante, na qual
alguns alunos, em determinados momentos, se mostraram inseguros ao perceber
um certo afastamento por parte de alguns professores. A figura do professor
parece ter, para estes alunos, uma garantia maior de credibilidade nas
informagdes demandadas, do que a palavra do tutor. Os tutores verificam que os
proprios alunos possuem certa dificuldade de se comunicarem entre si, o que
atrapalha o desenvolvimento dos trabalhos em grupo. Na fala dos coordenadores,
destaca-se que mesmo com as possibilidades de aproximacdo advinda da
tecnologia, a comunicacao precisa ser gerenciada.

No estudo de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), no que diz respeito a relativa
importancia de cada uma das cinco dimensdes do servigo, a Seguranga € a
segunda mais importante dimensdo para as empresas analisadas, diferente do
que ocorre nesta analise. Porém, a analise desta dimensdo, neste estudo
empirico, revela que a maior parte do que esta relacionado a segurancga, esta
também associado as dimensdes de tangibilidade, confiabilidade, e empatia, no
curso de bacharelado em Administragcao na modalidade a distancia da UFV.

A andlise da empatia mostrou que os Professores, tutores e coordenadores
consideram 0s encontros presenciais como um momento importante, onde €
evidenciado o relacionamento interpessoal. Essa intencdo declarada de buscar
uma aproximag¢ao maior com o aluno, sobretudo presencialmente nos encontros
destinados as aulas e avaliacbes esta muito relacionada ao que determina o
estudo de Versuti (2004); sobretudo no que se refere ao que o autor considera

como valorizar a preocupagao com as pessoas.

78



Em geral, as percepcdes dos Professores, Tutores e coordenadores
entrevistados fazem apontamentos na qual foi possivel identificar a quantificacao
de freqiiéncia em relacao as dimensdes da qualidade, conforme o quadro n? 30 .

Quadro n2 30 — Ordem de citacao das dimensoes da qualidade em servicos
conforme sujeito 1: (a UFV)

CATEGORIAS DAS DIMENSOES DA QUALIDADE frequiéncia Percentual
(%)

12 - Tangibilidade 2075 36,64

2° -Confiabilidade 1282 22,14

32 - Seguranca 263,0 4,6

4°- Responsividade 174,0 3,0

5% Empatia 155,0 2,7

Fonte: dados da pesquisa

As unidades de analise pesquisadas indicam significados e critérios
importantes para se balizar as dimensées da Qualidade no curso piloto de
bacharelado em Administracdo na modalidade a distancia da UFV, conforme o
sujeito 1.

4.2 - O significado das dimensé6es de qualidade na perspectiva do sujeito 2:
Os alunos do curso

Foram entrevistados onze alunos do curso. Para efeitos de analise as duas
categorias (alunos do Banco do Brasil, e alunos da demanda social) foram
incluidas juntas porque fazem parte do mesmo sujeito de pesquisa. Verificou-se
que as entrevistas deste sujeito ndo apontaram diferencas significativas entre as
duas categorias, mostrando unidade na representagdo do mesmo sujeito.

A analise sobre as entrevistas dos alunos segue de forma padronizada,

através do quadro n? 31, conforme as categorias das dimensdes da Qualidade.
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Quadro n? 31 — Quadro geral de analise das dimensdes em Qualidade de

servicos conforme o sujeito 2: (os alunos)

CATEGORIAS DAS SUBCATEGORIAS Unidades de analise tematica | frequiiéncia Percentual
DIMENSOES DA (%)
QUALIDADE
Tangibilidade Instalacdes fisicas estrutura fisica 14 0,72
Conexao de internet 24 1,2
Equipamentos Computadores 11 0,57
Recursos 4 0,21
Pvanet 61 3,12
Recursos Humanos Professores 95 4,9
Tutores 33 1,75
coordenacgéo 19 0,98
Materiais de contetdo slides 9 0,46
apostila 46 24
video 10 0,52
livro 10 0,52
4 12 336 17,36
Confiabilidade Confianga na execugéo do | Confianga 178 9,21
servico Aprendizagem 239 12,27
1 2 417 21,48
Responsividade Presteza nas respostas ao | Feedback 114 5,93
aluno
1 1 114 5,93
Seguranca Transmissao de | Comunicagao 36 1,83
credibilidade ao aluno
Conhecimento 40 2,03
1 2 76 3,86
Empatia Acessibilidade ao aluno Encontros 43 2,2
contato 17 0,88
1 2 60 3,08

Fonte: dados da pesquisa

4.2.1 - Tangibilidade (sujeito 2)

A dimensdo de tangibilidade foi analisada de acordo com as mesmas
subcategorias: Instalagées fisicas, equipamentos, recursos humanos, e matérias
de conteudo.

E conveniente salientar que na fala dos entrevistados, nem sempre quando
eles se referem as subcategorias destacadas em questao, eles estdo atribuindo a
conotacao de verificagdo da aparéncia da unidade de analise. Ainda assim, pelo
fato de estarem se referindo aos aspectos tangiveis do curso de bacharelado em

Administragdo na modalidade a distancia da UFV, assim como na analise do
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primeiro sujeito, optou-se por se considerar as freqiiéncias e o percentual destas
unidades de anadlise pesquisadas no corpus.
A dimensdo da tangibilidade conforme a percepcdo dos alunos foi analisada
separadamente conforme cada uma das subcategorias.

Em relagdo a subcategoria instalagdes fisicas, as unidades de analise
selecionadas se compdem em: estrutura fisica, e conexdes de internet, como

mostra o quadro n? 32.

Quadro n? 32 — Analise da subcategoria de Instalacoes fisicas conforme
sujeito 2: (os alunos)

CATEGORIAS DAS | SUBCATEGORIA Unidades de analise tematica | freqiiéncia Percentual

DIMENSOES DA (%)

QUALIDADE

Tangibilidade Instalagdes fisicas estrutura fisica 14 0,72
Conexao de internet 24 1,2

Total 1 3 38 1,92

Fonte: dados da pesquisa

Conforme verificado, as instalacoes fisicas, neste quesito, representam um
aspecto tangivel ndo tao relevante em termos numéricos (38 citagdes, e 1,92 %).

A este respeito, destam-se alguns depoimentos dos alunos:

E 10 : (...) a estrutura é boa, muito boa ...
E 8 : (...) sobre a estrutura nao tem nem o que ver...

Ha mencdes significativas que podem ser relacionadas as instalacbées como
estrutura fisica de propriedade do aluno, ou seja, aquilo que abrange o ambiente

de estudo que ocorre em seu préprio domicilio.

E6- eu vou assistir, mas eu vou assistir oito horas da noite.. esperar os
meninos dormir... ai vocé vai toma um banho relaxa.. vocé vai de oito as dez,
no horario que vocé quer assistir .

E 9: vocé estuda focado naquilo que vocé precisa aprender. Eu estudo menos
tempo, mas eu aproveito o tempo que eu estudo. Quando eu vou estudar, eu
desligo tudo. Nao tem TV, nao tem celular. Hoje sou eu, apostila, o caderno e

internet.
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E11: Vejo o curso a distancia muito mais dificil, talvez por que hoje eu tenho
(..) marido, filho... todo mundo vive nesta correria louca, vocé pode estudar de
noite (...) nos seus intervalos, adequar sua vida de acordo com seu tempo.

J& quanto as conexdes de internet, muitas das citagcbes se referem a
conexao de internet do préprio aluno, e ndo da UFV. Porém, o fato € que, como o
curso é a distancia, ele depende ndo sé dos equipamentos de informatica, mas
como da disponibilizacdo do servico de internet, caso contrario , 0 processo se

torna dificil , como salienta o aluno abaixo:

E1 : “(...) fui transferido mais uma vez, fiquei sem internet, ai a comunicacéo,
ficou mais dificil ainda. Porque eu acabei mudando (...) entao assim a internet
era muito dificil (...) eu ia até uma lan house, copiava pra pen drive pra depois
voltar pra casa passar pro notebook, porque eu nao tinha internet no
notebook, pra poder resolver as avaliagoes. Entao assim, depois que eu ja
estava habituado a fazer um tipo de coisa eu tive que reacostumar um ano e
dois meses mais ou menos a ter que estudar dessa forma, duas horas por dia
na lan house e depois mais um pouquinho em casa trazendo as informacoes
da lan-house pro computador de casa. (...)Tudo fica comprometido porque é
complicado, faltou a internet, vocé esta a pé praticamente...

E 6 : Olha, a desvantagem, nao tem muito ndo, mas quando acontece um
problema com a internet.. E ai as vezes naquele horario as vezes pode dar
algum problema para vocé por a internet nao estar funcionando..

Portanto, conforme os alunos do curso, a qualidade do curso depende do
nivel de qualidade dos prestadores de servigo de internet que os alunos utilizam.
Ou seja, os provedores de acesso a internet dos alunos, impactam diretamente na
qualidade do curso. Além disso, a estrutura em geral da universidade esta também
associada a qualidade do curso. E para tanto, a instituicdo que oferece o curso
deve possuir uma central de processamento de dados confiavel. Outro ponto
importante que passa a qualidade do curso, conforme os alunos é o preparo do
ambiente de estudo para garantir condi¢gdes de concentracdo e aprendizagem.
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Sobre a subcategoria de equipamentos, as unidades analisadas foram
computadores, recursos, e as facilidades da plataforma de ensino: ( e-mail, chat,
férum) ; como relaciona o quadro n® 33.

Quadro n? 33 — Analise da subcategoria de equipamentos conforme sujeito 2:
(os alunos)

CATEGORIAS DAS | SUBCATEGORIAS Unidades de analise tematica | freqiiéncia Percentual

DIMENSOES DA (%)

QUALIDADE

Tangibilidade Equipamentos Computadores 11 0,57
Recursos 4 0,21
Ambiente virtual de | 61 3,12
Aprendizagem

total 1 3 76 3,9

Fonte: dados da pesquisa

Os alunos demonstram que 0s equipamentos sao necessarios para o bom
desempenho no curso. Tanto os méveis, cadeiras e mesas, recursos audiovisuais
como os projetores, datashows, notebooks e computadores auxiliam o bom
andamento das aulas, apresentagdo de trabalhos durante o0s encontros
presenciais. Em observacdes realizadas, as principais dificuldades relatadas eram
relacionadas a existéncia esporadica de virus virtuais, lentiddao do sistema, mau

funcionamento, e ndo funcionamento de computadores.

E6 - o caso de as vezes seu computador pode dar algum problema.. Vocé
estar esperando, e tem algum teste pra ser enviado, ai tem o horario.. e a
gente sempre deixa pra ultima hora , quase todo mundo faz isso.

Observa-se que a interagcdo on-line ocorre principalmente através de

recurso externo a plataforma de ensino virtual:

E8 - O nosso grupo usa o MSN mesmo, porque até alguns problemas .. as
vezes eu entro no chat (do PVANET), e aparece la que o colega esta, ai vocé
digita alguma coisa, e nao recebe resposta ou.. o chat do pvanet eu acho que
nao esta legal néo ...

E9 - (..) a gente usa mais o MSN, o MSN é bem mais dinamico pra todo
mundo, bem melhor. A gente fala, a gente junta a galera, a gente tem o MSN de
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todo mundo do grupo, entdo vocé entra ali, ja abre o PVA Net, o MSN ja esta
ligado, (...)no MSN, é rapido.

Os alunos do cursos ressaltam, neste aspecto de equipamentos, que a
qualidade do curso depende de um aparato tecnologico confiavel por parte da
instituicao, e que os computadores pessoais dos alunos também precisam atender
as necessidades de um curso a distancia. Conforme os alunos, uma plataforma
virtual de ensino que facilite a comunicacao on-line também é um critério que

influencia na qualidade do curso.

Em relacdo & subcategoria Recursos Humanos (pessoal), na visdo dos
alunos, foi a que obteve maior indice de recorréncia na fala dos entrevistados,
com uma freqiéncia de 147 citagdes ao todo, e 7,63 no percentual do corpus em

analise, como mostra o quadro n® 34.

Quadro n? 34 — Anadlise da subcategoria de Recursos Humanos conforme
sujeito 2: (os alunos)

CATEGORIAS DAS | SUBCATEGORIAS Unidades de analise tematica | frequiéncia Percentual
DIMENSOES DA (%)
QUALIDADE
Tangibilidade Recursos Humanos Professores 95 4,9
Tutores 33 1,75
coordenagéo 19 0,98
Total 1 3 147 7,63

Fonte: dados da pesquisa

E cabivel notar que o diario de campo relata algumas conversas entre
alunos e tutores nas quais muitos alunos chamam os tutores de professores.
Observa-se ainda que os tutores do ensino a distancia, na UFV, também sao
chamados de monitores pela coordenacao.

E5 — (...) eu acho que a gente nao pode questionar nunca a competéncia dos
nossos professores.. porque tudo isso ajuda.. e até professores bons assim
acessiveis, né ?! sempre ali numa boa te explicando..

E11 - um curso de qualidade deve ter (...) professores excelentes, nos temos

tutores excelentes e quando o PVANET “enterra” ai agente liga, manda email,

ai entdo a gente tem esse apoio de ter um pessoal de qualidade (...)
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Em relacdo a subcategoria de recursos humanos, do ponto de vista dos

alunos, os critérios que denotam a qualidade do curso sao: competéncia,

acessibilidade, capacidade de entender e explicar, e capacidade de ouvir o aluno.

A subcategoria “materiais de conteudo”, em diversos aspectos se mostra

importante. Na fala dos entrevistados ela é bastante recorrente, com setenta e

cinco citagdes e um percentual de 3,9 por cento, como se vé no quadro n? 35.

Quadro n? 35 — Analise da subcategoria de Materiais de conteudo conforme

sujeito 2: (os alunos)

CATEGORIAS DAS | SUBCATEGORIAS Unidades de analise tematica | freqiiéncia Percentual
DIMENSOES DA (%)
QUALIDADE
Tangibilidade Materiais de conteudo slides 9 0,46
apostila 46 2,4
video 10 0,52
livro 10 0,52
total 4 75 3,9

Fonte: dados da pesquisa

Alguns depoimentos ressaltam aspectos importantes no que se refere aos

materiais de conteldo, como:

E5- Tem até a questao do material, porque nos ja tivemos matéria ai que a
apostila foi s6 pra gastar tinta e papel, ela ndo contribuiu. E principalmente as
matérias mais tedricas... Teve uma apostila que ndo valeu.. entdao se o
material é bom, ele te ajuda a estudar sozinho, (...) Mas quando vocé nao
entende nada as vezes, quando n@o consegue te passar nada... entdao eu acho
seguinte.. que tem que ter material didatico bom; fica facil , facil entre aspas....
mas é um caminho...

E 4- antigamente era mais apostila e pronto. (...) E ai depois vieram aqueles
Power points, vieram os flashes, (...) Essas video-aulas, eu percebo que...)
no inicio os professores tinham um pouco de resisténcia de trazer a
videoaula, exatamente porque eles queriam que a gente fosse mais
autodidatas. A videoaula acaba sendo o professor ali na sua frente, né,
falando, explicando, parece que eles nao queriam isso, queriam forgar a gente
a ler, entender, procurar e tal, mas foi um ganho, eu acho que foi um ganho
muito grande. Nossa muito grande!
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E7- Eu acho que as apostilas deveriam ser mais bem estruturadas porque nem
sempre elas sao boas. Os professores deveriam ter acesso as apostilas antes
que as aulas comecassem, (...) mas as vezes a apostila esta muito falha, ai o
professor busca um livro, alguma outra coisa, nem todo mundo compra o
livro, porque ele deixa de ser obrigatorio, as vezes a gente compra o livro e a
apostila esta tao ruim, sé6 que como no inicio do semestre libera-se a apostila,
ou seja ja teve um custo com aquilo, entdo a apostila tinha que ser melhor
trabalhada também, pra ver se aquele professor se adapta aquele tipo de
apostila porque nao é o professor que faz a apostila. Entao, (...) de repente, o
professor fazer a sua propria apostila, de repente seria mais interessante, ndao
sei como funciona isso, mas eu acho que cada pessoa poderia (...) escolher o
material com que eles fossem trabalhar, é isso que eu estou querendo dizer.

Do ponto de vista do aluno, a qualidade do curso no que se refere aos
materiais de conteudo sofre influéncia de diversos fatores como: A capacidade da
apostila promover o estudo/aprendizado autdbnomo; a possibilidade dos materiais
de estudo se complementarem; o uso enfatico dos sentidos pelo estimulo através
de recursos audio-visuais; capacidade de exemplificacdo da matéria dentro da
realidade do aluno; permissdo ao aluno de escolher o material orientador do
estudo; além da necessidade de adaptacdo do material padrdo do curso a
necessidade da disciplina, pelo professor, antes do inicio do periodo letivo.

4.2.2 — Confiabilidade (sujeito 2)

A confianga se traduz como analise tematica em aspectos relacionados a
confianga e precisdao no ensino: entendimento da matéria, no preparo das aulas,
experiéncia anterior da UFV, e a confianca que vai haver resposta precisa ao
aluno quando este precisar. Estas respostas podem ser tanto da secretaria,
quanto da coordenacado, quanto as respostas solicitadas aos professores, e aos
tutores.

Na dimensdo da confiabilidade ainda foram buscados aspectos de
confianga e precisao no que se refere 4 analise tematica da aprendizagem. Estao
ai relacionadas neste quesito, o contexto dos estudos, provas, avaliagdes, testes

on-line, ou seja, aquilo que contribui para que o conhecimento tenha sido
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processado, trabalhado e construido. Os dados obtidos estdo disponibilizados no

quadro n? 36.

Quadro n? 36 — Anadlise da categoria de Confiabilidade conforme sujeito 2:

(os alunos)

CATEGORIAS DAS | SUBCATEGORIAS Unidades de analise tematica | freqliéncia Percentual
DIMENSOES DA (%)
QUALIDADE

Confiabilidade Confianga na execugéo do | Confianga 178 9,21

Aprendizagem 239 12,27

Total

2 417 21,48

Fonte: dados da pesquisa

A confiabilidade, através das unidades de analise em questdo, se mostra

como a dimensdao mais recorrente no curso piloto de bacharelado em

Administragdo na modalidade a distancia da UFV, com uma freqiéncia de 417

citacoes, e um percentual de 21,48 % na fala dos entrevistados.

Os depoimentos abaixo estao relacionados a dimenséo de confiabilidade no

aspecto de aprendizagem.

E7 - eu nunca fiz o curso com a intengéo s6 de formar nao. (...) algumas coisas
realmente inseriu, consigo ler artigos técnicos, entender jornal, acho
fantastico, (...) eram coisas que vocé nao tinha nem idéia de como estava se
passando e hoje em dia eu consigo ler melhor, coisa técnica de
administracao.

E4- Eu trabalho diretamente com administracdo, administracdo publica, mas é
administracao, e isso tem me ajudado demais da conta, as nocées de gestao
(...) enfim...

E5 - era isso que eu buscava no curso, entendeu? Mesmo (...) sem nocao de
como seria pra eu absorver o aprendizado, o conhecimento... E isso que eu
buscava.. A gente acaba realmente tendo conhecimento. Ainda mais que eu
trabalho no administrativo, entao tem certas coisas que tem a ver..

E1- Eu acho que principalmente no meu servigo, eu acho que tem ajudado
bastante as coisas que a gente tem aprendendo aqui com as coisas que a
gente lida la no servico dia-a-dia, né? Hoje eu sou gestor de uma equipe (...)
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sou responsavel por uma carteira de clientes. Entao assim, tudo que a gente
vem aprendendo em Marketing, “Opa isso aqui eu posso mexer”. Em gestao
de pessoas “Ah opa! Espera ai”’, eu tenho que tratar assim meu funcionario,
(...) varias coisas que a gente vem aprendendo inclusive de planilhas mesmo
de planejamento , estratégia, isso tudo ja veio dando uma forma de melhorar
la dentro do que eu estou fazendo hoje, na minha fung¢éao dentro do banco ,
tem colaborado bastante.

E comum na fala dos entrevistados que ocorra comentarios que associam a

confiabilidade a perspectiva de carreira.

E8 - todo curso que a gente faz (...) indiretamente tem uma pontuacao (...
dentro das fungdes (...) pelo fato de estar cursando, hoje eu tenho uma
funcao que nao é inicial. Ja passei pelo caixa, sou assistente de negocios, (..)
na concorréncia, s6 o fato de eu estar cursando o curso de administragao ja
me jogou para os primeiros colocados entre os candidatos. Priva-se muito por
isto, pelo conhecimento.. por tudo (...) que o conhecimento possa gerar de

incentivo na agencia..

E6- (...) vou ter uma gratificacdozinha, uma porcentagem da graduacao, e
depois tem a especializacdo que tem um acrescimozinho.. entado ai que eu
pretendo terminar o curso de graduacao e fazer especializacao. E depois ver o

que acontece (...

Ha comentarios sobre um certo receio da percepg¢ao desta confiabilidade,
por parte de outras pessoas, ou organizagoes.

E1- Espero que realmente tenha valor la fora também, o curso a distancia, que
pra muitos é : “Nossa vocé fez a distancia”! Nao é (..) presencial. Eu nao sei
como é o diploma do curso a distancia, se vem especificado “curso de
administracao a distancia”; se vém sem a clausula “a distancia” que eu
acredito que deve ser um paradigma ainda pra muitas pessoas quebrar ainda,

1]

né?! “A distancia ”, ndo, nido deve ter aprendido nada, foi 14 fazer prova

pronto e acabou, né ?!

E8 - (..) sera que vai ter a mesma validade? Sera que vai ter o mesmo
reconhecimento? Esse era o medo. Medo inicial de estar fazendo a faculdade..
porque era uma coisa que eu queria mas sera que vai ser reconhecido? é ou
ndao é ? mas como diz.. vamos pagar pra ver, né ?! vamos pagar pra ver..
Entao ai eu fiz a inscricéo ai ..
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Para os alunos do curso, o que mais impacta na qualidade do curso a
distancia sdo os seguintes fatores associados a confiabilidade: A confianca de que
o aprendizado é real; a possibilidade de que o aprendizado traga beneficios para a
carreira; a possibilidade de realizacao pessoal; a confianca de que o diploma sera
reconhecido por terceiros; a confianca de que a modalidade a distancia néo

caracterize um curso como de menor qualidade.

4.2.3 — Responsividade (sujeito 2)

A dimensao da Qualidade em servigos de “responsividade”, neste trabalho,
foi caracterizada como presteza nas respostas ao aluno. A capacidade de
resposta ao aluno passa qualidade do feedback em relagao ao aprendizado.

A ocorréncia total de palavras e expressoes relacionadas a responsividade,

€ mostrada no quadro n® 37:

Quadro n? 37 — Analise da categoria de Responsividade conforme sujeito 2:

(os alunos)
CATEGORIAS DAS SUBCATEGORIAS Unidades de analise tematica | freqiiéncia Percentual
DIMENSOES DA (%)
QUALIDADE
Responsividade Presteza nas respostas ao | Feedback 114 5,93
aluno
total 1 1 114 5,93

Fonte: dados da pesquisa

As 114 citacbes, com uma freqiéncia de 5,93 % em relagdo a esta
dimensao demonstram a preocupacgao dos alunos em relacédo a esta necessidade.
Em seguida, estdo relacionados diversos depoimentos de alunos a este

respeito.

E1 - A desvantagem é aquele negdcio, (...) a questao das duvidas mesmo, de
vocé nao conseguir tirar as duvidas numa hora oportuna, né? Entdao vocé
acaba talvez nao encontrando o mesmo horario que o tutor pode te atender...

E2 — (...) dentro da proposta, perfeito, nao tem nada que reclamar ndo. Agora,

a dificuldade é isso ai....Quando as vezes pinta a duvida, as vezes nao tem
ninguém on-line, as vezes nao é a hora , ai nesse momento, ai até que vocé
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encontra alguém, pode se dissipar alguma parte daquela duvida que vocé
teve. E as vezes vocé retorna. (...) mas eu estava com uma duvida aqui.. (...

isso ai atrasa um pouquinho o processo; interrompe o aprendizado...

A questdo do feedback, também é particularmente citada em relacao as
avaliacoes realizadas.

E2 - Tem uma outra desvantagem, essa eu acho mais importante. (...) quando
vocé faz uma prova presencial, ai vocé recebe a prova corrigida
normalmente(..) Ai quando a gente recebe a prova, ai a gente tem condicédo
entdao de ver onde a gente errou. (...) Eu sei que é praticamente impossivel
retornar com a prova pra cada um dos alunos com as consideracoes sobre o
que foi errado e o que nao foi. (...) por causa do numero de alunos e do
numero de professores e tutores... (...) hoje eu sei quais as questoes que eu
respondi. Dai a uma semana ou duas, eu nao sei. Isso prejudica o
aprendizado. Mas pelo menos se a prova que eu fiz hoje, ja hoje meia noite o
professor hoje mesmo ja tivesse (..) um gabarito.... Acho interessante,
importantissimo , porque ai sim vocé da continuidade ao seu raciocinio , vocé

se corrige... vocé volta na matéria(...)

O aluno do curso percebe que a capacidade de resposta, por vezes, pode
ser um tanto limitada em detrimento da quantidade de tutores em relacdo ao

numero de alunos.

E5- (...)eu tento buscar informacdo assim... mas se todo mundo
sobrecarregar os tutores também (...) vocé ja pensou se todo mundo da turma
resolve ligar pra buscar a mesma informacao ?

E2- As vezes a gente tem uma duvida, e nem sempre pode ser solucionada ali
on-line, as vezes por exemplo vocé tem uma duvida ai, eu sei que quando os
tutores estdo on-line .. todos eles sdao otimos. Nao tenha nenhum pra
reclamar ... (...) toda vida me atenderam, nao vou dizer assim que foram cem
por cento porque tem que olhar também que eles estdo la com trezentos

alunos conversando .. eles estao... vocé sabe disso..

Verifica-se que a capacidade de resposta, em disciplinas especificas,

requer maior atengao ao aluno, como mostram os depoimentos abaixo:

E5- quando eu estava fazendo por exemplo estatistica e matematica financeira
nos estavamos com um professor dando aula particular pra gente.(...) Eu
tenho dificuldade nessas matérias, entdo foi soO através do professor
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particular .. nés tinhamos uma turma assim de vinte pessoa aprendendo a

matéria , entao foi o que ajudou ..
E6- (...)a gente pegou muita aulas particulares ai de essa parte de matematica.

E9- Até agora pra gente,correndo atras, muita aula particular, tem muito
professor ai ganhando dinheiro ai em cima de nés, nao estou brincando, isso
é normal ndo é? Se o pessoal tem o conhecimento a gente esta correndo atras
para aprender também. Tem que correr atras do aprendizado pra sair bem na
avaliacdo. Tem essa possibilidade, o pessoal de fora até reclama porque eles
nao tém professor disponivel l1a fora em todas as areas.

A capacidade de resposta na visdo do aluno é necessaria através da
resolugéo de exercicios resolvidos, de forma presencial, nas matérias em que eles

possuem maiores dificuldades de aprendizado.

E1- E os “plantoes tira divida”, isso foi muito importante porque assim (...)
vocé vé o Professor (...) 1a na frente passando a matéria. “nossa era s6 fazer
isso, nao precisava de eu ter feito aquilo tudo antes”, entao assim pelo menos
nos calculos, o plantdo tira duvida esta sendo muito proveitoso.
Principalmente pra mim que moro longe (...), mas fica assim bem, muito
bom(...) eles trazem tanto exercicios que ja foram resolvidos nos testes,
quanto exercicios novos pra poder te dar uma base do préximo...

E11- Plantao para Tirar Duvidas? Eu amo ... por que na verdade mesmo eu
conseguindo falar com tutor nestas matérias mais de calculo, matematica,
estatistica, economia (...) nestes plantoes tira duvidas eu estou frente a frente
e eu posso tirar minha duvidas ali, para mim eles sao importantissimos. Eu

tiro todas as minhas duvidas nos plantoes..

Portanto na visao do aluno, a qualidade do curso é impactada pela maneira
em que ocorre o feedback, destacando-se os seguintes fatores associados a
dimensao de Responsividade: A reducao do tempo entre surgimento da duvida e
resposta; a reducdo do tempo entre realizacdo de uma avaliacdo e emisséao de
feedback comentado; a duracao e versatilidade do atendimento on-line; o nimero
de encontros presenciais; a realizagdo de momentos presenciais especificos para

tratar da resolucao de exercicios em disciplinas do ambito matematico.
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4.2.4 — Seguranca (sujeito 2)

A dimensdo da Qualidade “Seguranca”, nesta pesquisa esta associada a
transmiss@o de credibilidade ao aluno no momento em que ele interage com os
demais sujeitos. O quadro n? 38 mostra os dados referentes a dimensao de
seguranga, no sujeito 2 (os alunos do curso).

Quadro n? 38 — Analise da categoria de Seguranca conforme sujeito 2: (os

alunos)
CATEGORIAS DAS | SUBCATEGORIAS Unidades de analise tematica | freqiiéncia Percentual
DIMENSOES DA (%)
QUALIDADE
Seguranga credibilidade Comunicagao 36 1,83
Conhecimento 40 2,03
total 1 2 76 3,86

Fonte: dados da pesquisa

A analise da dimensao da qualidade que se refere & seguranca foi dividida
em duas analises tematicas: A “Comunicagao”, que se refere & transmissao de
informagdes seguras e faceis de serem entendidas; além da unidade de analise
“‘conhecimento” que se refere a tudo que os professores e tutores precisam saber
sobre a matéria e sobre o sistema para explicar para os alunos. Nesta dimensao
da qualidade houve 76 citagbes , ou seja, um percentual de 3,86%.

Sobre o aspecto de conhecimento o depoimento abaixa mostra uma

percepcao que se relaciona a qualidade do pessoal do curso.

E5- “A gente acaba realmente tendo conhecimento. (...) Profissionais também
treinados porque eu acho que sdao também pessoas 6timas . Entéao eles te

passam o que ? confianga, informacao, entdo eu acho que é um conjunto... ”

Os alunos do curso também atentam para a necessidade de
disponibilizagdo de informagdes de forma clara e segura:

E5 - como desvantagem (...) O desencontro de informacoes. Tem hora que,
nao por culpa do pessoal do pvanet; Mas que tem hora que todo mundo tem
um monte de atribuicoes, e ali...ha desencontro. Mas isso as vezes causa um
problema pra gente. Igual a prova de (..) num dia eles colocaram trés
informacoées diferentes la.
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A comunicacao entre os estudantes também é tida como um fator essencial

para o bom desempenho dos estudos, sobretudo na realizacdo dos trabalhos em

grupo.

E7- (...) tem hora que é uma loucura, eu estou com o livro aqui, teclando aqui,
aqui eu estou falando no Skype com o pessoal e consultando livro, € uma
loucura, vocé nao consegue falar com ninguém ao vivo, é bem dificil, € muito
mais dificil, resumindo é bem mais dificil que o presencial. (...) Entao, esse
item comunicacgao tem que ter mais cuidado, é um ponto critico, essencial.

O aluno percebe como sendo importante a necessidade de se fazer

entender através da interacao on-line.

E1- muitas vezes aquela duvida que vocé teria pra poder perguntar na hora, se
vocé vai passar aquilo por um e-mail ou por um MSN acaba vocé talvez nao
perguntando aquilo que realmente vocé queria perguntar, né?... Parece que
fica um pouco assim...Perde um pouco a comunicagao, porque quando vocé
esta falando pra pessoa, a gente tenta expor aquilo que realmente esta com
davida, mas na hora de transcrever aquilo pra um papel ou pra alguma
redacdo, alguma coisa, as vezes nao sai de uma forma tao clara que se a
gente tivesse perguntando...

Outro aspecto destacado pelos alunos € a padronizacdo no layout das

disciplinas no ambiente virtual de aprendizagem, o pvanet, como se menciona no

trecho citado abaixo:

E8- no segundo semestre ja foi posto as matérias num layout normal, iguais.
Basicamente se poderia mudar os nomes, mas assim diretamente hoje até
com olho fechado vocé sabe onde esta o qué. Pra achar as funcoes, etc. e tal..

Portanto, analisando a dimensdo da Seguranca, o que se percebe é que

tanto o conhecimento, quanto o fluxo de comunicagdo, sdo itens de grande

importancia num curso de Administragdo na modalidade a distancia, conforme os

alunos deste curso. Conforme estes alunos, a dimensao da Qualidade em

Servicos de Seguranga influencia na qualidade do curso através de fatores como:

O empenho e esforgo realizado por tutores e professores percebido pelos alunos;

0 conhecimento dos professores e alunos sobre o sistema virtual e

microinformatica, o conhecimento dos professores e tutores sobre a matéria; a
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divulgacao de informacdes estratégicas de forma clara (datas de provas, testes,
entrega de trabalhos, e a agenda do curso); a competéncia na comunicacao
escrita; a facilidade e disponibilidade de contato entre os colegas de grupo de
trabalho; além da forma de disponibilizar as informacdes no layout do ambiente
virtual de aprendizagem.

4.2.5 — Empatia (sujeito 2)

A categoria de dimensdo da qualidade referente a empatia recebeu a
subcategoria “acessibilidade ao aluno” do curso. Nesta subcategoria foram
analisadas as unidades tematicas: Encontros e contato. Os encontros
basicamente se referem aos momentos dos encontros presenciais onde os alunos
assistem as aulas, fazem provas, e se reunem em grupo para fazer ou apresentar
algum trabalho. O contato se refere na fala dos alunos como sendo um momento
de interacdo “ao vivo” entre eles e com os tutores, professores e a coordenacgao.

A dimenséo da qualidade da Empatia teve no total 60 citagcdes, com uma
frequéncia de 3,08 %; um pouco menor do que a categoria da seguranga, como
mostrado no quadro n® 39.

Foi a dimensdo menos comentada pelos alunos, muito embora estes

momentos se caracterizem como sendo muito valiosos na percepcao destes.

Quadro n? 39 — Analise da categoria de Empatia conforme sujeito 2:

(os alunos)
CATEGORIAS DAS | SUBCATEGORIAS Unidades de analise tematica | freqliéncia Percentual
DIMENSOES DA (%)
QUALIDADE
Empatia Acessibilidade ao aluno Encontros 43 2,2
contato 17 0,88
Total 1 2 60 3,08

Fonte: dados da pesquisa

A fala dos alunos sempre destaca a importancia dos encontros presenciais.
Como ja foi assinalado, os alunos percebem que a falta de contato € uma
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desvantagem do curso na modalidade a distancia, portanto a acessibilidade ao

aluno que ocorre nos encontros é fundamental.

E2- Mais encontros presenciais foram por sugestoes...

E5 - o aumento dos encontros presenciais eu acho que foi muito bom. Porque
antes a gente tinha dois encontros por semestre, tinha que fazer uma camada
de prova tudo no mesmo dia, e tinha que apresentar trabalho tudo no mesmo

dia (...) entao isso facilita. Foi 6timo!

E7- é preciso (...) ter mais encontros, pra poder cobrar mais no presencial,
porque a hora que eu acho que todo mundo estuda mesmo é quando fala que

vai ter em encontro presencial.

E8- um curso de administracao de qualidade (...) Ao meu ver... o dinamismo
mesmo de estar ;de ter mais contato com o professor, com o tutor..justamente

pra gente no caso.. justamente pra nio parar..

E9 - E importante a coordenacdo ouvir os alunos porque é um projeto piloto
(...) Estao sendo cobaia os dois lados, estao aprendendo juntos , e estao
correndo atras, entdo é importante a gente passar também os desafios da
gente para os professores, as dificuldades que a gente esta tendo, mas passar
também a oportunidade pra satisfazer os professores também.

E10 - (...) deveria ter por exemplo mais encontros presenciais.(...) assim o

contato fisico para tirar duvidas é importante.

Ainda no que se refere, de maneira geral, & dimensao de Empatia, os
alunos percebem de maneira diferenciada a possibilidade de estudar numa
instituicao federal de ensino superior.

E1- eu sempre (...) desde que eu conheci a UFV, quando eu tava terminando
meu ensino médio e tudo, alguma coisa me falava assim, (...) eu quero estudar
na UFV, entdo apareceu esta oportunidade la de o banco incentivando...

E3 - com certeza um curso superior na UFV, na federal, isso ai conta bem mais

né ? (...) quando vocé fala assim que vocé estuda na UFV, ai o pessoal fala, oh
vocé passou ?! (...)

De maneira gera, os alunos do curso relacionam que determinados fatores

associados a dimensdao de Empatia, interferem na qualidade do curso. Os
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principais fatores percebidos e mencionados neste quesito sdo: O esforgo feito
para a manutengdo de relacionamentos pessoais e interacao social entre alunos,
tutores, professores ,e coordenacdo; tratamento informal entre as partes; o
namero de encontros presenciais ; a capacidade de ouvir aos alunos; o desejo em
fazer parte integrante do quadro discente da instituicdo de ensino superior.

4.2.6 - Discussao dos resultados parciais — sujeito 2 : alunos do curso da
UFV

A andlise da Confiabilidade mostrou a importancia maior que os alunos dao

ao processo de aprendizagem, o que de fato é o objetivo do curso.
A experiéncia na UFV com o ensino a distancia, a imagem da instituicdo de
ensino, além do reconhecimento publico desta universidade federal, contribuem
para a existéncia de confianga nos alunos no sentido de que o que for acordado,
sera cumprido.

Conforme Las Casas (2005), a confiabilidade é importante para prestar
servicos de qualidade, e ela é gerada pela habilidade de fornece o que foi
prometido de forma segura e precisa. A confiabilidade pode ser observada na fala
dos alunos em termos positivos, quanto ao aprendizado que estao tendo. Muitos ja
se sentem mais preparados para o trabalho administrativo que exercem.

E interessante notar que alguns alunos associam a dimensdo da
confiabilidade com suas perspectivas de carreira, e desenvolvimento. Sobretudo
nos funcionarios do banco do Brasil, que ao co-viabilizar e incentivar o curso nesta
modalidade, fez com que houvesse uma expectativa generalizada na possibilidade
de se promover na instituicdo, através do curso. Existe uma crenga de que ao final
do curso, os novos bacharéis em Administragcdo ocuparao postos de trabalho mais
altos na hierarquia, ou pelo menos receberdo algum aumento salarial.

Em contrapartida, a confiabilidade ainda pode ser também verificada na fala
dos alunos com certa desconfianga. Nao em realizacdo ao aprendizado, mas em
relacdo & percepcao deste por terceiros, ou seja, sobre a validade do certificado

que receberdo ao final do curso. Como o diploma que receberdo sera de um
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curso a distancia, existe um temor de que terceiros nao atribuam valor tao
significativo quanto o diploma de um curso presencial. Portanto, na visdo dos
alunos, isto se configura numa desvantagem do ensino a distancia.

Conforme Parasuraman, Berry, Zeithaml (1990), entre as cinco dimensodes
da qualidade, a confiabilidade € o fator mais importante na percepcado de
qualidade de servigos, por parte do cliente. Portanto a capacidade da UFV em
cumprir 0 que promete através do curso parece estar sendo atendida uma vez que
os alunos percebem que estdo se desenvolvendo com o andar do curso. A
confiabilidade no contexto deste trabalho se reflete no proprio processo de ensino
e aprendizagem.

A andlise da Tangibilidade mostrou como o0s elementos tangiveis sao
necessarios para o funcionamento de um curso de Administracdo nesta
modalidade. As apostilas, os professores, os computadores e o ambiente virtual
de aprendizagem sao itens que merecem extrema atencao j4 que o contato que
ocorre virtualmente é predominante.

Os alunos ndo mencionam muita coisa sobre as salas e a estrutura fisica
em si da UFV. Nao que eles atribuam pouco importancia a isto. O que se
percebe é que a estrutura da UFV é boa, e conforme verificado nas entrevistas, o
sujeito “ alunos ” costuma concentrar suas percepcoes nas dificuldades sobre o
curso. Porém, a estrutura fisica e as salas de aula, mesmo num curso a distancia
podem passar uma imagem positiva da organizacao ja que sao realizadas ali os
encontros presenciais, onde ocorrem nao s6 as aulas presenciais, mas também as
provas. Além disto, a estrutura revela o preparo para atender o aluno no ambiente
fisico. Conforme observado, estdo presentes no ambiente fisico da UFV diversas
instalagdes como: pavilhdées de aula, contendo inUmeras salas, banheiros, murais,
e lanchonetes. Além da biblioteca central, o departamento de Administracao conta
com uma biblioteca setorial. Quanto aos equipamentos, a universidade conta
atualmente com retroprojetores, datashow, e computadores para a utilizagdo nos
eventos para o ensino a distancia e presencial. Existe ainda uma unidade voltada
especificamente para o ensino a distancia na UFV, o CEAD, que conta com uma
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estrutura para treinamentos, e um pequeno estudio de gravacao das aulas da
modalidade a distancia.

Como esta é a primeira participacao dos alunos em curso de graduacao a
distancia, os depoimentos coletados mostram que os alunos tiveram que aprender
a estudar a distancia, ou seja, na sua propria residéncia. Os alunos mencionam
que existem condi¢des de estudo que devem ser obedecidas como, o silencio, a
seguranca além de proéprio local de estudo que deve evitar situagbes que
interrompam a atividade (agentes dispersivos diversos) favorecendo a
concentracao e a aprendizagem. Nota-se que este processo ndo ocorre no sujeito
1, porque via de regra, ele trabalha num ambiente formal separado
exclusivamente para este fim.

Como mencionado anteriormente, o pélo Florestal ndo contém a mesma
infra-estrutura do Po6lo de Vigosa. Entretanto a percepgao deste aspecto pelo
aluno de Florestal ndo é enfatizada. Os relatos mostram que apesar de a UFV
possuir uma central de processamentos de dados estavel, a conexao de internet
de alguns alunos nem sempre se mostra da mesma maneira. O termo contratual
assinado na época da matricula do aluno, apds sua aprovagao no vestibular,
estipula que ele precisa ter uma conexdao de internet com banda larga para
participar do curso. Porém, alguns alunos que residem em pequenas cidades do
interior do estado de Minas Gerais nem sempre possuem provedores confiaveis
na disponibilizacdo deste servico, o que compromete ou atrapalha a viabilizacao
do curso. Além disto, mesmo aqueles que contam com internet de banda larga,
estdo expostos a sobrecargas no sistema do provedor, causando lentiddo no
sistema e até a interrupcao esporadica do servico sem aviso prévio. Este eventual
nao fornecimento deste servigo pode atrapalhar a programacdo de estudo do
aluno, se por exemplo, ele néo tiver efetuado o download de uma apostila
disponivel na plataforma virtual de ensino. J& no caso da entrega de exercicios on-
line; a coordenacédo do curso regulamentou uma decisdo para que o aluno nao
fosse prejudicado numa eventual indisponibilidade do servigo de internet. Esta
iniciativa ocorre através da formalizacdo de um processo administrativo junto a

coordenacgdo, na qual o aluno explicita os motivos da nao entrega do exercicio por
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um motivo sério. Além disso, a nota dos exercicios on-line segue a regra (n-2), de
forma que as duas piores notas sao eliminadas, beneficiando o aluno.

Conforme Kotler (2002) até o prestador de servicos mais bem qualificado e bem
intencionado pode cometer falhas ao prestar o servico. Quando isso acontece na
interrupcao do servigo de internet do aluno, o processo de aprendizagem no curso
fica prejudicado.

Os computadores s@o essenciais porque este é o instrumento utilizado para
o estudo no dia-dia. Além disso, a plataforma virtual de aprendizagem, o pvanet,
com suas facilidades como o férum, o chat, o sistema de e-mail, avisos, € a
agenda da disciplina, € o mecanismo através da qual o aluno “navega’
diariamente em busca de informagdes e do conhecimento. Apesar de a UFV estar
bem preparada neste quesito, muitas vezes os computadores dos alunos podem
conter especificagbes que atrapalham o estudo, a resolugdo e o envio de
exercicios on-line. Apesar de a plataforma de ensino possuir facilidades e
recursos confidveis na forma assincrona, como os e-mails, listas de discusséao, e
os féruns; 0 mesmo nao ocorre na forma sincrona com os chats (salas de bate
papo on-line) da plataforma de ensino virtual. Por isto, observou-se que na
interacdo on-line, os alunos costumam se comunicar entre si € com os tutores
através do uso do software de chat “MSN”. Os tutores do curso, no inicio de cada
periodo enviam um e-mail de apresentacao aos alunos, e neste e-mail, o tutor ja
divulga o seu MSN para poder conversar com os alunos durante o horario de
atendimento.

Foi percebido uma atitude bastante positiva dos alunos sobre o quesito de
“pessoal” do curso. De maneira geral, tanto os professores quanto os tutores e a
coordenacgao séo vistos de maneira favoravel pelos alunos. Conforme Las Casas
(2008), hoje em dia as empresas estdo reconhecendo a necessidade de formagao
de uma boa equipe de trabalho. No caso do curso piloto de bacharelado em
Administragdo na modalidade a distdncia da UFV, sempre houve essa
preocupacao.

Dos aspectos relativos a tangibilidade, os materiais de conteido certamente

séo aqueles que sofreram as maiores criticas por parte dos alunos. As criticas se
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concentram muito mais nas apostilas do que nos outros materiais de conteudo.
Por outro lado, é bastante notério a percepgcao de que as aulas através dos slides
sofreram uma grande evolug¢ao no decorrer do curso. Estes slides que no inicio do
curso se restringiam basicamente ao resumo de um capitulo da apostila, se
transformaram em um recurso audio-visual muito comentado pelos alunos. As
aulas dos slides passaram a ser narradas, e houve uma padronizagdo deste
recurso em todas as disciplinas. Através das aulas narradas o aluno conseguiu
distinguir melhor a énfase que o professor deseja demonstrar em determinados
pontos da matéria. Além disso, algumas disciplinas comegaram a disponibilizar
conteudos em video, o que agradou aos alunos. Os relatos anteriormente
mencionados comprovam a importancia do material de contetdo. Conforme Kotler
(2002) o conteudo das comunicagcbes impressas e a qualidade dos materiais
impressos sempre sdo levados em conta pelo consumidor para classificar a
qualidade dos servicos.

Conforme analisado, os elementos tangiveis influenciam muito a percepcao
de qualidade sobre o curso, além de serem determinantes para o funcionamento
do processo de aprendizagem. Kotler (2002) corrobora este ponto, afirmando que
os consumidores irdo procurar indicagdes fisicas que evidenciem a qualidade dos
servigos prestados.

A andlise da Responsividade mostra que os alunos estdo atentos a
capacidade de resposta da instituicdo e que carecem de prontidao nas respostas
as suas duvidas sobre a matéria. A presteza necessaria, conforme a visao dos
alunos, é um ponto fundamental para que o aprendizado ocorra. A andlise desta
dimensao da qualidade revela que no curso piloto de Administragdo na
modalidade a distancia da UFV, houve grande evolugdo desde o inicio do curso
até meados do sétimo periodo.

A unidade de analise “feedback” esta associada a presteza nas respostas
ao aluno, ou seja, na prontiddao dos tutores e professores em responder aos e-
mails, ou em tirar davidas on-line, principalmente através do uso de ferramenta
sincrona (MSN). Isto requer presenca virtual, prontidao, disposicao e tempo

dedicado & esta atividade para que ocorra um retorno as duvidas do aluno. Sendo
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assim, ele (o aluno do curso) tem condicbes de avancar no conhecimento da
matéria. As dulvidas retiradas presencialmente sdo vistas como um quesito
importante para os alunos, conforme os depoimentos anteriormente citados. Ser
preciso na resposta, conforme a percepcdo do aluno, significa detectar,
reconhecer, e posteriormente responder exatamente no ponto onde houve a
davida do aluno.

E notavel que a capacidade de resposta também esteja associada 4
dimensao de confiabilidade porque antes de atender com presteza € preciso ter
um entendimento sobre as necessidades do aluno. O perfil do aluno do curso de
bacharelado em administracao na modalidade a distancia da UFV mostra que eles
ja possuem um trabalho, e uma carreira em desenvolvimento. Sendo assim, o
tempo disponivel para estudar e se dedicar a outras atividades € limitado. Isto faz
com que o estudo requeira maior objetividade. Na observagdo participante,
durante a tutoria, foi percebido que muitos alunos se conectam on-line ja com as
duvidas sobre o material pré-anotadas; e assim que retiram a davida, se
desconectam imediatamente, enquanto o tutor permanece on-line. O aluno do
ensino a distancia demonstra grande apreensao em retirar suas duvidas sobre a
matéria de forma imediata.

O fato de instituicao estar preparada para atender aos alunos, nao basta.
Os proprios alunos reconhecem a necessidade de ir de encontro ao
conhecimento, entrarem em contato com os tutores, e assistirem as aulas, para a
consolidacao da aprendizagem.

Apesar de os alunos verificarem como principal vantagem do ensino através
desta modalidade, o fato de se obter flexibilidade na hora de estudo, o horéario de
atendimento on-line dos tutores nao é flexivel. Para haver uma capacidade de
resposta que estimule o aprendizado, € necessario que o aluno seja disciplinado
em sua rotina didria de estudo a entrar on-line no horario de atendimento. Foi
relatado uma dificuldade, inerente a esta modalidade, na qual o aluno no momento
de duvida , quando o tutor ndo esta on-line, envia um e-mail para retirar uma
duvida e s6 retoma ao estudo quando a duvida é respondida. A recomendacéao da

coordenacgao € que o tempo de resposta aos e-mails seja de no maximo quarenta
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e oito horas. E segundo os alunos, isto interrompe a seqiéncia do estudo
conforme os relatos anteriormente assinalados. Além disso, as respostas as
avaliacoes também sdo consideradas. Existe um desejo de que, mesmo sem ter
as provas todas corrigidas com as notas langadas no sistema, seja pelo menos
disponibilizado o gabarito da prova no mesmo dia para que o aluno soubesse
onde errou e pudesse aprender também com este erro.

Como a quantidade de alunos é bem maior do que a quantidade de tutores,
e professores, como relatado em depoimento, existe ainda uma percepcao por
parte dos alunos de que o tutor costuma estar sobrecarregado. Através da
observacao sistematizada, isto pdde ser confirmado durante as semanas que
precedem as avaliagdes presenciais.

Quando o aluno possui pouco tempo disponivel para o estudo, e acredita
que o atendimento ndo ocorre com a prontiddo de que ele necessita, devido a
pressdo do tempo, € comum que haja uma busca por recursos de ensino fora do
contexto do curso. Isso ocorreu, principalmente, durante o inicio do curso,
conforme mostrado através de depoimentos. Baseado nas dificuldades relativas
as matérias que envolvem calculos, foram instituidos os plantdes-tira davidas nos
dois poélos (Florestal e Vicosa) antes das avaliagdes. Estes plantdes tira-duvidas
se caracterizam em aulas extras acompanhadas de resolucdo de exercicios, e
respostas as duvidas levantadas pelos alunos no conteido da matéria, visando
estimular a compreensdo. Esta iniciativa foi recebida de forma muito positiva pelos
alunos. Conforme Kotler (2005) a capacidade de resposta esta relacionada com a
presenca, prontiddo e rapidez da prépria resposta. E isso se torna mais possivel
nos momentos do plantao tira duvidas.

Contudo, pode se verificar que a capacidade de resposta ao aluno durante
0 curso evoluiu, principalmente com a realizacdo dos plantdes. Conforme Kotler
(2005), para haver uma capacidade de resposta eficaz, deve haver uma
disposicao para auxiliar os clientes e proporcionar um atendimento imediato.

A analise da seguranga mostrou como o conhecimento e a comunicagao

afetam o funcionamento do curso, e as expectativas dos alunos.
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Apesar de os alunos a reconhecerem como importante, a dimensdo da
seguranca s6 foi mais recorrente na fala dos entrevistados do que a dimensao da
empatia. Para se obter seguranca é necessario conhecimento sobre o contetdo
das matérias, ou seja, é preciso um estudo prévio na disciplina para que se possa
ter dominio sobre o assunto. Afinal, presume-se que do ponto de vista do aluno,
quanto maior a experiéncia do professor e tutor, maior poder de contextualizacao
ele possui, favorecendo as explicagdes aos alunos, e por fim possibilitando a
ocorréncia do aprendizado. A seguranca também é uma dimensao da qualidade
que esta associada a confiabilidade. Conforme Kotler (1994), quanto maior a
confiabilidade, maior sera o grau de seguranga.

Para se obter seguranca também é necessario o bom entendimento sobre o
funcionamento dos sistemas da plataforma de ensino, bom entendimento sobre os
aplicativos de microinformatica, e internet.

Conforme a identificagcdo do perfil do aluno, pelo sujeito 1 (professores,
tutores e coordenadores) boa parte dos alunos do curso piloto de bacharelado em
Administracdo na modalidade a distancia da UFV, estava a algum tempo sem
vinculo a uma instituicao de ensino. Este fato impossibilitou que muitos deles nao
tivessem o habito de efetuar pesquisas on-line, e em alguns casos até o préprio
uso de computadores nao fazia parte de suas rotinas. A observagao participante
no curso pdde verificar que na pratica, alguns dos alunos, sobretudo no inicio do
curso, nao tinham muita familiaridade com a microinformatica. Essas dificuldades,
naturalmente, foram diminuindo na medida em que o curso avangava, pela prépria
necessidade. Para Kotler (1994), um grau mais profundo de confianga sé pode ser
conquistado com o passar do tempo.

Para haver segurancga para o aluno, € importante estar atento as normas, e
as datas de realizacdo dos eventos do curso, como a programacao dos encontros.
O planejamento de estudo da matéria, assim como o prazo de entrega dos
trabalhos e testes também se consolidam como itens necessarios.

Para garantir a transmissdo de credibilidade ao aluno, a comunicagcao

também é um quesito importante. A comunicacao precisa ser eficaz, ou seja, as

103



informacbes precisam ser repassadas com seguranga para serem bem
entendidas.

O aspecto de conhecimento também esta associado a categoria de
tangibilidade , na subcategoria “recursos Humanos”. A imagem que os alunos tem
sobre os professores e tutores esté relacionada a forma como eles os percebem
de maneira geral. E como verificado, os professores e tutores sdo vistos como
pessoas preparadas para atender aos alunos em termos de conhecimento. O
conhecimento esta sendo percebido como algo que esta sendo processado.
Apesar disso, existem indicios de que nem sempre a informagéo é repassada de
forma clara e segura. Quando a informacao sobre datas, matéria de prova ou
qualquer outra gerar duvida no aluno, isto pode causar uma série de transtornos.
Ainda sobre a comunicagdo, foi observado que o curso trabalha com a
metodologia de trabalho em grupo. E como muitas vezes os colegas de um
mesmo grupo ndo moram na mesma cidade, a comunicagdo entre os colegas (a
distancia) se torna essencial para o bom desempenho de um trabalho. Além disso,
as vezes ocorre dificuldade na comunicagao escrita, por parte do aluno, conforme
os depoimentos. A facilidade em perguntar alguma coisa ao vivo & percebida
como mais facil do que na interagdo on-line. Ou seja, se o aluno ndo souber
transcrever a sua duvida de forma clara, a qualidade da resposta nao vai atender
a necessidade. Mesmo tendo consciéncia disso, a capacidade de expressao sé é
melhorada apds um determinado esforco.

Outro aspecto que pode ser notado em relacao a dimensao da qualidade de
seguranca é o fato de ter havido uma padronizacao no layout das disciplinas no
ambiente virtual de aprendizagem, o pvanet. Isto trouxe uma seguranga maior
para o aluno, como mencionado em depoimento. Esta iniciativa se deve ao
empenho da coordenacdo para que isto se tornasse possivel em todas as
disciplinas visando facilitar a busca de material pelo aluno.

A andlise da dimensao de empatia mostrou que os alunos consideram a
parte presencial do curso de bacharelado em Administragdo na modalidade a
distancia da UFV, um momento em que o contato humano favorece e estimula o

bom desempenho no curso.
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Conforme Las casas (2005) a empatia é o grau de cuidado e atencao
pessoal dispensado pelos clientes. Através da observacao direta verificou-se que
nos momentos de intervalo entre provas, intervalo de almogo, ou pequenas
pausas entre aulas, os alunos interagiam com os tutores e professores do curso.
Quando o tutor ou professor ja era conhecido por ja ter trabalhado numa matéria
anterior, o contato se tornava mais facil. InUmeras fotos e videos realizados na
ocasido dos encontros demonstram um relacionamento amigavel na interagdo dos
alunos com os tutores e professores, e na interacdo dos alunos entre si. Muitas
vezes a necessidade de motivar o aluno é tdo importante quanto a fungéo de tirar
duvida sobre a matéria. O relacionamento humano dentro do curso é um quesito
importante na visdo do aluno. Como mostra o estudo de Pereira e Gil (2006), a
empatia também esta relacionada com a satisfagéo que o aluno de Administragao
possui em participar do curso. Fitzmons e Fitzmons (2000) salienta que o
relacionamento entre as partes no encontro do servico pode gerar fontes de
conflitos. E para tanto, o pessoal da linha de frente necessita de habilidade
interpessoal, e de capacidade de perceber e adaptar o préprio comportamento de
acordo com a situacdo, na busca de empatia, através de atributos da
personalidade como flexibilidade e tolerancia a ambiglidades. O autor ainda alerta
para o fato que a interacao entre as partes que compdem o servigo € influenciada
pela cultura organizacional.

Conforme Las Casas (2005), na dimensao da qualidade caracterizada
como empatia, € importante o aspecto de se colocar no lugar do outro. Conforme
observado, € comum quando o aluno ndo se adapta a esta modalidade se evadir
do curso. Na tentativa de manter o aluno no curso, é preciso portanto ouvi-lo, e
atentar para suas necessidades de aprendizado.

Moran (2003) destaca a importdncia dos encontros em cursos
semipresenciais, quando sempre ha uma expectativa de reencontro, de colocar
em comum as impressoes individuais. Segundo o autor, a flexibilizacao curricular
€ importante para revalorizar os momentos de presenca fisica.

O aumento do numero de encontros presenciais, desejado pelos alunos

conforme o depoimento, além de dar condigbes de se terem mais aulas
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presenciais, possibilita uma diminuicdo na quantidade de provas que ocorrem no
mesmo dia.

Contudo, pelo fato de o aluno do curso fazer a grande maioria de contatos
pela internet, os contatos através da escrita sao, via de regra, mais formais. Esta
formalidade pode atrapalhar a questdo da empatia, porque conforme demonstra
Kotler (1994), deve haver na questao da empatia, uma capacidade de fazer cada
consumidor se sentir especial e importante.

Ainda no que se refere, de maneira geral, a dimensao de Empatia, existia, e
existe por parte de alguns alunos uma motivacao e expectativa em fazer parte do
quadro discente da UFV. Ao tomar conhecimento desta estrutura, nas suas
diversas sub-categorias, parece haver um encantamento tanto em vontade de
fazer parte, quanto em sentimento de pertencer a institui¢ao .

O quadro n® 40 mostra um panorama geral da quantificacdo das dimensdes

da qualidade em servigos no corpus do sujeito 2 (os alunos).

Quadro n? 40 — Ordem de citacao das dimensoes da qualidade em servicos
conforme sujeito 2: (os alunos)

CATEGORIAS DAS | freqiiéncia Percent