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RESUMO

O mercado de trabalho cada vez mais exigente com relacdo a qualificacdo de seus
profissionais faz com que estes, muitas vezes sem tempo para frequientar uma
instituicdo de ensino regular, busquem qualificar-se através de instituices de ensino
a distancia.

Por outro lado, os gestores das instituicbes de ensino a distancia, estdo cada vez
mais preocupados em entregar servicos com exceléncia a seus alunos, pois muitos
sdo 0s motivos para que o aluno busque outra instituicio de ensino para a
aprendizagem.

Tendo em vista a importancia dos servigcos de tutoria prestados pelas instituicbes de
ensino a distancia, € necessario a monitoracdo constante da qualidade dos servigos
prestados.

Para customizar um modelo de avaliagdo de qualidade, para a instituicdo de ensino
a distancia objeto desse trabalho, foi necessario a realizagdo de uma revisdo
bibliografica sobre os assuntos pertinentes a Educacdo a Distancia tais como:
Servicos; Qualidade em Servicos; a importancia do Tutor na Educacao a Distancia o
método SERVQUAL e a Confiabilidade do questionéario, utilizando o Alfa de
Cronbach.

Do fato de que o método SERVQUAL € um dos instrumentos mais utilizados para
medir as expectativas e a percepcao dos clientes em relacdo aos servicos, foi
decidido que este seria 0 instrumento de medida a ser costumizado para aplicagéo.
O SERVQUAL fornece um esqueleto basico através das suas declaracbes de
expectativas/percepcbes para cada uma das cinco dimensfes da qualidade do
servico, (tangibilidade, confiabilidade, suscetibilidade, garantia e empatia), podendo
ser adaptado de acordo com a organizacdo. O esqueleto foi adaptado, se ajustando
as necessidades especificas da instituicdo, onde foram analisadas as dimensoes:
Empatia; Responsividade; Comprometimento; Conhecimento; Tempo de
atendimento/Resposta.

A partir das dimensdes escolhidas, foram elaboradas trinta questdes referentes aos
servicos prestados pela tutoria central aos alunos da instituicio de ensino a
distancia. O questionario se refere ao Nivel Minimo Aceitavel dos servigos prestados
pela tutoria, o Nivel Desejado e o Nivel Percebido dos servicos prestados. Com
estes trés resultados, definimos a Taxa de Aprovacado, e a Taxa de Otimalidade da
qualidade dos servi¢os prestados.

O questionario foi aplicado durante os meses de junho e julho do ano de 2008 para
todos os alunos que utilizassem a ferramenta web.

Apoés os dados depurados, eles foram analisados utilizando-se critérios estatisticos,
para assim avaliar se 0s servicos prestados pela tutoria estdo dentro das
expectativas dos alunos da instituicdo de ensino a distancia no que se refere a
qualidade percebida.

Palavras Chave: Educacao a Distancia, Qualidade em Servigos, Tutor, SERVQUAL,

Taxa de Otimalidade, Taxa de Aprovagao.



ABSTRACT

The labor market is increasingly more demanding regarding the qualification of its
professionals. This fact makes to those that do not have time to attend a regular
educational institution, look for qualification through distance learning. On the other
hand, the managers of distant learning institutions are increasingly concerned with
excellence in delivering services to their students because there are many reasons
for students to seek for another educational institution.

Therefore, knowing the importance of tutoring services provided by the distant
learning institution, it is necessary to create quantitative models to monitor the quality
of services. To propose a quality evaluation model, a review in the literature about
subjects relevant to distance learning, services, quality in services, the importance of
the Tutor in Distance Learning the SERVQUAL method was done; and the reliability
of the SERVQUAL questionnaire was done through the use of the Cronbach Alpha.
The SERVQUAL method is one of the most used instruments to measure
expectations and perceptions of customers regarding services. The SERVQUAL
provides a basic framework through its statements of expectations / perceptions for
each one of the five dimensions of service quality (tangibility, reliability, sensitivity,
empathy and assurance, and may be adapted according to the organization. The
framework was adapted adjusting the specific needs of the institution, where the
dimensions were analyzed: Empathy, Responsiveness, Commitment, Knowledge,
Service Time / Reply.

From chosen dimensions, it was formulate thirty questions about the tutoring service
to students of the distant learning institution. The questionnaire refers to the minimum
acceptable level of services provided by the tutor, the desired level and the level of
perceived services. With these three results, we set the Approval Rate, and Optimal
Rate for the quality of provided services.

The questionnaire was applied during the months of June and July of 2008 for all
students who used the web tool. After the data was purified, it was analyzed using
the statistical criteria in order to assess whether the services provided by the tutoring
are within the students’ expectations of students of the distant learning institution in
relation to the perceived quality.

Keywords: Distance Learning, Services Quality, Tutoring, SERVQUAL, Optimal Rate
and Approval Rate.
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1. INTRODUCAO

A procura por Educacdo a Distancia no Brasil vem crescendo de forma
significativa, e as instituicbes que operam nessa &rea estdo cada vez mais
preocupadas em entregar este servico com a qualidade exigida por esse
crescimento, pois além da exigéncia formal advinda do Ministério da Educacdo com
relacdo a qualidade, existe também a exigéncia do aluno em receber um servigco de
acordo com suas expectativas.

Na Educacédo a Distancia, deve-se ter a preocupacdo em entender como é
percebido a qualidade dos servicos ofertados para os alunos, pois a interface entre
professor e aluno é diferenciada nesta modalidade a distancia.

Um dos requisitos indispensaveis que a instituicdo deve oferecer ao seu
aluno é a tutoria com qualidade, sendo este um dos elementos essenciais do
sistema para um resultado positivo, haja vista a interacdo que se estabelece com o
aluno durante a mediacao do processo de ensino-aprendizagem.

Sendo o tutor um mediador, ele devera possuir uma excelente formacédo
académica e pessoal, empatia com o0s alunos, lideranca, cordialidade e
especialmente a capacidade de ouvir.

O tutor deve ter a arte da seducdo na educacao a distancia e deve manter os
alunos motivados, estimulados, proporcionando uma sintonia na inter-relacéo
tutor/aluno no processo ensino-aprendizagem, evitando a evasdo e/ou fracasso
desse aluno.

A satisfacdo dos alunos, principalmente relacionada ao trabalho do tutor, na
totalidade de sua funcéo, se constitui num indicador para que 0s gestores promovam
as avaliacOes em relacdo a qualidade do ensino ofertado.

Tendo em vista a importancia dos servicos de tutoria prestados pela
instituicdo de ensino a distancia, é necessaria a criacdo de modelos quantitativos
para monitorar a qualidade dos servi¢os prestados.

O presente estudo tem por objetivo avaliar, por meio de um modelo
guantitativo a qualidade no que se refere a tutoria de uma instituicdo de ensino a
distancia, e assim propiciar melhorias efetivas na tomada de decisdo e,

consequentemente, no servigo ofertado aos alunos.
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Para propor o emprego do modelo de avaliagdo de qualidade, foi realizada
uma revisao bibliogréfica, sobre os assuntos pertinentes a Educa¢do a Distancia;
Servicos; Qualidade em Servicos; a importancia do Tutor na Educacéo a Distancia, o
meétodo Servqual e o Alfa de Cronbach que calcula a confiabilidade de um teste.

Na literatura existem varios modelos para se medir a qualidade dos servicos
ofertados pelas organizagbes, como por exemplo, 0 modelo SERVQUAL que mede
as expectativas e percepcdes do pesquisado, a Teoria de Resposta ao Item, etc.

Neste estudo em questdo utilizamos o modelo SERVQUAL, sendo este, um
dos instrumentos mais utilizados para medir as expectativas e a percep¢ao dos
clientes em relacdo aos servicos. O SERVQUAL fornece um esqueleto basico
através das suas declaracdes de expectativas/percepcdes para cada uma das cinco
dimensdes da qualidade do servico, (tangibilidade, confiabilidade, suscetibilidade,
garantia e empatia), podendo ser adaptado de acordo com a organizacdo. O
esqueleto foi adaptado, ajustando-se as necessidades especificas da instituicao,
onde foram analisadas as dimensfes: Empatia; Responsividade; Comprometimento;
Conhecimento; Tempo de atendimento/Resposta.

A partir das dimensbes escolhidas, foram elaboradas trinta questbes
referentes aos servigos prestados pela tutoria central aos alunos da instituicdo de
ensino a distancia. O questionario se refere ao Nivel Minimo Aceitavel dos servigos
prestados pela tutoria, o Nivel Desejado e o Nivel Percebido dos servicos prestados.
O questionario foi aplicado durante os meses de junho e julho do ano de 2008 para
todos os alunos que utilizassem a ferramenta web.

A gquantidade de alunos respondentes representou uma proporc¢ao de 63,40%
de toda a base estudada (populac&o). E certo também que uma maior quantidade de
respondentes aumenta a confiabilidade da resposta apresentada. As variancias
calculadas e a aplicagdo do alfa de Cronbach conforme tabelas 1(Aceitavel), 2
(Desejavel) e Tabela 3 (Percebido) em conjunto com os resultados de Alfa de
Cronbach para as dimensdes bem como para as abordagens, traduz uma alta
confiabilidade dos resultados, representados por valores de Alfa de Cronbach acima

de 0,90 conforme apresentados na Tabela 4.



Tabela 4- Célculo do Alfa de Cronbach para as dimensdes
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Pergunta

Dimenséao

Célculo de Alfa de Cronbach por dimensées

Aceitavel

Desejavel

Percebido

1) O Tutor Central estimula vocé a interagir com seus colegas para troca de conhecimento?

3) O Tutor Central estimula 0 seu contato com a tutoria central?

6) O Tutor Central estimula a pesquisa entre vocés?

22) O Tutor Central disponibiliza o e-mail quando vocé solicita para maiores esclarecimentos de
davidas?

26) O Tutor Central presta a vocé um atendimento individualizado?

COMPROMETIMENTO

a=0,9434

0a=0,9480

0=0,9599

5) O Tutor Central oferece exemplos praticos, guando presta atendimento a vocé?

7) O Tutor Central estimula vocé a perguntar sobre todo o contetdo estudado?

8) O Tutor Central estimula vocé a estudar contelidos ainda ndo trabalhados?

13) O Tutor Central demonstra dominio sobre o conteudo da disciplina?

18) O Tutor Central presta atendimento satisfatorio ao seu primeiro contato?

20) O Tutor Central provoca o seu lado critico?

CONHECIMENTO

0a=0,9546

a=0,9557

0=0,9720

2) O Tutor Central causa experiéncia positiva guando presta atendimento a vocé?

4) O Tutor Central mantém voz clara e em nivel adequado, quando presta atendimento a vocé?

9) O Tutor Central inspira confianca quanto presta atendimento a vocé?

17) O Tutor Central demonstra sempre boa vontade quando presta atendimento a vocé?

24) O Tutor Central tem uma linguagem de facil entendimento guando presta atendimento a

27) O Tutor Central demonstra boa vontade durante o atendimento prestado a vocé?

29) O Tutor Central é arrogante guando presta atendimento a vocé?

EMPATIA

a=0,9074

a=0,9080

a=0,9241

10) O Tutor Central tem iniciativa para sondar suas duvidas com relacao a disciplina estudada?

12) O Tutor Central demonstra interesse em resolver os problemas apresentados por vocé?

21) O Tutor Central reconhece e comenta para vocé os pontos fortes do seu curso?

23) O Tutor Central estimula vocé a pesquisar o contelido da disciplina em outras fontes como
Internet e outros?

28) O Tutor Central é eficiente ( chega ao resultado com competéncia) quando presta
atendimento a vocé?

30) O Tutor Central incentiva vocé a leitura de uma maneira geral?

RESPONSIVIDADE

a=0,9660

a=0,9673

a=0,9727

11) O Tutor Central disponibiliza tempo suficiente para voceé tirar suas duvidas?

14) O Tutor Central, quando ndo déa solugdo imediata as suas duvidas, solicita que vocé entre
em contato novamente para solucionar o seu problema?

15) O Tutor Central tem horario de atendimento conveniente para vocé?

16) O Tutor Central esta disponivel em seu primeiro contato?

19) O Tutor Central responde em tempo satisfatério a seus contatos?

25) O Tutor Central esta presente no horario planejado pela Tutoria Central?

TEMPO DE
ATENDIMENTO
/RESPOSTA

a=0,9784

a=0,9765

a=0,9727
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Este trabalho é de real importancia para a instituicdo pesquisada, pois € o
primeiro trabalho onde se procura identificar a percep¢do que os alunos tém da
qualidade dos servicos prestados pela tutoria da instituicdo de ensino a distancia em
guestao.

Outra contribuicdo também muito importante é o acréscimo de novos
indicadores de qualidade, sendo estes a Taxa de Aprovagdo e a Taxa de
Otimalidade. Estes dois indicadores foram criados a partir da divisdo das taxas
encontradas no Nivel Minimo Aceitavel, nivel Desejavel e Nivel Percebido, e
representam, respectivamente, o nivel de aprovacdo da instituicdo com relacdo ao
nivel minimo exigido pelos alunos, e quanto do nivel ideal do servico de tutoria esta
sendo percebido pelos alunos.

A Taxa de Aprovacao é resultado da divisdo do Nivel Percebido pelo Nivel
Aceitavel, implicando em até que ponto inferior o aluno estaria disposto a receber o
servico oferecido. J4 a taxa de Otimalidade é o resultado da divisdo do Nivel
Percebido pelo Nivel Desejado, esta Taxa traduz o ponto superior apontado pelo
aluno.

A utilizacdo das taxas permite que se possa avaliar a expectativa do aluno, o
que para ele é aceitavel e qual a situacdo real existente na instituicdo. Sao estes
valores que devem ser monitorados para a realizacado das melhorias e utilizacdo dos
recursos pela organizacédo. O nivel minimo aceitavel representa o limite de aceitacao
do aluno pela resposta apresentada pelo atendimento do tutor e é representado por
uma nota sempre mais baixa que o nivel desejavel. O nivel percebido representa o
desempenho do atendimento do tutor no estado atual.

Os valores obtidos sédo consistentes com a analise proposta situando a
organizacdo estudada pela percepcao dos alunos com notas variando entre 5,50 e
7,52. Devemos considerar a possibilidade de melhoria da atuacdo do tutor pelo
correto e adequado gerenciamento das notas que representam as abordagens dos
alunos pesquisados. Pode-se perceber pelos resultados apresentados que a
organizacdo pesquisada pode e tém possibilidades de melhorar o atendimento
através de seus tutores.

Alguma acOes para a melhoria podem ser traduzidas pelo treinamento
adequado nas novas tecnologias de comunicagdo com os alunos a utilizagdo de

metodologias pedagégicas adequadas para o EaD, considerando as diferencas
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entre os perfis dos alunos, sua regionalidade e grau de desenvolvimento
educacional.

As Taxas de Aprovacdo acima do valor um permitem inferir que o aluno
aprova aquele desempenho do tutor central, quando as Taxas de Aprovacéo
apresentarem valores inferiores ao valor um representam uma reprovacao do servico
pelo aluno, pois indica que o servico estd abaixo do minimo necessario aceitavel

As Taxas de Otimalidade, cujo valor maximo é um, permitem avaliar 0 quanto
da percepcédo do aluno esta abaixo do nivel ideal esperado por ele, pois essa taxa é
uma medida que representa a proximidade do servico prestado com o ideal
percebido pelo aluno para aquele servico.

Este trabalho estd organizado do seguinte modo. O Capitulo um traz a
introducéo.

No segundo capitulo € apresentado o referencial bibliografico, onde se
descrevem sobre servicos, qualidade, Educacdo a Distancia, o tutor na Educacédo a
Distancia, o método SERVQUAL, confiabilidade do questionario e, além disso,
descrevem-se os meétodos de estatistica multivariada abordados e utilizados neste
trabalho.

No terceiro capitulo, denominado material e método, estid a descricdo da
empresa estudada, delimitacdo da pesquisa, montagem do questionario, universo da
pesquisa, caracterizacdo da pesquisa, coleta de dados que contempla a
disponibilizacdo do questionario, preparacdo dos dados e a computacdo dos
resultados.

O quarto capitulo traz a andlise dos resultados com as respostas recebidas,
representatividade da pesquisa, dimensdes pesquisadas e a avaliacdo da aplicagao
feita. No quinto capitulo encontram-se as consideracdes finais e sugestdes para

trabalhos futuros.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 HISTORICOS DA EDUCACAO A DISTANCIA

A forma de se comunicar com outra pessoa, sem estar frente a ela foi a
escrita, sendo a primeira maneira de comunicacao a distancia, (LANDIM, 1997).

De acordo com Landim, (1997) as mensagens trocadas pelos cristdos para
difundir a palavra de Deus sé@o a origem da comunicacdo educativa, por intermédio
da escrita, com o objetivo de propiciar aprendizagem a discipulos fisicamente.

Em parte Alves, (1994, p.9) tem a mesma opinido de Landim, ao defender a
tese que a Educacao a Distancia iniciou com a invencdo da imprensa, “os livros,
antes copiados manualmente, eram carissimos e, portanto de acesso impossivel aos
mais pobres, razdo pela qual os mestres eram tratados como integrantes da corte,
estes, detinham do conhecimento, ou melhor, dos documentos escritos, que eram
desde o século V a.C. feitos pelos escribas”.

Outro marco muito importante da comunicacdo baseada na escrita acontece
concomitantemente com a criagdo em 1840, na Inglaterra, do Penny Post, (MOORE
e KEARSLEY, 1996, e MATTELART 1994) no qual a distancia ndo impedia as
correspondéncias de serem entregues, ao custo de 1 penny, valor que convertido
em nossa moeda seria 0 equivalente a 10 centavos.

Existem algumas divergéncias diante das datas propostas na reviséo
bibliografica elaborada, uma vez que Landim, (1997, p.2) menciona um andncio da
Gazeta de Boston de 1728 que oferecia material para ensino e tutoria por
correspondéncia e Alves, (1994, p.9) considera como a primeira experiéncia de EaD
um curso de contabilidade na Suécia em 1833.

Os autores Moore & Kearsley (1996) destacam que o0 estudo em casa se
tornou interativo com o desenvolvimento de servi¢cos de correio baratos e confiaveis
gue permitiam aos alunos se corresponderem com seus instrutores. A partir desta
estrutura cada vez mais cursos foram surgindo no mundo inteiro, sendo que os

mesmos autores destacam ainda que "a respeitabilidade da academia na

formatacdo de cursos por correspondéncia foi formalmente reconhecida quando o



14

estado de Nova lorque autorizou o Chatauqua Institute em 1883 a conferir diplomas
através deste método” (MOORE E KEARSLEY, 1996, p.20).

Novamente podemos perceber algumas divergéncias entre Alves (1994) onde
menciona a lllinois Wesleyan University como a primeira Universidade Aberta no
mundo, tendo iniciado em 1874 cursos por correspondéncia, e Landim (1997, p.2)
considera que a "primeira instituicdo a fornecer cursos por correspondéncia foi a
Sociedade de Linguas Modernas, em Berlim, que em 1856 iniciou cursos de francés
por correspondéncia”.

Em 1938, na cidade de Vitéria, no Canada realizou-se a Primeira Conferéncia
Internacional sobre Educacao por Correspondéncia Landim, (1997) e mais e mais
paises foram adotando a EaD: Africa do Sul e Canada, em 1946; Jap&o, em 1951;
Bélgica, em 1959; india, em 1962; Franca, em 1963, Espanha, em 1968; Inglaterra,
em 1969; Venezuela e Costa Rica, em 1977.

Existe, nos dias de hoje, EaD em praticamente quase todo o mundo, tanto em
nacdes industrializadas, como também em paises em desenvolvimento, e estes ja
perceberam a credibilidade e a importancia do método dentro da nossa atualidade,
afirmacéao feita por (ALVES, 1994).

Em virtude de algumas divergéncias ndo podemos afirmar ao certo, qual foi a
primeira instituicdo e o primeiro curso a distancia, mas sabemos que as bibliografias
comentam a importancia da Open University da Inglaterra, criada em 1969 como um
marco e um modelo de sucesso, que tem atuacdo destacada até hoje (ALVES,
1994; MOORE E KEARSLEY, 1996, LANDIM, 1997, NUNES, 1992, HOLMBERG,
1981, PRETI, 1996).

2.2 EDUCACAO A DISTANCIA NO BRASIL

A Educacdo a Distancia no Brasil teve seu inicio com a fundacdo da Ré&dio
Sociedade do Rio de Janeiro em 1923 "transmitindo programas de literatura,
radiotelegrafia e telefonia, de linguas, de literatura infantil e outros de interesse

comunitério", marcando o inicio do Ensino a Distancia (ALVES, 1994, p.15).
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De acordo com Alves, (1994), um dos cursos marcantes para a histéria do
ensino a distancia no Brasil foi a Radio Técnico Monitor, ligado a eletrdnica, curso
este que deveria capacitar o jovem para o campo profissional.

A Diocese de Natal, no Rio Grande do Norte criou escolas radiofénicas que
deram origem ao Movimento de Educacdo de Base - MEB em 1959 que Alves,
(1994) e Nunes, (1992) colocam entre as experiéncias de destaque em EaD, ainda
segundo Nunes, (1992), a maior preocupacédo era alfabetizar e ajudar no inicio da
educacdo dos milhares de jovens e adultos, principalmente nas regibes Norte e
Nordeste do Brasil. O projeto foi desfeito pela acdo do governo pés 1964

Em 1970 surge o Projeto Minerva (ALONSO, 1996) irradiando cursos de
Capacitacdo Ginasial e Madureza Ginasial produzidos pela Fundacédo Padre Landell
de Moura - FEPLAM e pela Fundacdo Padre Anchieta. Este programa foi

implementado como

‘uma solugcdo a curto prazo aos problemas do
desenvolvimento econdmico, social e politico do pais. Tinha
como fundo um periodo de crescimento econémico, conhecido
como "o milagre brasileiro”, onde o pressuposto da educacao
era de preparacdo de méao de obra para fazer frente a este
desenvolvimento e a competicdo internacional” (ALONSO,
1996, p.59)

"Este projeto foi mantido até o inicio dos anos 80, apesar das severas criticas
e do baixo indice de aprovacao, 77% dos inscritos ndo conseguiram obter o diploma”
(ALONSO, 1996, p.61).

O numero de analfabetos no Brasil no inicio dos Anos 70 era um grande
obstaculo & modernizagédo do pais. . Nao confiando nos principios pedagégicos do
exilado Paulo Freire, a opgédo governamental foi a ado¢do das primeiras experiéncias
de educacao por satélite, baseado no relatorio Advanced System for Comunications
and Education in National Development - ASCEND, idealizado pela Stanford

University, que preconizava a eficacia de um protétipo de "sistema total" de
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utilizacdo do audiovisual com a finalidade de educagdo priméaria (MATTELART,
1994).

Surgiu entdo em 1974 o projeto SACI que, no formato de telenovela, atendia
as quatro primeiras séries do primeiro grau. O projeto foi interrompido em 1977-1978
sob o "pretexto oficial de que seria demasiado dispendioso comprar outro satélite;
colocando em evidéncia as contradicdes nas diferentes instancias do Estado
brasileiro entre as estratégias em matéria de telecomunicacfes, educacéo e politica
cientifica” (MATTELART, 1994, p.190).

De acordo com Nunes (1992) outra iniciativa que nao teve éxito foi o projeto
desenvolvido pela Universidade de Brasilia em meados da década de 70, quando
influenciados pelo sucesso da Open University Britanica, adquiriram os direitos de
traducdo e publicacdo e comecaram a produzir alguns cursos proprios. Ainda
segundo Nunes (1992), a inadequacédo do discurso da direcdo, apresentando a
Educacdo a Distancia como substituto da presencial, as divergéncias politicas na
época e a falta de competéncia na gestédo foram as causas de nao obterem éxito.

Hoje a UnB conta com um Centro de Educacdo Aberta, Continuada e a
Distancia - CEAD, vinculado a Reitoria e a area de Extensdo Universitaria que ja
produziu varios cursos em impresso, video e disquetes.

Em 1978, a Fundagédo Padre Anchieta (TV Cultura) e a Fundagdo Roberto
Marinho lancaram o Telecurso 2°. Grau, que até hoje esta no ar, utilizando
programas de TV e material impresso vendido em bancas de jornal, para preparar 0s
alunos para o exame supletivo. Em 1995 foi langado o Telecurso 2000, nos mesmos
moldes (PRETI, 1996).

Em 1991 foi langado o programa Um Salto para o Futuro, uma parceria do
Governo Federal, das Secretarias Estaduais de Educacgéo e da Fundagao Roquette
Pinto (PRETI, 1996) dirigido a formacdo de professores. Este programa vem
crescendo e aprimorando os atendimentos aos professores, aumentando o nimero
de tele postos organizados pelas Secretarias de Educacao dos Estados.

O Ensino a Distancia surgiu e vem se desenvolvendo, permitindo ao nosso
pais vencer as deficiéncias educacionais. A procura deste tipo de modalidade de
ensino vem principalmente de adultos que n&o tiveram oportunidades anteriores, e
daqueles que necessitam se aperfeicoar com cursos tecnolégicos especificos em

determinadas areas.
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2.3 REGULAMENTACAO DO EAD

A Educacao a Distancia é uma modalidade de ensino que tem se expandido
de forma significativa, por ser uma metodologia de acesso relativamente facil e
abrangente, permitindo uma auto-aprendizagem através de VAarios recursos
tecnolégicos. As bases legais para esta modalidade de ensino no Brasil foram
estabelecidas pela LDB - Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional (Lei n°
9.394, de 20 de dezembro de 1996) sendo regulamentada pelo Decreto n.° 5.622,
publicado no D.O.U. de 20/12/05, onde revogou o Decreto n.°2.494, de 10 de
fevereiro de 1998, e o Decreto n.° 2.561, de 27 de abril de 1998 com normatizacéo
definida na Portaria Ministerial n.° 4.361, de 2004 (que revogou a Portaria Ministerial
n.° 301, de 07 de abril de 1998). As leis estabelecem que:

a) Esta modalidade de Ensino a Distancia s6 € permitida no ensino
fundamental e médio, sendo exclusivo para a complementacdo de
aprendizagem ou em situacdes emergenciais (art.30 do Decreto 5.622/05);

b) Para os casos da educacdo superior e educacdo profissional em nivel
tecnologico, as instituicdes interessadas deverdo credenciar-se junto ao
Ministério a Educacédo, solicitando a autorizacdo de funcionamento para
cada curso que pretenda oferecer. Todo o tramite para esta modalidade é
igual ao do pedido para cursos presenciais;

c) Para os cursos a distancia de especializacdo, mestrado e doutorado, ficam
condicionados a inclusdo, no curso, obrigatoriamente provas presenciais e
defesa presencial de monografia ou trabalho de conclusao de curso.

O Ministério da Educacéo, através da Secretaria de Educacédo a Distancia,
tem acompanhado e analisado, principalmente, a qualidade do projeto da instituicao.
Pensando na facilitacdo da preparacdo deste projeto, a Secretaria de Educacéo a
Distancia elaborou um documento, ficando a disposicdo no site do Ministério da
Educacdo, e que, embora sem for¢ca normativa, servira de parametro para esta
elaboracdo. Este documento esta intitulada de Indicadores de Qualidade Para
Cursos de Graduacao a Distancia.

Os cursos desta modalidade sdo também avaliados pelo Ministério da
Educacado. A Lei n° 10.861, de 14 de abril de 2004: criou o Sistema Nacional de
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Avaliacao do Ensino Superior (SINAES). A Portaria n°. 2.051, de 9 de julho de 2004
regulamentou o SINAES e a Portaria n° 107, de 22 de julho de 2004
regulamentaram o Exame Nacional de Desempenho de Estudantes (ENADE).

Ha muito tempo a Comissdo Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior
(CONAES) vem trabalhando no mesmo segmento de avaliacdo dos cursos a
distancia e presenciais, porém o fator a distancia é avaliado com muita cautela. Em
resumo a avaliacdo do curso a distancia ndo deve ser apenas qualitativa em relacéo
aos formandos, devendo ser realizada uma avaliacdo precisa nos procedimentos, as
caracteristicas de um curso a distancia com relacdo ao projeto pedagodgico, infra-
estrutura da instituicdo de ensino e o corpo decente de apoio aos alunos.

2.4 DEFINICOES DOS SERVICOS

Servigos sdo quaisquer atos ou desempenhos que uma parte possa oferecer
a outra e que sejam essencialmente intangiveis e ndo resultem na propriedade de
nada. Sua producdo pode ou nado estar vinculada a um produto fisico (KOTLER,
1998, p.412).

Para a palavra servico encontramos varios significados, desde um servico
pessoal a um servico como um produto. Segundo Santos (2005) N&do existe um
consenso quanto a definicdo de servigos, de acordo com o autor dentro da literatura,
de uma forma geral, podem-se extrair algumas palavras chaves para definicao:
experiéncias, interacdes, atividades, a¢des, processos, intangibilidade, desempenho,
cliente, etc., as quais sinalizam caracteristicas que fazem parte da natureza dos
Servicos.

No quadro 1 os exemplos mostram que algumas definicbes se mostram muito

amplas e outras bem restritas.

Autor(es) Definigéo

Vargo e Lusch (2004) Servigco € “a aplicacdo de competéncias especializadas
(habilidades e conhecimento), por meio de processos
e acles. AtuacOes para o beneficio de outra entidade
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ou de si proprio (auto-servigo)”.

Zeithaml e Bitner(2003)

“Servigcos sado processos, agdes e atuagdes exercidas

a alguém ou a alguma coisa de alguém”.

Bowen e Ford(2002)

“Um servigo intangivel inclui varios elementos que
juntos sdo responsaveis por criar uma experiéncia
memoravel para o cliente em um determinado

momento de tempo”.

Lovelock e Wright (2001)

Servigo “é um ato de desempenho que cria beneficios
para clientes por meio de mudancas desejadas no — ou

para o — destinatario do servigo”.

Kotler e Armstrong (1998)

“Servigo € qualquer ato ou desempenho que uma parte
possa oferecer a outra e que seja essencialmente

intangivel e ndo resulte na propriedade de nada”.

Ramaswamy (1996) Servigo pode ser entendido como “as transagdes de
negdcios que acontecem entre um provedor (prestador
do servigo) e um receptor (cliente) a fim de produzir um
resultado que satisfaga o cliente”.

Gronroos(1995) “O servigo € uma atividade ou uma série de atividades

de natureza mais ou menos tangivel - que
normalmente, mas n&o necessariamente, acontece
durante as interacfes entre clientes e empregados de
servico e/ou recursos fisicos ou bens e/ou sistemas do
fornecedor de servicos — que é fornecida como solucao

ao(s) problema(s) do(s) cliente(s)”.

Collier (1994)

“Servicos € o pacote de beneficios para o cliente, as
coisas que proporcionam beneficio e valor, de fato, ao

cliente”.

Quadro 1 - Definicbes de servigos

Fonte: Adaptado de Santos (2005, p.79)

Para que se compreenda melhor o significado de servigos, é importante

conhecer as suas caracteristicas especificas.
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Podemos perceber através de muitas fontes bibliograficas a quantidade de

caracteristicas apresentadas da palavra “servico”, e na sua maioria sempre

comparando os servicos ao bem fisico, ligando a satisfacdo do usuario que se da

qguando o servico é percebido de maneira subjetiva. Baseado nessa observacéao,

Normann (1993) ressalta algumas diferencas tipicas entre industrias manufatureiras

e de servigos conforme quadro 2,

Indlstrias manufatureiras

Indastrias de servicos

Geralmente o produto € concreto

O servico é tangivel

A posse é transferida quando uma

compra é efetuada

Geralmente a posse néo é transferida

O produto pode ser revendido

O servico ndo pode ser revendido

O produto pode ser demonstrado

Normalmente o servico ndo pode ser
demonstrado com eficiéncia (ele nao

existe antes da compra)

O produto pode ser estocado por

vendedores e compradores

O servi¢o ndo pode ser estocado

O consumo depende da producao

Producdo e consumo geralmente se

coincidem

Producéo, venda e consumo sao feitos

em locais diferentes.

Producédo, consumo e, frequentemente, a

venda sao feitas no mesmo local.

O produto pode ser transportado

O servico ndo pode ser transportado
(embora os produtores freqientemente

possam)

O vendedor fabrica

O comprador/usuario participa

diretamente da producéao

E possivel contato indireto entre

organizacao e usuario

Na maioria dos casos, o contato direto é

necessario.
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O produto pode ser exportado O servigo nao pode ser exportado, mas o
sistema de prestacao de servigcos pode.

Quadro 2 - Caracteristicas basicas das industrias de manufaturas e de servicos
Normann (1993, p.56)

Conforme Normann (1993), uma das caracteristicas que servem de base é a
intangibilidade dos servigos (oposta a materialidade dos bens fabricados). Sugerindo
imediatamente varias propriedades relacionadas: o0s servicos ndo devem ser
estocados ou facilmente demonstrados. Enquanto vendaveis, ndo existe
necessariamente importancia de qualquer transferéncia de posse. Tornando
imediatamente aparente para o leitor uma abordagem na producédo para a logistica e
marketing.

Uma segunda caracteristica de servico seria que na grande maioria 0s
servicos consistem em acgdes e intengdes, que sdo basicamente 0s eventos sociais.
Para tais, o controle e a administracdo destes exigem certas habilidades e técnicas
especiais.

Na terceira caracteristica a producdo e o consumo ndo podem estar
separados, porque geralmente ocorrem simultaneamente e no mesmo local, afirma
Normann (1993). Conseqiientemente a estrutura das operacdes de servicos pode
ser muito mais dispersa em termos de local do que no caso das estruturas das
organizacdes de manufatura. Por exemplo, a diferenciacao funcional entre produzir e
vender tende a se tornar vaga ou a desaparecer ao mesmo tempo.

O usuario é também participante da producdo do servi¢co, tornando-se desta
forma, muito mais do que apenas um publico interno e externo. Sendo assim, a
organizacao de servigcos tem de interagir socialmente com eles e ndo apenas fazer
contato com os publicos interno e externo, sendo também essencial “administra-los”
como parte da for¢a da produgédo (NORMANN, 1993).

Para Horovitz (1993), os produtos séo fabricados antes de serem vendidos e
utilizados, enquanto no consumo 0S servicos tém a caracteristica de serem
intangiveis, possuindo a particularidade de serem simultaneos a prestacéo; possuem

também outra caracteristica que é de terem pouca ou henhuma materialidade. Sem
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que haja o consumo do mesmo, ndo ha como o usuario exprimir seu nivel de
satisfagéo.

Kotler (1998) definiu cinco categorias de servicos que uma organizacao inclui

no mercado:

e Bem tangivel: Nao ha acompanhamento de servicos para o produto, € 0
caso do creme dental, sal ou shampoo.

e Bem tangivel acompanhado de servi¢os: Consiste em um bem tangivel que
para enriquecer seu apelo de consumo é acompanhado por um ou mais
servicos. Tomemos como exemplo, um carro. Que quanto mais sofisticado
for tecnologicamente o produto, mais suas vendas dependerdo da
qualidade dos servicos ao publico interno e externo, como por exemplo, a
oferta de consertos, manuais, treinamento ou garantia.

e Hibrido: A oferta consiste numa igualdade entre bens e servigos. E 0 caso
dos restaurantes.

e Servico principal acompanhado de bens e servicos secundarios: E o caso
de transporte terrestre para passageiros de linhas aéreas, onde se nota um
servi¢o adicional acompanhando o servigo principal.

e Servico: que € simplesmente a oferta de um servico, como de um motorista

particular, dentista, etc.

As caracteristicas dos servicos e dos bens fisicos mais freqientemente

mencionados por Gronroos (1993) estdo demonstradas no quadro 3.

BENS FISICOS SERVICOS

Tangivel Intangivel

Homogéneo Heterogéneo

Distribuicéo e Producao Distribuicdo, Produgéao e consumo
separadas do consumo Sa0 processos simultaneos

Uma coisa Uma atividade ou processo

Valor principal produzido em Valor principal produzido nas
fabricas interacOes entre comprador e vendedor

Os usuarios nao participam do Os usuarios participam do
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processo de producéo processo de producéo
Pode ser mantido em estoque Ndo pode ser mantido em
estoque
Transferéncia de propriedade N&o transfere propriedade

Quadro 3 - Bens fisicos e servicos
Fonte:Gronroos (1993, p.97)
Em resumo, Gronroos (1993) analisa que, na maioria dos servi¢os, podem ser
detectadas quatro caracteristicas béasicas:

a) Os servicos sdo mais ou menos intangiveis: existem formas abstratas de
formular o que é um servigco. A razdo disso é a natureza intangivel dos
servigos. Varios servigos incluem elementos tangiveis como a comida de
um restaurante, por exemplo, Porém a esséncia do servico, é a
intangibilidade do préprio fendémeno. O critério de servico mais
frequentemente citado, realmente é a caracteristica da intangibilidade,
normalmente fica dificil para o usuéario avaliar um servigo.

b) Os servicos sédo atividades ou uma série de atividades em vez de coisas: O
servico € uma serie de atividades ou processos produzidos e consumidos
simultaneamente, ndo sendo assim uma coisa, — caracteristica da
inseparabilidade. Antes de o servigo ser vendido e consumido ndo ha
qualidade pré-produzida para ser controlado com antecedéncia.

c) Os servicos sdo, pelo menos até certo ponto, produzidos e consumidos
simultaneamente: O marketing e o controle da qualidade tém que ter lugar,
portanto, no momento e no lugar da producdo e consumo do servico em
simultaneo. Se a organizacdo a parte das atividades de produgéo, em que 0
usuario esta envolvido, confiar apenas no controle da qualidade tradicional
e nas abordagens de marketing, pode fugir ao controle e influenciar o
usuario com suas experiéncias negativas de marketing;

d) O usuario participa do processo de producdo: indica que o usuario ndo €
apenas um receptor de servicos, mas participa como um recurso da
producdo, ndo sendo assim possivel manté-lo da mesma forma que se

mantém bens e servicos em estoque.
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Um dos maiores problemas de gerenciamento dos servigcos é o aspecto de
heterogeneidade, ou seja, como manter uma qualidade uniforme percebida através
dos servicos produzidos e entregues aos usuarios. Cada usuario responde de forma
diferente, isso porque a relacéo social entre as pessoas é diferente.

Oliveira (1994) comenta que independente do ramo de atividade, porte da
organizagdo e sua localizagdo no mundo, 0 servico ao usuario é essencial a
sobrevivéncia e a competitividade das organizacbes no mundo de hoje. Ainda
segundo o autor, o usuario ganhou uma posicao de destaque, tornando-se o foco
principal de atencdo dos empresérios, ndo sobrevivendo ao mercado e os que nado
pensarem dessa forma. O servigo ao usuario € o principal diferencial competitivo de

uma organizacao.

2.4.2 Tipologia de Servigos

Os servigos sao analisados de forma diferenciada em fungdo da grande
intensidade de contato com o cliente. Temos a prestacdo de servicos por Front
Office, que sao aqueles oferecidos diretamente ao consumidor, exemplo o checkin
no atendimento da empresa de aviacdo, a prestacdo por Back Office, o servico
guando oferecido ndo precisa necessariamente estar na presenca do consumidor,
exemplo, o despacho e transporte da mala de viagem pela empresa de aviagao,

poderemos analisar na figura a seguir.
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Figura 1 - Tipologia de servigos.

Fonte: CORREA e CAON, (2002 p.75).

Nos servigos profissionais o contato é intenso, e sdo representados pela
proximidade com o consumidor de servicos, 0S servicos sao prestados para o
consumidor (Front Office). Os servicos profissionais de massa sdo aqueles
fornecidos para um grupo de pessoas com determinadas caracteristicas. A loja de
servigos diminui a intensidade de contato com o consumidor, fica entre o Front Office
e 0 Back Office. Nos servicos de massa um grande numero de clientes é atendido
por dia de forma padronizada. Neste caso o grau de customizacdo é praticamente
nulo. A dltima classificacdo, segundo Seleme e de Paula (2006) é o servico de
massa customizados, séo fornecidos a milhares de clientes, criando uma iluséo de

customizacao, sdo fornecidos através a tecnologia da informacéao.

2.4.3 Momentos da Verdade e Ciclo dos Servicos

De acordo com Corréa e Caon (2002, p.103) a expressdao momentos da
verdade foi proposta por Normann que acreditava que esses momentos eram

cruciais para a percepgao e consequentemente satisfagéo do cliente.
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Segundo Albrecht (1992), ha inumeros fatores que interferem na hora da
verdade. Por esta razdo, o dirigente tem que ser um pensador de servigos para
entender e analisar os componentes de qualquer momento da verdade que possam
agregar valor ao servigo prestado, visando ao incremento da qualidade.

Por exemplo, o usuario pode sentir um momento da verdade quando entra
num estacionamento e verifica: se hd vaga suficiente, se o lugar esté limpo e bem
cuidado, se é facil achar a entrada da organizacdo, as placas indicativas estédo
colocadas de modo ldgico e sdo faceis de ler. Sendo assim 0 momento da verdade
nao é representado apenas pelo contato que o usuario tem com o funcionario.

A figura a seguir esquematiza o ciclo de servigos.

Final do Inicic do
ciclo ciclo

Momento

Momento da verdade

da verdade

Momento
da verdade

Momento
da verdade

Momento
da verdade

Momento
da verdade

Ciclo de servigo

Momento
da verdade

Momento
da verdade

Momento

Momento da verdade

da verdade

Momento
da verdade

Momento

da verdade Momento

da verdade

Figura 2 - Modelo de ciclo de servigo.

Fonte: adaptado de Gianesi e Correa, 1994.

Por um lado o modelo do momento da verdade envolve o esquema de
referéncias do usuério (a¢des, valores, crengas, desejo, sentimentos e expectativas)
e, de outro lado, o esquema de referéncias do funcionario (atitudes, valores,
crencas, desejo, sentimentos e expectativas). (GIANESE & CORREA, 1994).

Segundo Albrecht (1992) o ciclo do servico € um mapa dos momentos da

verdade conforme vivenciados pelos usuarios. Ativado cada vez que a organizacao
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€ contatada pelo usuério. Assim, como h& centenas de momentos da verdade em
um determinado dia de trabalho, também ha muitos ciclos de servico, o ciclo
demonstra tudo o que aconteceu quando da entrega do servico, desde a primeira
atividade até o mapeamento dos ciclos de servico, seja feito pelo gerente ou pelos
funcionérios diretamente envolvidos na entrega do servi¢o do respectivo ciclo.

Existe ainda o contexto de servico, além do ciclo de servico. Segundo
Albrecht (1992) dentre os fatores que contribuem para o contexto do servico, que,
guando acrescentados aos esquemas de referéncia do usuario e dos funcionarios da
organizacdo de servicos, pode ter um grande efeito, sobre o0 momento da verdade,
sendo os seguintes:

Qual é o ambiente, tanto fisico como psicoldgico, em que acontece o contexto
do servigco?

O contexto de servico que sua empresa utiliza diz ao usuario “bem-vindo™!

O seu contexto de servico cria um ambiente que cria no usuario a exceléncia
na entrega do servico?

O contexto de servico esta voltado para o fracasso ou sucesso?

Esta estabelecido e organizado para que o usuario invariavelmente sinta
satisfagéo ou frustracao?

Quando ha uma falha no sistema, como vocé recupera, colocando o usuario
em primeiro lugar?

O contexto de servico esta ligado a um sistema computadorizado?

Os funcionarios sabem o que fazer caso haja algum problema neste sistema?

Tanto o colaborador como o usuario da organizacdo, encaram o momento da
verdade com base nos seus respectivos esquemas de referéncias, que dominam
totalmente os processos de pensamento, atitudes, sentimentos e comportamento no
momento da verdade.

O esquema de referéncias de cada pessoa € consequéncia de varias
entradas, que sao suas atitudes pessoais, valores, crencas, desejos, sentimentos e
expectativas, e deve funcionar como um filtro, o que tem um forte efeito sobre o
significado atribuido pelas pessoas ao momento da verdade no encontro de servigco
Albrecht (1992). E segundo este autor, entre as varias informagdes possiveis que
podem ajudar a criar o esquema de referéncias do usuario, podem ser citadas:

e Experiéncia anterior com a sua empresa ou empresas semelhantes a sua.
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e Cultura sobre tipos de negdcios que vocé esta envolvido.

e Atitudes, crengas, normas e valores sedimentados no decorrer da vida do

usudrio.

e Expectativas que estdo baseadas em experiéncias passadas.

e Recomendacdes ou alertas de outros usuarios.

Para Albrecht (1992), a compatibilidade dos trés fatores de contexto,
esquema de referéncias do usuario e esquema de referéncias do funcionario € uma
mensagem importante do Modelo do Momento da Verdade. Isto significa que deve
haver um encontro de mentes em tal momento, um alinhamento do esquema de
referéncias do usuéario com o do funcionario para que se tenha um momento da
verdade. O momento da verdade esta em perigo quando ndo ha este ligamento.

Para o autor, a forma pela qual o usuario percebe os acontecimentos e
circunstancias, ou seja, o contexto no qual o encontro de servico ocorre, e como a
pessoa que estd entregando o momento da verdade lida com a interacdo, é que
determina o ganho ou perda de credibilidade da firma sob o ponto de vista do
usuério. O momento verdade torna-se assim o elemento individual mais poderoso na

equacao de servicos.

2.5 DEFINICOES DA QUALIDADE EM SERVICOS

O conceito de qualidade apresentado na Norma ISO 8402 é descrito como um
conjunto de propriedades e caracteristicas de um produto, processo ou servi¢o, que
Ihe fornecem a capacidade de satisfazer as necessidades explicitas ou implicitas.

Ainda outros autores conceituaram qualidade. Por exemplo, Deming (1990),
cita que a qualidade significa um grau previsivel de uniformidade e confiabilidade a
baixo custo, estando adequada ao mercado.

Para Gummesson (1998) no que se refere a qualidade do servigo, deixa-se
claro que esta é uma das principais formas de uma empresa se diferenciar no

mercado. Como uma das contribuicbes a evolugdo do paradigma do marketing

tradicional surge a qualidade em servicos. E segundo Parasuraman et al, (1988),



29

trata-se de um julgamento pessoal, um conceito muito relativo, consequentemente
formado por cada cliente, mais dificil de ser mensurado.

Na falta de medidas claras e objetivas, € feita uma verificacdo apropriada para
aferir a qualidade dos servicos oferecidos pela empresa, é feita uma analise da
diferenca entre expectativas e a percepcao dos consumidores em torno do
desempenho da empresa, da qualidade percebida. Existem autores que separam a
qualidade em dois tipos: qualidade técnica e qualidade humana. Afirma que
satisfazer exigéncias e expectativas concretas, tais como tempo, financas, taxa de
defeitos, funcionabilidade, durabilidade, seguranca e garantia,se traduz em
qualidade técnica .

Ja a qualidade humana refere-se a expectativas e desejos emocionais, tais
como: atitude, comprometimento, atencéo, credibilidade, consisténcia e lealdade.
Trabalha-se com cinco tipos de qualidade: a pessoal, a departamental, a de
produtos, a de servicos e a da empresa. Em todas, deve-se verificar a qualidade
técnica e humana, (CONTE e DURSKI 2002).

Entre todos os conceitos citados sobre qualidade um destaca-se mais “o de
adequacdo ao uso”’, conceito citado por Juran (1991), e segundo o autor
amplamente aceito.

Crosby citado por Pereira (2003), afirma que a qualidade € medida pelo custo
de fazer as coisas erradas.

J& Moreira (2000, p. 61) relata que as definicbes sempre circundam em torno
de “conformidade, adequagéo ao uso e satisfagdo do cliente”. Ao longo do tempo o
conceito de qualidade tem sofrido modificagbes, fazendo com que o termo apresente
conceituacdes com diferentes enfoques.

Garvin citado por Pereira (2003, p.18), agrupou em cinco abordagens ao

analisar o processo evolutivo das definicdes da qualidade, sendo elas:

a) Abordagem transcendental: ndo ha a possibilidade de identificar e
descrever os atributos objetivos para a qualidade de produtos ou
processos;

b) Abordagem centrada no produto: opondo-se a primeira, nesta abordagem é

possivel identificar as variaveis passiveis de medi¢do de forma precisa;
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c) Abordagem centrada no valor: nesta abordagem quando um produto possui
um grau elevado de qualidade por um custo aceitavel, considera-se um
produto de qualidade.

d) Abordagem centrada na producéo: quando o produto atende as melhorias
e requisitos da qualidade e sua producédo reduz o nimero de desvios e por
consequéncia reduz custos.

e) Abordagem centrada no usuario: a qualidade € medida conforme o produto

atende a necessidade e conveniéncia do cliente.

O Unico parametro para mensuracdo dessa abordagem é a avaliacdo do
cliente em relacdo as especificacdes. Atualmente os conceitos de qualidade estédo
na abordagem centrada no usuario. O ciclo demonstra todo o processo ocorrido
quando da entrega do servico, desde a primeira até a Ultima atividade, demarcadas
pelos momentos da verdade

Segundo Teixeira (2005, p.33), a “qualidade representa um atributo de
produtos e servicos que atendem as necessidades de quem os utiliza”, E necessario
para que haja esta qualidade, um controle nos processos e nos fatores que possam
influenciar na criagdo dos produtos e servigos, ou seja, que haja uma visédo sistémica
da producéo.

Nenhuma definicdo pode ser utilizada com exclusividade, mesmo existindo
varias, pois, a qualidade s6 pode ser entendida quando vinculada a missédo da
organizacao.

Parasuraman et al (1985), consideram que o estudo da qualidade em
servigos, surgiu ap0s a preocupacdo em aprimorar a qualidade dos produtos. Os
servicos podem ser considerados "produtos especiais". Assim, 0 ganho em
competitividade experienciado pelas industrias de bens e de consumo fez despertar
0 interesse destas empresas em imergir mais no tema, argumentam que devido as
caracteristicas que os diferem dos produtos, as compreensées de como os clientes
avaliam e percebem a qualidade em cada uma das situagdes de servi¢co torna-se
uma tarefa aprimorada.

Entre a percepcao do cliente e as intengdes da empresa no fornecimento

destas atividades intangiveis existem lacunas (gaps). Desenvolveu-se assim um
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trabalho identificando-as. Esta estrutura de gaps deu origem a um modelo chamado
SERVQUAL, a qual sera detalhada a frente.

2.5.1 Periodos da Qualidade

Com o passar dos anos houve uma grande evolucdo no conceito de
qualidade, e com base nessas mudancas Falconi (2005), dividiu a qualidade em
quatro décadas, sendo:

e nos anos 60 a preocupacéao de controlar a qualidade (era da inspec¢éao);

e nos anos 70 a qualidade era avaliada (era do controle estatistico de

qualidade);

e nos anos 80 a preocupacado era garanti-la (era da garantia da qualidade),

e nos anos 90 buscou-se a melhoria (era da gestao de qualidade).

E apresentado por Teixeira (2005, p. 31), algo muito semelhante ao formular o

seguinte quadro:

Caracteristicas 12 ERA 228 ERA 32 ERA 42 ERA
Basicas
Caracteristicas | Inspecao Controle Garantia da | Gestdo da
basicas estatistico da | Qualidade Qualidade
qualidade
Interesse Verificacédo Controle Coordenacéo Impacto
principal estratégico
Visao da | Um problema | Um problema | Um problema a | Uma
gualidade a ser | a ser | ser resolvido sO | oportunidade
resolvido resolvido que e | de
enfrentado pro | diferenciagao
ativamente da
concorréncia
Enfase Uniformidade | Uniformidade | Toda a cadeia | As
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do produto do produto | de  fabricagéo, | necessidades
com menos | desde o projeto | de mercado e
inspecéao até o mercado, e | do cliente
a contribuicéo
de todos os
grupos
funcionais para
impedir  falhas
de qualidade.
métodos Instrumento Ferramentas | Programas e | Planejamento
de medicao e técnicas | sistemas estratégico,
estatisticas estabelecime
nto de
objetivos e a
mobilizacao
da
organizagao.
Papel dos | Inspecéo, Solucdo de | Planejamento, Estabelecime
principais da | classificacdo, | problemas e a | medicao da | nto de meta,
gualidade contagem, aplicacdo de | qualidade e | educacdo e
avaliacdo e | métodos desenvolvimento | treinamento,
reparo. estatisticos do programa. consultoria a
outros
departament
0s e
desenvolvime
nto de
programa.
Responsavel Departamento | Departamento | Todos os | Todas na
pela qualidade | de inspecéo de fabricacdo | departamentos, | empresa,
e engenharia|com a altajcom a alta

(o controle de

administracao

administraca
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qualidade) se envolvendo | o exercendo
superficialmente | forte

com o | lideranca.
planejamento e

execugado das

diretrizes da

gualidade.
Orientacdo e | Inspecionar a | Controlar  a | Construir a | Gerenciar a
enfoque qualidade qualidade qualidade qualidade

Quadro 4 - Quatro eras da qualidade
FONTE: Garvin, (1999). Adaptado por Teixeira (2005, p.68)

De acordo com Hutchins, citado por Teixeira (2005), a qualidade era
estabelecida com base na capacidade do produto estar em conformidade das
especificacdes, o produto era focado com a qualidade, sendo assim deixou de ser o
produto o enfoque e passou a ser, as necessidades do cliente. A qualidade passou a

ser a previsao e a superacao das expectativas dos clientes.

2.5.2 Qualidade em servi¢cos de Educacao Superior

Segundo Cheng & Tam (1997), apresentam um multi-modelo de qualidade
aplicado a instituicdes educacionais, sendo composto por sete diferentes modelos:
Modelo das especificacdes e objetivos; Modelo de entrada de recursos; Modelo de
processo; Modelo de satisfacdo; Modelo legitimo ou real; Modelo de auséncia de
problemas e Modelo de aprendizagem organizacional. Este multi-modelo de
qualidade educacional pode ser aplicado, levando-se em consideracédo a concepgao
ou idéia de qualidade da instituicdo, as condicbes de utilizacédo, e os indicadores de
avaliacdo. De acordo com os autores ndo se deve usar um unico indicador para
avaliar a qualidade na educagéo, sendo mais bem avaliada por meio de diferentes

modelos.
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HILL (1995), afirma que a qualidade é um construto multifacetado, sendo
assim o desenvolvimento de medidas de desempenho significativas no ensino
superior esta longe de ser atingido pois conforme Parasuraman et al (1994), ainda
nao ha acordo claro, na literatura, da quantidade de dimensfes envolvidas e suas
inter-relagbes quando envolve qualidade em servigos.

Mesmo com as definicdbes da literatura possuindo elevadas correlacdes
Cheng & Tam (1997), consideram ndo haver uma definicdo de consenso a respeito
de qualidade. Destacam ainda que a qualidade em educac¢édo é um conceito vago e
controverso na literatura.

Incluindo os sistemas de educacao, publicos e privados para Willis & Taylor
(1999), as preocupacbes com qualidade vém se abrangendo das organizacdes
industriais para o setor de servicos. DEW (2001), mesmo sendo muitas as duvidas
nas instituicdes de ensino com relacdo ao uso de conceitos e processos de melhoria
continua da qualidade para SRIKANTHAN e DALRYMPLE (2003) ocorrem muitos
desacordos em torno da adaptabilidade dos modelos propostos por ndo haver um
modelo comum para a qualidade em educacao superior.

Um dos principais objetivos para muitas IES (Instituicdes de Ensino Superior)
€ prestar servicos de qualidade. Athiyaman (1997) considera que, muitos dos
problemas para colocar em pratica modelos e programas de gestdo de qualidade
total, estéo ligados a identificacdo de clientes e produtos, a definicdo do que vem a
ser qualidade, focada no cliente e a introducdo de uma cultura baseada em modelos
de origens industriais, todos derivados da metodologia de gestdo da qualidade total
(Total Quality Management — TQM)

Como forma de obterem vantagem competitiva algumas IES tém adotado
alguns principios na gestdo de qualidade (MONTANO e UTTER, 1999) ou para
aprimorarem seu desempenho organizacional (KOCH e FISHER, 1998).

Gracas a instituices de Ensino a Distancia, varios paises entre eles o Brasil,
atendem hoje a um segmento da sociedade de forma significativa. Ha uma
necessidade cada vez maior de ampliar e democratizar 0 acesso ao ensino superior,
0s estabelecimentos encontram-se pressionadas para responder a uma demanda
cada vez mais acentuada na oferta dessa forma de estudo. Criando assim uma
expectativa muito grande quanto ao ensino de qualidade que esta sendo

apresentado a sociedade, uma vez que a exigéncia de qualidade tornou-se uma
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preocupacdo essencial no ensino superior por parte dos 6érgdos competentes e da
propria sociedade.

Moran (2008) propde algumas variaveis ao referirmos sobre o ensino de

qualidade, sendo elas:

e Uma organizacdo inovadora, aberta, dindmica, com coeréncia no seu
projeto pedagodgico. Participativa com infra-estruturas adequadas,
contemporaneas, confortaveis; com tecnologias acessiveis, rapidas e
renovadas;

e Uma organizacdo composta por docentes preparados comunicacional,
intelectual, emocional motivados e com 6timas condi¢cfes profissionais, e
eticamente bem remunerados;

e Uma organizacdo possuidora de alunos motivados, preparados no seu
intelecto e em suas emocgdes, com capacidade de gerenciamento tanto
pessoal como grupal (MORAN, 1999).

Educacao e qualidade sédo termos intrinsecos, pois ndo ha como se chegar a
qualidade sem educagédo, assim como ndo serd verdadeiramente educagéo aquela

que ndo se destina a formar o cidadao critico e criativo.

2.6 TUTOR DO ENSINO A DISTANCIA

Foi no século XV na Universidade que a tutoria nasceu como método,
primeiramente usada como orientacdo de carater religioso, com o objetivo de infundir
a fé e a conduta moral aos estudantes. De acordo com Iranita Sa (1998) no século
XX, o tutor em EAD passa a exercer duas fungbes importantes - a informativa, sendo
esta 0 esclarecimento das duvidas levantadas pelos alunos, e a orientadora, que
tem a funcéo de auxiliar nas dificuldades e na promoc¢ao do estudo e aprendizagem
autonoma.

Para SA, (1998, p.45) “No ensino a distancia o trabalho do tutor fica de certo
modo diminuido considerando-se o clima de aprendizagem autdbnoma pelos alunos”,

pois € no proprio material didatico que ja se encontra muito da orientagdo
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necessaria, como o questiondrio, recomendacdo de atividades ou de leituras
complementares.

Enquanto o professor € alguém que “ensina qualquer coisa” uma definicdo da
tarefa do tutor que aparece com um peso maior € a de guia.

Outras definicbes que podemos acrescentar ao tutor podem ser: “guia, protetor ou
defensor de alguém em qualquer aspecto” (LITWIN, 2001).

A palavra professor procede da palavra “professore”, que significa “aquele
que ensina ou professa um saber” (ALVES; NOVA, 2003). A diferenca que leva a
consequéncias pedagdgicas importantes entre o professor e o tutor é institucional.
As atividades do tutor na educacdo a distancia, distinguem-se em funcdo de trés
dimensdes de analise (LITWIN, 2001), conforme esta na sequéncia.

Tempo — aproveitar bem seu tempo, sempre escasso. O tutor ndo sabe se o
aluno assistira a préxima tutoria ou se voltara a entrar em contato para consulta-lo
ao contrario do docente; aumentando assim 0 compromisso e o risco da sua tarefa.

Oportunidade — em uma situacdo presencial, o docente sabe que caso o
aluno ndo encontre uma resposta que o satisfaca, o aluno retornara e perguntara de
novo ao docente ou a seus colegas; Ja o tutor tem de oferecer a resposta especifica
guando tem a oportunidade de fazer isso por nao ter certeza do retorno do aluno.

Risco — consequéncia por privilegiar a dimensédo tempo nao aproveitando
assim as oportunidades. Correndo o risco de permitir que os alunos sigam com uma
compreensao parcial, que pode se desenvolver para uma construcdo errbnea sem
que o tutor tenha a oportunidade de adverti-lo. “O tutor deve aproveitar a
oportunidade para o aprofundamento do tema e promover processos de
reconstru¢ao, comecando por assinalar uma contradig&o”.

Para o tutor é possibilitado um vasto campo de atuacdo a quem cabera
funcdo de ser “facilitador e mediador da aprendizagem, motivador, orientador e
avaliador” (CECHINEL, 2000),

Para Niskier (1999), as qualidades de planejador, pedagogo, comunicador, e
técnico de Informatica devem ser caracteristicas do educador a distancia. Toma
parte na producdo dos materiais, define os meios mais adequados para sua

multiplicacéo, realiza avaliagbes permanente a fim de aperfeicoar o proprio sistema.
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No ensino a distancia, o educador tenta prever provaveis dificuldades, buscando se
antecipar aos alunos na sua solugao.

Por atingir um numero infinitamente mais elevado de alunos, o professor
torna-se mais vulneravel a criticas e a contestacbes em face dos materiais e
atividades que elabora, devendo entdo este professor de EaD ser valorizado,
Conforme Niskier (1999), o papel do tutor é:

e Fazer comentéarios sobre os trabalhos realizados pelos alunos; ajuda-los na
compreensao dos materiais do curso através de debates e explicacfes,
corrigir e avaliar o desenvolvimento dos estudantes;

e Responder as questdes sobre a instituicao

e Auxiliar os alunos no planejamento de seus trabalhos;

e Promover encontros de estudo, fornecer informagdes por telefone e e-mail
e outras ferramentas tecnoldgicas utilizadas;

e Supervisionar trabalhos préticos e projetos;

e Manter atualizadas as informacdes sobre o progresso dos estudantes;

e Dar o devido feedback aos coordenadores sobre os materiais didaticos dos
cursos e as possiveis dificuldades dos estudantes; e servir de intermediario
entre a instituicdo e os alunos.

Conforme Demo (1998, p. 200) resume as competéncias que ele deve possuir

desta forma:

“... a teleducacdo nao dispensa o professor, embora agregue a seu perfil outras
exigéncias cruciais, como saber lidar com materiais didaticos produzidos com meios
eletrbnicos, trabalhar em ambientes diferentes daqueles formais da escola ou da
universidade, acompanhar ritmos pessoais, conviver com sistematicas diversificadas de

avaliagéo.”

A figura do professor em EAD pode estar representada pelo especialista que
elabora o curso, produz, adequando e dando garantias na qualidade do material
didatico a ser utilizado pelo propriamente dito tutor que, de maneira presencial ou a
distancia, sincrona ou assincrona, garante uma “qualidade comunicacional” no uso

do material e dirige, acompanhando e avaliando a aprendizagem dos alunos.
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Existem seis qualidades necessarias segundo Gutierrez & Prieto, (1994), ao
professor / tutor, sendo elas:

a) ter clara concepcao de aprendizagem;

b) manter relacées empaticas com os seus interlocutores;

¢) compartilhar sentidos; (entender os sentidos)

d) sentir o alternativo; (identificar alternativas)

e) Mesmo a distancia construir uma forte instancia de personalizacao,

f) Ser o facilitador na construcdo do conhecimento.

O acompanhamento, a avaliacao e a constituicdo da memoria do processo de
aprendizagem, a lideranca e a mediacao de reunifes grupais e o estabelecimento de
redes de comunicacdo e informacéo, entre outras, sdo algumas das atividades do
tutor destacadas pelos autores.

Existem quatro grandes &areas em que as competéncias de um docente
precisam ser desenvolvidas segundo Blandin (1990 p.89): a cultura técnica (dominio
minimo da utilizacdo das tecnologias de informac¢do e comunicacao, aplicadas a
Educacao); competéncias de comunicacao (trata-se da comunicagao interpessoal,
gue pode ou ndo ser mediatizada pelo uso de suportes informatizados); capacidade
de trabalhar com método (sistematizando e formalizando procedimentos didaticos e
instrucionais); capacidade de “capitalizar” (apresentar os seus saberes e
experiéncias “traduzidos”, de forma que os outros possam aprendé-los e tirar
proveito deles).

Para Belloni (2001, p 81), Constituir-se em um parceiro dos estudantes no
processo de construgdo de conhecimento, isto é, em atividades de pesquisa e na
busca da inovagédo pedagogica consiste no novo papel do professor na educacéo a
distancia.

Apresenta trés dimensdes dos saberes docentes:

e Pedagodgica — orientacdo, aconselhamento e tutoria (conhecimentos do
campo especifico da Pedagogia).

Contempla: Capacidade para interacdo com o material didatico e seus

conteudos. Aproveitamento das estratégias de orientacdo, acompanhamento

e avaliacdo (somativa e formativa) da aprendizagem dos alunos, com a
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incumbéncia de identificar as dificuldades que possam surgir para poder

corrigi-las; Demonstracdo de agilidade, objetividade e correcdo na resposta as

perguntas e mensagens enviadas. Definicdo de regras claras para o trabalho

a ser desenvolvido. (BELLONI, OLIVEIRA, DIAS e FERREIRA, 2007)

e Tecnolbgica — Sincronizacao entre as tecnologias e a educacéo (producéo,
avaliacdo, escolha e definicho de métodos para o uso de materiais
pedagogicos).

Contempla: Aberto a inovagbes educacionais, em especial aguela que tem

suporte nas tecnologias da informacdo (TI) e comunicacdo; Baseado nas

diversas diferencas culturais, realizando a adequacédo das tecnologias, e do
material didatico do curso. Dominio das ferramentas tecnoldgicas

empregadas (“letramento tecnologico”). (BELLONI, OLIVEIRA, DIAS e

FERREIRA, 2007)

e Didatica — Especializagdo do professor em determinados campos
cientificos, com necessidade constante de atualizacdo e reciclagem.
Contempla: total dominio do contelddo do curso a ser ministrado;
Capacidade para realizacdo de intervencdes didaticas com a frequéncia,
oportunidade e sequencialidade que sejam necessarias; Propor e
supervisionar as atividades praticas, responsaveis em completar o0s
conhecimentos teéricos do curso; Uso de metodologias didaticas
adequadas as diferencas culturais, objetivando dinamizar discussfes
animadas e produtivas, para a proposicao de tarefas com esclarecimento

de duvidas.

Citam-se ainda as competéncias pessoais, que descrevem 0S seguintes

comportamentos:

e Habilidade de interacdo com os alunos de forma ndo presencial,
individualmente ou em grupos, estimulando e incentivando-os, tendo como
consequéncia a minimizacéo da evasao.

e Habilidade para manter relagdes nao tdo baseadas em hierarquias do que
na educacdo presencial; Se prontificando em estimular a autonomia e a

emancipacdo do aluno, passando ao aluno o controle da propria
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aprendizagem; Competéncia para a conversagao racional e comunicativa

(dialogicidade).

Existem ainda trés tipos de funcdes delegadas ao tutor conforme (ARETIO,
2001):

a) A funcdo académica, com ligacdo ao aspecto cognitivo, direcionado a
transmissao do conteudo, a transposicao didatica e ao esclarecimento das
davidas dos alunos.

b) A funcao institucional que diz respeito a todo o procedimento administrativo
e a propria formacdo académica do tutor.

c) A funcdo orientadora, que esta diretamente ligada nos aspectos afetivos e

motivacionais do aluno.

S&o pontos de suma importancia e necessidade para a profissao do Tutor e
do Professor, as Habilidades Sociais Educacionais Del Prette (1999).

Em varias pesquisas comenta-se que atualmente a atuacdo do professor em
sala de aula ndo se limita mais somente a fungcao de “tutor de conhecimento”, mas
sim de um mediador que administra as interacdes entre os alunos com o objeto de
conhecimento, além de mediar as relacdes entre os préprios alunos, posicionando-
0s como co-educadores em sala de aula e a distancia, tornando-se isto objeto de
diversos estudos.

Este posicionamento de Del Prette et al (1999) é corroborado por Coll e
Colomina (1996) quando estes autores propdem que as relacdes entre alunos
podem contribuir para que certas metas educativas sejam alcancadas, bem como
colaborar na cognicéo e socializagdo de um individuo.

O papel do educador caracteriza, nesta linha de pensamento, uma interacao
educativa, exigindo do professor (tutor) habilidades interpessoais, que o capacitem a
conceber, planejar, participar e coordenar estas acoes, Del Prette et al, (1999), e
interacdes com e entre os alunos, e por fim, necessita ainda ter um amplo dominio
da classe, no sentido disciplinar e motivacional, no caso da tutoria a distancia.

Del Prette e Del Prette (1996) comentam que existem trés dimensdes
descritivas do construto habilidades sociais: a dimensdo comportamental que inclui

comportamentos como “fazer pedidos”, “iniciar conversagao”, “expressar desagrado”,



41

“‘manter conversagao” assim como autoridade/lideranca, humor/formalidade,
afetividade; dimensdo pessoal, incluindo as “percepg¢des”, “expectativas’,
‘pensamentos”, “sentimentos”, “percep¢des”, “conhecimento de normas”, “valores

sécio-culturais”, “auto-avaliacdo”, que podem afetar de alguma forma o desempenho
social habilidoso. A dimensao situacional, isto é, o contexto ambiental em que o
desempenho social ocorre constituido em termos de: “atingir objetivos imediatos de
desempenho social”, “manter ou melhorar a relagdo interpessoal”’, “manter ou
melhorar a auto-estima”.

As habilidades sociais a nivel pessoal que devem ser desenvolvidas pelo
tutor, ou ainda que devam estar presentes em seu repertério, sdo as habilidades de
assertividade, resolucéo de conflitos, e a empatia.

Por assertividade, utilizando o conceito de Trucon (2008), entende-se que sua

caracteristica:

“E falar e agir com sinceridade, sem inibicdo, temor ou
agressividade. E ser claro e afirmativo, sem deixar duvidas sobre o que
pensamos e sentimos, porém, sem agredir ou provocar incdmodo
demasiado na outra pessoa. Assim, assertividade é a arte de defender
Nnosso espaco vital, nosso mundinho particular, sem recuar e sem agredir A
assertividade é tida como a mais eficaz forma de defesa do nosso espago
vital.” (TRUCON, 2009, p.1)

7

A assertividade € a caracteristica basica, que faz com que a comunicagao
entre as pessoas funcione, e ainda que somente seja dito aquilo que realmente sera
utilizado de forma construtiva para quem escuta.

Trucon (2008) coloca como caracteristicas de um individuo assertivo:

1. Expressdo de seus sentimentos com espontaneidade, naturalidade e
calma.

2. Adocao de uma posicao clara e transparente, sem disfarces ou mascaras.

3. Dizer sim ou ndo como decorréncia de analise imparcial e jamais
tendenciosa.

4. Enfrentamento do problema e ndo a pessoa; seu foco é o fato e ndo o
agente do fato.

5. E firme, quando necessario, sem ferir ninguém.
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6. Saber ser flexivel, sem abandonar seu espaco vital nem invadir o do outro.

7. Fazer valer os seus direitos sem, contudo, negar os direitos dos outros, que
considera tdo importante quanto 0s seus.

No caso da EaD, a assertividade deve ser uma caracteristica altamente
presente no repertorio dos tutores, pois além de sempre estar interagindo com o
aluno, deve explicar, corrigir, alterar o que esta sendo feito de forma errbnea, bem
como motivar o aluno para que continue a cursar a matéria oferecida.

E através da assertividade que a habilidade de resolucdo de conflitos se
desenvolve. Um conflito € sempre um embate entre duas ou mais idéias, de cunhos
diferentes, que néo estdo sendo adaptadas umas a outras. Na resolugdo de
conflitos, caracteristicas pessoais como paciéncia, tolerancia e empatia - e claro, o
carro chefe da assertividade — estdo presentes e transformam o conflito em uma
oportunidade de mudancga, adaptagéo ou crescimento.

Este recurso deve ser amplamente utilizado, quando localizados conflitos de
trabalhos elaborados em grupos, ou ainda nas discussfes entre alunos e/ ou tutores.

A empatia, outra grande area de estudo das habilidades sociais, de acordo
com Trucon (2008) refere-se ao individuo que se coloca na situagdo de outro, e
consegue desta forma entender o que este esta sentindo. Através da empatia, o
tutor sensibiliza-se, entendendo as necessidades do aluno, suas dificuldades de
entendimento e de tempo para realizar o curso no qual esta matriculado, e pode
desta forma, sugerir modos e métodos diferenciados para cada aluno, porém sem
nunca extrapolar os limites das normas das Instituicbes de Ensino.

Poderia se dizer que a empatia traria o aluno — a distancia — mais proximo de

seu tutor, e conceituaria melhor a instituicdo a qual pertence.

2.7 MODELO SERVQUAL

O SERVQUAL é um modelo de medida da qualidade em servigos, que
compara a qualidade do servico entregue, com a qualidade do servico que o

consumidor espera receber.
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Desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry em 1985 o Service Quality
Gap Analysis (SERVQUAL) tem sido utilizado com muita frequéncia para medir a
qualidade em servicos comparando as expectativas dos clientes antes do servico ser
entregue e a suas percepcdes depois que o servico ja foi entregue. Sampaio et al.
(2004, p. 143), diz que “de acordo com Parasuraman, Berry e Zeitham (1988), os
usuarios avaliam a qualidade do servico comparando o que desejam/esperam

receber com o que, efetivamente, € obtido”.

O SERVQUAL representou uma ruptura nos processos de avaliacdo de
servicos e tornou-se um dos modelos mais utilizados nas diversas areas do
conhecimento. Inaugurou-se, assim, uma nova etapa dos sistemas de avaliacao,
gracas a flexibilidade para o refinamento do modelo inicial que a metodologia
permite (SAMPAIO et al. 2004, p. 144).

O modelo inicialmente dividiu-se em dez dimensdes, caracterizadas como
"determinantes da qualidade em servicos" (PARASURAMAN et al, 1985). Porém, em
trabalho posterior, estas dimensdes foram reduzidas a cinco, tornando-as mais
fidedignas e validas (PARASURAMAN et al.1994). Assim, ele fornece um esqueleto
basico através das suas declaracfes de expectativas/percepcdes para cada uma
das cinco dimensbes da qualidade do servico (tangibilidade, confiabilidade,
suscetibilidade, garantia e empatia). O esqueleto, quando necessario, pode ser
adaptado ou completado para se ajustar as caracteristicas ou necessidades
especificas da pesquisa para cada organizacao.

Nesta pesquisa em especial, foram analisadas as dimensdes: Empatia;
Responsividade; Comprometimento; Conhecimento; Tempo de
atendimento/Resposta.

A seguir a cinco lacunas ou gaps apresentadas por (PARASURAMAN,
ZEITHAML e BERRY, 1985).

1. Lacuna entre as expectativas do consumidor e a percepcdo da
gerencia: esta lacuna caracteriza-se pela auséncia de percepcao dos
gerentes em relagdo as verdadeiras expectativas dos clientes.

2. Lacuna entre a percepcdo da empresa e as expectativas do servigo:
Considerando agora que, embora a geréncia perceba as expectativas dos

clientes ndo conseguem traduzi-las em especificacbes do servico.
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3. Lacuna entre a prestacéo de servi¢co e as comunicagdes externas aos
consumidores: aqui o servico ja esta sendo bem especificado, no entanto,
sua execucdo deixa a desejar, ndo consegue corresponder ao servico
projetado.

4. Lacuna entre a prestacao de servico e as comunicacdes externas aos
consumidores: esta lacuna representa todo o processo de marketing da
empresa, e é caracterizada pela comunicacdo de um servi¢co que realmente
pode ser prestado.

5. Lacuna entre servi¢co esperado e o servi¢co percebido: dependente das
demais, esta lacuna somente ocorre caso uma das outras ocorram

simultaneamente.

CONSUMIDOR
Comunicagdo Necessidades Experiéncia
Boca a boca pessoais passada
. EXPECTATIVA do cliente |

! I guanto ao servigo
I | ©
I I %
! IO -
: ____ N PERCEPCAO do cliente
I guanto ao servigo
I
B !
| &
I 8 P Prestacao do 9e_lp_4_ Comunicagdo externa
I | ® servigo Com o consumidor
I 1 o
I ;| © 1
I I O Tradugdo das percepcdes
: ¥ — — — -» gerenciais em especificacdes
I ey do servico

1 o
1 | © T
| 1 O - .
| e Percepcdo gerencial das

expectativas dos consumidores
PROVEDOR

Figura 3 - Modelo de lacunas ou gaps do Servqual

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).
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Uma experiéncia de avaliagdo que utilizou o SERVQUAL é relatada por
(MORAES E LACOMBE, 1999). Segundo os autores, a andlise da distribuicdo de
trés empresas: Elma Chips, Coca-Cola e Souza Cruz, na cidade do Rio de Janeiro,
foram avaliadas a partir do modelo. O objetivo era identificar lacunas entre a
percepcao de qualidade e as expectativas dos usudrios que recebiam os produtos
das trés empresas. Os resultados permitiram identificar gaps entre os atributos
levantados, concluindo que as expectativas dos varejistas estdo aguém daquilo que
€ oferecido. O modelo demonstra uma vez mais sua potencialidade em medir
qualidade na prestacao de servigos.

O modelo SERVQUAL mostra-se viavel também na avaliacdo de servi¢cos na
area de educacdo. Segundo (ARAUJO, 1996), o modelo analisou a qualidade
percebida dos servicos prestados por organizacfes escolares e demonstrou ser
concisa, confiavel e com validade para o estudo. O estudo mediu e comparou as
cinco dimensdes do modelo, considerando qual € mais valorizada em termos da
prestacdo de servicos em escolas publicas e particulares. O modelo mostrou ser
adequado para levantar o indice de qualidade percebida em suas diversas

dimensdes e, também, para revelar o perfil dos alunos em relagdo as mesmas.

2.8 CONFIABILIDADE DO QUESTIONARIOS

O coeficiente alfa de Cronbach foi desenvolvido para calcular a confiabilidade
de um teste naquelas situacbes em que o pesquisador ndo tem a oportunidade de
fazer outra entrevista com o individuo; contudo, precisa obter uma estimativa
apropriada da magnitude do erro da medida. Trata-se de uma extensdo do
coeficiente de Kuder-Richardson, que € aplicavel somente quando a resposta ao
item é dicotébmica (p.ex. “concordo/ discordo”).

Segundo Pereira (1999) apud Camargo (1996) o Alfa de Cronbach é baseado
em correlacdes entre variaveis calculadas pela razdo entre covariancias e
variancias. Quanto mais as variagcdes conjuntas entre as diferentes medidas de o

fendbmeno superarem as variacOes individuais, melhor serd a confiabilidade do
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construto. Do mesmo modo, quanto mais indicadores forem mensurados, maior sera

essa confiabilidade.

Conforme Cardoso (2004), a equacédo do alfa de Cronbach é a que segue:

Onde:

s? —Zn:sf
=1

n é o numero de itens;

s? é a variancia dos escores dos respondentes no questionario;

s? € a variancia dos escores dos respondentes do item i.

Quanto mais préximo de 1 for o resultado do alfa, maior sera a confiabilidade

dos dados. Geralmente, aceita-se 0s escores de um teste como confiaveis se o >

0,9.

7

A seguir, & apresentado um exemplo de um teste realizado por cinco

examinandos. O quadro mostra o resultado do teste considerando os itens nem

todos dicotébmicos.

Examinando Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Escore Total
A 0 0 0 1 1
B 1 1 1 0 3
C 1 2 2 3 7
D 0 1 1 2 4
E 1 1 2 3 7

Quadro 7 — Pontuacdes de itens
Fonte Chaves Neto e Turim (2001, p.51)

Considerando que 1 e 2 tenham escore maximo em 1, o item 3 escore

maximo em 2 e o item 4 escore maximo em 3, verifica-se que todos possuem

pontuacbes diferentes. Assim, calculando-se as variancias para 0s quatro itens

obtém-se:
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s2=03, s:=02, s2=07 e s; =17, com varidncia dos escores do teste

equivalente a s*> =6,8.Sendo , o alfa de Cronbach obtido da seguinte forma:

— _2
4 |58 Zl“s _ 4 [6,8—(0,3+0,2+0,7+1,7)

- a=0,765.
6.8 }

Neste caso o valor obtido foi de « = 0, 765, sendo uma confiabilidade
moderada, pois de acordo com Chaves Neto e Turim (2001, p.52) o ideal de

confiabilidade acontece quando « > 0,90.
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3. MATERIAL E METODO

Esta pesquisa pode ser classificada quanto a sua natureza como sendo uma
pesquisa aplicada, pois objetiva gerar conhecimento para aplicagdo pratica dirigida a
solucdes de problemas especificos (SILVA & MENEZES, 2000, p. 20).

Com base em seus objetivos, pode ser classificada como pesquisa descritiva,
pois “uma de suas caracteristicas mais significativa esta na utilizagao de técnicas
padronizadas de coletas de dados, tais como questionario”, (GIL, 1991, p.46).

De acordo com Resende, (1995, p.70), o questionario é importante elemento
identificador da histéria de vida das pessoas.

Quanto a forma de abordagem, utiliza-se a pesquisa qualitativa que € o
estabelecimento dos fatores representativos de qualidade, e a pesquisa quantitativa,
na representacdo dos dados obtidos pela pesquisa, que considera que tudo pode
ser quantificavel, o que significa traduzir em numeros opiniées e informacdes para
classifica-las e analisa-las.

Quanto ao procedimento técnico adotado para o desenvolvimento do estudo,
destaca-se: a pesquisa bibliografica exploratoria, “desenvolvida a partir de material ja
publicado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos” (GIL, 1991, p.48).

Esse tipo de procedimento sera realizado tendo em vista a necessidade de
conhecer e analisar as contribuicdes cientificas existentes na area da pesquisa, e
posteriormente, o levantamento deste tipo de pesquisa, pois segundo Gil (1991,
p.56), “caracteriza-se pela interrogagcéao direta das pessoas cujo comportamento se

deseja conhecer”.

3.1 DESCRICAO DA EMPRESA ESTUDADA

A instituicdo de ensino a distancia objetivo deste estudo de caso, tem sua
sede na cidade de Curitiba, e conta com 600 centros associados espalhados pelo
Brasil, onde os 41.327 alunos freqiientam as telessalas para assistirem as aulas de

Seus respectivos cursos.
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Teve seu inicio em 2002 com quatro cursos superiores de tecnologia na
modalidade presencial, sendo os cursos: Comércio Exterior, Gestdo de Negdcios de
Pequeno e Médio Porte, Gestdo de Sistemas Produtivos Industriais e Marketing e
propaganda. Mais recentemente, em 24 de julho de 2003, o MEC autorizou a
instituicdo o funcionamento do Curso Superior de Tecnologia em Comércio Exterior,
na modalidade a distancia (Portaria 1993). E o primeiro Curso Superior no Brasil
autorizado nesta modalidade, por transmissdo de sinal digital via satélite, tendo

duracdo média de 2 anos.

3.2 DELIMITACAO DA PESQUISA

O alcance desta pesquisa esta limitado a instituicdo pesquisada, e todas
aguelas que tenham caracteristicas semelhantes, uma vez que o questionario foi
formulado de acordo com as praticas tutoriais da instituicdo, objeto do estudo de
caso.

A pesquisa considera as tecnologias mais comuns utilizadas e descritas no
modelo da pesquisa. A descoberta de novas tecnologias, ou mesmo a consideragao
sobre tecnologias diferentes das aqui consideradas podem afetar os resultados

dessa pesquisa.

3.3. MONTAGEM DO QUESTIONARIO

O questionario foi montado objetivando avaliar as dimensdes, a saber. Cada
uma das dimensdes teve como base o modelo SERVQUAL, adaptado para o modelo
da tutoria da instituicdo de ensino a distancia em estudo. Para aferir estas cinco

dimensodes foram elaboradas trinta questdes, conforme quadro e descricdo a seguir:

DIMENSAO QUESTOES
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Responsividade

O Tutor Central tem iniciativa para sondar suas duvidas com
relacdo a disciplina estudada?

O Tutor Central demonstra interesse em resolver os problemas
apresentados por vocé?

O Tutor Central reconhece e comenta para vocé 0s pontos
fortes do seu curso?

O Tutor Central estimula vocé a pesquisar 0 conteudo da
disciplina em outras fontes como Internet e outros?

O Tutor Central é eficiente (chega ao resultado com
competéncia) quando presta atendimento a vocé?

O Tutor Central incentiva vocé a leitura de uma maneira geral?

Empatia

O Tutor Central causa experiéncia positiva quando presta
atendimento a vocé?

O Tutor Central mantém voz clara e em nivel adequado,
guando presta atendimento a vocé?

O Tutor Central inspira confianca quanto presta atendimento a
vOoCcé?

O Tutor Central demonstra sempre boa vontade quando presta
atendimento a vocé?

O Tutor Central tem uma linguagem de facil entendimento
guando presta atendimento a vocé?

O Tutor Central demonstra boa vontade durante o atendimento
prestado a vocé?

O Tutor Central é arrogante quando presta atendimento a

VOCE?

Comprometimento

O Tutor Central estimula vocé a interagir com seus colegas
para troca de conhecimento?

O Tutor Central estimula o seu contato com a tutoria central?

O Tutor Central estimula a pesquisa entre vocés?

O Tutor Central disponibiliza o e-mail quando vocé solicita para
maiores esclarecimentos de davidas?

O Tutor Central presta a vocé um atendimento individualizado?
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Conhecimento

O Tutor Central oferece exemplos praticos, quando presta
atendimento a vocé?

O Tutor Central estimula vocé a perguntar sobre todo o
conteudo estudado?

O Tutor Central estimula vocé a estudar contetdos ainda n&o
trabalhados?

O Tutor Central demonstra dominio sobre o conteudo da
disciplina?

O Tutor Central presta atendimento satisfatorio ao seu primeiro
contato?

O Tutor Central provoca o seu lado critico?

Tempo
atendimento/

Resposta

de

O Tutor Central disponibiliza tempo suficiente para vocé tirar
suas duvidas?

O Tutor Central, quando ndo da solucdo imediata as suas
duvidas, solicita que vocé entre em contato novamente para
solucionar o seu problema?

O Tutor Central tem horario de atendimento conveniente para
vOoCcé?

O Tutor Central esta disponivel em seu primeiro contato?

O Tutor Central responde em tempo satisfatério a seus
contatos?

O Tutor Central esta presente no horario planejado pela Tutoria

Central?

Quadro 8 - dimensdes e questdes

Fonte: A autora

Conforme foi verificado no quadro acima, Quadro 8, as trinta perguntas

ficaram divididas em cinco dimensodes, onde a dimensdao EMPATIA ficou com sete
perguntas, COMPROMETIMENTO ficou com cinco perguntas e TEMPO DE
ATENDIMENTO/RESPOSTA, CONHECIMENTO E RESPONSIVIDADE ficaram com

seis perguntas cada.
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O questionario foi estruturado de maneira que cada pergunta solicitasse trés
niveis de resposta. Permitiu-se apenas uma resposta para cada nivel (Nivel minimo
aceitavel, Nivel desejado, Nivel percebido). Para o nivel minimo aceitavel foi
solicitado que o aluno atribuisse a menor avaliacdo que ele consideraria adequada
para o servico. Para o nivel desejado foi solicitado que o aluno atribuisse qual nivel
representaria o seu desejo, isto €, qual o nivel que o servi¢co deveria atingir para ser
ideal, perfeito e o nivel percebido foi a sua avaliacdo de como o tutor estava
executando o servico. As respostas seguiram uma escala numérica de 1 a 9, nas
quais o 1 representava a pior avaliacdo e o 9 a melhor. S6 eram permitidas

respostas de uma Unica nota.

3.4 UNIVERSO DA PESQUISA

.O universo da pesquisa em questdo é a populacdo de alunos dos cursos
tecnologicos de ensino a distancia da instituicdo de ensino, objeto desse estudo,
dado que, em nosso caso, temos facil acesso a toda a populacdo. Nao foi feito
distincdo com relacdo a género, idade, residéncia, ou curso do aluno, pois o
interesse da pesquisa esta relacionado tdo somente com a qualidade da prestacéo
do servico ofertado pela tutoria da instituicdo de ensino em questdo, e da maneira

como ela é percebida pelos alunos.

3.5 COLETA DE DADOS

Para a coleta de dados foi disponibilizado um questionario via web, de tal
forma que o aluno ao acessar o portal para pesquisar qualquer tipo de material
didatico, necessariamente respondia a pesquisa. O questionario com as perguntas,
o grau de atribuicdo as abordagens de analise se encontram no anexo A.

Para sua aplicacdo as abordagens consideradas foram a PERCEBIDA, a
ACEITAVEL e DESEJAVEL.



53

3.5.1 Disponibilizacdo do Questionario

O questionario foi disponibilizado aos alunos através do portal virtual da
instituicdo. O portal congrega acfes académicas e administrativas voltados aos
alunos, que recebem atraves dele todo o material académico, tais como, textos para
leitura, materiais que servem de guia para as aulas, informacdes sobre as atividades
supervisionadas. O questionario ora aplicado, teve um periodo estipulado para que
fosse respondido entre as datas de 1° de junho a 30 de julho do ano de 2008, sendo
a partir desta data retirado do portal.

O total de respondentes foi de 26.202 (vinte e seis mil duzentos e dois)
alunos, que correspondem a um total de 63,40% (sessenta e trés virgula quarenta

por cento) de alunos dos cursos da instituicdo de ensino.

3.5.2 Preparacéao dos dados

Os dados passaram por um tratamento computacional propiciando a criacao
de um banco de dados especifico que foi objeto de todos os calculos estatisticos
que representam os dados das tabelas de resultado em anexo, conforme a
computacéo dos dados a seguir apresentados.

3.5.3 Computacgéo dos resultados

Para realizar o tratamento estatistico, o banco de dados foi elaborado em
planilha do software Excel® 2007.

Foram calculadas as variancias de cada questdo do questionario conforme
tabelas 1, tabela 2 e tabela 3, também foram calculados os escores de cada
pergunta para a determinacdo do alfa de Cronbach para cada questionario. As
tabelas contém os dados de 26.202 respondentes agrupadas por perguntas

realizadas e respondidas.



Tabela 1- Variancia das respostas e Alfa de Cronbach para ACEITAVEL
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Variancia
Perguntas Nivel Minimo
Aceitavel
... |O Tutor Central demonstra boa vontade durante o atendimento prestado a
01 N
vocé? 3,4653
‘02 |O Tutor Central demonstra dominio sobre o conteddo da disciplina? 3,5389
03 O Tutor Central demonstra interesse em resolver os problemas apresentados
por vocé? 3,5586
... |O Tutor Central demonstra sempre boa vontade quando presta atendimento a
04 N
VOCEé? 3,4843
05 O Tutor Central disponibiliza o e-mail quando vocé solicita para maiores
esclarecimentos de duvidas? 3,5817
‘06 |O Tutor Central disponibiliza tempo suficiente para vocé tirar suas duvidas? 3,6232
"07 |O Tutor Central é arrogante guando presta atendimento a vocé? 8,8685
08 O Tutor Central é eficiente ( chega ao resultado com competéncia) quando
presta atendimento a vocé? 3,5004
‘09 |O Tutor Central esta disponivel em seu primeiro contato? 3,6269
10 |O Tutor Central esta presente no horario planejado pela Tutoria Central? 3,4786
11 |O Tutor Central estimula a pesquisa entre vocés? 3,6689
“12 (O Tutor Central estimula o seu contato com a tutoria central? 3,6548
13 |O Tutor Central estimula vocé a estudar contelidos ainda néo trabalhados? 3,8485
14 |O Tutor Central estimula vocé a perguntar sobre todo o contetido estudado? 3,6776
15 O Tutor Central estimula vocé a pesquisar o contetdo da disciplina em outras
fontes como Internet e outros? 3,5962
16 |O Tutor Central incentiva vocé a leitura de uma maneira geral? 3,7280
17 |O Tutor Central inspira confianca guanto presta atendimento a vocé? 3,6478
..o |O Tutor Central mantém voz clara e em nivel adequado, quando presta
18 ) N
atendimento a vocé? 3,5431
19 O Tutor Central oferece exemplos praticos, quando presta atendimento a vocé? 3,6010
20 |O Tutor Central presta a vocé um atendimento individualizado? 3,56561
‘21 |O Tutor Central presta atendimento satisfatério ao seu primeiro contato? 3,5018
‘22 |O Tutor Central provoca o seu lado critico? 3,7253
238 O Tutor Central reconhece e comenta para vocé os pontos fortes do seu curso? 3,6799
24 |O Tutor Central responde em tempo satisfatorio a seus contatos? 3,5372
25 |O Tutor Central tem horario de atendimento conveniente para vocé? 3,6016
... |O Tutor Central tem iniciativa para sondar suas dividas com relagéo a disciplina
26
estudada? 3,6835
‘97 O Tutor Central tem uma linguagem de facil entendimento quando presta
atendimento a vocé? 3,4531
28 O Tutor Central, quando ndo déa solugdo imediata as suas duvidas, solicita que
vocé entre em contato novamente para solucionar o seu problema? 3,5413
29 Tutor Central causa experiéncia positiva guando presta atendimento a vocé? 3,5652
... |Tutor Central estimula vocé a interagir com seus colegas para troca de
30 :
conhecimento? 3,6639
Célculo de Alfa de Cronbach para o questionério total 0,9890




Tabela 2- Variancia das respostas e Alfa de Cronbach para DESEJAVEL
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Variancia
Perguntas Nivel
Desejavel

o1 O Tutor Central demonstra boa vontade durante o atendimento prestado a

VOCcé? 3,7030
‘02 |O Tutor Central demonstra dominio sobre o contetido da disciplina? 3,7730
... |O Tutor Central demonstra interesse em resolver os problemas apresentados
03 .

por vocé? 3,7746
04 O Tutor Central demonstra sempre boa vontade quando presta atendimento a

VOCcé? 3,7107
05 O Tutor Central disponibiliza o e-mail quando vocé solicita para maiores

esclarecimentos de duvidas? 3,7992
‘06 |O Tutor Central disponibiliza tempo suficiente para vocé tirar suas dividas? 3,8280
‘07 |O Tutor Central é arrogante quando presta atendimento a vocé? 8,8877
08 O Tutor Central é eficiente ( chega ao resultado com competéncia) quando

presta atendimento a vocé? 3,7448
‘09 |O Tutor Central esta disponivel em seu primeiro contato? 3,8589
10 |O Tutor Central esta presente no horario planejado pela Tutoria Central? 3,6906
11 |O Tutor Central estimula a pesquisa entre vocés? 3,5916
“12 [O Tutor Central estimula 0 seu contato com a tutoria central? 3,5818
13 |O Tutor Central estimula vocé a estudar contelddos ainda ndo trabalhados? 3,7875
14 |O Tutor Central estimula vocé a perguntar sobre todo o contetdo estudado? 3,5869
‘15 O Tutor Central estimula vocé a pesquisar o contetdo da disciplina em outras

fontes como Internet e outros? 3,8109
16 |O Tutor Central incentiva vocé a leitura de uma maneira geral? 3,9182
17 |O Tutor Central inspira confianca quanto presta atendimento a vocé? 3,5684
..o |O Tutor Central mantém voz clara e em nivel adequado, quando presta
18 ) N

atendimento a vocé? 3,4901
19 O Tutor Central oferece exemplos praticos, guando presta atendimento a vocé? 3,5543
20 |O Tutor Central presta a vocé um atendimento individualizado? 3,7488
21 |O Tutor Central presta atendimento satisfatorio ao seu primeiro contato? 3,7145
22 |O Tutor Central provoca o seu lado critico? 3,9162
23 O Tutor Central reconhece e comenta para vocé os pontos fortes do seu curso? 3,9129
24 |O Tutor Central responde em tempo satisfatério a seus contatos? 3,7662
25 |O Tutor Central tem horario de atendimento conveniente para vocé? 3,8298
26 O Tutor Central tem iniciativa para sondar suas duvidas com relacédo a disciplina

estudada? 3,6094
.. |O Tutor Central tem uma linguagem de facil entendimento quando presta
27 ) R

atendimento a vocé? 3,6593
‘o8 O Tutor Central, quando ndo da solugdo imediata as suas duvidas, solicita que

vocé entre em contato novamente para solucionar o seu problema? 3,7562
29 Tutor Central causa experiéncia positiva quando presta atendimento a vocé? 3,5497
30 Tutor Central estimula vocé a interagir com seus colegas para troca de

conhecimento? 3,6418

Célculo de Alfa de Cronbach para o questionario total 0,9893




Tabela 3- Variéncia das respostas e Alfa de Cronbach para PERCEBIDO

56

Variancia
Perguntas Nivel
Percebido

... |O Tutor Central demonstra boa vontade durante o atendimento prestado a
01 N

VOCcé? 4,0176
02 |O Tutor Central demonstra dominio sobre o contelido da disciplina? 4,3045
03 O Tutor Central demonstra interesse em resolver os problemas apresentados

por vocé? 4,3228
.. |O Tutor Central demonstra sempre boa vontade quando presta atendimento a
04 N

VOCceé? 4,0673
05 O Tutor Central disponibiliza o e-mail quando vocé solicita para maiores

esclarecimentos de dividas? 4,2159
‘06 |O Tutor Central disponibiliza tempo suficiente para vocé tirar suas davidas? 4,3894
‘07 |O Tutor Central é arrogante quando presta atendimento a vocé? 9,1502
08 O Tutor Central é eficiente ( chega ao resultado com competéncia) quando

presta atendimento a vocé? 4,1313
‘09 |O Tutor Central esta disponivel em seu primeiro contato? 4,3401
10 |O Tutor Central estd presente no horario planejado pela Tutoria Central? 3,9597
11 |O Tutor Central estimula a pesquisa entre vocés? 4,3964
12 |O Tutor Central estimula 0 seu contato com a tutoria central? 4,3262
13 |O Tutor Central estimula vocé a estudar conteddos ainda ndo trabalhados? 4,6675
14 |O Tutor Central estimula vocé a perguntar sobre todo o contelido estudado? 4,3985
5 O Tutor Central estimula vocé a pesquisar o contetdo da disciplina em outras

fontes como Internet e outros? 4,3567
16 |O Tutor Central incentiva vocé a leitura de uma maneira geral? 4,4362
17 |O Tutor Central inspira confianca quanto presta atendimento a vocé? 4,2657
..o |O Tutor Central mantém voz clara e em nivel adequado, quando presta
18 ) N

atendimento a vocé? 3,9808
19 O Tutor Central oferece exemplos praticos, guando presta atendimento a vocé? 4,2405
20 |O Tutor Central presta a vocé um atendimento individualizado? 4,0901
21 |O Tutor Central presta atendimento satisfatdrio ao seu primeiro contato? 4,1075
22 |O Tutor Central provoca o seu lado critico? 4,4291
23 O Tutor Central reconhece e comenta para vocé os pontos fortes do seu curso? 4,6289
24 |O Tutor Central responde em tempo satisfatorio a seus contatos? 4,2153
25 |O Tutor Central tem horario de atendimento conveniente para vocé? 4,2974
... |O Tutor Central tem iniciativa para sondar suas duvidas com relagdo a disciplina
26

estudada? 4,5049
- O Tutor Central tem uma linguagem de facil entendimento quando presta

atendimento a vocé? 3,9545
28 O Tutor Central, quando nédo d& soluc¢éo imediata as suas davidas, solicita que

vocé entre em contato novamente para solucionar o seu problema? 4,2133
29 Tutor Central causa experiéncia positiva guando presta atendimento a vocé? 4,1454
..~ |Tutor Central estimula vocé a interagir com seus colegas para troca de
30 i

conhecimento? 4,3107

Célculo de Alfa de Cronbach para o questionario total 0,9912
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As perguntas do questionario foram separadas em cinco dimensoes,
.comprometimento, conhecimento, empatia, responsividade e tempo de
atendimento/resposta, apds foram calculadas as variancias das dimensoes.

A validacdo dos dados foi realizada ao nivel de dimensdo e de perguntas
através do coeficiente Alfa de Cronbach, representado pela equacao

n
] s?—> st
a= 1 L conforme Cardoso, (2004). Os valores representativos destes
n— S

onde:

n é o numero de itens;

s? é a variancia dos escores dos respondentes no questionario;

s/ é a variancia dos escores dos respondentes do item i.

Quanto mais proximo de 1 for o resultado do alfa, maior sera a confiabilidade dos
dados. Geralmente, aceita-se 0s escores de um teste como confiaveis se a= 0,9.

calculos estdo na Tabela 4 a seguir:



Tabela 4- Célculo do Alfa de Cronbach para as dimensdes
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Pergunta

Dimenséao

Célculo de Alfa de Cronbach por dimensées

Aceitavel

Desejavel

Percebido

1) O Tutor Central estimula vocé a interagir com seus colegas para troca de conhecimento?

3) O Tutor Central estimula 0 seu contato com a tutoria central?

6) O Tutor Central estimula a pesquisa entre vocés?

22) O Tutor Central disponibiliza o e-mail quando vocé solicita para maiores esclarecimentos de
davidas?

26) O Tutor Central presta a vocé um atendimento individualizado?

COMPROMETIMENTO

a=0,9434

0a=0,9480

0=0,9599

5) O Tutor Central oferece exemplos praticos, guando presta atendimento a vocé?

7) O Tutor Central estimula vocé a perguntar sobre todo o contetdo estudado?

8) O Tutor Central estimula vocé a estudar contelidos ainda ndo trabalhados?

13) O Tutor Central demonstra dominio sobre o conteudo da disciplina?

18) O Tutor Central presta atendimento satisfatorio ao seu primeiro contato?

20) O Tutor Central provoca o seu lado critico?

CONHECIMENTO

0a=0,9546

a=0,9557

0=0,9720

2) O Tutor Central causa experiéncia positiva guando presta atendimento a vocé?

4) O Tutor Central mantém voz clara e em nivel adequado, quando presta atendimento a vocé?

9) O Tutor Central inspira confianca quanto presta atendimento a vocé?

17) O Tutor Central demonstra sempre boa vontade quando presta atendimento a vocé?

24) O Tutor Central tem uma linguagem de facil entendimento guando presta atendimento a

27) O Tutor Central demonstra boa vontade durante o atendimento prestado a vocé?

29) O Tutor Central é arrogante guando presta atendimento a vocé?

EMPATIA

a=0,9074

a=0,9080

a=0,9241

10) O Tutor Central tem iniciativa para sondar suas duvidas com relacao a disciplina estudada?

12) O Tutor Central demonstra interesse em resolver os problemas apresentados por vocé?

21) O Tutor Central reconhece e comenta para vocé os pontos fortes do seu curso?

23) O Tutor Central estimula vocé a pesquisar o contelido da disciplina em outras fontes como
Internet e outros?

28) O Tutor Central é eficiente ( chega ao resultado com competéncia) quando presta
atendimento a vocé?

30) O Tutor Central incentiva vocé a leitura de uma maneira geral?

RESPONSIVIDADE

a=0,9660

a=0,9673

a=0,9727

11) O Tutor Central disponibiliza tempo suficiente para voceé tirar suas duvidas?

14) O Tutor Central, quando ndo déa solugdo imediata as suas duvidas, solicita que vocé entre
em contato novamente para solucionar o seu problema?

15) O Tutor Central tem horario de atendimento conveniente para vocé?

16) O Tutor Central esta disponivel em seu primeiro contato?

19) O Tutor Central responde em tempo satisfatério a seus contatos?

25) O Tutor Central esta presente no horario planejado pela Tutoria Central?

TEMPO DE
ATENDIMENTO
/RESPOSTA

a=0,9784

a=0,9765

a=0,9727
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Verifica-se, portanto pelos resultados no célculo do questionario geral, para
cada uma das trés abordagens e para o célculo das dimens@es, também relativas a
cada uma das abordagens que o alfa de Cronbach calculado, apresentou um valor
superior a 0,90, demonstrando que os dados obtidos tém alta confiabilidade, quanto

as respostas apresentadas.
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4. ANALISE DOS RESULTADOS

Apé6s a validacdo dos resultados do questionario aplicado por meio da
utilizacdo do alfa de Cronbach para as diversas situacdes, passamos a analisar 0s
resultados obtidos.

Nessa analise consideraram-se as dimensfes pesquisadas e, isoladamente,
os itens que compdem as dimensdes. Com base nas respostas dos alunos, foi
possivel concluir sobre a qualidade do questionario aplicado, bem como identificar

as dimensoes e os itens dessas dimensdes que demandam maior atengao.

4.1 RESPOSTAS RECEBIDAS

Verifica-se pelos valores apresentados nos resultados da pesquisa
(apéndices B, C e D), que os respondentes efetivamente ponderaram sobre a
resposta para as trinta questdes. Esta constatacdo se faz tendo em vista a
quantidade de respostas recebidas para cada uma das perguntas formuladas. O
total das respostas recebidas foi de 26.202 respostas por pergunta, em média, com
as notas variando de 1 a 9.

A proporcdo de respondentes, que é significativa, (63,40%) da populacao,
permite assegurar que as inferéncias que serao feitas a partir desses dados teréo a
relevancia necessaria para suportar as conclusdes finais. Apesar da disponibilizacédo
do questionario para toda a populacéo, e da limitacdo da janela de tempo durante o
qual o estudante tinha acesso a ele para preenchimento, houve grande quantidade
de respostas, uma vez que 0 respondente poderia na ocasido de preencher o
guestionario, invalida-lo com respostas parciais.

Pode-se inferir, em vista dessa afirmativa, sobre a qualidade e a completude
das respostas, bem como a pro atividade que distingue os alunos em funcéo de sua

modalidade de ensino, neste caso o EaD.
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4.2 REPRESENTATIVIDADE DA PESQUISA

O questionario representa de forma inequivoca a opinido dos alunos nos trés
niveis estudados, o nivel “percebido”, o nivel “desejavel”’ e o nivel “aceitavel”.

Apesar de possuirem pequenas diferencas quanto a quantidade de respostas,
0s questionarios foram respondidos em sua quase totalidade. De acordo com a
tabela 4 (pag.57), pode-se identificar que os valores das médias e desvio padrao
permitem um tratamento homogeneizado a todos os itens sem distingdo. Estas
diferencas acontecem no nivel individual da pergunta, quando o aluno sente a
necessidade de obter maiores informac¢des antes de marcar sua resposta.

A representatividade dos resultados é de grande utilidade para o
planejamento estratégico da organizacdo estudada, que necessita de indicadores e

meios para avaliar a sua prestacéo de servigos, em NnoSso caso servicos de tutoria.

4.3 DIMENSOES PESQUISADAS

As dimensbes pesquisadas foram cuidadosamente distribuidas de tal forma
gue o aluno nédo sofresse influéncia do nome ou significado de cada uma delas.
Foram trinta perguntas distribuidas entre as dimens6es de Comprometimento,
Conhecimento, Empatia, Responsividade e Tempo de Atendimento/Resposta.

Foram reservadas as perguntas 1, 3, 6, 22 e 26 para a dimenséao
Comprometimento. As perguntas 5, 7, 8, 13, 18 e 20 para a dimenséao
Conhecimento. As perguntas 2, 4, 9, 17, 24, 27 e 29 para a dimensédo Empatia. As
perguntas 10, 12, 21, 23, 28 e 30 para a dimensdo Responsividade e finalmente
para a dimensao Tempo de atendimento/resposta as perguntas 11, 14, 15, 16, 19 e
25.

A Tabela 4 permite que se possam visualizar cada uma das perguntas e seus
agrupamentos nas dimensofes objeto da pesquisa. A pergunta formulada caracteriza
a busca da resposta em uma das dimensdes. O agrupamento destas questbes

permite que se faga uma inferéncia para a dimensao.
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7

O agrupamento nas dimensfes pesquisadas é necessario para fornecer
padrbes a organizacdo que deve estabelecer o0s requisitos necessarios ao
atendimento das metas propostas. A avaliacdo também se dara através das trés
abordagens consideradas, pois permitem a comparacao entre um estado projetado e
um estado presente e real.

Para fundamentar o método o questionario dos especialistas foi elaborado e
estruturado de acordo com as caracteristicas da qualidade identificadas na revisao
bibliografica, bem como, declaradas na tabela 4 e que sdo traduzidas pelas trinta

perguntas l4 formuladas.

4.4 AVALIACAO DA APLICACAO FEITA

A avaliacao da aplicacdo do questionario € realizada através da determinacao
da média ponderada de todas as notas obtidas quando da aplicacdo do questionario

traduzidas por nivel percebido através da seguinte férmula:

9
~ (Ntxq,
Percebido = M
2.4,
, onde Percebido = Resultado da média das notas esperadas

Nti = Nota variandode 1 a2 9

gre = Quantidade de respondentes da nota i

Calcula-se da mesma forma o Nivel Minimo Aceitavel (NMA) e o Nivel Minimo
Desejado (ND) da mesma forma considerando os resultados de “Aceitavel”’ e

“‘Desejavel”, respondidos pelo aluno.
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m“mfmlb NIVEL NIVEL
PERGUNTAS : DESEJAVEL | PERCEBIDO
ACEITAVEL

(NMA) {ND) {NP)
1) O Tutor Central estimula vocé a interagir com seus colegas para troca de
conhecimenta? 6,71 742 6,82
2) O Tutor Central causa experiéncia positiva quando presta atendimento a
vocé? 6,38 747 6,97
3) O Tutor Central estimula o seu contato com a tutoria central? 6,85 7.40 6,92
4) O Tutor Central mantém voz clara e em nivel adequado, quando presta
atendimento a vocé? 7,04 7,51 535
5) O Tutor Central oferece exemplos praticos, quando presta atendimento a
vocé? 6.87 7.50 6,97
6) O Tutor Central estimula a pesquisa entre vocés? 6,87 742 6,89
7) O Tuter Central estimula vocé a perguntar sobre todo o conteddo
estudado? 6,85 740 6,87
8) O Tutor Central estimula vocé a estudar conteldos ainda ndo trabalhados 6,70 727 6,68
9) O Tutor Central inspira confianga quanto presta atendimento a vocé? 7,01 752 710
10} O Tutor Central tem iniciativa para sondar suas dividas com relacdo a
disciplina estudada 6,87 7,41 6,85
11} O Tutor Central disponibiliza tempo suficiente para vocé tirar suas
dividas? 7.04 7,26 6,94
12} O Tutor Central demonstra interesse em resolver os problemas
apresentados por vocé? 715 7,33 7,06
13) © Tutor Central demonstra dominio sobre o conteddo da disciplina? 712 7,31 7,00
14) O Tutor Central, quando ndo da solucdo imediata as suas dividas,
solicita gue vocé entre em contato novamente para solucionar o seu
problema? 712 7,30 7,05
15) O Tutor Central tem horario de atendimento conveniente para vocé? 7,08 7,25 6,97
16) O Tutor Central esta disponivel em seu primeiro contata? 7,06 7,21 6,93
17) O Tutor Central demonstra sempre boa vontade guando presta
atendimento a vocé? 7.23 7.38 7.21
18) O Tutor Central presta atendimento satisfatdrio ao seu primeiro contato? 7,16 7,31 7,08
19) O Tutor Central responde em tempo satisfatdrio a seus contatos? 712 7,27 7,00
20) O Tutor Central provoca o seu lado critico? 6,93 7,08 6,75
21) O Tutar Central reconhece e comenta para vocé os pontos fortes do seu
Curso 7,03 7,19 6,83
22) O Tutor Central disponibiliza o e-mail qguando vocé solicita para maiores
esclarecimentos de ddvidas? 7,19 7,34 7,16
23) O Tutor Central estimula vocé a pesquisar o contetdo da disciplina em
outras fontes como Internet e outros? 7,14 7,29 7,04
24) O Tutor Central tem uma linguagem de facil entendimento quando presta
atendimento a vocé? 7,21 7,35 718
25) O Tutor Central esta presente no horario planejado pela Tutoria Central? 727 7,40 7,27
26) O Tutor Central presta a vocé um atendimento individualizado? 7,14 7.28 7,08
27) O Tutor Central demonstra boa vontade durante o atendimento prestado a
vocé? 7,26 7.38 7,22
28) O Tutor Central & eficiente ( chega ao resultado com competéncia)
quando presta atendimento a vocé? 7,20 7,33 7,10
29) O Tutor Central & arrogante guando presta atendimento a vocé? 5,50 5,66 547
30) O Tutor Central incentiva vocé a leitura de uma maneira geral? 7,09 7,22 6,98

Quadro 9 — Célculo das médias ponderadas dos NMA — ND - NP

Fonte: Elaborado pelo autor
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Os resultados apresentados demonstram homogeneidade quanto a logica do
processo de preenchimento das respostas pelos alunos dado que variam em torno
de uma média com pequena variancia, permitindo inferir que a compreensao das
perguntas foi adequada.

A partir destes valores calcula-se a Taxa de aprovacao (TxAp) pelo aluno
traduzida pela seguinte relacao:

TxAp = Percebido
NMA

Implicando em até que ponto inferior o aluno estaria disposto a receber o
servico oferecido. Da mesma forma estabelece-se o ponto superior apontado pelo
aluno objeto da pesquisa para cada pergunta. O ponto é traduzida pela taxa de

otimalidade ( TxOt), conforme férmula:

Percebido
ND

TxOt =

Considere-se ainda a importancia deste indicador, uma vez que o nivel
considerado ndo é o maximo, mas sim o 6timo, permitindo que a organizacdo possa
proceder a ajustes, de tal forma a consumir somente 0s recursos necessarios para
atingir o limite méximo de fornecimento percebido.

Os quadros a seguir apresentam os resultados das pesquisas realizadas com

0s respondentes. Apresenta-se 0s respectivos calculos de txAp e txOt.
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TAXA DE TAXA DE
PERGUNTAS APROVAGAO | OTIMALIDADE
(TA) (TO)
1) O Tutor Central estimula vocé a interagir com seus colegas
paratroca de conhecimento? 1,0159 0,9192
3) O Tutor Central estimula o seu contato com a tutoria central? 1,0101 0,9351
6) O Tutor Central estimula a pesquisa entre vocés? 1,0031 0,9287
22) O Tutor Central disponibiliza o e-mail quando vocé solicita
para maiores esclarecimentos de duvidas? 09951 | @ ----meee-
26) O Tutor Central presta a vocé um atendimento
individualizado? 09924 | @ -----——--
5) O Tutor Central oferece exemplos praticos, quando presta
atendimento a vocé? 1,0147 0,9295
7) O Tutor Central estimula vocé a perguntar sobre todo o
conteddo estudado? 1,0032 0,9290
8) O Tutor Central estimula vocé a estudar conteudos ainda nao
trabalhados 09970 | @ -
13) O Tutor Central demonstra dominio sobre o contetdo da
disciplina? 09831 |} @ -
18) O Tutor Central presta atendimento satisfatorio ao seu
primeiro contato? 09881 |} @ -----——--
20) O Tutor Central provoca o seu lado critico? 0,9745 |} @ -
2) O Tutor Central causa experiéncia positiva quando presta
atendimento a vocé? 1,0128 0,9337
4) O Tutor Central mantém voz clara e em nivel adequado, quando
presta atendimento a vocé? 0,7607 | @ -
9) O Tutor Central inspira confianca quanto presta atendimento a
vocé? 1,0124 0,9441
17) O Tutor Central demonstra sempre boa vontade quando presta
atendimento a vocé? 0,9971 | @ -----——--
24) O Tutor Central tem uma linguagem de facil entendimento
guando presta atendimento a vocé? 09963 | @ -
27) O Tutor Central demonstra boa vontade durante o atendimento
prestado a vocé? 0,9953 | @ --mmmee-
29) O Tutor Central € arrogante quando presta atendimento a
vocé? 09938 | @ -----——--
10) O Tutor Central tem iniciativa para sondar suas dividas com
relacdo a disciplina estudada 0,9917 |} @ -
12) O Tutor Central demonstra interesse em resolver os
problemas apresentados por vocé? 09881 |} @ -
21) O Tutor Central reconhece e comenta para vocé os pontos
fortes do seu curso 0,9203 | @ ----m----
23) O Tutor Central estimula vocé a pesquisar o conteddo da
disciplina em outras fontes como Internet e outros? 09852 |} @@ -
28) O Tutor Central é eficiente (chega ao resultado com
competéncia) quando presta atendimento a vocé? 0,9862 |} @ -
30) O Tutor Central incentiva vocé a leitura de uma maneira geral? 0,9844 | @ -
11) O Tutor Central disponibiliza tempo suficiente para voceé tirar
suas duvidas? 09851 | @ -----——--
14) O Tutor Central, quando ndo da solucao imediata as suas
ddvidas, solicita que vocé entre em contato novamente para
solucionar o seu problema? 0,9902 | @ ----m----
16) O Tutor Central esta disponivel em seu primeiro contato? 09819 | @ -
19) O Tutor Central responde em tempo satisfatdrio a seus
contatos? 09843 | @ ----m----
15) O Tutor Central tem horario de atendimento conveniente para
VOCé? 09839 | @ ----o——--
25) O Tutor Central esta presente no horéario planejado pela
Tutoria Central? 1,0003 0,9827

Quadro 10 — TxAp e TxOt para os respondentes

Fonte: Elaborado pelo autor
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A partir das taxas obtidas podem-se definir pesos e realizar a analise do
esforco necessario para adequar os servicos as necessidades do aluno. Pode-se
ainda estabelecer estratégias de atuacao, reduzindo o esforco em uma area para se
concentrar em outra com apelo estratégico maior.

As taxas indicam os desvios em relacdo ao real e fornecido ao mercado
pesquisado com relacdo ao servico oferecido. A analise pode ser feita de forma
individualizada, como é apresentada a seguir. As perguntas foram agrupadas em

funcdo das caracteristicas da qualidade definidas.
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5. CONCLUSAO

O histérico do EaD nos mostrou através da revisdo bibliografica que nao é
uma atividade nova. Entretanto, nos dias atuais, suportado pelas novas tecnologias,
ganhou dimensdo extraordinaria, tornando-se fundamental para governos que
guerem elevar o nivel geral de conhecimento de sua populacdo em um curto espaco
de tempo e nos mais longinquos recantos de seu territorio.

O Brasil ndo poderia deixar de utilizar a metodologia uma vez que para
alcancar todos os locais com o ensino convencional (presencial), teria um custo
muito alto. A metodologia através do EaD permite que este locais sejam
contemplados a partir de uma infra-estrutura minima com recursos que somente
existem nos grandes centros e que agora estdo disponiveis.

Somente na década de 90 € que 0 pais passou a se preocupar mais
firmemente com a EaD através de legislacdo propria. A partir dai ndo parou mais de
avaliar e reavaliar os procedimentos e normatizacfes. Ainda hoje estd em busca de
procedimentos que validem as diversas formas de utilizacdo da metodologia, tais
como, 0 ensino semi-presencial, o ensino através do e-learning, ensino atravées de
video-conferéncia de tele-aulas e outras metodologias que surgiram e que sao base
para o modelo.

Considerando a Educacdo como um servico, estabeleceu-se as
caracteristicas de servicos aplicaveis a educacdo, verificando-se que estas se
mantinham presentes também na EaD. E que, ao avaliar estas caracteristicas péde-
se definir as caracteristicas fundamentais proporcionadas pela EaD, identificando os
chamados momentos da verdade e adaptando-os para a Educacdo e destacando
especialmente aqueles para a realizacao dos servi¢os de tutoria, nosso objetivo.

Ao avaliar os servicos de tutoria sentiu-se a necessidade de considerar
indicadores de qualidade para os servigos de tutoria e, que foram fundamentados
também através da revisdo bibliografica na area da qualidade em servicos. Uma
evolucdo histérica foi realizada. Evolucdo que fundamentou os parametros de
qualidade para os servicos de Educacédo, cada vez mais complexos e, mais

especialmente os de tutoria.
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Todos os autores reforcam a afirmativa de que a qualidade em EaD depende
da quantidade e velocidade da interagdo através das tecnologias existentes. O que
deve-se considerar e que somente isto ndo € suficiente. O aluno quer conversar ou
tirar suas duvidas com alguém através das tecnologias. Assim, a tecnologia € um
meio para um fim maior que é realizar a interface entre aluno e tutor. Este tutor deve
ter habilidades especiais, ndo pode ser comparavel ao professor do ensino
presencial. Pois além das atividades de professor devera dominar as tecnologias e
as linguagens propostas através destas tecnologias.

Ressalta-se aqui as habilidade propostas por Belloni (2001, p.81) que
considera fundamental as trés dimensdes dos saberes para os professores do EaD e
gue consideramos para os tutores de EaD, que sdo a Pedagdgica, a Tecnoldgica e a
Didéatica.

Para se avaliar o desempenho do tutor, bem como avaliar em que situacao se
encontra a organizacao avaliada pelo modelo proposto, utilizou-se uma adaptacéo
do modelo SERVQUAL para trés situacdes possiveis. A primeira delas traduz o nivel
de servico minimo em nosso caso o aceitavel, o nivel do servico desejado, ou seja, a
expectativa do aluno e finalmente o nivel percebido traduzido pelo desempenho dos
Servicos.

O questionario aplicado neste trabalho foi elaborado com vistas a qualidade
obedecendo a estrutura basica do modelo SERVQUAL. Foi formulado de forma a
representar todas as acles realizadas pelo tutor. Os resultados apresentados
permitem considerar que tém alta confiabilidade, que em qualquer momento de sua
aplicacdo seriam fornecidas respostas muito préximos. Pode-se verificar que o
qguestionario foi muito bem formulado, de facil entendimento para os alunos,
podendo ser respondido da mesma maneira em qualquer momento em que se der a
pesquisa.

As questdbes em numero de 30 (trinta), conforme apéndice A, foram
agrupadas em dimensbGes conforme a Tabela 4, a saber. Comprometimento,
Conhecimento, Empatia, Responsividade e Tempo de Atendimento/Resposta. Sao
estas as dimensdes consideradas para a avaliacdo do tutor central e representativas
de sua avaliagéo.

A gquantidade de alunos respondentes representou uma proporcéo de 63,40%
de toda a base estudada (populacao). As variancias calculadas e a aplicacao do alfa
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de Cronbach conforme tabelas 1(Aceitavel), 2 (Desejavel) e Tabela 3 (Percebido) em
conjunto com os resultados de Alfa de Cronbach para as dimensdes bem como para
as abordagens, traduz uma alta confiabilidade dos resultados, representados por
valores de Alfa de Cronbach acima de 0,90 conforme apresentados na Tabela 4.

A utilizagdo das taxas permite se possa avaliar a expectativa do aluno, o que
para ele é aceitavel e qual a situacdo real existente. S8o estes valores que devem
ser utilizados para a realizacdo das melhorias e utilizacdo dos recursos pela
organizacao. O nivel minimo aceitavel representa o limite de aceitacédo do aluno pela
resposta apresentada pelo atendimento do tutor e é representado por uma nota
sempre mais baixa que o nivel desejavel. O nivel percebido representa o
desempenho do atendimento do tutor no estado atual.

Os valores obtidos sédo consistentes com a analise proposta situando a
organizacdo estudada pela percepcao dos alunos com notas variando entre 5,50 e
7,52. Devemos considerar a possibilidade de melhoria da atuacdo do tutor pelo
correto e adequado gerenciamento das notas que representam as abordagens dos
alunos pesquisados. Pode-se perceber pelos resultados apresentados que a
instituicdo pesquisada pode e tém possibilidades de melhorar o atendimento através
de seus tutores.

Algumas agOes para a melhoria podem ser traduzidas pelo treinamento
adequado nas novas tecnologias de comunicacdo com os alunos a utilizacdo de
metodologias pedagdgicas adequadas para o EaD, considerando as diferencas
entre os perfis dos alunos, sua regionalidade e grau de desenvolvimento
educacional.

As taxas de aprovacgao acima do valor um permitem inferir que o aluno aprova
aguele desempenho do tutor central, quando as taxas de aprovacéo apresentarem
valores inferiores ao valor um representam uma reprovacao do servico pelo aluno,
pois indica que o servi¢o esta abaixo do minimo necessario aceitavel

As taxas de otimalidade, calculados para os itens aprovados, que estiverem
com valores muito distantes do valor um significam que a percepg¢éo do aluno quanto
ao servico de tutoria estd muito abaixo do desejado, pois a taxa de otimalidade é
uma medida que representa a proximidade do servico prestado com o ideal
percebido pelo aluno para aquele servico. Para exemplificar vamos considerar a taxa
de aprovacao e de otimalidade calculada para a pergunta 1 do Quadro 10, onde
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tem-se TA=1,0159 e TO=0,9192, a andlise traduz a aprovagdo do aluno quanto ao
desempenho do tutor com relagc&o a interagdo proporcionada pelo tutor com outros
colegas, ainda assim a taxa de otimalidade indica uma possivel melhora para nota
maxima, representada por 1.

Todas as organizagdes necessitam saber para onde estdo indo e como sdo
sendo vistas no mercado. As instituicdes educacionais devem considerar em todos
0S seus servicos critérios e formas de medicdo destes servicos sob pena de nao
atenderem os seus alunos. As taxas de aprovacao e taxas de otimalidade permitem
gue se avalie comparativamente onde a organizagao esta e onde ela deve chegar.
Os recursos sao limitados e muitas vezes nao suficientes para atender
indiscriminadamente servi¢os especificos.

As organizacdes educacionais devem fazer uso deste modelo desde o seu
planejamento estratégico, pois é nele que séo estabelecidas as diretrizes da
Instituicdo organizacional que posteriormente serdo exigidas pelo MEC. As acdes
propostas pela organizacdo afetam diretamente a elaboracdo do Projeto Pedagdgico
do Curso, pois € nele que estéo relatadas as atividades e procedimentos realizados
pelo tutor central.

O objetivo deste estudo consistiu em desenvolver uma proposta de um
modelo de avaliacdo no que se refere a qualidade para o setor de tutoria da
instituicdo de ensino a distancia deste estudo em questdo, provendo através de
diversas ferramentas um meio para a sua realizacao.

Teve como objetivo pratico, colher informacdes da percepcdo dos alunos
sobre a qualidade do servico prestado em tutoria para alimentar o processo de

decisdo dos orgaos gestores de EaD da instituicao.
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APENDICE A - QUESTIONARIO BASICO APLICADO

QUESTIONARIO BASICO PARA AVALIACAO

Esta pesquisa solicita sua opinido sobre os servicos prestados pelo TUTOR

CENTRAL.
Por favor, atribua notas variando de 1 a 9 a cada um dos servigos prestados

pelo TUTOR CENTRAL, abaixo relacionadas. Vocé devera responder colocando
um X em cada uma das trés caracteristicas, que estdo ao lado das perguntas, por
exemplo: Escolha na coluna ACEITAVEL qual o nivel minimo de qualidade que
vocé julga ser aceitavel para a atividade do Tutor Central. Por exemplo, se vocé
julga que a nota 6 (seis) é adequada, entdo coloqgue um X no paréntese

correspondente.

O Tutor Central inspira confianca durante o atendimento?
Aceitavel 1()2()3()4()5()6(X)7()8()9()
Desejavel 1( ) 2()3( )4()5()6( )7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( )4( )5()6( )7()8()9()

Para as questdes que se seguem use 0S seguintes conceitos:

ACEITAVEL = A nota minima aceitavel pelos servigos prestados pelo Tutor

Central.
DESEJAVEL = A nota que vocé gostaria que o0 servico tivesse.

PERCEBIDO = A nota que vocé da para o trabalho atualmente executado

pelo tutor.

1) O Tutor Central estimula vocé a interagir com seus colegas para troca de
conhecimento?
Aceitavel 1( )2( )3()4( )5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2( )3( )4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( ) 4( )5( )6()7()8()9()

2) O Tutor Central causa experiéncia positiva quando presta atendimento a
VOCé?
Aceitavel 1( )2( )3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2( )3( )4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( ) 4( )5()6( )7()8()9()
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3)

O Tutor Central estimula o seu contato com a tutoria central?
Aceitavel 1()2()3()4()5()6()7()8()99)

Desejavel 1()2()3()4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( ) 4( )5()6()7()8()9()

4)

O Tutor Central mantém voz clara e em nivel adequado, quando presta
atendimento a vocé?
Aceitavel 1()2()3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2( )3()4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( )4( )5( )6 ( )7( )8( )9( )

5)

O Tutor Central oferece exemplos praticos, quando presta atendimento a
VOCé?
Aceitavel 1( )2( )3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2()3()4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( )4( )5( )6 ( )7( )8( ) 9( )

6)

O Tutor Central estimula a pesquisa entre vocés?
Aceitavel 1()2()3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2( )3()4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( )4( )5( )6 ( )7( )8()9( )

7)

O Tutor Central estimula vocé a perguntar sobre todo o contetdo estudado?
Aceitavel 1()2()3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( ) 2()3()4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( )4( )5( )6 ( )7( )8( ) 9( )

8)

O Tutor Central estimula vocé a estudar conteldos ainda nao trabalhados?
Aceitavel 1()2()3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2( )3()4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( )4( )5( )6 ( )7( )8()9()

9)

O Tutor Central inspira confianga quanto presta atendimento a vocé?
Aceitavel 1()2()3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2( )3( )4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( )4( )5( )6 ()7()8()9()

10)O Tutor Central tem iniciativa para sondar suas duvidas com relagéo a

disciplina estudada?
Aceitavel 1( )2()3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2( )3( )4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( )4( )5( )6 ()7( )8()9()
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11)O Tutor Central disponibiliza tempo suficiente para vocé tirar suas davidas?
Aceitavel 1( )2()3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2( )3()4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( )4( )5( )6 ( )7( )8()9( )

12)0O Tutor Central demonstra interesse em resolver os problemas apresentados

por vocé?
Aceitavel 1( )2()3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2( )3()4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( )4( )5( )6 ( )7( )8( )9( )

13)O Tutor Central demonstra dominio sobre o contetdo da disciplina?
Aceitavel 1()2( )3( )4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2()3()4()>()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( )4( )5( )6 ( )7( )8( )9( )

14)0O Tutor Central, quando ndo da solucao imediata as suas duvidas, solicita
gue vocé entre em contato novamente para solucionar o seu problema?
Aceitavel 1()2()3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2( )3()4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( )4( )5( )6 ( )7( )8()9( )

15)O Tutor Central tem horario de atendimento conveniente para vocé?
Aceitavel 1()2()3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( ) 2()3()4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( )4( )5( )6 ( )7( )8()9( )

16)O Tutor Central esta disponivel em seu primeiro contato?
Aceitavel 1( )2( )3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2( )3()4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( )4( )5( )6 ()7( )8()9()

17)0 Tutor Central demonstra sempre boa vontade quando presta atendimento
a vocé?
Aceitavel 1( )2( )3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( ) 2()3()4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( )4( )5( )6 ( )7( )8()9()

18)0O Tutor Central presta atendimento satisfatério ao seu primeiro contato?
Aceitavel 1( )2()3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2( )3( )4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( )4( )5( )6 ()7( )8()9()
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19)O Tutor Central responde em tempo satisfatorio a seus contatos?
Aceitavel 1( )2()3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2( )3()4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( )4( )5( )6 ( )7( )8()9( )

20)O Tutor Central provoca o seu lado critico?
Aceitavel 1( )2( )3( )4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2( )3( )4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( ) 2( )3( )4( )5( )6 ( )7( )8()9()

21)0O Tutor Central reconhece e comenta para vocé os pontos fortes do seu
curso?
Aceitavel 1()2()3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2()3()4()>()6()7()8()9()
Percebido 1( ) 2( ) 3( )4( )5( )6 ( )7( ) 8( ) 9( )

22)0 Tutor Central disponibiliza o e-mail quando vocé solicita para maiores
esclarecimentos de duvidas?
Aceitavel 1( )2( )3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2( )3()4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( )4( )5( )6 ()7( )8()9( )

23)0 Tutor Central estimula vocé a pesquisar o conteudo da disciplina em
outras fontes como Internet e outros?
Aceitavel 1( )2()3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2( )3()4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( )4( )5( )6 ( )7()8()9()

24)0O Tutor Central tem uma linguagem de facil entendimento quando presta
atendimento a vocé?
Aceitavel 1( )2( )3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( ) 2()3()4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( ) 2( ) 3( )4( )5( )6 ( )7( )8( ) 9( )

25)0 Tutor Central esta presente no horério planejado pela Tutoria Central?
Aceitavel 1()2()3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2( )3( )4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( ) 2( )3( )4( )5( )6 ( )7()8()9()

26)0 Tutor Central presta a vocé um atendimento individualizado?
Aceitavel 1()2()3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2( )3()4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( ) 2( ) 3( )4( )5( )6 ( )7( )8( ) 9()
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27)0 Tutor Central demonstra boa vontade durante o atendimento prestado a
VOCé?
Aceitavel 1( )2( )3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( ) 2( )3()4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( )4( )5( )6 ( )7( )8()9()

28)0 Tutor Central é eficiente ( chega ao resultado com competéncia) quando
presta atendimento a vocé?
Aceitavel 1( )2( )3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2( )3( )4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( )4( )5()6()7()8()9()

29)0 Tutor Central é arrogante quando presta atendimento a vocé?
Aceitavel 1( )2( )3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2()3()4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( ) 2( ) 3( )4( )5( )6 ( )7( )8( ) 9( )

30)O Tutor Central incentiva vocé a leitura de uma maneira geral?
Aceitavel 1()2()3()4()5()6()7()8()9()

Desejavel 1( )2( )3()4()5()6()7()8()9()
Percebido 1( )2( )3( )4( )5( )6 ()7()8()9()
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Perguntas Notas - QUESTIONARIO ACEITAVEIS
1 2 3 4 5 6 7 8 9
‘01 [O Tutor Central demonstra boa vontade durante o atendimento prestado a vocé? 828 184 248 357 1931 | 2733 | 4602 | 6290 | 9019
‘02 O Tutor Central demonstra dominio sobre o contetudo da disciplina? 842 229 270 414 1996 | 2899 | 4754 | 6368 | 8429
‘03 O Tutor Central demonstra interesse em resolver os problemas apresentados por vocé? 848 229 259 410 1918 | 2823 | 4666 | 6210 | 8838
‘04 O Tutor Central demonstra sempre boa vontade quando presta atendimento a vocé? 827 195 261 372 1856 | 2713 | 4575 | 6266 | 9136
‘05 [O Tutor Central disponibiliza o e-mail quando vocé solicita para maiores esclarecimentos de duvidas? 853 215 273 386 1978 | 2915 | 4501 | 6106 | 8971
‘06 O Tutor Central disponibiliza tempo suficiente para vocé tirar suas duvidas? 873 240 289 452 2019 | 3021 | 4786 | 6196 | 8325
‘07 |O Tutor Central é arrogante quando presta atendimento a vocé? 5457 | 995 740 708 2389 | 2657 | 3382 | 4260 | 5604
‘08 |0 Tutor Central é eficiente ( chega ao resultado com competéncia) quando presta atendimento a vocé? 854 210 242 396 1934 | 2927 | 4788 | 6416 | 8425
‘09 [O Tutor Central esta disponivel em seu primeiro contato? 875 243 296 467 2137 | 3163 | 4892 | 6172 | 7956
10 [O Tutor Central esta presente no horario planejado pela Tutoria Central? 818 193 240 338 1938 | 2780 | 4422 | 6126 | 9342
‘11 [O Tutor Central estimula a pesquisa entre vocés? 949 289 360 645 2722 | 4349 | 5695 | 5468 | 5735
12 [O Tutor Central estimula o seu contato com a tutoria central? 936 290 373 637 2824 | 4507 | 5641 | 5357 | 5649
13 [O Tutor Central estimula vocé a estudar conteudos ainda ndo trabalhados? 1104 302 455 720 3006 | 4753 | 5683 | 5157 | 5028
‘14 O Tutor Central estimula vocé a perguntar sobre todo o contetdo estudado? 967 289 393 589 2740 | 4486 | 5707 | 5421 | 5618
‘15 . R . , T 869 225 274 418 | 2056 | 3032 | 4714 | 6188 | 8422
O Tutor Central estimula vocé a pesquisar o contetdo da disciplina em outras fontes como Internet e outros?
16 O Tutor Central incentiva vocé a leitura de uma maneira geral? 904 255 298 459 2239 | 3093 | 4663 | 6039 | 8242
17 O Tutor Central inspira confianga quanto presta atendimento a vocé? 923 261 346 525 2435 | 3967 | 5452 | 5772 | 6522
‘18 [O Tutor Central mantém voz clara e em nivel adequado, quando presta atendimento a vocé? 875 246 322 478 2386 | 3993 | 5465 | 5839 | 6610
19 |0 Tutor Central oferece exemplos praticos, quando presta atendimento a vocé? 945 283 343 601 | 2655 | 4450 | 5823 | 5565 | 5549
‘20 O Tutor Central presta a vocé um atendimento individualizado? 865 218 267 411 2076 | 3036 | 4847 | 6278 | 8194
‘21 O Tutor Central presta atendimento satisfatério ao seu primeiro contato? 844 201 280 402 1968 | 2918 | 4802 | 6441 | 8343
22 |0 Tutor Central provoca o seu lado critico? 955 264 336 487 2342 | 3450 | 5218 | 6123 | 7023
‘23 |0 Tutor Central reconhece e comenta para vocé os pontos fortes do seu curso? 906 244 321 439 2204 | 3204 | 4988 | 6025 | 7867
‘24 |0 Tutor Central responde em tempo satisfatério a seus contatos? 856 219 278 412 2041 | 2994 | 4870 | 6393 | 8135
‘25 [O Tutor Central tem horario de atendimento conveniente para vocé? 867 235 275 466 2074 | 3098 | 4826 | 6196 | 8164
26 O Tutor Central tem iniciativa para sondar suas duvidas com relagdo a disciplina estudada? 976 291 374 613 2688 | 4373 | 5668 | 5636 | 5582
"27 |0 Tutor Central tem uma linguagem de facil entendimento quando presta atendimento a vocé? 827 200 242 365 | 1922 | 2851 | 4752 | 6357 | 8681
98 O Tutor Ce.ntral, qguando ndo da solugdo imediata as suas duvidas, solicita que vocé entre em contato novamente 864 207 274 210 | 1970 | 2023 | 4723 | 8450 | 8371
para solucionar o seu problema?
29 |Tutor Central causa experiéncia positiva quando presta atendimento a vocé? 921 269 362 575 2659 | 4507 | 5744 | 5623 | 5554
‘30 [Tutor Central estimula vocé a interagir com seus colegas para troca de conhecimento? 989 316 401 687 3012 | 5088 | 5812 | 4917 | 4992
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Notas - QUESTIONARIO DESEJAVEIS
Perguntas
1 2 3 4 5 6 7 8 9
‘01 [O Tutor Central demonstra boa vontade durante o atendimento prestado a vocé? 911 218 291 422 2152 | 3191 | 4644 | 5792 | 8571
‘02 |O Tutor Central demonstra dominio sobre o conteudo da disciplina? 945 266 335 475 2292 | 3482 | 4916 | 5885 | 7606
‘03 |O Tutor Central demonstra interesse em resolver os problemas apresentados por vocé? 938 268 313 512 2232 | 3410 | 4941 | 5778 | 7809
‘04 |0 Tutor Central demonstra sempre boa vontade quando presta atendimento a vocé? 899 241 314 425 2149 | 3224 | 4715 | 5797 | 8437
‘05 |O Tutor Central disponibiliza o e-mail quando vocé solicita para maiores esclarecimentos de duvidas? 952 243 304 435 2236 | 3380 | 4610 | 5697 | 8341
‘06 |O Tutor Central disponibiliza tempo suficiente para vocé tirar suas duvidas? 969 283 346 562 2410 | 3706 | 5027 | 5712 | 7186
‘07 |O Tutor Central é arrogante quando presta atendimento a vocé? 6024 | 790 664 705 2530 | 3055 | 3493 | 3880 | 5051
‘08 |0 Tutor Central é eficiente ( chega ao resultado com competéncia) quando presta atendimento a vocé? 942 245 291 448 2203 | 3310 | 4759 | 5936 | 8058
‘09 [O Tutor Central estd disponivel em seu primeiro contato? 964 294 350 567 2457 | 3596 | 4926 | 5727 | 7320
10 O Tutor Central estd presente no horario planejado pela Tutoria Central? 895 228 266 408 | 2147 | 3201 | 4602 | 5634 | 8816
‘11 [O Tutor Central estimula a pesquisa entre vocés? 850 243 263 403 1808 | 2489 | 4203 | 6507 | 9445
‘12 |O Tutor Central estimula o seu contato com a tutoria central? 839 237 268 429 1870 | 2528 | 4254 | 6526 | 9264
‘13 |O Tutor Central estimula vocé a estudar conteudos ainda ndo trabalhados? 946 269 305 484 1963 | 2851 | 4443 | 6467 | 8480
‘14 O Tutor Central estimula vocé a perguntar sobre todo o contetdo estudado? 846 244 280 398 1815 | 2527 | 4240 | 6576 | 9284
‘15 . R . . L 961 272 320 487 | 2262 | 3410 | 4825 | 5888 | 7773
O Tutor Central estimula vocé a pesquisar o contetdo da disciplina em outras fontes como Internet e outros?

16 |O Tutor Central incentiva vocé a leitura de uma maneira geral? 997 289 312 538 2470 | 3479 | 4668 | 5740 | 7699
‘17 |O Tutor Central inspira confianga quanto presta atendimento a vocé? 842 212 259 370 1701 | 2229 | 3913 | 6208 | 10467
‘18 |0 Tutor Central mantém voz clara e em nivel adequado, quando presta atendimento a vocé? 818 215 235 357 1672 | 2281 | 3914 | 6447 | 10275
‘19 O Tutor Central oferece exemplos praticos, quando presta atendimento a vocé? 834 240 241 413 1823 | 2399 | 4181 | 6572 | 9511
20 |O Tutor Central presta a vocé um atendimento individualizado? 954 238 303 457 | 2349 | 3468 | 4865 | 5894 | 7664
‘21 |O Tutor Central presta atendimento satisfatério ao seu primeiro contato? 913 251 339 460 2206 | 3441 | 4871 | 5957 | 7763
22 |0 Tutor Central provoca o seu lado critico? 1064 314 370 567 2611 | 3842 | 5335 | 5712 | 6383
‘23 |O Tutor Central reconhece e comenta para vocé os pontos fortes do seu curso? 1012 281 378 564 2412 | 3651 | 4962 | 5695 | 7243
‘24 |0 Tutor Central responde em tempo satisfatorio a seus contatos? 938 261 346 482 2294 | 3501 | 4849 | 5963 | 7565
’25 |0 Tutor Central tem hordrio de atendimento conveniente para vocé? 961 279 341 538 | 2400 | 3561 | 4927 | 5764 | 7430
‘26 |O Tutor Central tem iniciativa para sondar suas duvidas com relagdo a disciplina estudada? 864 236 254 438 1783 | 2469 | 4249 | 6454 | 9454
"27 |0 Tutor Central tem uma linguagem de fécil entendimento quando presta atendimento a vocé? 906 217 284 448 | 2148 | 3297 | 4792 | 5947 | 8158
, O Tutor Central, quando nado da solugdo imediata as suas duvidas, solicita que vocé entre em contato novamente

28 . 943 247 340 500 | 2300 | 3444 | 4962 | 5920 | 7545

para solucionar o seu problema?

‘29 [Tutor Central causa experiéncia positiva quando presta atendimento a vocé? 817 237 277 412 1705 | 2349 | 4003 | 6564 | 9850
‘30 [Tutor Central estimula vocé a interagir com seus colegas para troca de conhecimento? 836 272 301 434 1761 | 2520 | 4058 | 6513 | 9520




APENDICE D - QUANTIDADES DE RESPONDENTES POR NOTA-PERCEBIDO

86

Notas - QUESTIONARIO PERCEBIDO
Perguntas
1 2 3 4 5 6 7 8 9
‘01 |O Tutor Central demonstra boa vontade durante o atendimento prestado a vocé? 1021 292 366 538 2067 | 2747 | 4393 | 6096 | 8672
‘02 |O Tutor Central demonstra dominio sobre o conteudo da disciplina? 1176 393 493 656 2311 | 2998 | 4823 | 6273 | 7078
‘03 |O Tutor Central demonstra interesse em resolver os problemas apresentados por vocé? 1140 | 396 461 647 2227 | 2962 | 4577 | 5938 | 7853
‘04 |O Tutor Central demonstra sempre boa vontade quando presta atendimento a vocé? 1026 321 385 552 2070 | 2711 | 4381 | 6115 | 8640
‘05 |0 Tutor Central disponibiliza o e-mail quando vocé solicita para maiores esclarecimentos de duvidas? 1114 | 325 402 542 2188 | 2841 | 4345 | 5927 | 8514
‘06 |O Tutor Central disponibiliza tempo suficiente para vocé tirar suas duvidas? 1189 | 405 545 762 2410 | 3208 | 4799 | 5920 | 6963
‘07 |O Tutor Central é arrogante quando presta atendimento a vocé? 6212 867 704 768 2414 | 2539 | 3471 | 4139 | 5078
‘08 |O Tutor Central é eficiente ( chega ao resultado com competéncia) quando presta atendimento a vocé? 1108 | 317 401 601 | 2248 | 2950 | 4675 | 6238 | 7654
‘09 |O Tutor Central esta disponivel em seu primeiro contato? 1171 | 420 499 714 | 2488 | 3262 | 4843 | 5888 | 6916
10 |O Tutor Central estd presente no hordrio planejado pela Tutoria Central? 1008 262 340 474 2084 | 2631 | 4386 | 5967 | 9040
‘11 |O Tutor Central estimula a pesquisa entre vocés? 1222 376 518 794 2472 | 3226 | 4758 | 5973 | 6872
‘12 |O Tutor Central estimula o seu contato com a tutoria central? 1162 | 376 534 814 2506 | 3191 | 4804 | 6023 | 6803
‘13 |O Tutor Central estimula vocé a estudar conteudos ainda nao trabalhados? 1431 | 465 633 912 2706 | 3703 | 4965 | 5585 | 5805
‘14 |O Tutor Central estimula vocé a perguntar sobre todo o contetdo estudado? 1219 | 429 533 752 2521 | 3339 | 4881 | 5942 | 6593
‘15 . R . , o 1179 | 383 449 668 | 2334 | 3009 | 4552 | 5966 | 7658
O Tutor Central estimula vocé a pesquisar o contetdo da disciplina em outras fontes como Internet e outros?
16 |O Tutor Central incentiva vocé a leitura de uma maneira geral? 1209 | 396 505 680 | 2409 | 2945 | 4566 | 5982 | 7497
‘17 |O Tutor Central inspira confianga quanto presta atendimento a vocé? 1133 354 441 658 2192 | 2890 | 4482 | 6168 | 7883
‘18 |O Tutor Central mantém voz clara e em nivel adequado, quando presta atendimento a vocé? 1002 301 385 581 2107 | 2788 | 4506 | 6369 | 8176
‘19 O Tutor Central oferece exemplos préticos, quando presta atendimento a vocé? 1139 379 501 807 2414 | 3303 | 4921 | 6140 | 6609
20 |O Tutor Central presta a vocé um atendimento individualizado? 1091 309 417 581 2306 | 3010 | 4836 | 6142 | 7500
‘21 |O Tutor Central presta atendimento satisfatério ao seu primeiro contato? 1082 325 446 623 2185 | 3010 | 4702 | 6364 | 7462
22 |O Tutor Central provoca o seu lado critico? 1309 | 430 558 821 2685 | 3537 | 5254 | 5797 | 5807
'23 |0 Tutor Central reconhece e comenta para vocé os pontos fortes do seu curso? 1347 | 442 585 811 2520 | 3331 | 4795 | 5693 | 6674
24 |0 Tutor Central responde em tempo satisfatdrio a seus contatos? 1146 337 474 674 2314 | 3107 | 4794 | 6224 | 7128
‘25 |O Tutor Central tem horario de atendimento conveniente para vocé? 1153 398 468 701 2436 | 3163 | 4760 | 6013 | 7109
26 |O Tutor Central tem iniciativa para sondar suas duvidas com relagdo a disciplina estudada? 1293 | 426 557 814 2494 | 3301 | 4913 | 5901 | 6502
"27 |0 Tutor Central tem uma linguagem de facil entendimento quando presta atendimento a vocé? 1001 | 297 383 529 | 2135 | 2818 | 4648 | 6258 | 8128
98 O Tutor Ce.ntral, quando ndo da solugdo imediata as suas duvidas, solicita que vocé entre em contato novamente 1120 | 361 442 658 2261 | 2063 | 4738 | 6172 | 7486
para solucionar o seu problema?
‘29 [Tutor Central causa experiéncia positiva quando presta atendimento a vocé? 1078 375 483 766 2343 | 3222 | 4876 | 6334 | 6738
“30 |Tutor Central estimula vocé a interagir com seus colegas para troca de conhecimento? 1139 | 443 588 883 2665 | 3523 | 4944 | 5953 | 6078




