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Resumo

O presente trabalho foi desenvolvido com o objetivo de medir a percepcéao de
alunos de graduacéo, do nivel de qualidade de disciplinas oferecidas na modalidade
semi-presencial baseada na Internet, a partir da perspectiva do modelo e-
SERVQUAL (Parasuraman, 2000a) e Karina Abrdo (2005), em uma Universidade
Privada, no Norte Fluminense, RJ. Foram efetuadas adaptacdes para a linguagem
de alunos de graduacéao presencial. A pesquisa foi realizada em Novembro de 2007,
com alunos do curso de Engenharia de Producédo, que cursavam disciplinas
oferecidas no ambiente virtual de aprendizagem da IES, até 20% online da carga
horaria do curso presencial. Para andlise da pesquisa, foram consideradas
dimensdes sugeridas no e-SERVQUAL relacionadas a: acesso, seguranca,
facilidade de navegacao, eficiéncia, flexibilidade, customizacéao, privacidade, estética
do site, confianca e receptividade; e por Karina Abrdo relacionadas a curso de pos-
graduagé&o online: desenho do curso, interatividade e comunicagdo, competéncia do
docente / tutor, tecnologia, empatia do docente-tutor.

A avaliacdo da qualidade percebida para as dimensdes apontadas pelo e-
SERVQUAL foi considerada boa. A avaliacdo dos servigcos voltados a parte
especifica para avaliacdo de disciplina online foi considerada baixa principalmente
as relacionadas a interatividade e comunicacgao entre aluno x professor.

O uso de recursos de tecnologia de informacédo e comunicacdo baseados na
Internet, para oferta de disciplinas na modalidade semi-presencial, ja é uma
realidade na maioria das Universidades brasileiras, amparadas legalmente pela LDB
- Lei de Diretrizes e Bases da Educacao Nacional (Lei n.° 9.394, de 20 de dezembro
de 1996, Portaria N° 4.059, De 10 De Dezembro De 2004. e Decreto n.° 5.622, de
19 de dezembro de 2005 entre outras, tal qual o uso destes recursos pelos alunos
em atividades ndo académicas. Neste contexto os niveis de exigéncia dos alunos
quanto a qualidade séo altos.

Assim, nesta pesquisa elaborou-se o instrumento para avaliacdo, tabularam-
se os dados, analisaram-se os resultados e baseados nos estudos foram propostas
acOes de melhoria para a oferta de disciplinas na modalidade semi-presencial,
baseada em recursos da Internet, com o uso de Ambiente Virtual de Aprendizagem.

Palavras Chave: Educacédo a distancia, e-servqual, qualidade em servigos

eletrénicos, disciplinas semi-presencial.



Abstract

This work was developed with the objective of measuring the perception of
students from graduation, the level of quality of subjects offered in the form semi-
presence based on the Internet, from the perspective of the model e-Servqual
(Parasuraman, 2000a) and Karina Abrao (2005), in a Private University, in North of
Fluminense, RJ. Were made adjustments to the language of students in presence
graduation. The study was conducted in November 2007, with students of the course
of Engineering Production, which were taking disciplines offered in the virtual
environment of learning from IES, up to 20% of online hourly load of the presencial
course. For analysis of the study, were considered dimensions suggested in e-
Servqual related to: access, security, ease of navigation, efficiency, flexibility,
customization, privacy, aesthetics of the site, trust and receptivity, and by Karina
Abraham related to ongoing online post-graduation: design of the course, interactivity
and communication, competence of the teacher / coach, technology, empathy from

teacher-coach.

The evaluation of the perceived quality to the dimensions given by e-Servqual
was considered good. The evaluation of services geared to a specific part of
discipline online evaluation was considered low mainly those which were related to

interactivity and communication between student x teacher.

The use of technology resources of information and communication based on
the Internet, to the offer of disciplines in semi-presence mode, it is already a reality in
most Brazilian universities, supported by legally LDB - Law of Guidelines and Bases
of Education (Law n°9.394 Article 9394 of December 20th, 1996, Order No. 4059,
From December 10th, 2004. in Decree No. 5622 of December 19th, 2005 among
others, as is the use of these resources by students in not academic activities.
Among this background the levels of demand on the students in quality are high.

Thus, on this research were developed the evaluation instrument, put the data
on table, analyzed the results and based on the studies were suggest actions to
improve the supply of disciplines in the semi-presence form, based on resources of

the Internet, with the use of the Virtual Learning Environment.
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Introducéo

O termo “Sociedade da Informacdo” vem sendo citado em varios documentos
em ambito mundial pela, UNESCO e UNGASS (Assembléia Geral das Nacgles
Unidas), pela Cupula Mundial sobre a Sociedade da Informacao - CMSI, em ambito
nacional, pelo Ministério da Ciéncia e Tecnologia além de ser veiculado por
inimeras Ongs, Organizac¢des publicas e privadas.

No Brasil a Sociedade da Informacédo é entendida como fundamento de novas
formas de organizacéo e de producédo em escala, redefinindo a insercéo do Brasil na
sociedade internacional e no sistema econdmico mundial. Takahashi (2000) assim
define Sociedade da Informacao:

(..oum estdgio de desenvolvimento social caracterizado pela
capacidade de seus membros (cidadéos, empresas e administracéo
publica) de obter e compartilhar qualquer informacao,
instantaneamente, de qualquer lugar e da maneira mais adequada.

Este estagio apontado por Takahashi (2000), no Livro Verde esta intimamente
ligado a evolucdo das Novas Tecnologias da Informagédo e Comunicacédo (nTIC), que
tém papel fundamental no desenvolvimento social e cultural, valendo destacar que
tais recursos ndo sdo um fim em si mesmo, porém influenciam diretamente toda a
sociedade. Neste contexto, a importante missdo do cidadao é “gerir todas as novas
ferramentas que tem ao seu dispor de forma a facilitar a sua vida(...)"(APDSI, 2003).
Tarapanoff (2001 p.35) aponta alguns fatores que s&o propulsores no quadro de

mudancas de paradigmas sociais, quais sejam:

(...) as novas tecnologias (novas metas para tecnologias da
informacdo, computacdo em rede, aberta e centrada no usuério); o
novo ambiente empresarial (mercado dindmico, aberto e
competitivo); a nova empresa (organizacado aberta com atuacdo em
rede e fundamentada na informacdo); e a nova ordem geopolitica
(realidade mundial aberta, volatil e multipolar)

As nTIC sédo encontradas na educacdo em diferentes momentos: TV via
satélite, Ensino Interativo pelo radio, programas de televisdo e videocassete
gravados, curso interativo pela TV ao vivo com perguntas via telefone e e-mail,
computador, através de softwares educativos, Internet, foruns de debate, listas de

discussoes, sites informativos, videoconferéncias, etc.



As nTICs conforme Pavarini (1999) podem ser entendidas como:

(...Juma colecdo de redes eletrdnicas que propiciam acesso a
programas de aplicagcdo, servicos, e comunicacbes - Vvia
computadores, telefones, e equipamentos de video (...)As redes
consistem fisicamente de circuitos, que cobrem a distancia entre os
emitentes e receptores.

O uso frequente das nTICs na educacao € irreversivel, pois as necessidades
e 0s objetivos educacionais sao interligados as necessidades sociais. Isso acontece
porque a educacdo pretende dar conta da formacdo de individuos capazes de
conviver e solucionar problemas do cotidiano. Para tanto, tais recursos devem estar
intrinsecos nas salas de aula, possibiltando o acesso a informacdo para a
populacdo académica, possibilitando sua incluséo digital e social.

Autores como Perrenoud (2000), Almeida (2000), Palloff (2002), Sancho
(1998), entre outros, concordam que o papel do professor tem se alterado com uso
das nTICs na educacdo, saindo do pedestal de detentor de conhecimentos e
transmissor de informacdes, para orientador de estudos e participante no processo
de construcdo do saber.

A expressao ensino-aprendizagem passa a ter nova conotacdo, antes se
entendia: “alguém ensina para alguém aprender”, hoje se entende: “alguém organiza
atividades e orienta para que alguém interaja com as informacfes”. Estas mudancas
nas praxis podem acontecer por varios motivos, um dos quais € a inser¢cao de novos

meios como auxiliares na educacao.

(...) o trabalho é uma praxis, ou seja, a acdo humana pressupde a
relacdo dialética entre a teoria e a pratica, o pensar e o agir. Entdo a
pergunta “Saber para que?” responderiamos enfaticamente: “para
transformar o mundo e a si mesmo”. E sob esta 6tica que pensamos
a escola como transmissora do saber acumulado em uma
determinada sociedade e também como local de recriagdo e critica
do saber.(ARANHA, 1996)

Com as novas tecnologias da informagcdo e comunicacdo, o cotidiano do
homem se transforma, passando a ser marcado pela automacao. Em todas as areas
de atuacdo, a maquina torna-se o meio entre o individuo e o mundo.

O avancgo das Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo, ao longo das

tltimas décadas, tornou possivel o surgimento de diferentes iniciativas no sentido de



favorecer a formacdo e a capacitacdo profissional com base na Educacdo a
Distancia.

Reconhecer o potencial que as tecnologias da informacdo e comunicagao
oferecem como auxiliar na educacéo, ja deixou de ser um desafio para muitos,
porém utilizar estas ferramentas com comprometimento e planejamento adequado
sao fatores que ainda devem ser amplamente estudados, tal qual proporcionar ao
aluno do ensino superior um ambiente de construgéo do conhecimento.

Com este panorama, a formacéo de profissionais capazes de acompanhar o
desenvolvimento tecnoldgico, acessar, manipular e produzir informacéo bem como
comunicar-se com seus pares e dar continuidade a sua auto aprendizagem torna-se
um desafio que as Universidades buscam.

Em diferentes contextos, a educacgao busca identificar as reais necessidades
dos alunos, de variados cursos superiores, em regides brasileiras diferentes com
professores as vezes motivados e outras impulsionados pelo modismo, todas estas
varidveis sado pontos que devem ser analisados na escolha dos recursos
tecnologicos mais adequados, das metodologias e contetdos que melhor se ajustem
a oferta de disciplinas em diferentes modalidades, presencial, semi-presencial ou
totalmente a distancia.

O acelerado desenvolvimento das tecnologias de informacéo e comunicacao,
em especial, da Internet, abre-se uma grande gama de possibilidades de oferta de
cursos de capacitacdo de profissionais a distancia. A educacdo mediada por
recursos de informacdo e comunicacdo contribui para a aprendizagem continuada,
principalmente em paises com grande extensdo territorial como o Brasil, cujo
sistema de ensino necessita atingir milhares de pessoas geograficamente afastadas
dos grandes centros de producdo académica. Outro aspecto importante € o baixo
custo e longo alcance de programas que utilizam a educacdo a distancia como
solugéo.

Com estas tecnologias disponiveis, a Universidade ndo poderia deixar de
incorporar aos seus projetos pedagoégicos a oferta de disciplinas na modalidade
semi-presencial, que é caracterizada como quaisquer atividades didaticas, centrados
na auto-aprendizagem mediados, organizados com diferentes suportes de

informagao que utilizem tecnologias de comunicagdo remota.



Com a visdo do ensino como um servico, este estudo busca subsidios para a
melhoria da qualidade e satisfacdo do aluno através da oferta de disciplinas na
modalidade semi-presenciais.

Considerando a alta competitividade entre as Instituicdes de Ensino Superior,
a busca de novos mercados, e a integracdo em seus curriculos novos e inovadores
recursos tecnologicos e de informagdo e comunicac¢do, muitas sdo as necessidades
e preocupacao dos gestores da educacao.

Com o incentivo da LDB e as Portarias n.° 4.059 e n.° 5.622, entre outras,
cresce a cada dia a oferta de disciplinas na modalidade semi-presencial nas
Universidades brasileiras.

Neste cenério diversificado, mensurar as expectativas e percepg¢des dos
alunos tal qual a qualidade do servigo oferecido em cursos de graduacgao presencial
€ um desafio para os membros das Comissées Permanentes de Avaliacdo. A oferta
de disciplinas nesta nova modalidade, a semi-presencial, 0os gestores agregam
informagbes que podem contribuir para a tomada de decisbes no ambito

educacional.

Objetivos

Fiel a este quadro, o trabalho tem, pois, como objetivo desenvolver, validar e
aplicar um instrumento capaz de mensurar a percepcdo dos alunos em disciplinas
oferecidas na modalidade semi-presencial em curso superior presencial e, em
seguida, analisar os resultados obtidos. Esse instrumento foi adaptado da Escala E-
SERVQUAL elaborada por Valarie A Zeithaml; A Parasuraman; Arvind Malhotra em
2002 e do resultado da pesquisa realizada por Karina Vale Abrdo em sua
dissertacdo de mestrado em 2005, na Universidade de Sdo Paulo - USP.

A fim de atingir o objetivo maior, agcbes mais especificas foram fixadas, quais
sejam:

Demonstrar a relevancia da educacdo a distancia, na modalidade em
destaque, com énfase nos aspectos que apontam para o favorecimento da
autonomia do aluno; e destacar que a educagcdo a distancia promove o

amadurecimento académico do aluno.



Etapas do trabalho
—Promover o resgate historico do curso de engenharia de producéo no Brasil;
—Promover o resgate histérico da educacao a distancia no Brasil;
—ldentificar as IES no Estado do Rio de Janeiro que oferecem até 20% online
para os cursos de engenharia de producéo presenciais;
—Descrever e conceituar diferentes ferramentas baseadas na Internet para a
Educacao on-line;
—Descrever e conceituar diferentes Ambientes Virtuais de Aprendizagem —
AVA;
—Expor e analisar as leis, decretos e portarias que normalizam a oferta dos
20%
—Elaborar o questionario apara mensurar a percepcdo da qualidade entre os
alunos que cursam disciplinas ndo presenciais em curso superior presencial,
—Aplicar os questionarios;
—Tabular e analisar os resultados;
—Elaborar propostas de melhoria deste servigo oferecido.
Justificativa
Muitos estudos ja mostraram as mudancas na soberania e autonomia de
diversos paises e como seu crescimento € diretamente ligado ao desenvolvimento
de politicas publicas de inclusdo. Isso significa que o conhecimento, a educacédo e o
desenvolvimento cientifico e tecnoldgico, a disposicdo do cidaddo, sdo essenciais
neste contexto de superacdo de desigualdades, de agregacdo de valores e
empregabilidade. Com tal visdo, ao longo dos ultimos 10 anos, o governo brasileiro
vem tentando prover acesso a educacao ao maior nimero de pessoas no territério
nacional. Diferentes a¢fes tém sido criadas, entre as quais a criacdo de leis,
portarias e decretos que normatizam a oferta de cursos na modalidade a distancia,
em seu todo ou em partes, com a expectativa que, com a evolucdo tecnoldgica, a
educacdo possa alcangar as mais longinquas localidades e proporcionar melhores
condi¢des de aprendizagem aos que nao estao proéximos aos centros de estudo.
Amparados pela Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional (Lei n.°
9.394, de 20 de dezembro de 1996), pelo Decreto n.° 5.622, publicado no D.O.U. de
20/12/05, e pela Portaria n® 4.059, de 10 de dezembro de 2004 as Universidades e
Centros Universitarios, Faculdades e Instituicbes de Ensino Superior iniciaram a



oferta de disciplinas na modalidade ndo presencial, em até 20% da carga horaria em
CUrsos superiores presenciais.

Os estudos preliminares desse trabalho apontaram que, em algumas
Instituicbes, a insercdo destas disciplinas vem ocorrendo de forma planejada e
organizada, mantendo-se, assim, o padrdo de qualidade oferecida no curso, jA em
outros casos, a rejeicdo entre os alunos é muito grande, e as reclamacgfes sao em
diferentes areas, tanto técnica, quanto pedagdgica, como podera ser visto a seguir.

Estes relatos podem ser observados em agcbes movidas por alunos contra as
Instituicbes de diferentes cidades brasileiras, ou também na midia, como exposto em
alguns portais (http://gl.globo.com/) de noticias no inicio do més de Agosto de 2007.
Os depoimentos dos alunos acusam as Universidades de colocarem o contetdo
destas disciplinas via Internet , tirarem o professor que daria apoio, aplicarem provas
sem nenhuma forma de tirar as duvidas antecipadamente. Outra reclamacdo dos
alunos € que quando eles se matricularam néo lhes foi informado que teriam aulas
online e eles faziam questdo de aulas presenciais pois este sistema néo favorece
interatividade e as dificuldades de acesso a sala de aula virtual € muito grande para
muitos alunos. (Portal G1, 03/09/2007)*

Este mesmo portal realizou uma votacao entre os internaltas sobre a insercao
de disciplinas online nos cursos superiores com a seguinte pergunta e opgcdes de

respostas:

Universidades estdo trocando 20% dos cursos
presenciais por aulas via Internet. O que vocé acha de
aula on-line?

— Muito bom. A informatica pode ajudar o aluno a aprender.

— S6 é bom quando o conteddo é animado e tem
interatividade.

— Acho ruim. E picaretagem ter aula sem professor.

! http://g1.globo.com/Noticias/Vestibular/0,,MUL97005-5604,00.html
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Muito bom. A S6 é bom quando o Acho ruim. E
informatica pode ajudar conteudo € animado e picaretagem ter aula
o aluno a aprender. tem interatividade. sem professor.

Figura 1 - Aceitacdo de disciplinas on-line
Fonte: http://g1.globo.com/

Os resultados apontam que mais da metade dos que responderam a enquéte
sdo contra a insercdo de disciplinas online nos cursos superiores, porém, para ter
acesso a esta noticia e a esta enquéte, esse usuario teve que ter dominio minimo
dos recursos informéaticos e de Internet. Uma analise da discussao faz entender que
ndo € a dificuldade de acesso digital o fator que causa a rejeicdo, mas a
possibilidade de permanéncia na zona de conforto, 0 que néao favorece a autonomia

académica.

O uso de recursos das Tecnologias de Informacdo e Comunicagéo, TICs, na
educacado, € irreversivel tendo em vista o fato que estes futuros profissionais
encontrardo um mercado de trabalho que lhes exigirA conhecimentos das
ferramentas de informatica baseadas na Internet como diferencial, o que ja é
obrigatério na manutencéo de todos os segmentos de mercado.

Elaborar um instrumento que possibilite a mensuracdo da percepcéo do aluno
em relacdo a qualidade do servico oferecido pela Instituicdo, bem como adequar a
oferta deste servico nos padrdes de qualidade orientados pelo MEC, séo a¢des que
contribuem para a qualidade na Educacgao Superior oferecida atualmente.



Revisao de Literatura

A evolucao da Educacéo a Distancia

Podemos definir Educacéo a Distancia como uma modalidade educacional na
qual a mediacao didatico-pedagodgica e 0s processos de ensino sdo baseadas nas
Tecnologias de Informacdo e Comunicacéo (nTICs), em que professores e alunos,

em lugares e tempos diversos, realizam atividades.

A comunicacédo pode ser: bidirecional, que pode ser de comunicacao privada,
dispersdo ou ainda discussdo em grupo.? sincrona (tempo real) ou assincrona
(tempo diferente), quando substitui a interacdo presencial, por acdes sistematicas e
conjuntas favorecidas por diversos recursos de apoio baseados na Internet
utilizando ferramentas de selecdo, organizacdo e armazenamento de informacdes,
as quais podem ser incrementadas e disponibilizadas por meios hipermidiaticos, com
possibilidade de controle total das agcbes dos alunos pela tutoria, proporcionando-
Ihes a aprendizagem autbnoma. (Decreto 5.622, de 19.12.2005), (ALMEIDA, 2003).

O desenvolvimento tecnolégico influenciou diretamente a evolucdo da
Educacao a Distancia, marcada em trés momentos ou geragdes: a primeira geragao
configura-se como 0 ensino por correspondéncia, a segunda geragdo, Como ensino
por meio de veiculos de comunicacdo: radiofénicas ou televisivas, e a terceira
geracdo baseada nas Novas Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (nTICs),
como a Internet. (ROCHA, 2002)

A Primeira geracdo fundamentada pela educagdo por correspondéncia foi
precursora dos maiores projetos de EaD (Educacdo a Distancia) no Brasil e no
mundo. Com a explosdo da atividade editorial e os avancos tecnolégicos, ocorridos
apos a revolucao industrial, bem como com o incremento dos meios de transporte e
comunicacdo, houve uma maior difusdo, para um maior nimero de pessoas, dos
conhecimentos produzidos na época. Aconteciam com o envio ao aluno, e posterior
retorno a instituicdo de ensino, de materiais impressos e kits para experimentacao.
Esta pratica, também denominada “ensino domiciliar’, foi, por muito tempo,
desacreditada pelos educadores e ridicularizada pela populacdo, chegou a ser
considerada uma modalidade educacional de “segunda categoria”

2 “comunicacao privada” (de um para um); - “disperséo” (de um para muitos); - ou ainda “discussdo em grupo”
(de muitos para muitos). (D"Avila Filho, 2004)



A segunda geracao da Educacao a Distancia foi fortemente impulsionada pelo
0 avanco das tecnologias de comunicacdo e pelo surgimento e popularizagcdo do
radio e da TV aberta. Foi ainda marcada pela realizacdo de programas educacionais
e dos telecursos.

Na terceira geracdo da EaD, caracterizada pelo uso das novas Tecnologias
de Informacdo e Comunicagdo (nTICs), baseada na Internet, h4 o predominio de
programas de aprendizagem inovadores, fundamentados em pesquisas e auto-
aprendizagem, aliadas a comunicacdo sem fronteiras e ao desenvolvimento de
praticas educacionais que conduzem a construcdo do conhecimento colaborativo e
cooperativo.

O guadro na pagina a seguir apresenta uma breve cronologia da evolugéo e
de programas de Educacédo a distancia.
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1890 |- Nasce nos EUA a ICS — International Correspondence School — Scranton, Pensilvania.

1923 |- Radio Roquete Pinto oferece cursos de francés e literatura entre outros.

1937 |- Criac&o no Brasil do Servico de Radiofuséo Educativa do Ministério da Educacéo.

1939 |- Criagdo do Instituto Monitor

1941 |- Criagdo do Instituto Universal Brasileiro

1946 |- Criacdo do SENAC

1961 |- Criacdo da TV Educativa com o programa destinado a alfabetizacdo de adultos sob a
direcdo da Professora Alfredina de Paiva e Souza.®

1962 |- Foi ao ar o programa “Mesas Redondas” na TV Continental*

1963 |- Escolas Internacionais (El) se estabelecem no Brasil com cursos da ICS.

1965 |- Criacdo das TVs Educativas pelo poder publico.

1969 |- Criagcdo da TV Cultura

1970 |- Inicio do Projeto Minerva

1975 |- Projeto ACESSO, com a finalidade de proporcionar a escolarizagéo para o nivel de 1°. e 2°.
graus a funcionarios da PETROBRAS

1977 |- Criagdo da Fundagdo Roberto Marinho

1978 |- Criagdo do Telecurso 2° grau

1980 |- Associacdo Brasileira de Tecnologia Educacional (ABT) iniciou o Programa de
Aperfeicoamento do Magistério de 1°. e 3°. graus a distancia e o Curso de Especializacao
em Tecnologia Educacional Tutoria a Distancia.

1980 |- Oferta de Supletivos por Telecursos (televisdo e materiais impressos) por fundacdes sem
fins lucrativos.
1981 |- Criacdo do Telecurso 1° grau

1884 | - Assinatura, em 03/07/84, do Protocolo de IntencGes entre MEC — SEI — CNPq — FINEP —
FUNTEVE, para dar sustentacdo financeira a operacionalizacdo do Projeto Educom nas
universidades.

1985 |- Aparecimento de midias de armazenamento (video aulas, disquetes, CD-ROMs) como
meios complementares.

1994 | - Inicio da oferta de cursos superiores a distancia por midia impressa.

1995 |- Disseminagdo da Internet nas Instituigbes de Ensino Superior. Criagcdo da ABED.

(Associacdo Brasileira de Educacéo a Distancia)

1995 |- Criagdo da UNIVIR — Universidade Virtual Corporativa

1995 |- Criagdo da TV Escola

1997 |- Criagdo de Ambientes Virtuais de Aprendizagem em universidades publicas e particulares.
1999 |- Credenciamento oficial de instituicGes universitarias para atuar em educacéo a distancia.
1999 |- Programa de Formag&do de Professores em Exercicio - PROFORMACAO é um curso de

nivel médio, com habilitacdo em Magistério na modalidade de ensino a distancia

1999 |- Consorcio CEDERJ (Centro de Educacdo Superior a Distancia do Estado do Rio de
Janeiro) projeto pioneiro em cursos de graduacdo a distancia de universidades publicas.
Lancado em 1999, hoje oferece quatro cursos de graduacgdo (Matematica, Biologia, Fisica e
Pedagogia para as séries iniciais)

2000 |- Criacdo da UNIREDE - Universidade Virtual Publica do Brasil, € um consércio de 70
instituicdes publicas de ensino superior.

2001 |- As instituigbes credenciadas para a oferta de educagdo a distancia poderdo solicitar
autorizacgéao, junto aos 6rgdos normativos dos respectivos sistemas de ensino, para oferecer
0s ensinos fundamental e médio a distancia, conforme § 40 do art. 32 da Lei no 9.394

2005 |- Criacdo da UAB - Projeto Universidade Aberta do Brasil

Quadro 1- Cronologia da Educacéo a distancia

A Fundacéo Jo&o Baptista do Amaral (TV Rio) instituida em 18/04/61, registrada como personalidade juridica
em 21/11/61 e reconhecida pelo MEC em 21/11/61. Esse curso permaneceu no ar até 1965 e foi a primeira
iniciativa em favor de uma TV voltada para a educacéo e a cultura.

* Em 1962, Dr. Gilson Amado conseguiu, na TV Continental (canal 9) um horario, as 22h 30 min, para uma
programacdao intitulada "Mesas Redondas", no qual langou a idéia da Universidade de Cultura Popular, que,
como ele definia, era "uma universidade sem paredes, capaz de atender aos milhdes de brasileiros maiores de
16 anos que perderam, na época propria, a oportunidade de acesso a escola".
http://www.tvebrasil.com.br/imprimir/hist_tve_grande.htm
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As experiéncias mais conhecidas de educacdo a distancia no Brasil,
utilizando-se correspondéncia e materiais impressos, podem ser creditadas ao
Instituto Monitor (http://www.institutomonitor.com.br), fundado em 1939, cuja base
foram experiéncias européias no setor, encontrando-se em funcionamento até os
dias atuais, com a marca impressionante de 5 milhdes de alunos matriculados,
atuando, hoje, também, em cursos a distancia baseados nos recursos da Internet; e
ao Instituto Universal Brasileiro (http://www.institutouniversal.com.br), fundado em
1941, tendo atendido, até o momento, cerca de 3,6 milhdes de alunos, também
oferecendo cursos via Internet. Ambos adotam a profissionalizacdo e a
empregabilidade como motivacao.

O radio teve seu grande impulso com a criagcao do Servi¢o de Radio e Difuséo
Educativa do Ministério da Educacéo, a Universidade do Ar, resultante da parceria
SENAC (www.senac.com.br) e SESC, objetivando o treinamento de comerciarios em
técnicas comerciais, chegando ao impressionante nimero de 90 mil inscritos no
periodo de 1947 a 1962.

Em 1923, foi criada a Radio Sociedade do Rio de Janeiro (RSRJ), pelo
meédico Edgard Roquete Pinto. A Radio Educativa, integrante da RSRJ, tinha como
missdo “levar a cada canto um pouco de educacao, ensino e alegria”, por meio de
cursos de idiomas, telefonia, radiotelegrafia, literatura e silvicultura.

O Sistema Radio Educativo Nacional’, em parceria com as Escolas
Radiofonicas, atuou em varios estados brasileiros, tendo como objetivo principal
levar a educacdo a populacdo rural. Este projeto foi desenvolvido pela Igreja
Catolica.

Outro projeto que teve grande destaque na Educacédo a distancia nas ultimas
décadas, foram os programas veiculados pela TV. Em 1969, foi criada a TV Cultura
(www.tvcultura.com.br), em S&o Paulo, pela fundacdo Padre Anchieta, cujo objetivo
era a promocao da Educacgéo a Distancia.

No ano de 1970, foram criados o Projeto Minerva®, o qual enfatizava a

educacao de adultos, transmitindo, em cadeia nacional, aulas preparatérias para 0s

> DECRETO N° 46.377, DE 7 DE JULHO DE 1959. Dispde sobre a execucdo de um programa de educacéo de
base para o] Estado de Sergipe, através da radiodifuséo.
http://www6.senado.gov.br/legislacao/ListaPublicacoes.action?id=177137

o Projeto Minerva nasceu no Servigo de Radiodifusdo Educativa do Ministério da Educacédo e Cultura. Foi
iniciado em 1° de setembro de 1970. O nome Minerva é uma homenagem a deusa grega da sabedoria. Do ponto
de vista legal, foi ao ar tendo como escopo um decreto presidencial e uma portaria interministerial de n® 408/70,
que determinava a transmissao de programacao educativa em carater obrigatério, por todas as emissoras de
radio do pais. A obrigatoriedade é fundamentada na Lei 5.692/71.
http://www.eps.ufsc.br/disc/tecmc/bahia/grupo8/site/pag6.htm
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exames supletivos de capacitacdo ginasial e madureza; e o Horario Nacional, que
nasceu de uma portaria governamental, o qual obrigava as emissoras de TV e radio
a veicularem, em suas programacodes, 30 minutos de programas educativos por dia.

Em 1977 foi criada a “Fundacdo Roberto Marinho” que acumulou ao longo de
sua histéria o numero de mais de 2 milhées de alunos atendidos. O Telecurso 2°
Grau iniciou-se em 1978, o Telecurso 1° Grau em 1981 e o novo Telecurso 2° Grau
em 1985. Todos esses Telecursos foram criados com a realizagéo de parceria entre
as Fundacdes Padre Anchieta e Roberto Marinho. Os programas eram veiculados,
conjuntamente, em fasciculos semanais, vendidos em bancas de jornal. Contavam
com a participacdo de artistas da Rede Globo e tinham a finalidade de preparar 0s
alunos para os exames oficiais de supletivo da época, Madureza Colegial.
Atualmente, a fundacao apresenta o] Telecurso 2000
(http://www.telecurso2000.org.br) que conta com recursos do FAT (Fundo de
Amparo ao Trabalhador).

Em 1990, iniciou-se o programa de televisdo “Um Salto para o Futuro” com o
objetivo de atualizacdo de docentes das séries iniciais do 1°. Grau. Este projeto
conta, atualmente, com nucleos de recepcao em escolas e universidades.

Atualmente, a Educacdo a Distancia vem ganhando impulso em diferentes
setores gracas a disseminacdo rapida das novas Tecnologias de Informacdo e
Comunicagéo (TIC). Outros fatores que impulsionam o crescimento e a necessidade
de utilizacdo desta modalidade de ensino sdo as caracteristicas geograficas e a
amplitude do Brasil, o fato € que o governo ja reconhece a EAD como fundamental
nas politicas institucionais.

Os dados apresentados pelo Anuario Brasileiro Estatistico de Educacédo
Aberta e a Distancia (ABRAEAD/2005), em parceria com a Associacao Brasileira de
Educacdo a Distancia (ABED), e apoio da Secretaria Especial de Educacdo a
Distancia do Ministério da Educacéo (Seed/MEC), relatam que o numero de alunos
matriculados em cursos de graduacdo, pds-graduacdo e seqlenciais a distancia
cresceram 88,7% no ano de 2006 em relacdo a 2004, Em termos numeéricos,
apresentou um aumento de 382 mil para 467 mil alunos em 2005, cerca de 22,2%.

A pesquisa mostra, também, que em 2005 foram usuérios desta modalidade
de ensino 504.204 alunos em cursos oficiais, um aumento de 62,3% em relacéo a
2004, este numero, somado aos alunos de cursos nao oficiais, atinge o montante de

1,2 milhdo de estudantes.
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Os dados apontados pelo INEP — Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas
Educacionais Anisio Teixeira, divulgados no final de 2007 e os dados do Censo da
Educacdo Superior de 2006, mostram o grande crescimento nos cursos de
educacao a distancia no Brasil, que de 2003 a 2006 aumentou 571% em numero de

cursos e de 315% no numero de matriculas.
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Figura 2 - Evolug&o dos Cursos EAD na Graduacao
Fonte: Site do INEP (2007)

No mesmo periodo o numero de alunos matriculados em cursos a distancia
cresceu de 2,6% em 2003 para 4,4% em 2006.
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Figura 3 - Evolucdo das Matriculas EAD na Graduagéo
Fonte: Site do INEP (2007)

! Sinopse_EducacaoSuperior_2006.xls plan 7.1 e CensoEdSup_2006.ppt disponivel em www.inep.gov.br

acessado em 15/01/2008
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No mesmo periodo a evolucdo dos inscritos em curso de graduacdo a
disténcia cresceu 1.867% de 2003 a 2006.
Assim, proporcionalmente com os concluintes, o nimero vem crescendo ao

longo dos ultimos anos em 544%.
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Figura 4 - Evolugéo dos Concluintes em EAD na Graduagao
Fonte: Site do INEP (2007)

Outro fator que contribuiu para este crescimento foi a normalizacdo da
Educacao a Distancia, para o ensino superior, em seu todo, ou parte presencial, por
meio da LDB — Lei de Diretrizes e Bases da Educacao Nacional, tal qual como por

outros Decretos e Portarias que serdo estudados em capitulo proprio.

Ano N° de Instituicdes
2000 7
2001 10
2002 25
2003 38
2004 47
2005 73
2006 77

Quadro 2- IES que oferecem Graduacao a distancia
Fonte: MEC/INEP/Deaes (2007)
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Figura 5 - IES que oferecem Graduacéo a distancia
Fonte: MEC/INEP/Deaes (2007)

O desenvolvimento de diferentes ferramentas baseadas nas TICs, vérios
Ambientes Virtuais de Aprendizagem, iniUmeros recursos de Videoconferéncia e
comunicacdo também tém contribuido para a evolucdo e a qualidade da oferta de
cursos ou disciplinas a distancia no ensino superior e outros niveis de educacao.

Este cenéario também contou com o desenvolvimento de diferentes sites,
ferramentas de interacdo, armazenamento, comunicacdo sincrona e assincrona,
programas (plataformas) e Ambientes Virtuais de Aprendizagem que proporcionam
aos envolvidos no processo de ensino aprendizagem suporte tecnolégico para o

desenvolvimento de variadas atividades, como sera descrito a seguir.
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AVA — Ambiente Virtual de Aprendizagem

O AVA — Ambiente Virtual de Aprendizagem tem como objetivo reunir em
apenas um endereco (URL) todos os recursos que serdo utilizados em um curso a
distancia, tais como: ferramentas de comunicacdo sincrona e assincrona,
orientacdes de estudos, atividades, tarefas material para leitura, etc. Esses sistemas
podem ser entendidos como uma concentracéo de diferentes ferramentas baseadas
na Internet, as quais poderdo ser direcionadas a aprendizagem. Segundo
Schelemmer e Fagundes (2001), citados por Cortimiglia (2005 p. 3):

(...Jos AVAs sao sistemas para gerenciamento de aprendizagem via
Web, os quais sistematizam a funcionalidade de software para
comunicacdo mediada por computador (CMC) e métodos de entrega
de material de cursos online.

Outros nomes também s&o dados a estes sistemas, como por exemplo:
Plataforma de EAD, AVA — Ambiente Virtual de Aprendizagem, AVE — Ambiente
Virtual de Ensino entre outros.

Como dito, os AVAs tem como principal fungéo favorecer a interagdo entre
professor — aluno — contetdo, proporcionando através de diferentes ferramentas a
mobilidade de utilizacdo de diferentes metodologias baseadas em variadas
ferramentas tais como:

Chat ou bate-papo: ferramenta de comunica¢do sincrona que proporciona
interacdo em tempo real;

E-mail, Correio eletrénico: comunicagado assincrona que possibilita o envio de
mensagens;

Lista de discussao: ferramenta de distribuicdo de mensagens eletrbnicas que
facilita a comunicagéo entre os participantes;

Repositério de arquivos: ferramenta web que facilita o armazenamento e
disponibilizacdo de diferentes tipos de arquivos para acesso restrito ou publico.

Blog: ferramenta de publicacdo de textos e imagens que possibilitam
comentarios dos internaltas, agilizando assim a interatividade;

Webquest: site na web que concentra orientacdes para elaboracdo de
atividades dirigidas;

Forum: ferramenta de discusséo via web que simula um ambiente presencial

onde todos os participantes colocam suas “falas” sobre um determinado assunto;
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Mural: ferramenta que possibilita a todos os participantes publicarem noticias,
questdes informacdes relativos ou ndo ao assunto tratado no curso;

Wiki: ferramenta de construcéo coletiva de texto;

Audio e video sob demanda: youtube e outros, ferramenta que possibilita a
disponibilizacdo de arquivos de audio e video na Internet.

Video-conferencia: ferramenta para comunica¢do com video e audio, sincrona
para conferencias em tempo real.

Tele-conferencia ou &udio-conferencia: ferramenta para comunicacao
sincrona com audio em tempo real.

Estas e outra ferramentas sao utilizadas como meio para promover a
interac&o entre os envolvidos no processo de ensino aprendizagem na modalidade a
distancia.

A principal diferenca entre o planejamento de metodologias para a construcao
da aprendizagem baseada e apoiada na utilizacdo de AVAs, e a adocao de cursos
de e-learning esta na existéncia de um tutor e da interacdo com ele, uma vez que o
foco reside nas relacdes estudante-estudante e estudante-instrutor, favorecendo a
aprendizagem colaborativa por meio das ferramentas de comunicacao.

Entendendo-se que para uma Educacdo de qualidade um dos pré-requisitos
primordiais € a maneira de se comunicar, tais ferramentas, oriundas do surgimento
da Internet, sdo de extrema importancia. Podemos classifica-las em duas
modalidades: ferramentas de comunicacdo sincronas e ferramentas de comunicagao
assincronas.

A Ferramenta de Comunicagdo Sincrona exige dos usuarios a conexao
online® em real time, demandando uma participacdo simultanea de todos os
envolvidos. Sao ferramentas de comunicacao tais como o telefone, ou recursos de
bate-papo, videoconferéncia e audio-conferéncia.

A Ferramenta de Comunicacdo Assincrona exige dos usuarios a conexao
online porém ndo em real time, ndo demandando a participacdo simultanea entre
todos os participantes. Os envolvidos ndo precisam estar reunidos em um mesmo
local virtual, nem ao mesmo tempo. Isso resulta numa maior flexibilidade de

interacdo e acompanhamento. S&o recursos de comunicacao tais como a secretaria

8 On-line significa ligado e conectado. Usuarios estdo on-line quando estdo conectados com a Internet através de
um modem.
Real Time significa em tempo real, que indica sincrénico ou mesmo tempo.
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eletrénica acoplada ao telefone, e-mail, listas de discusséao, mural de recados, férum
etc.

O Ambiente Virtual de Aprendizagem altera os conceitos de limites: espaco e
tempo, alterando, completamente, a vivencia em sala de aula, possibilitando que a

aprendizagem seja continua.

Ambientes disponiveis

Com objetivo de mapear diferentes Ambientes Virtuais de Aprendizagem,
apresenta-se nesta secdo, em linhas gerais alguns dos principais AVAs com suas
peculiaridades.

Podem ser encontrados a disposicdo no mercado varios Ambientes Virtuais
de Aprendizagem, dentre os quais destacamos:

Moodle: gerenciador de cursos on-line, software livre(Open Source)®,
desenvolvido por Martin Dougiamasa que foi webmaster na Curtin University of
Technology e administrador de sistemas da instalacéo deles do WebCT™, a partir de
principios pedagogicos bem definidos, para ajudar os docentes a criarem
comunidades de aprendizagem;

AulaNet, um ambiente de software baseado na Web, desenvolvido no
Laboratério de Engenharia de Software - LES - do Departamento de Informatica da
PUC-Rio, para administracdo, criacdo, manutencdo e participacdo em cursos a
distancia;

TelEduc, um ambiente de ensino a distancia pelo qual se pode realizar cursos
por meio da Internet, que esta sendo desenvolvido, conjuntamente, pelo Nucleo de
Informética Aplicada a Educacao (Nied) e pelo Instituto de Computacdo (IC) da
Universidade Estadual de Campinas (Unicamp);

Dokeos, uma plataforma de e-learning com seu cédigo aberto, traduzido em
34 idiomas, e por mais de 80 profissionais, e que vem sendo utilizado por
organizagcdes em todo o mundo para gerenciar agoes de formacao e colaboracéo;

WebCT (Web Course Tools), desenvolvido pelo grupo de Murraw W.
Goldberg, da University of British Columbia (GOLDBERG et al., 1996), fornece um
conjunto de ferramentas que facilita a criacdo de cursos educacionais baseados no
ambiente WWW;

® Softwares com “o codigo-fonte - as instru¢des de programacao implicitas no sistema - é livre. Qualquer pessoa
pode melhora-lo, transforma-lo, explora-lo. Porém, essas melhorias, transformacgdes e exploracdes precisam ser
disponibilizadas livremente.” (TORVALDS; DIAMOND, 2001, p. 261) apud APGAUA (2004).

19 http://docs.moodle.org
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e-Proinfo é um Ambiente Colaborativo de Aprendizagem, que utiliza a
Tecnologia Internet, e permite a concepg¢ao, administracdo e desenvolvimento de
diversos tipos de acdes, como cursos a distancia, complemento a cursos
presenciais, projetos de pesquisa, projetos colaborativos e diversas outras formas de
apoio a distancia e ao processo ensino-aprendizagem.

Existem outros AVAs disponiveis, que nao serdo citados por nao ser este o
objetivo deste trabalho.

A fim de atender & demanda de uso das TICs como base da EAD, varios
programas foram desenvolvidos. Tais programas sdo comumente chamados de
Plataforma de EAD, AVA Ambiente Virtual de Aprendizagem, AVE — Ambiente
Virtual de Ensino entre outros.

As ferramentas de comunicacdo utilizadas nos AVAs exercem diferentes

funcdes na EAD, dependendo da intencdo pedagodgica.

Estudo comparativo: AulaNet, TelEduc e Moodle

Um estudo comparativo de 3 (trés) ambientes virtuais de aprendizagem
dentre os citados anteriormente mostrou que suas funcdes sdo muito semelhantes, o
gue muda é o nome da ferramenta e qual a intencdo pedagdgica que orienta seu
uso.

Para facilitar a visualizagcéo e posterior comparagao destes ambientes, foram
criadas as seguintes categorias para classificar as ferramentas: - Atividades /
Avaliacbes, - Comunicacao, Interacdo de grupo e/ou colaborativo, - Controle do
tutor, - Material do curso textos e links, - Outras ferramentas, - Planejamento e
organizagdo do curso; em seguida serdo elencadas as ferramentas do Moodle,
TelEduc e Aulanet e descritas suas func¢des, na visdo do professor-tutor e na visédo
do aluno.

A seguir serdo destacadas algumas ferramentas que estdo disponiveis nos 3
ambientes a serem estudados, partindo da sua funcdo e o nome que é dado em

cada ambiente:

Na categoria Atividades /Avaliacdo destacam-se as seguintes ferramentas:

Funcdo: Para o registro das experiéncias do curso em andamento, sao

apresentadas na mesma configuracdo tanto para o professor quanto para o aluno no
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Aulanet e podem ser usadas nas ferramentas: Tarefas, Ementa e Agenda; no

TelEduc Diéario de Bordo e Agenda e no Moodle Tarefas e Programacéo.

Funcdo: Ferramenta para armazenamento de arquivos diversos que
possibilitam comentarios dos formadores e participantes do curso. No Aulanet:

Tarefas; No TelEduc: Portfélio e no Moodle: Trabalhos.

Na categoria Comunicacdo, Interacdo de grupo e/ou colaborativo
destacam-se as seguintes ferramentas:

Funcdo: Comunicacdo assincrona em que o formador publica
encaminhamentos do curso em andamento, Funcéo-aluno: Visualizagdo dos topicos
destacados pelo formador do curso em andamento. No AulaNet: Avisos, Lista de
discussdo e Conferéncias; No TelEduc: Parada Obrigatéria e no Moodle: Ultimas
noticias.

Funcdo: Ferramenta de comunicacdo sincrona entre formadores e alunos,
com ou sem hora marcada. No AulaNet: debate e mensagem para participantes ; No
TelEduc bate-papo e no Moodle: chat, didlogos e participantes .

Funcao: Criacdo e comentarios assincronos sobre assuntos tratados no curso
em andamento. No AulaNet: conferéncias; No TelEduc: féruns de discusséo e no
Moodle: féruns.

Na categoria Controle do tutor destacam-se as seguintes ferramentas:
Funcdo: Ferramenta que mostra os acessos dos formadores e alunos do
curso em andamento. No AulaNet: relatério de participacdo; No TelEduc: acessos e

no Moodle: relatérios.

Na categoria Material do curso textos e links, destacam-se as seguintes
ferramentas:

Funcdo: Ferramenta para publicacdo de links, arquivos e outras midias
utiizadas no curso em andamento, no AulaNet: tarefas, webliografia e
documentacdo; No TelEduc: material de apoio e leituras e no Moodle: criar pagina
web, link a arquivo ou site e SCORM.
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Funcdo: Ferramenta para importacdo de conteudos produzidos para e-
learning™! no padrdo SCORM™. no AulaNet: tarefas; no TelEduc: exercicios e no
Moodle: pesquisa de avaliagéo™.

Na categoria Outras ferramentas citam-se as seguintes ferramentas:

Funcao: Ferramenta que permite a visualizacado da apresentacao e descricao
das ferramentas do ambiente, no AulaNet: o que €? ; no TelEduc: estrutura do
ambiente e no Moodle: ajuda.

Funcao: Ferramenta para disponibilizacdo das informacgdes dos participantes
do curso em andamento. no AulaNet: tarefas e participantes; no TelEduc: perfil e no
Moodle: perfil.

Na categoria Planejamento e organizagcdo do curso destacam-se as
seguintes ferramentas:

Funcdo: Ferramenta para publicacdo da metodologia que serd adotada
durante o curso em andamento. No AulaNet: ementa; no TelEduc: dinamica do
curso e no Moodle: configuragéo.

Funcdo: Ferramenta para publicacdo da metodologia que serd adotada
durante o curso em andamento. No AulaNet: plano de aulas agenda; no TelEduc:
agenda e no Moodle: programacao.

Com estes exemplos, nota-se que diferentes ferramentas exercem as
mesmas funcbes, e que a intencdo pedagodgica do professor — tutor é que vai

orientar o uso dessas e das demais ferramentas disponiveis nos AVAs.

1 E-learning: E-learning significava originalmente electronic learning, ou ensino/aprendizagem com auxilio

electrénico. Hoje em dia, o termo é aplicado a toda a forma de ensino/formacédo por meio de plataformas que
utilizam a Internet como meio de comunicagdo entre formandos/alunos e o formador/professor. Fonte
?zt.wikipedia.org/wiki/E-Ieaming acessado em 08/08/2006.

SCORM: (Sharable Content Object Reference Model) Conjunto de especificagBes técnicas para padronizagao
de objetos de aprendizagem, definido pelo Ministério da Defesa Norte Americano, a fim de possibilitar a
importacdo para outras ferramentas. O SCORM assegura assim a reutilizagdo, acessibilidade, durabilidade e
interoperabilidade dos objetos de aprendizagem, adaptados para e-learning. Fonte:
http://wsl2.cemed.ua.pt/uoel/estatica/conteudos/normalizacaointro.asp. Acessado em 08/08/2006.

BA opcao Pesquisa de Avaliacdo apresentada no ambiente pode ser identificada como Inquérito na
documentacéo de ajuda.
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Regulamentac¢des que se aplicam a EAD no Brasil

As bases legais, no Brasil, para a modalidade de educacédo a distancia foram
estabelecidas pela Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional (Lei n.° 9.394,
de 20 de dezembro de 1996), regulamentada por Decretos e Portarias especificas.
(MEC, 2007)

No portal do MEC - Ministério da Educagcdo e Cultura, podem ser
encontradas todas as Leis, Portarias e Decretos que normatizam a oferta de cursos,
e disciplinas, na modalidade n&o presenciais para o Ensino Superior e outros niveis.
Aqui empreender-se-4 uma andlise apenas das que regulamentam a oferta de 20%
na modalidade n&o presencial, em cursos de graduacéo presencial, as demais serao
apenas citadas.

O portal do MEC, na péagina’* de “Regulamentacdo da EAD no Brasil” da
“SEED - Secretaria de Educacédo a Distancia” apresenta o seguinte texto:

No Brasil, as bases legais para a modalidade de educacdo a
distancia foram estabelecidas pela Lei de Diretrizes e Bases da
Educacdo Nacional (Lei n.° 9.394, de 20 de dezembro de 1996), que
foi regulamentada pelo Decreto n.° 5.622, publicado no D.O.U. de
20/12/05 (que revogou o Decreto n.° 2.494, de 10 de fevereiro de
1998, e o Decreto n° 2561, de 27 de abril de 1998) com
normatizacdo definida na Portaria Ministerial n.° 4.361, de 2004 (que
revogou a Portaria Ministerial n.° 301, de 07 de abril de 1998 ) e pela
Portaria n.° 4.059 de 12/2004.

Compreender, e aplicar, a legislacdo em vigor para esta modalidade de
ensino ndo lhe garante a qualidade. S&o necessarias a¢des planejadas para este
fim. Trata-se, aqui, dos pontos abordados na LDB, da Portaria n°® 4.059, do Decreto
n.° 5.622, que normalizam a oferta de disciplinas na modalidade n&o presencial em
curso superior presencial. Nao serdo tratadas nesta pesquisa, leis, decretos ou
portarias, ou partes destes, que sejam direcionadas ao ensino fundamental, médio,

técnico ou pos-graduacao.

LDB — Lei de Diretrizes e Bases da Educacgéo - n.° 9.394, de 20 de dezembro de
1996

O Art 80. da LDB 9.394 / 96 orienta que o Poder Publico incentivara o

desenvolvimento de programas de ensino a distancia, em todos o0s niveis,

 http://portal.mec.gov.br/seed/index.php?option=com_content&task=view&id=61
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organizados com abertura, e regimes especiais, por instituicbes credenciadas pela
Unido que também regulamentara os requisitos para 0s exames e registro dos
diplomas provenientes de cursos a distancia. Provera também, as normas para
producao, controle, avaliacdo e autorizacdo de implementacao desses programas. O
mesmo artigo dispbe sobre o tratamento diferenciado que serd oferecido a
veiculacdo e tempo em canais comerciais de radiodifusdo sonora e de sons e
imagens, tal qual a concessao de canais para este fim.

O Art. 81. Permite a organizagdo de cursos ou instituicbes de ensino

experimentais, desde que estejam de acordo com as disposicdes desta Lei.

Portaria n® 2.253, de 18 de outubro de 2001 complementando o art. 81 da LDB.

Esta Portaria foi revogada pela Portaria N° 4.059, de 10 De Dezembro de
2004.

O art. 1°. dispbe que as instituicdes de ensino superior do sistema federal de
ensino poderdo introduzir, na organizacdo pedagodgica e curricular de seus cursos
superiores reconhecidos, a oferta de disciplinas que, em seu todo ou em parte,
utilizem método néo presencial, com base no art. 81 da LDB, que normatiza que as
disciplinas ndo poderdo exceder a vinte por cento do tempo previsto para
integralizacao do curriculo respectivo. Deverdo, ainda, as disciplinas ser oferecidas
obrigatoriamente, também, na modalidade presencial para matricula opcional dos
alunos, até a renovacéo do reconhecimento do curso, promovendo os exames finais
presenciais de todas as disciplinas ofertadas na modalidade a distancia e néo
dispensando a obrigatoriedade dos 200 dias letivos previstos no art. 47 da LDB.

O art. 2°. dispBe sobre a obrigatoriedade de inclusdo, nos métodos e praticas
de ensino-aprendizagem, de tecnologias de informac&o e comunicagdo como meio.

O art. 3° autoriza as instituicbes de ensino superior credenciadas como
universidades ou centros universitarios a modificar o projeto pedagodgico de cada
curso superior reconhecido, para a oferta de disciplinas na modalidade a distancia,
devendo tanto comunicar as modificacdes efetuadas quanto enviar o plano de

ensino a SESu — Secretaria de Educacao Superior, para avaliacao.
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Decreto n.° 2.494, de 10 de fevereiro de 1998

Alterado pelo Decreto n°® 2.561, de 27 de abril de 1998; os arts. 11 e
12.

Regulamenta a Lei n° 9.394, de 20 de dezembro de 1996; o art. 80
Revogado pelo decreto 5.622

O decreto 2.494 / 98 no seu art. 1°. caracteriza a Educacéo a distancia como
uma forma de ensino que favorece a auto-aprendizagem, com a utilizacdo de
recursos didaticos sistematicamente organizados, apresentados em diferentes
suportes de informacéo, utilizados isoladamente ou combinados, e veiculados pelos
diversos meios de comunicacao.

Os demais artigos e paragrafos dispdem sobre cursos ministrados a distancia.
Dispdem, ainda, sobre cursos, nesta modalidade, para os niveis: fundamental para
jovens e adultos, médio, da educacao profissional, e de graduacéo, ha orientacdes
que para mestrado e doutorado, para os quais sera adotada uma regulamentacao
especifica. De um modo geral, os artigos dispéem sobre o credenciamento de
instituicao federal de ensino, autorizacdo para educacao profissional e graduacéo de
qualquer sistema de ensino, autorizacdo e reconhecimento de instituicbes federais
para cursos de educacao profissional a distancia, matricula de jovens e adultos em
cursos a distancia de graduacao e pds-graduacao, renovacao do credenciamento de
instituicdes, certificados e diplomas de instituicdbes brasileiras e estrangeiras,
avaliacbes para a modalidade nao presencial sendo obrigatéria em sistema
presencial seguindo as diretrizes curriculares nacionais, avaliacdo de cursos de
formacao profissional, com avaliagdes praticas em locais apropriados, encerrando o
decreto, com a limitacdo de prazo de um ano, da data de publicacdo para que as
instituicbes que passem a oferecer curso a distancia e atendam as exigéncias nele

estabelecidas.

Decreto n.°5.622, DE 19 DE DEZEMBRO DE 2005.

O Capitulo | das DisposicOes gerais no art. 1° caracteriza a educacdo a
distancia como

“modalidade educacional na qual a mediacdo didatico-pedagdgica
nos processos de ensino e aprendizagem ocorre com a utilizacdo de
meios e tecnologias de informac¢&o e comunicacdo, com estudantes e
professores desenvolvendo atividades educativas em lugares ou
tempos diversos.”
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O paréagrafo primeiro do artigo primeiro orienta o planejamento da disciplina
com metodologia e gestdo peculiares a modalidade ndo presencial, e que sejam
previstos momentos presenciais para avaliacdo, estagios obrigatorios, quando
previstos, defesa de trabalhos de conclusdo de curso e atividades relacionadas a
laboratorios.

Os artigos segundo e terceiro normatizam a oferta de cursos a distancia para
diferentes niveis e modalidades, tais como educacdo basica, educacao de jovens e
adultos, educacéao especial, educacao profissional para nivel técnico de nivel médio,
tecnologos de nivel superior, educacdo superior sequenciais, de graduacdo de
especializacdo, de mestrado e doutorado, respeitando-se a legislagdo e as
regulamentagfes em vigor para os respectivos niveis e modalidades da educacéo
nacional, sendo que todos deverdo ser projetados com a mesma duracdo que 0S
similares presenciais.

O artigo quinto valida os diplomas e certificados de cursos a distancia,
expedidos por instituicbes legalmente credenciadas e registradas em territorio
nacional, orientando que os diplomas e certificados expedidos por instituicoes
estrangeiras deverdo ser previamente submetidos a andlise para terem validade
nacional.

Fica o Ministério da Educacdo responséavel por padronizar, e integrar, 0s
sistemas de ensino, a fim de atender aos dispostos nos artigos, leis e decretos que
normalizam a modalidade a distancia, no que tange ao credenciamento e renovagao
de credenciamento de instituicbes, cursos e programas, autorizagao e renovagao de
autorizagdo, além de emitir referéncias para avaliacdo da qualidade.

O Capitulo Il deste decreto dispde sobre credenciamento e instru¢des para
oferta de cursos e programas na modalidade a distancia para os niveis de
especializacdo, mestrado, doutorado; e educacado profissional tecnolégica de pos-
graduacdo, educacdo de jovens e adultos, educacdo especial; e educacdo
profissional, orienta, também, quanto a organizacdo, biblioteca, polos,
funcionamento juridico, laboratérios e outras diretrizes peculiares a cursos a
distancia.

O Capitulo IlIl dispbe sobre a oferta de educacdo de jovens e adultos,
educacao especial e Educacéo profissional na modalidade a distancia, na educacao

bésica.
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O Capitulo IV orienta as instituicdes, em todos o0s aspectos, para a oferta de
cursos superiores, na modalidade a distancia e o Capitulo V, sobre os cursos de
Pés-Graduacéo.

O Capitulo VI, as Disposicfes Finais, da parametros para as instituicbes que
oferecem programas e cursos a distancia, orientando quanto a vinculos mediante
formacdo de consorcios, parcerias, convénios, acordos, contratos ou instrumentos
similares, respeitando as condi¢bes estabelecidas de que as instituicbes foram
legalmente credenciadas para a oferta de cursos e programas a distancia,
comprovacao de que o trabalho esta devidamente previsto e explicitado no plano de
desenvolvimento institucional, no plano de desenvolvimento escolar, no projeto
pedagodgico de todas as instituicbes parceiras, e que os documentos orientem as
responsabilidades quanto a implantacdo de polos, selecdo e capacitacdo de
professores e tutores, matricula, formacdo acompanhamento e avaliacdo dos
estudantes, emissao e registro dos correspondentes diplomas ou certificados.

Este capitulo também trata da revalidacdo de diplomas e certificados de
cursos obtidos no estrangeiro nos niveis de graduacao, mestrado e doutorado.

O artigo trinta orienta a criagdo de programas e cursos para ensino
fundamental e médio na modalidade a distancia, especificamente para atender a
complementacdo de aprendizagem, em situacbes emergenciais, que atendam
cidaddos que estejam impedidos, por motivo de saude, de acompanhar ensino
presencial, que sejam portadores de necessidades especiais e requeiram servicos
especializados de atendimento, que se encontram no exterior, que vivam em
localidades que ndo contem com rede regular de atendimento escolar presencial, e
que compulsoriamente, sejam transferidos para regides de dificil acesso, ou estejam
em situacao de carcere.

O artigo 31 dispde sobre a regulamentacdo de educacéo basica de jovens e
adultos inferior a dois anos no ensino fundamental e um ano e meio para ensino
médio, orientando para o credenciamento e exames.

O decreto garante o direito aos alunos matriculados em programas e cursos
registrados anteriormente a publicacdo deste decreto.

E, finalizando, o artigo 37. revoga o Decreto n°® 2.494, de 10 de fevereiro de
1998, e o Decreto n° 2.561, de 27 de abril de 1998.
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Portaria Ministerial n.° 4.361, 29 de dezembro de 2004

A Portaria Ministerial n.° 4.361 disp0e sobre a obrigatoriedade da utilizagdo do
Sistema de Acompanhamento de Processos das Instituicdes de Ensino Superior —
SAPIENS/MEC para os processos de credenciamento e recredenciamento de
instituicdbes de educacao superior (IES), credenciamento para oferta de cursos de
pos-graduacédo lato sensu, credenciamento e recredenciamento de instituicbes de
educacdo superior para oferta de cursos superiores a distancia, de autorizacao,
reconhecimento e renovacdo de reconhecimento de cursos superiores, bem como
de transferéncia, aumento e remanejamento de vagas de cursos reconhecidos,
desativacdo de cursos, descredenciamento de instituicbes, Plano de
Desenvolvimento Institucional (PDI), aditamento de PDI, além de outros processos
afins. Dando diretrizes e necessidades para todos os procedimentos citados acima.

E no seu artigo final revoga as Portarias n.° 637, de 13 de maio de 1997; n°
639, de 13 de maio de 1997; n° 641, de 13 de maio de 1997; n° 877, de 30 de julho
de 1997; n° 946, de 15 de agosto de 1997; n°® 323, de 31 de janeiro de 2002; n° 859,
de 24 de outubro de 2002, n® 3.131, de 8 de novembro de 2002, n.° 301, de 7 de
abril de 1998, n° 2.402, de 9 de novembro de 2001; n. 1.647, de 25 de novembro de
1999; n. 064, de 12 de janeiro de 2001; n. 445, de 31 de marco de 2000 e demais
disposicdes em contrério.

Portaria n® 2, de 10 de janeiro de 2007

Dispbe sobre os procedimentos de regulacdo e avaliacdo da educacao
superior na modalidade a distancia, credenciamento, pélos de atendimento,
avaliacado pelo MEC e prazo para atualizacédo de instituicdes credenciadas na lista
do site no INEP.

Portaria N° 4.059, De 10 De Dezembro De 2004 (que trata da oferta de 20% da
carga horéria dos cursos superiores na modalidade semi-presencial)

No seu artigo primeiro, autoriza todas as instituicdes de ensino superior a
introduzirem, na organizacao pedagogica curricular, disciplinas na modalidade semi-

presencial, nos cursos superiores reconhecidos.
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O paragrafo 1° caracteriza a modalidade semi-presencial como sendo
quaisquer atividades didaticas, modulos ou unidades de ensino-aprendizagem
centrados na auto-aprendizagem e com mediacdo de diferentes suportes de
informacé&o que utilizem de tecnologias de comunicagéo remota.

O paragrafo 2° dispde sobre a oferta de até 20% (vinte por cento) da carga
horéria total do curso autorizando que as disciplinas poderéo ser oferecidas integral
ou parcialmente; o paragrafo 3° orienta que as avaliagfes destas disciplinas deverao
ser presenciais.

O paragrafo 4° enfatiza a obrigacdo do cumprimento do art. 47 da Lei 9.394,
de 1996 (LDB), que dispde sobre os 200 dias letivos para cada curso superior.

O artigo 2° desta portaria orienta que a oferta de disciplinas na modalidade
nao presencial deve incorporar, na sua metodologia de ensino-aprendizagem, 0 uso
integrado de tecnologias de informacédo e comunicag¢do, bem como prever encontros
presenciais e atividades de tutoria. Tais tutorias, conforme o Paragrafo Unico, devem
ser realizadas com carga horaria especifica para 0s momentos presenciais e 0s
momentos a distancia, por docentes qualificados em nivel compativel ao previsto no
projeto pedagodgico do curso.

O Artigo 3° orienta que as instituicdbes deverdo comunicar as modificacfes
efetuadas no projeto pedagdgico a Secretaria de Educagédo Superior — SESu, bem
como inserir 0o plano de ensino de cada disciplina que utilize modalidade semi-
presencial, no SAPIEns — Sistema de Acompanhamento de Processos das
Instituicbes de Ensino Superior.

Por fim, esta portaria revoga, no art. 5°, a Portaria 2.253/2001.

Aplicacao e regulamentacao dos 20% (vinte por cento) a distancia em curso de
Graduacgéo presencial

A LDB néao trata diretamente da oferta de disciplinas na modalidade né&o
presenciais, em cursos de graduagcdo presencial, mas abre possibilidades de
utilizacdo de cursos ofertados a distancia na graduacao.

A Portaria n°® 2.253, de 18 de outubro de 2001, regulamenta pela primeira vez
a oferta de disciplinas na modalidade n&o presencial em curso de graduacao
presencial, desde que este ndo exceda a 20% da carga horéria da integralizacéo do
curriculo, devendo ser oferecida, obrigatoriamente, também na modalidade

presencial para matricula opcional dos alunos, até a renovacao do reconhecimento



29

do curso, promovendo os exames finais presenciais de todas as disciplinas ofertadas
na modalidade a distancia e ndo dispensando a obrigatoriedade dos 200 dias letivos
previstos. Delibera sobre a obrigatoriedade de inclusdo, nos métodos e préticas de
ensino-aprendizagem, de tecnologias de informagdo e comunicagdo como meio,
baseada no art. 81 da LDB.

Esta Portaria foi revogada pela Portaria N° 4.059, de 10 de Dezembro de
2004, que regulamenta a oferta de disciplinas nédo presenciais em cursos superiores
reconhecidos, mantém a obrigatoriedade da oferta até 20% da carga horaria do
curso, com disciplinas total, ou em parte, ndo presenciais, sendo mantida a
avaliacdo destas disciplinas na modalidade presencial, tanto quanto a apresentacao
de trabalhos finais, exames, laboratdrio (quando previsto), bem como prever
encontros presenciais para tutoria por docentes qualificados

Com base nos Decretos, Portarias e na LDB, apresentados anteriormente,
algumas IES ja oferecem atualmente aos graduandos, disciplinas ndo presenciais
em diferentes cursos de graduacao.

Do ponto de vista desta pesquisa, a simples utilizacdo de recursos de
comunicacdo ou um sofisticado sistema de armazenamento e comunicacdo como
meio para transmissao de informacbes ndo resolvem as diversas questdes
educacionais, sdo necessarias a¢gdes mais complexas, que objetivem a capacitacao
adequada dos profissionais envolvidos, o desenvolvimento de uma cultura de auto-
aprendizagem, busca da autonomia, respeito a liberdade e a razdo, além de material
desenvolvido para esta modalidade de educacdo. Apenas a “modernizacao
cosmética” ndo serve.

Isso significa que a oferta das disciplinas na modalidade nao presencial
devera incluir métodos e praticas de ensino-aprendizagem que incorporem 0O USO
integrado de tecnologias de informacdo e comunicacdo para a realizacdo dos
objetivos pedagogicos, tal qual — TIC, deixando clara a intencdo de uso de
metodologias especificas para o uso de tais recursos, nao apenas a transposicéo do
ensino presencial para o ndo presencial. Dever4, ainda, a IES disponibilizar antes do
inicio do semestre letivo aos interessados todas informacdes tais como, professor,
qualificagdo, requisitos, recursos, critérios de avaliacao, etc.

A Portaria n.° 873/06 de 7 de abril de 2006 autoriza, em carater experimental,
as Instituicbes Federais de Ensino Superior oferecerem cursos superiores a

distancia, considerando o disposto nos artigos 80 e 81 da Lei n°® 9.394, o Decreto n.°
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5.622, o Parecer CES/CNE n.° 301/2003. No ambito dos programas “Universidade
Aberta do Brasil” e “Pro-Licenciatura”, seu artigo primeiro autoriza, em carater
experimental, com base no art. 81 da Lei n. 9.394, de 20 de dezembro de 1996, a
oferta de cursos superiores a distancia nas Instituicbes Federais de Ensino Superior,
no ambito dos programas fomentados pelo MEC.

Assim, a todas as Instituicbes Federais de Ensino Superior que
protocolizaram processo de credenciamento para oferta de cursos na modalidade a
distancia, ou o fariam no prazo de 90 dias da data do Decreto, (7 de abril de 2006),
junto ao MEC, obtiveram autorizacdo experimental para criacdo de cursos no prazo
de 2 anos.

Vale ressaltar que, conforme o paragrafo 2°. do Art. 28 do Decreto 5.773 de
09 de maio de 2006,

A criacéo de cursos de graduacdo em direito, medicina, odontologia
e psicologia, inclusive em universidades e centros universitarios,
devera ser submetida, respectivamente, & manifestacdo do Conselho
Federal da Ordem dos Advogados do Brasil ou do Conselho Nacional
de Saude. (Decreto 5.773, 2006)

Os estudos mostram que a oferta de cursos na modalidade a distancia, em
parte ou em sua totalidade, ja conta com um vasto amparo legal, estando clara a
intencdo no Projeto Pedagdgico informado na Sesu e alinhado aos procedimentos
legais necessarios para que aconteca a oferta nesta modalidade.

Sera realizado a seguir um breve resgate histérico do curso de Engenharia de

Producao no Brasil, sendo este estudado nesta pesquisa.

Resgate histérico do curso de Engenharia de Producéao

O ensino de Engenharia iniciou-se na Franca no século XVIII. Formando
engenheiros militares e engenheiros civis, para ocupar fung¢des técnicas, tais
profissionais eram encarregados de pontes, estradas, constru¢cdes e maquinas para
diferentes ministérios, ou funcdes técnicas nas forcas armadas, eram engenheiros
politécnicos generalistas sem grande base cientifica. (SILVEIRA, 2005)

Esta divisdo vem sendo mostrada ao longo da histéria conforme aponta
Cunha (2002) até o advento da Revolugdo Industrial. O panorama social aliado a
evolucdo do conhecimento e conseqientemente do ensino contribuiram para a
subdivisdo em outros ramos ainda hoje largamente exercidos: Mecéanica, Minas e
Elétrica. Estes, por sua vez, originaram novas atualizagbes evoluindo para

Mecatronica, Telecomunicagdes, Alimento e Producéao.
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Nos Estados Unidos, no periodo de 1882 a 1912, o curso de Engenharia de
Producdo tomou o formato que conhecemos hoje, denominado Industrial
Engineering (como é conhecida a Engenharia de Producdo nos EUA), com o
objetivo de buscar vantagens competitivas em processos produtivos, diferentemente
das ciéncias da administracdo de empresas, centrando-se no desenvolvimento de
métodos e técnicas que permitam otimizar a utilizacdo de todos 0s recursos
produtivos. (CUNHA, 2002), (OLIVEIRA, 2005) (FAE & RIBEIRO, 2005)

Estudos mostram que o primeiro curso de Engenharia de Produgcdo - EP
oferecido no Brasil foi na Escola Politécnica da Universidade de S&o Paulo, em 1957
(FAE & RIBEIRO, 2005), e na UFRJ — Universidade Federal do Rio de Janeiro com o
curso de Pos-Graduacdo em Engenharia Econbmica, contando com contetdos de
Producdo, no mesmo ano (OLIVEIRA, 2005), o ITA — Instituto Tecnolégico da
Aeronautica, em 1959, e depois a FEI — Faculdade de Engenharia Industrial de S&o
Bernardo do Campo iniciaram seu curso em 1967.

Os cursos de graduacao apareceram depois da década de 70, até entdo eram
cursos de Pds-graduacdo ou a Engenharia de Producdo aparecia como habilitacéo,
ou énfase, de outra modalidade de Engenharia.

Desde entdo, o numero de cursos vem crescendo. Em 1980, eram 18 cursos,
37 em 1997 chegando a 200 em 2005. Outra questdo relevante discutida por
Oliveira (2005) é a grande demanda de oferta de cursos nas regides do pais onde
ocorre o maior PIB, levando ao entendimento que ha uma relacdo direta entre o
namero de cursos e o PIB regional. (OLIVEIRA, 2005)

Uso dos 20% a distancia em curso de Engenharia de Producéo presencial

Na graduacdo em engenharia de producdo, varias experiéncias ja foram
realizadas, e muitas instituicdes estao oferecendo, em suas grades, disciplinas nao
presenciais aos graduandos de curso presencial.

Atualmente, o site do INEP aponta que estdo autorizados, no Brasil, 237
cursos de engenharia de producdo, sendo 10 na regido Norte, 25 na regido
Nordeste, 149 na regido Sudeste, 42 na Regido Sul e 11 na Regido Centro-Oeste do
Brasil. Dos 149 oferecidos na Regido Sudeste, 40 estdo no estado do Rio de

Janeiro.
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Figura 6 - Cursos de EP por Regido
Fonte: site do INEP (www.inep.gov.br Abril, 2007)
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Figura 7 - Cursos de EP na Regido Sudeste
Fonte: site do INEP (www.inep.gov.br Abril, 2007)

Dos 40 cursos oferecidos no Estado do Rio de Janeiro, 10 sdo oferecidos por
Universidades Publicas e 30 Privadas.
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Figura 8 - Cursos no Estado do Rio de Janeiro
Fonte: site do INEP (www.inep.gov.br Abril, 2007)
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O Censo da Educacdo Superior disponivel no site do INEP, no arquivo
Sinopses Estatisticas da Educacéo Superior — Graduacdo — ano 2005"°, aponta que
foram oferecidas 9.640 vagas para o curso de Engenharia de Producéo, somados os
nameros de: Universidades, Centros Universitarios, Faculdades Integradas,
Faculdades, Escolas e Institutos e CET/FaT(Centros de Educacdo Tecnoldgica e
Faculdades de Tecnologia). Para estas vagas, inscreveram-se para O Processo
seletivo de graduacdo 28.464 candidatos com um total de ingressos de 6.872.
(Fonte: MEC/Inep/Deaes, 2007)

O site disponivel para pesquisa de numeros da Educacédo Superior,
EDUDATABRASIL - Sistema de Estatisticas Educacionais
(http://www.edudatabrasil.inep.gov.br/) apresenta dados até o ano de 2004, e até o
fechamento deste trabalho, ndo apresentava dados atualizados.

Dos 40 cursos localizados no site do INEP, foram analisados 24 em
diferentes cidades, somando interior e capital. Neste universo de 24 semi-presencial,

e 8 oferecem disciplinas n&o presenciais baseadas na Internet.

Disciplinas Online
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Figura 9 - IES que oferecem disciplina ndo presencial

As tecnologias sdo o fundamento de novas formas de organizacdo e de
producdo em escala mundial, elas redefinem a insercdo dos paises na sociedade
internacional e no sistema econdmico mundial. Desse ponto de vista, Takahashi
(2000), define Sociedade da Informac&o como um estagio de desenvolvimento social
caracterizado pela capacidade de seus membros (cidaddos, empresas e
administracdo publica) de obter e compartilhar qualquer informacao,
instantaneamente, de qualquer lugar e da maneira mais adequada.

Este estagio apontado por Takahashi (2000), esta intimamente ligado a

evolucdo das Novas Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (nTIC), que tém

!5 arquivo Sinopse_2005a.xls plan 4.5
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papel fundamental no desenvolvimento social e cultural, valendo destacar que nao
sdo um “fim em si mesmas”, porém influenciam diretamente toda a sociedade. Neste
contexto, a importante missdo do profissional de engenharia de producdo é gerir
todas as novas ferramentas que tem ao seu dispor de forma a facilitar a sua vida e
da sociedade.(APDSI, 2003)

Tarapanoff (2001 p.35) aponta alguns fatores que sdo propulsores no quadro
de mudancas de paradigmas sociais, quais sejam:

- as novas tecnologias (novas metas para tecnologias da
informacédo, computacdo em rede, aberta e centrada no
usuario); o novo ambiente empresarial (mercado
dindmico, aberto e competitivo); a nova empresa
(organizacdo aberta com atuacdo em rede e
fundamentada na informacdo); e a nova ordem
geopolitica (realidade mundial aberta, volatil e multipolar)

O uso de Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo na Educacdo é
irreversivel, porém ainda existe um numero muito reduzido, apenas 35%, de
instituicdes de ensino superior que ofertam curso de graduacdo em engenharia de
producao, fazendo uso deste recurso.

Conceito de Servico

A literatura mostra varios conceitos de servicos, todos, porém, mantém como
principais caracteristicas a intangibilidade, o consumo imediato e a participacédo do
cliente.

Servigo € uma ou mais atividades de natureza mais ou menos intangivel, que
podem acontecer durante as interacdes entre cliente e fornecedor / empregados
com fins fisicos ou de bens e/ou sistemas realizadas como solu¢do para um ou mais
problemas do(s) cliente(s). GRONROOS (1995, p. 36)

Para Zeithaml e Bitner (2003, p. 28) "Servicos sao acdes, processos e
atuacOes", ja para Kotler e Armstrong (1998),

Servigo € um ato ou desempenho essencialmente intangivel que uma
parte pode oferecer a outra e que nado resulte na posse de nenhum
bem, sua execucgdo pode ou n&o estar vinculada a um produto.

Berry e Parasuraman (1992) analisam os servi¢cos a partir dos beneficios que

eles podem gerar e dizem que se a fonte do beneficio essencial de um produto é
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intangivel, trata-se de um servico; se a fonte € mais tangivel do que intangivel, ele é
considerado um objeto. Um objeto pode ser estocado e um servigo € consumido no
ato.

O poder de competitividade de uma empresa pode ser analisado por meio
importancia que da aos servicos prestados. Os consumidores estabelecem, na
maioria das vezes, como principal critério de escolha do fornecedor, a relagéo preco-
beneficio do servico consumido. O preco do servico ndo consiste, apenas, no valor
monetario pago, o preco percebido esta interligado, também, aos custos de tempo,
energia e desgaste psicoldgico inerentes da producéo e consumo do servi¢o, sendo
estes os fatores que geram a qualidade percebida pelo consumidor ao servico
prestado. (KOTLER, 1991)

Correa e Gianesi (1994) afirmam que ndo ha melhor garantia de sucesso, a
longo prazo, do que simplesmente fazer os produtos melhor do que ninguém. Assim,
uma caracteristica muito importante nos servicos é a qualidade percebida pelos
clientes.

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), citados por Abréo (2005, p. 32),

ressaltam que para um bom gerenciamento de servicos €
fundamental o conhecimento sobre conceitos, processo e
caracteristicas do servico, uma vez que cada um deles é muito
especifico e apresentam singularidades para cada tipo. A qualidade

do servico € considerada parte integrante desse gerenciamento e
impacta no servico oferecido.

Partindo das definicbes de servicos apresentadas por diferentes autores, e
analisando o processo de ensino-aprendizagem oferecidos por instituicbes de
Ensino, podemos afirmar que a Educacdo é um servico que é oferecido em
diferentes niveis, para diferentes consumidores, o qual € consumido no momento
que é produzido.

A oferta de disciplinas na modalidade semi-presenciais, de acordo com a
legislacdo citada anteriormente, deve ser ofertada com bases nos recursos de
tecnologias de Informacéo e comunicacgao e isso nos leva a reflexdo a seguir sobre o

servigo online ou e-service,

O “e-service” é definido como todo servico interativo que
€ entregue pela Internet utilizando-se meios de
telecomunicacdo avancgados, informagdo e tecnologia
multimidia. Da mesma forma que em outros servigos, 0s
consumidores de e-services precisam ter acesso a
qualidade dos e-service a fim de poderem informar sobre
decisbes de compra (FIELD, HEIM & SINHA, (2004).
apud ABRAO, 2005, p. 33)
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Um processo de servigo pode ser definido como o conjunto de atividades ou
tarefas que estejam inter-relacionadas, sistematizadas na sequéncia apropriada as
quais produzem o servico, sendo este 0 processamento, no cliente, em informacgdes
e, ainda, em outros materiais. (JOHNSTON & CLARK, 2002)

A caracterizacdo feita por Slack et al (1999) é definida por meio da
diferenciagdo de bens de consumo e servicos como a seguir: tangibilidade,
estocabilidade, transportabilidade, simultaneidade na producdo e consumo, contato
com o consumidor, qualidade medida por meio de dados exatos e especificos ao
passo que, em Servigos, € sujeita a variacées de opinides diferentes.

A abordagem permite reforcar que a educacdo € um servico oferecido pela
Instituicdo através da aula, pelo auto grau de intangibilidade, pelo consumo imediato
e pela participacdo constante do cliente no processo. A participacdo do consumidor
(alunos) no processo (ensino-aprendizagem) é muito alta, o aprendizado depende
muito do esforco, forgca de vontade e contribuicdes do aluno. Ao mesmo tempo em
que o servico oferecido pelo professor (a aula) é prestado (ministrada), o cliente

(aluno) esta em processo de aprendizagem (consumo) conforme formula a seguir:

Servigo prestado = aula ministrada
Consumidor = aluno

Consumo = Processo de aprendizagem

Essas caracteristicas apresentam desafios que exigem certas estratégias, por
meio da busca das maneiras adequadas de se obter a tangibilidade aos intangiveis,
aumentar a produtividade das pessoas envolvidas no processo, bem como,

aumentar, e produzir, a qualidade do servigo prestado.

Qualidade em prestacéo de Servico

Ao contrario da qualidade de bens, que pode ser medida objetivamente por
meio de indicadores como durabilidade e nimero de defeitos, a qualidade de servico
tem uma natureza mais abstrata, sendo mais adequada medi-la, avaliando-se a
qualidade percebida pelos clientes (PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1988)
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Goncalves (2005) apresenta o conceito de qualidade conforme descricdo da
NBR ISSO 9000 (2000), isto é “um conjunto de propriedades e caracteristicas de um
produto, processo ou servico, que lhe fornecem a capacidade de satisfazer as
necessidades explicitas ou implicitas das pessoas.”

Os clientes julgam a qualidade do servico tanto pela experiéncia quanto pelo
resultado. A percep¢do da qualidade também € a expressdo do modo pelo qual o
cliente percebe os servicos da organizacdo prestadora. E uma percepcao incorreta é
a de que o servico se relaciona com a maneira que a organizacao lida com os
clientes.

A percepcédo da qualidade na visédo do cliente pode ser influenciada por quatro
fatores, conforme Lovelock e Wright (2003), quais sejam, comunicac¢do boca a boca,
necessidades pessoais, experiéncia anterior e comunicagao externa. A identificacao
dos critérios segundo os quais os clientes avaliam o servico € uma forma de melhor
compreender-lhes a expectativa e, assim, a gestdo das operacdes de servicos
podera garantir o melhor desempenho nestes critérios.

Segundo Abréo (2005),

Os fornecedores de servico com qualidade sdo, decididamente,
companhias orientadas para as pessoas. Essas organizacbes
reconhecem que “servicos sdo pessoas”, referindo-se a clientes e
empregados.

Os clientes tém uma perspectiva grande em relacdo a qualidade do
atendimento, com expectativas culturalmente desejadas e geralmente dédo extrema
importancia a capacidade de relacionamento pessoal dos profissionais que estao
realizando o servigo.

Conforme Deming (1990), a qualidade pode ser conceituada como um grau
de uniformidade e confiabilidade ao menor custo e adequada ao mercado. Ja Las
Casas (1995) define a qualidade em servigo quando o cliente fica satisfeito com o0s
resultados obtidos pois esta de acordo com suas expectativas, apontando a seguinte

formula;

SATISFACAO = RESULTADOS OBTIDOS - EXPECTATIVA DOS CLIENTES

Assim, no momento em que o resultado da “equacao” for maior ou igual a
zero, a qualidade do servico realizado sera satisfatoria, e quando o resultado for

menor que zero, a qualidade do servico sera insatisfatéria. (LAS CASAS, 1995).
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Slack et al. (1996) apresentam as trés possibilidades nas relacbes entre

expectativas e percepc¢des dos clientes:

Expectativas < Percepcdes: a qualidade percebida é boa.

Expectativas = Percepcdes: a qualidade percebida € aceitavel.

Expectativas > Percepces: a qualidade percebida é pobre.

O ponto chave da qualidade de prestacao de servico € atender ou suportar as

expectativas do cliente, compreendendo que a qualidade, do ponto de vista do

cliente, pode ser definida como a extensdo da discrepancia entre as suas

expectativas ou desejos e suas percepcoes.

Segundo Gronroos (1988) citado por Abréao (2005), os seis critérios a que 0s

clientes recorrem, e para 0S quais a organizacdo deve ter boa percepcdo, sao

baseados em conhecimentos existentes sobre a percepc¢ao do servi¢o, quais sejam:

Profissionalismo e Habilidades;
Atitudes e Comportamento;
Acessibilidade e Flexibilidade;
Consisténcia e Confianca;
Recuperacéo;

Reputacao e Credibilidade.

Em servicos consumidos via Internet, Johnston e Clarck (2002) apontam 0s

seguintes fatores de qualidade que sao considerados pelos clientes:

Respostas rapidas;

Comunicacao com o cliente;

Resposta automética;

Acompanhamento por telefone;

Habilidade e checagem de status(localizagéo do pedido);
Links para FAQs.

Sendo assim, a busca pela satisfacdo do cliente é apontada pelos autores

citados como a melhor forma de melhorar a qualidade do servigo prestado. A

operacao atende as expectativas, ou de fato, as excede, os clientes ficam satisfeitos

com o servico e € grande a probabilidade de usarem novamente e até recomenda-lo.
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SERVQUAL

O SERVQUAL é um instrumento de mensuracao da qualidade percebida em
servicos recebidos pelo usuéario, o qual consiste em um questiondrio com 22
afirmativas, elaborado em duas secfes: a primeira corresponde as expectativas do
usuario sobre o servico, a outra busca medir a qualidade percebida pelo usuério
sobre o servico consumido.

Este instrumento é fruto do resultado de uma pesquisa exploratéria, iniciada
com focus group'® realizados com consumidores e executivos de empresas
prestadoras de servicos.

Cada afirmativa, em cada secdo, é seguida de uma escala, a qual o
respondente marca o grau de concordancia ou discordancia acerca da afirmacéo
feita. Esta escala vai de 1 a 7, sendo 1 = “discordo totalmente” indo até o 7 =
“concordo totalmente”.

A avaliacdo da qualidade Q; de um servigo é feita pela diferenca entre a sua
expectativa E;j e o seu julgamento do servico D;.

A equacédo que resulta é:

Qi=Dj-E

Onde:
Q;- Avaliacdo da qualidade do servigo em relacéo a caracteristica j
D; - Valores de medida de percepcéo de desempenho para caracteristica j do servigo
E; - Valores de medida da expectativa de desempenho para caracteristica j do
servico

O Gap ¢ a diferenca entre a expectativa e o desempenho, constituindo-se na
medida de qualidade do servigo.

Os critérios determinados por Parasuraman (1985), chamados de Dimensdes,

sao subdivisbes das caracteristicas genéricas do servico

16 Focus group: Reunido de um ou mais grupos, usualmente de 6 a 12 clientes que s&o solicitados a discutir aspectos de um
determinado servigo na presenca de um moderador. Este moderador assegura que a discussdo siga uma estrutura razoavel e
seja relevante a questdes previamente determinadas. Basicamente é um procedimento para se ouvir os clientes, suas
expectativas e opinides.
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A interpretacdo erronea destes Gaps podem ser grandes obstaculos na busca
da exceléncia na prestacdo de servicos. Suas definicbes conforme Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1985 p. 45, 46 sao:

Gap 1 — "a lacuna entre as expectativas dos consumidores e a percepc¢éao que
0S executivos tém de tais expectativas, tem impacto sobre a avaliacdo que os
consumidores fazem sobre a qualidade do servigo.

Gap 2 — "a lacuna entre as percepcdes dos gerentes acerca das expectativas
dos consumidores e as especificagcbes de qualidade da empresa afetam o
julgamento da qualidade do servico pelo cliente".

Gap 3 — "a lacuna entre as especificacdes de qualidade de servico e 0 servico
efetivamente prestado afeta a qualidade de servigo percebida pelos clientes.”

Gap 4 — "a lacuna entre o servi¢o efetivamente prestado e as comunicacdes
externas sobre o servi¢co afetam a qualidade de servi¢o percebida pelos clientes.”

Gap 5 - "a lacuna entre o servico efetivamente prestado e as comunicacdes

externas sobre o servigo afetam a qualidade de servi¢o percebida pelos clientes."”

Modelo dos Gaps

SERVQUAL
»  Expectativas Cliente
Percepcdes
| | | | | | | |
Servico Fornecido ; Expectativas

Servigo Padréo |4
Fornecedor

PARASURAMAN et al., 1985

N Percepcédo da gestdo <

Figura 10 - Gaps Modelo de qualidade em Servicos
Fonte: PARASURAMAN, ZEITHAML & BERRY (1985)

Parasuraman et al. (1988), com base nas dimensdes da qualidade de
servicos, desenvolveu um questionario denominado escala SERVQUAL, o qual

possuia inicialmente 97 itens distribuidos por 10 dimensBes de qualidade,
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posteriormente, foi refinado, em trés estagios, coletando-se dados de 200
respondentes, cujo resultado expressa-se no modelo a seguir, com cinco dimensdes

da qualidade e 22 itens.



42

Item Expectativa (E) Desempenho (D)
1 Eles deveriam ter equipamentos modernos. XYZ tém equipamentos modernos.
(2]
g
2 'S As suas instalacdes fisicas deveriam ser visualmente As instalacdes fisicas de XYZ sédo
S atrativas. visualmente atrativas.
3 ';, Os seus empregados deveriam estar bem vestidos e Os empregados de XYZ sdo bem vestidos
% asseados. e asseados.
4 ?’. As aparéncias das instalagdes das empresas deveriam A aparéncia das instalac@es fisicas XYZ é
< estar conservadas de acordo com o servigo oferecido. conservada de acordo com o servigo
oferecido.
5 Quando estas empresas prometem fazer algo em certo Quando XYZ promete fazer algo em certo
tempo, deveriam fazé-lo. tempo, realmente o faz.
6 3 Quando os clientes tém algum problema com estas Quando vocé tem algum problema com a
;S empresas elas, deveriam ser solidarias e deixa-los empresa XYZ, ela é solidaria e o deixa
T_au seguros. seguro.
7 % Estas empresas deveriam ser de confianga. XYZ é de confianga.
8 O Eles deveriam fornecer o servigo no tempo prometido. XYZ fornece o servigo no tempo prometido.
9 Eles deveriam manter seus registros de forma correta. XYZ mantém seus registros de forma
correta.
10 N&o seria de se esperar que eles informassem os XYZ nao informa exatamente quando os
clientes exatamente quando os servicos fossem servigos serdo executados.
executados.
11 g N&o é razoavel esperar por uma disponibilidade Vocé néo recebe servigo imediato dos
Q imediata dos empregados das empresas. empregados da XYZ.
[%]
12 g Os empregados das empresas nao tém que estar Os empregados da XYZ nao estdo sempre
o sempre disponiveis em ajudar os clientes. dispostos a ajudar os clientes.
13 E normal que eles estejam muito ocupados em Empregados da XYZ estdo sempre
responder prontamente aos pedidos. ocupados em responder aos pedidos dos
clientes.
14 Clientes deveriam ser capazes de acreditar nos Vocé pode acreditar nos empregados da
empregados desta empresa. XYZ.
15 § Clientes deveriam ser capazes de sentirem-se seguros Vocé se sente seguro em negociar com 0s
] na negociacdo com os empregados da empresa. empregados da XYZ.
16 % Seus empregados deveriam ser educados. Empregados da XYZ séo educados.
17 %} Seus empregados deveriam obter suporte adequado da ~ Os empregados da XYZ n&o obtém suporte
empresa para cumprir suas tarefas corretamente. adequado da empresa para cumprir suas
tarefas corretamente.
18 N&o seria de se esperar que as empresas dessem XYZ néo déao atencao individual a vocé.
atenc¢éo individual aos clientes.
19 N&o se pode esperar que os empregados déem atengcdo  Os empregados da XYZ nédo déao atengao
© personalizada aos clientes. pessoal.
20 T E absurdo esperar que os empregados saibam quais Os empregados da XYZ nao sabem das
g séo as necessidades dos clientes. suas necessidades
21 w E absurdo esperar que estas empresas tenham os XYZ nao tém os seus melhores interesses
melhores interesses de seus clientes como objetivo. como objetivo.
22 N&o deveria se esperar que o horario de funcionamento ~ ZYZ néo tem os horérios de funcionamento
fosse conveniente para todos os clientes. convenientes a todos os clientes.
1) @ (©)] 4 ®) (6) ™

Discordo Concordo

Fortemente Fortemente

Quadro 3- O Instrumento SERVQUAL
Fonte:(PARASURAMAN et al., 1988).
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Formato Trés Colunas do SERVQUAL

Nivel adequado de servico: o nivel minimo de desempenho do servico que vocé considera adequado.
Nivel desejado de servico: o nivel do desempenho do servigo que vocé deseja.

Quando ela tiver O meu nivel de O meu nivel Minha percepcdo do
servico minimo é: | desejado de servico | desempenho do servigo da
é: é:
1. Servicos &geis para Baixo Alto Baixo Alto Baixo Alto
segurados 123456789 123456789 123456789
2.Empregados que sejam Baixo Alto Baixo Alto Baixo Alto
123456789 123456789 123456789

Quadro 4- Questionario SERVQUAL em trés colunas.
Fonte: PARASURAMAN et al, 1997:46.

O refinamento deste instrumento resultou nas seguintes dimensdes para a
avaliacao da qualidade em servico:

— Tangibilidade: aparéncia das instalacbes fisicas, equipamento,
pessoal e materiais de comunicacao.

— Confiabilidade: habilidade para realizar o servico de forma confiavel,
precisa e consistente.

— Responsividade: a disposicdo de prestar o servico prontamente e
auxiliar os clientes.

— Seguranca: competéncia e cortesia dos funcionarios e sua
capacidade de habilidade de transmitir confianga, seguranca e
credibilidade.

— Empatia: atengéo individualizada, facilidade de contato (acesso) e

comunicacao que as empresas oferecem aos clientes.

Utilizando o formato de trés colunas, Parasuraman et al. (1994) mostraram
gue os consumidores tém uma faixa de limite para suas expectativas referentes a

cada dimensdao do servico — chamadas de “zona de tolerancia”.

Servico Desejado

Zona de tolerancia

Servico Adequado

Quadro 5- Zona de Tolerancia

Fonte: Parasuraman (1988)




44

O resultado das entrevistas com executivos, levando a identificacdo de um
conjunto de falhas (Gaps) entre a percepcao de qualidade de servicos percebidas

pelos clientes e a visdo do servico oferecido pela empresa.

E-SERVQUAL

Parasuraman et al. (2000) baseados na escala SERVQUAL desenvolveram
um novo instrumento de melhoria da qualidade para servicos no ambiente digital,
denominado e-SERVQUAL ou e-SQ. (ZEITHAML, PARASURAMAN e MALHOTRA
(2000).

O e-SQ busca medir a percepcdo da qualidade percebida pelos usuarios de
sites. Em 2002, o modelo foi revisto e os autores identificaram cinco critérios com o0s

quais os clientes avaliam um site (ZEITHAML et al, 2002):

Informacéao disponivel,
— facilidade de uso (usabilidade);
— privacidade e seguranca;
— estilo grafico;
— desempenho e satisfagao.
Parasuraman et al., (2002) desenvolveu um novo modelo conceitual para
entendimento, e melhoria, da qualidade dos servicos em ambientes digitais,

baseados no modelo dos Gaps do e-SERVQUAL, como se segue:
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Modelo Conceitual para entendimento e melhoria da qualidade do e-SQ
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Figura 11 - Modelo conceitual E-SQ

Fonte: Parasuraman et al., 2000

Os autores apontam a existéncia de quatro Gaps (ou lacunas), que sao:

Gap de informacgéo

O Gap de informacéo representa a discrepancia entre a expectativa dos
consumidores a respeito de um Web site e 0 que o0 gestor pensa sobre essas
expectativas. A importancia do Gap de informacgédo no contexto do e-SQ é agravada
pelo fato de os consumidores terem tendéncia a desejar um nivel otimizado de
performance que ndo € nem muito alto nem muito baixo em alguns atributos do Web
site . Esta expectativa pode variar de consumidor para consumidor, (consumidor
experiente versus consumidor inexperiente; consumidores que estdo s6 navegando

versus. aqueles que estédo prontos para comprar)

Gap de Design ou de projeto

O design inicial de um website deve ser baseado no conhecimento da
companhia sobre as caracteristicas desejadas pelo consumidor. lgualmente, as
operacbes em andamento do website devem se submeter as necessidades

apontadas pelo e-SQ em resposta do consumidor. Infelizmente, mesmo quando a
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gestdo da companhia completou, e apurou, o conhecimento (Ex: o gap de
informacéo é ausente), esse conhecimento nem sempre refletiu-se no design do site
e em seu funcionamento. O Gap de design representa o fracasso de incorporar
integralmente o conhecimento sobre as necessidades do consumidor dentro da

estrutura e funcionamento do website .

Gap de Comunicacao

Este Gap reflete a falta de precisdo no entendimento, por parte do pessoal de
marketing, sobre as caracteristicas, capacidades e limitacbes de web sites. Com o
cenario ideal, o marketing do web site sera baseado no conhecimento do que ele

pode ou nao oferecer

Gap de realizacao ou de servico

O Gap de realizacdo ou de servico, apontado no lado do consumidor do
modelo na figura anterior, representa a discrepancia global entre as necessidades e
as experiéncias do consumidor. Esse gap tem duas formas distintas. Uma das
lacunas ocorre porque o marketing anuncia especificacbes do website que nao
refletem precisamente a realidade do design e da operacédo, isso €, o Gap de
comunicacao (marketing promete a “garantia do retorno do dinheiro” quando, de
fato, o website precisa de infra-estrutura de feedback para receber duvidas e
reclamacdes de consumidores insatisfeitos). Outra lacuna desse gap € a frustracao
gue os consumidores podem vivenciar. Insuficiéncias como, por exemplo, a
inabilidade de um consumidor em completar uma transacdo de “e-compra” sao,
também, manifestacdes do gap realizacdo ou de servico, que refletem desejos néo
atendidos dos consumidores.

Um outro aspecto importante do e-SERVQUAL sao as dimensfes apontadas
por Parasuraman (2000) para determinar a qualidade em servigcos prestados em
ambiente digital, sdo elas:

— acesso;

— seguranga;

— facilidade de navegacéo;
— eficiéncia;

— flexibilidade;

— customizacéo;
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— conhecimento do preco;
— privacidade;

— estética do site ;

— confianga;

— receptividade.

Para obter as informacdes da percepcao da qualidade em servicos eletrénicos
dos consumidores, nestas dimensdes, Parasuraman et al (2000) seguem 0 mesmo
modelo de questionario proposto no SERVQUAL, como mostrado anteriormente.
Sédo elaboradas as questdes dentro dos requisitos das dimensfes citadas e o
questionario é elaborado com formato 3 colunas, onde nas duas primeiras colunas
sdo medidos os niveis adequados e desejados do servi¢co e, na terceira coluna, a
percepcao do desempenho de cada dimensao do servigo.

Metodologia de Karina Abréo

Com a proposta de elaborar uma metodologia para avaliacdo de curso de
Pos-graduacdo on-line, em sua dissertacdo de mestrado, na Faculdade de
Economia, Administracdo e Contabilidade de Ribeirdo Preto (FEARP), Karina Vale
Abré&o (2005) abordou a avaliacdo da qualidade sob o ponto de vista do aluno como
cliente e o e-learning como uma prestacdo de servicos. Assim, 0 instrumento
proposto foi adaptado do modelo de avaliacdo de qualidade de servicos, e-servqual,
para cursos de pos-graduacdo on-line. A acdo teve o intuito de proporcionar uma
ferramenta para melhoria da qualidade dos cursos, satisfazendo, de uma melhor
forma, os clientes.

Como base para adequar o modelo e-servqual para os cursos de pos-
graduacédo on-line, a autora Karina Abrao, realizou uma revisdo bibliografica sobre
0S assuntos: servigos, qualidade de servigcos e modelos de qualidade de servigos. A
técnica de pesquisa Focus Group foi utilizada, a luz do referencial tedrico, a fim de
adequar o modelo e-servqual para avaliar os cursos de pos-graduacéo on-line.

O focus Group foi realizado em 2 IES a fim de verificar a visdo dos
consumidores de mais de um curso de pos-graduacdo online. O objetivo da

entrevista foi verificar, junto aos consumidores do servico do curso de poOs-
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graduacédo on-line, os atributos que eles considerariam para avaliar a qualidade do
servico.

O focus groups foi iniciado com opinides individuais, escritas em papéis
coloridos, e ndo compartilhadas, a fim de evitar a influéncia, ou retratacao, de idéias,
em seguida, foram aglomeradas as idéias de significados parecidos, para iniciar a
discussado. Os primeiros aspectos abordados, na discussdo, foram os pontos fortes
e, posteriormente, os pontos fracos do servigo. Apds longa discussdo sobre o0s
pontos fortes e fracos, foi elaborada uma lista, em conjunto, de atributos a serem
considerados pelos participantes como consumidores desse tipo de servico, tendo-
se discutido o significado de cada atributo, atribuido uma prioridade a eles (1 como
nivel mais importante e 5 menos importante) e os agrupados em categorias.

As mesmas etapas foram realizadas na IES 2, ambas contaram com
avaliacao final presencial, e a entrevista focus groups foi realizada em ambos os
grupos apods as avaliagcdes com voluntarios.

Apos os processos de escrita das opinides individuais, discussdo dos pontos
fortes e fracos, houve a elaboracéo da lista de atributos, agrupamento dos atributos
com mesmo significado, especificacdo das categorias e prioridade de avaliacao.

Foram considerados os resultados de atributos, categorias e prioridades
obtidos no focus group realizados na IES 1 e IES 2 e assim os resultados foram

cruzados, chegando-se ao seguinte resumo:

ATRIBUTO final considerado pelo estudo I_I_ ATRIBUTO final considerado pelo estudo
A |Credibilidade da instituigdo N [Navegacio ripida
B |Visual do Site O Navegacio Ficil
D |nteratividade entre Sistema e Aluno P JTecnologia/ Plataforma utilizada
E |Interatividade entre alunos e professor/ aluno Q) JRecursos/ Ferramentas utilizados no curso
F |Tempo de resposta do Docente a dividas R JFeedback do andamento do curso
G |Cordialidade do professor S JCredibilidade do docente da Instituicio
H |Estrutura do Site T JComprometimento do Docente
I JAssertividade U JFormas de Pagamento do curso
J |Comunicagiio V]Custo
K JAcesso Ficil X JEstrutura do curso
L JAcesso Ripido Z JOrganizagio do curso
M |Disponibilidade do sistema para acesso

Quadro 6- Ordem de importancia X Atributo
Fonte: Abrdo (2005, p. 113)

Apé6s analise dos atributos citados, foram elaboradas novas dimensdes com

base nas propostas de Parasuraman (2000), conforme descrito a seguir:
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Dimensio sugerida ATRIBUTO da pesquisa de campo

Estrutura do curso

Organizagio do curso

Disponibilidade do sistema para acesso
Interatividade entre alunos e professor
Interatividade e Comunicagio faluno

Feedback do andamento do curso
Interatividade entre sistema e aluno
Credibilidade da instituigio
Competéncia do Docente/ Tutor Comprome timento do docente
Credibilidade do docente da instituigiio
Recursos/ Ferramentas utilizados no
CUrso

Tecnologia/ Plataforma utilizada
Estrutura do site

Tempo de resposta do docente a
Empatia do Docente/ Tutor davidas

Cordialidade do professor

Desenho do Curso

Tecnologia

Quadro 7- aglomeracéo de atributos considerados para gerar novas dimensdes
Fonte: Abr&o (2005, p. 118)

Com estas novas dimensdes elaboradas a partir dos atributos selecionados,
foi realizada a adequacdo para o modelo e-SERVQUAL com as dimensdes

encontradas.

Dimensao do modelo e-

servual adaptado para Significado

cursos de pos-graduacio
an-line

Pigina da instituiciio e do curso a distancia de facil

Acesso . e P
localizacdo na Internet. acesso ficil e ripido
Facilidade que o aluno sente ao navegar no curso, mudar de
Facilidade de navegacio topicos e pdginas sem dificuldade com navegacio facil e

ripida
Conhecimento do prego dos cursos e possiveis formas de
pagamentos para os alunos
Estética do site Aparéncia, projeto visual do site do curso

Confianca Correto funcionamento técnico do ambiente virtual de ensino
Rdapida resposta para eventuais duvidas do curso e
funcionamento do ambiente do curso
Plataforma a qual foram criados O curso, 08 recursos

Conhecimento do preco

Receptividade

Tecnologia i1 .
= utilizados e a estrutura do site
Desenho do Curso Organizagio e forma como foi estruturado o curso
Interatividade e Recursos de Interatividade entre alunos, alunos e professor,
Comunicagio saber do andamento do curso e eventuais dividas da matéria
Competéncia do Docente/ Comprometimento e credibilidade do Docente /Tutor do curso
Tutor

Tempo de resposta e cordialidade de tratamento do professor

Empatia do Docente/ Tutor )
para com os alunos

Quadro 8- Significado da dimensdo do modelo e-SERVQUAL adaptado para cursos de pds-
graduacao on-line.

Fonte: Abr&o (2005, p.123)
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Assim, consegue-se, conforme a autora, um modelo mais adequado de
avaliacdo de servico digital para curso de pés-graduacao on-line.

Até aqui se apresentaram o0s conceitos de servico, servico eletronico,
qualidade em servico, o instrumento SERVQUAL, e-SERVQUAL e a proposta de
Abréo dos quesitos para mensurar a qualidade em curso de pos-graduacgdo on-line.
Este referencial serve como base para a elaboracdo do instrumento que sera
utilizado nesta pesquisa. Os estudos apresentados arrematam a abordagem desta
pesquisa, preparando-se para a trajetoria metodoldgica que sera exposta no capitulo

a sequir.
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Metodologia da Pesquisa

Nesse trabalho, adota-se o conceito de pesquisa conforme Silva (2001), para
quem pesquisa € um conjunto de acfes, propostas para encontrar a solucao para
um problema, cuja base constitui-se de procedimentos racionais e sistematicos.

O capitulo tem por objetivo apresentar o percurso metodoldgico utilizado no
desenvolvimento da pesquisa, no sentido de atingir os objetivos anteriormente
estabelecidos, quais sejam: desenvolver, e validar, um instrumento baseado numa
versdao modificada do modelo e-SERVQUAL, e no modelo proposto por Abré&o
(2005), capaz de mensurar a qualidade percebida pelos alunos das disciplinas
cursadas na modalidade a distancia, em curso de graduacdo presencial, de uma
instituicdo privada de ensino superior; b) Aplicar o instrumento elaborado; em
momento posterior, tabular, e analisar estatisticamente, os dados obtidos com vistas
a sugerir a utilizacdo dos resultados para a revisdo das estratégias e metodologias
adotadas pela organizacao para manutencao, e melhorias, das disciplinas oferecidas
aos alunos.

Quanto aos objetivos, esta pesquisa pode ser considerada exploratoria, pelo
seu carater de exclusividade, e quanto ao instrumento de coleta, pode ser
considerada descritiva. O instrumento foi aplicado a individuos que vivenciaram o
processo, no caso especifico, de uma instituicdo de ensino. O carater descritivo da
pesquisa também se justifica porque detalha as caracteristicas da oferta de
disciplina na modalidade ndo presencial avaliando a percepc¢éo dos alunos que dela
participaram.

De acordo com sua finalidade, esta pesquisa caracteriza-se como aplicada,
vez que visa a gerar conhecimentos com vistas a solu¢do de problemas praticos e
especificos envolvendo diferentes interesses e verdades.

Assim, a pesquisa trilhou a seguinte trajetéria. No inicio do trabalho, foi
realizado um estudo bibliografico a fim de identificar a legislacdo que embasa a
oferta das disciplinas na modalidade n&o presencial em curso de graduacao
presencial. Realizou-se, também, um estudo sobre a evolugéo tanto da educacao a
distancia no Brasil quanto do curso de engenharia de producdo. As pesquisas
bibliograficas buscaram estudar os conceitos de servicos, estudos de qualidade em
servico, da ferramenta e-SERVQUAL para levantamento da perspectiva da
qualidade em servico digital e de uma metodologia também baseada no e-

SERVQUAL para curso de pos-graduacdo on-line. Por suas peculiaridades, esta
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pesquisa pode ser vista como um estudo de caso de uma instituicdo de ensino
superior que oferece disciplinas na modalidade ndo presencial para curso de
graduacéo presencial.

A pesquisa foi provocada a partir das seguintes duvidas metddicas: Qual a
percepcdo da qualidade dos alunos matriculados em cursos de graduacao
presencial sobre as disciplinas on-line cursadas? Qual o instrumento adequado para
obter dados confiaveis para este estudo? E quais as propostas de melhoria para
esta modalidade de ensino?

Apos a definicdo destas questdes, ocorreu a etapa dos estudos bibliograficos,
a elaboracéo do questionario, e sua aplicacao, a tabulacéo dos resultados seguidos
de sua analise.

A pesquisa foi motivada, também, por hipoteses cientificas que acabaram por
gerar novas contradicbes que passaram a requerer solucdes. A hipoétese inicial,
entdo, € que a elaboracdo, e oferta, de disciplinas na modalidade online devem ser
originadas de métodos proprios de ensino, considerando-se a distancia entre aluno e
professor, bem como ser baseada em ferramentas de Tecnologias de Informacéo e
Comunicacdo que, por sua origem, sdo maquinas frias, em contrapartida, que a
educacdo acontece por meio da empatia e interacdo entre 0s seus participantes,
alunos e professores. O contexto social, politico, econémico, emocional e
tecnologico devem ser considerados para garantir a qualidade do servico de forma
dindmica e totalizante. Para satisfazer as questfes propostas e para discutir nossas
hipGteses, o estudo percorreu as seguintes etapas:

A escolha do tema se deu pelo fato de a pesquisadora ser professora de nivel
superior, e por trabalhar com as disciplinas que se utilizam das tecnologias de
informac&o e comunicacdo como ferramenta auxiliar no processo de ensino e, ainda,
pela pesquisadora atuar como tutora de educacéo a distancia em diferentes meios
académicos.

A revisdo da literatura fez-se necessaria para a fundamentacdo tedrica do
estudo que se baseia no desenvolvimento da educacdo que historicamente
acompanha o desenvolvimento tecnoldgico.

Sendo um cenario que se encontra em constante evolucdo, a educacdo e o
uso de diferentes recursos tecnologicos na area académica passam por indmeras
criticas, sendo assim justificado este e outros varios estudos que se facam na area,

a fim de melhorar a qualidade da educacéao presencial e online.
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A etapa da formulacdo do problema foi mais complexa, pois devido a
inovacdo da metodologia e com o0 acelerado aparecimento de novos recursos
tecnologicos, muitas sdo as especificacdes que merecem, e carecem, de estudos na
area.

Com o problema delineado, a determinacdo dos objetivos deu-se no sentido
da verificacdo da realidade de uma determinada amostra, por meio da aplicacéo de
uma ferramenta especifica desenvolvida para a verificacdo em servigcos digitais e de
cursos online e, assim, buscar os dados para serem analisados e formular propostas
para melhoria do processo.

A escolha da amostra foi intencional e direcionada, buscando estudar a visao
dos alunos de graduacdo de engenharia de producéo presencial na vivéncia de
disciplina online. Constituiram a amostra vinte alunos do curso de Engenharia de
Producado que se dispuseram a participar da pesquisa.

Foi escolhido, para coleta de dados, um instrumento elaborado com base em
estudos anteriores que abordavam cenarios semelhantes, sendo a oferta de
disciplinas online no curso de graduagdo um servico digital, sendo utilizado como
proposto pelos autores um questionario fechado de multipla escolha, e com
perguntas ordenadas que deveriam ser respondidas com marcacdo nas alternativas

oferecidas que mediriam a percepc¢éo da qualidade pelo aluno.

Passos para elaboracédo do questionario

1- identificar as dimensd@es originais do e-servqual (coluna B da tabela a seguir)

2- transcrever as dimensfes adaptadas por Karina Abrdo para curso de pos-
graduacéo online (coluna C)

3- identificar e incorporar a aglomeracao dos atributos considerados por Karina
Abréo para gerar as novas dimensdes (coluna B e C a partir da linha 12 da
tabela a seguir)

4- Questbes elaboradas para esta pesquisa com base nas dimensoées e atributos
adaptados do e-servqual e propostos por Karina Abr&o (coluna D)
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A B C D
dimensdes Atributos
e-servqual adaptacgao do significado da Questbes propostas para teste
original dimenséo do e-servqual para piloto de questionario, Denise
cursos de pos graduacéao online
proposto por Karina Abréo
1|Acesso Pé&gina da instituicdo e do curso a |localizacao da pagina da disciplina
distancia de facil localizacdo na | na Internet (endereco)
Internet, acesso facil e rapido
2 rapidez de carregamento da pagina
da disciplina na Internet
3| seguranca seguranga que o aluno sente ao | seguranga que o aluno sente ao se
se conectar no Site da instituicdo | conectar no Site da instituicdo de
de ensino superior ensino superior
4 |Facilidade de | Facilidade que o aluno sente ao | Facilidade que o aluno sente ao
navegacao navegar no curso, mudar de navegar no curso, mudar de
tépicos e paginas sem dificuldade | tépicos, ferramentas e paginas sem
dificuldade
5| Eficiéncia ambiente virtual de ensino ambiente virtual de ensino simples
simples de utilizagéo pelos alunos | de utilizagcdo pelos alunos que nédo
que nao requeiram requeiram conhecimentos
conhecimentos aprofundados de |aprofundados de internet
internet
6 | Flexibilidade facilidade que o aluno tem em facilidade que o aluno tem em
procurar e realizar transacfes e | procurar e realizar transacoes e
obter informacdes no curso obter informacdes no curso
7| Customizagdo |variedade de cursos diferentes variedade de ofertas de disciplinas
online que a empresa consegue | on-line
oferecer para se adaptar a
diferentes clientes
Conhecimento |conhecimentos do preco dos este item ndo sera contemplado
do preco cursos e possiveis formas de por ndo ser aplicavel nesta
pagamentos para os alunos pesquisa
8 | Privacidade protecao das informacgdes protecao das informacgdes pessoais
pessoais e exercicios realizados |e exercicios realizados pelos
pelos alunos alunos
9 | Estética do Site | Aparéncia, projeto visual do Site | Aparéncia e estética da pagina do
do curso curso
10 | Confianca Correto funcionamento técnico do | Correto funcionamento técnico do
ambiente virtual de ensino ambiente virtual de ensino
11 | Receptividade |Réapida resposta para eventuais | Rapida resposta para eventuais

davidas do curso e do ambiente
do curso

davidas do curso e do ambiente do
curso

Quadro 9 - Dimensdes e questdes e-SERVQUAL
Fonte: PARASURAMAN (2002)
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Dimensao
sugerida para
cursos online

Atributo

12 | Desenho do Organizacéo do curso Organizacéo da disciplina
curso
13 estrutura do curso Estrutura da Disciplina
14 |interatividade e | Disponibilidade do sistema para |disponibilidade de acesso 24 horas

comunicacao

acesso

15 Interatividade entre alunos e ferramentas de comunicacéo entre
professor/aluno alunos e professor /aluno
16 Feedback do andamento do feedback do andamento das
Curso atividades entregues
17 Interatividade entre sistema e facilidade de navegacéo,
aluno localizacdo e entrega de atividades
e consulta a informacgdes da
disciplina
18 | Competéncia Credibilidade da instituicéo Credibilidade da instituicdo

do docente /
tutor

19 Comprometimento do docente Comprometimento do docente

20 Credibilidade do docente da Credibilidade do docente
instituicdo

21| Tecnologia Recursos ferramentas utilizadas | Recursos e ferramentas utilizadas
no curso no curso

22 Tecnologia / plataforma utilizada | Ambiente Virtual de Aprendizagem

utilizado na disciplina
23 Estrutura do site Estrutura do site
24 | Empatia do Tempo de resposta do docente a |tempo de resposta pelo docente, as

docente tutor

duvidas

davidas dos alunos

25

Cordialidade do professor

Cordialidade nas respostas do
docente aos alunos

Escalas propostas para o teste piloto

Qualidade Qualidade Qualidade
percebida minima desejavel
aceitavel
112|3(4|5 112|3|41|5 112|3(4|5

Quadro 10 - dimens&es modelo proposto por Abrdo 2005
Fonte: Abrdo (2005)

importancia do item
no contexto geral

1(2|3(4|5|6|7|8|9

Quadro 11 - Escalas propostas para aplicacdo no questionario

O questionario aplicado foi

Fonte: Parasuraman (2000)

adaptado do e-SERVQUAL proposto por

Parasuraman (2000) e por Abrdo (2005). O objetivo deste questionario é medir a
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qualidade percebida entre os alunos da disciplina online oferecida pela IES, em
curso de graduacgao presencial oferecidas com base na LDB 9.394/96 e Portaria N°
4.059, De 10 De Dezembro De 2004.

No questionario foi apresentada a escala de 1 a 5, apresentada as seguintes
especificacbes: 1 = Ruim; 2 = Razoavel; 3 = Bom; 4 = Muito bom; 5 = Otimo.

Mostrados na seguinte estrutura:

Ruim Otimo

® 6 O
1 3 5

Quadro 12 - Escala apresentada no questionario.
Foi solicitado ao respondente que marcasse um X no numero que mais
demonstrasse sua expectativa no item avaliado.
Apresentacdo dos resultados
Os resultados serdo apresentados na seguinte sequéncia:
— Apresentacdo, comentario e analise dos graficos dos resultados da
qualidade percebida nas 28 questdes;
— Propostas de melhoria da qualidade na oferta de disciplinas on-line.
Para testar a confiabilidade dos resultados, foi aplicado o Alfa de Cronbach
que é

uma das estimativas da confiabilidade de um questionario que tenha
sido aplicado em uma pesquisa. Dado que todos os itens de um
guestionario utilizam a mesma escala de medicao, o coeficiente a é
calculado a partir da variancia dos itens individuais e da variancia da
soma dos itens de cada avaliador. ( DA HORA, 2006)

Entendendo os dados como:

k — NUmero de itens do questionario;
S’ - Variancia de cada item;
S/ - Variancia total do questionario.

A seguinte equacao foi utilizada:

S

k-1 52

Figura 12 - Coeficiente Alpha de Cronbach
Fonte: Da Hora 2006 p. 19



Os resultados obtidos por questdes foram:

Alfase o
Iltem Alfa item for
removido

Localizagdo, na Internet, da pagina com a disciplina (o

01 endereco) 0,826
Tempo que a pagina da disciplina abre (carregamento da

02 pagina na Internet) 0,819
A seguranca que vOcé sente ao se conectar no site da

03 |faculdade 0,800
Facilidade que vocé sente ao navegar na disciplina, mudar

04 | de topicos, médulos, ferramentas e paginas 0,770
Ambiente virtual de ensino simples de utilizacdo, que ndo

05 requeiram conhecimentos aprofundados de Internet 0,790
Facilidade que vocé tem em encontrar e realizar transacdes
e obter informacdes na disciplina, cronograma, inscricéo e

06 |conteudos 0,786
Protecao das informacdes pessoais e exercicios realizados 0,808

08 pelos alunos 0,815
Aparéncia e estética da pagina da disciplina, simples, cores

09 agradaveis, imagens significativas. 0,809
Funcionamento técnico do ambiente virtual de

10 |aprendizagem 0,790

14 Disponibilidade de acesso a disciplina 24 horas 0,790
Facilidade de navegacéo, localizacdo e entrega de

17 atividades e consulta as informac6es da disciplina 0,768
Ambiente Virtual de Aprendizagem utilizado na disciplina:

22 amigavel, auto-explicativo, intuitivo e simples de entender. 0,784
Estrutura do site : facilita a navegagé&o do aluno, em todas

23 | as paginas desejadas. 0,786

18 Credibilidade da instituicdo 0,543

19 Comprometimento do docente 0,502

24 | Tempo de resposta pelo docente, as duvidas dos alunos 0,623

25 Cordialidade nas respostas do docente aos alunos 0,591 0,446

07 | Variedade de ofertas de disciplinas online 0,700

16 Feedback do andamento das atividades entregues 0,489

20 | Credibilidade do docente 0,486
Répida resposta para eventuais duvidas da disciplina e do

11 ambiente do curso 0,702

12 Organizacdao da disciplina: leituras e atividades 0,473

13 Estrutura da Disciplina, conteldos e temas tratados 0,679 0,740
Ferramentas de comunicacao entre alunos e professor

15 |/aluno: e-mail, forum, lista, chat 0,594
Recursos e ferramentas utilizadas no curso: ex féorum, Chat,

21 lista, leituras, videos, site s, exercicios, questdes, etc 0,560

Quadro 13 - Alfa de Cronbach relativo a toda a escala
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Considerando as dimensdes apresentadas por similaridade segue anélise dos

resultados das questodes.
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Validagdo do questionario

Para validacdo do questionario, o mesmo foi levado e aplicado em um grupo
de alunos de graduacédo, de pedagogia, participantes da disciplina Tecnologias em
Educacdo, de uma Universidade privada do Sul do Estado do Espirito Santo, que
estudam na modalidade presencial, com 80% da carga horéaria da disciplina sendo
ministradas através de ferramentas baseadas na Internet, em um Ambiente Virtual
de Aprendizagem.

Apoés a validacdo do questionario, foram feitas as adaptacdes necessarias

para a aplicacdo e obteve-se o modelo que se encontra no anexo desta dissertacao.

Uma vez elaborado o instrumento de coleta de dados, passou-se para a etapa
de aplicacao, tabulacao, tratamento estatistico, analise dos resultados e elaboracao
de propostas de melhoria da qualidade da oferta de disciplina online para curso de
graduacéo presencial.

A abordagem dos dados ocorreu de uma perspectiva tanto quantitativa quanto
qualitativa, uma vez que buscou quantificar, ou seja, traduzir em numeros a
qualidade percebida pelos respondentes, classifica-los e analisa-los recorrendo a
recursos e técnicas estatisticas. E qualitativa uma vez que se entende existir um
vinculo indissociavel entre o objeto pesquisado, neste caso a disciplina oferecida na
modalidade a distancia, e o aluno que cursou a disciplina, compreendendo que
existe uma relacdo dindmica entre este sujeito e as acdes realizadas na
subjetividade do servico (a disciplina) e por ser tratar de um servigco que é intangivel
e muito dificil ser traduzido em numeros exatos. Para atingir os resultados desta
pesquisa, a interpretacdo dos numeros, relacionando-os com diferentes fenémenos
constituiram a base do processo de analise. A pesquisa foi realizada no ambiente
natural, através de aplicacéo de formulario sendo que o entrevistador n&o influenciou
no processo.

Passou-se entdo para a fase de escrita e elaboracdo das conclusbes do

trabalho.
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Resultados e Discussao

Este capitulo tem como objetivo apresentar os resultados da pesquisa de
campo, analisa-los verificando a qualidade percebida pelos alunos de engenharia de
producdo de uma universidade privada que ministra disciplinas online no curso de
graduacéo presencial.

A pesquisa de campo constituiu-se da entrega e recolhimento, no mesmo dia,
de questionarios, previamente estruturado, conforme relatado no capitulo da
metodologia da pesquisa.

Este capitulo foi estruturado nas seguintes etapas:

caracterizacao da IES participante da pesquisa,

caracterizacdo dos respondentes;

apresentacao dos dados obtidos nos questionérios através de gréaficos

analise dos resultados que mensuram a qualidade do servigo digital de
disciplina online em curso de graduagé&o presencial;

— propostas de melhoria da qualidade no servico prestado.

Foram aplicados 35 questionarios mas apenas 20 foram aproveitados e

submetidos a analise estatistica.

Caracterizacao da IES pesquisada

A pesquisa de campo deste trabalho foi realizada em uma Instituicdo de
Ensino Superior Privada que atua no Ensino Superior ha mais de 30 anos, conta
com 8 Campi em diferentes estados brasileiros, tendo, algumas unidades, a
classificagdo de Universidade. Tem a oferta de 42 cursos de graduagcdo em suas
unidades, mais de 110 cursos de poés-graduacdo Lato sensu, e 3 programas de

mestrado.

Caracterizacao dos respondentes

Nas Partes Il e Ill do questionario foram elaboradas questbes a fim de

caracterizar os respondentes.
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Os participantes dessa pesquisa sdo alunos regularmente matriculados no 6°.
Periodo do curso de graduacdo em Engenharia de Producédo presencial de uma IES
privada, que cursam disciplinas com até 20% da sua carga horaria na modalidade
nao presencial, na mesma IES, dentro da grade do curso. A qualidade do servico é
medida, no final do processo, conforme aponta Parasuraman (1994). Assim, a
pesquisa foi realizada no final do semestre letivo, ou seja, todos estavam concluindo
os estudos da disciplina ndo presencial cursada.

O perfil dos participantes pode ser acompanhado a seguir:

Sexo

100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% A
40% -
30%
20% -

89%

11%
10% - ’—‘
0%

M F

Figura 13 - Sexo dos participantes

Idade

0f —
70% 63%
60% -
50% -+
40%

32%
30% -
20% -+
10% - 5%
0%
até 25 anos de 25 a 40 anos acima de 40 anos

Figura 14 - ldade dos participantes
O grupo dos respondentes era bem heterogéneo tanto no sexo quanto na
idade, apesar de apresentar maior concentracédo de pessoas do sexo masculino com
até 25 anos de idade. Esse fato possibilita uma visdo menos tendenciosa dos
resultados, ndo ficando restrito a habitos e costumes de uma determinada faixa

etaria ou a um sexo.
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A inclusédo digital dos participantes pode ser observada a seguir:

Local de acesso a Internet

80% - 75%

70% -
60% -
50% -
40% - 35%
30%

20%

20% -
10% - 5%

0% \ \ L] \ \ 0% \

Em casa No trabalho  Lan House Na faculdade N&o acessam

Figura 15 - Local de acesso a Internet dos respondentes

Com qual freqiiéncia acessa a Internet?

60% -
53%

50% -

40% -
32%

30% -

20% -

10%

10% -
0 5%

0% 0%
0%

diariamente + —de 2 horas de 3em3dias séemaula umavez por sem
de 2 horas por dia semana regularidade

Figura 16 - Freqiiéncia de acesso a Internet dos respondentes.

Com os graficos mostrados, entende-se que os respondentes tém acesso a
Internet em local facil, e o fazem com regularidade, facilitando a participacdo de
atividades em disciplinas na modalidade online.

Outro detalhe pesquisado foi saber se os respondentes mantinham correio

eletrdnico e se ja haviam participado de outro curso online.
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Tem e-mail?

100% - 95%
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0% -

Sim Néao

Figura 17 - Utilizac&o de correio eletrénico pelos respondentes.

Ja fez algum curso via Internet?

70%

60% - 58%

50% -
42%

40% -~

30% -

20% -

10%

0% -
Sim

Nao

Figura 18 - Participagédo do respondente em algum curso a distancia.

Uma caracteristica importante para mensurar a inclusdo digital dos
respondentes é a utilizacao de correio eletrénico, em 95%, das respostas e, também
o indice de 42% dos alunos que ja realizaram algum curso a distancia. Estes dados
levam ao entendimento de que tais alunos estdo adaptados ao uso dos recursos das
TIC baseados na Internet. Assim se justifica 0 quanto eles julgam importante os
conhecimentos informaticos para seu desenvolvimento profissional, como o0s que

constam nas figuras a seguir:
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5- Qual o nivel de importancia que vocé atribui aos
conhecimentos de informatica para o aluno de graduagéo?

60% -
50% -
40% -
30% -
21%
20% -
11%

10% - 5%

I 0%

0% ‘ |
sem baixa média alta Fundamental

importédncia  importdncia importancia importancia importancia

Figura 19 - Importancia dos conhecimentos em informatica.

Estes dados revelam que o aluno de graduacéo, do 6°. Periodo do curso de
Engenharia de Producdo de uma Instituicdo de Ensino Superior privada, usuarios
freqlentes dos recursos das Tecnologias da Informagdo e Comunicacao baseados
na Internet, reconhece a necessidade de desenvolver estes conhecimentos. Mesmo
assim, 63% apresentaram dificuldades em concluir a disciplina online proposta pela

IES conforme grafico a seguir:

Vocé teve dificuldades em terminar a disciplina?

0% -
70% 63%

60% -
50% A

40% - 37%

30% A

20% -

10% -

0%
Sim N&o

Figura 20 - Dificuldades nos estudos on-line.
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Alunos que indicaram as dificuldades em concluir a disciplina.

90% - 83%

80% -

70% -

60% -

50% -

40% - 33%

30% -

20% | 17% 17%

10% - 8%

0% L ‘ ‘ ‘

acessara acompanhar interagir com falta de pré- outros

Internet a disciplina  professores  requisitos
dificuldades em:

Figura 21 - Motivo que dificultou a conclusao da disciplina on-line.

A grande maioria dos alunos que responderam a pesquisa apontou a
dificuldade em interagir com o professor da disciplina online como sendo a barreira
gue impediu a conclusdo de estudos nesta modalidade. Dentre os alunos que
apontaram “outros” nas opc¢des de respostas, dois depoimentos podem explicar as

dificuldades sdo os que se transcrevem:

- Disciplina online ndo substitui, e nunca ira
substituir uma aula presencial. (ndo existe “patrdo”
on-line)

- por ndo gostar de disciplina on-line, prefiro que
seja presencial.

Estes depoimentos revelam uma tendéncia de rejeicdo a mudanca, nao
apontando aspectos pontuais da modalidade a distancia.

A interpretacao deste ultimo resultado nos remete as propostas expostas na
Portaria 4.059 de 10/12/2004 a qual prevé momentos de interacdo aluno-professor
presenciais integrando o uso das tecnologias de informacdo e comunicagao
contribuindo com a autoaprendizagem. Tais tutorias devem ter carga horaria
especifica e ser realizada por docentes qualificados, além de utilizar de

metodologias especificas para esta modalidade de ensino.
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Apresentacdo e andlise dos resultados
A questdo 1 na parte Il do questionario foi elaborada a fim de medir as
expectativas gerais da disciplina com a seguinte escala e resultados:

| Extremamente ruim |1 [2[3[4[5]6]7]8]9 ] Extremamente boa |

Quadro 14 - Escala utilizada na questao 1 Parte Il

Como vocé avalia a qualidade geral da disciplina on-line cursada via Internet? (assinale de 1 a 9)

40% -
37%

35% -

30% -
26%

25% -

20% +

16%

15% +

10% A

5% 5% 5% 5%
5% -
0% 0%
0%
1 2 3 4 5 6 7 8 9

Figura 22 - Questéo 1 Parte Il

Como pbode ser observado no gréafico anterior, a qualidade percebida de forma
geral na disciplina online cursada ndo € boa, e este resultado é confirmado pelos
resultados apresentados na questdo 3 que mostra a satisfacdo com a disciplina,

conforme demonstrado no grafico a sequir:



45% -

40% -

35% -

30% -

25% -

20% -

15% 4

10% +

5% A

0% -

42%

32%

Qual seu indice de satisfagdo com a disciplina realizada?

11%

5% 5% 5%
1 2 3 4 5 6 7 8 9

Figura 23 - Questéo 3 Parte Il
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A questdo 3, da Parte Il, mostra que a satisfacdo do aluno foi baixa na

conclusdo da disciplina online cursada confirmando os dados apresentados na

questdao 1 anteriormente. Em contrapartida, os mesmos respondentes avaliaram

como baixos os gastos em relacdo ao tempo, esfor¢o e dinheiro conforme gréfico a

seqguir:

25% -

20% -

15% -

10% -

5% -

0% -

2- Pensando na disciplina como um todo, avalie o valor que vocé obteve em relagéo a seus gastos (tempo,

21%

16%

esforco, dinheiro, etc)

16% 16%

11% 11% 11%

0% 0%

Figura 24 - Resultado da Questéo 2 Parte I
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Como visto nas analises das questbes, sao muitos 0s quesitos que
necessitam de melhorias e a diversidade de necessidades entre os alunos é muito
grande. Esta questdo afirma o conceito visto anteriormente de que a qualidade é
algo intangivel principalmente em servicos, pois cada usuario mede a qualidade de
acordo com suas expectativas e necessidades, tendo como base experiéncias
vivenciadas anteriormente.

N&o cabe neste trabalho analisar os motivos que causam a rejeicdo dos
alunos as disciplinas oferecidas na modalidade semi-presencial, mas avaliar a oferta
de uma disciplina online de uma determinada Universidade, buscando os pontos que
podem ser melhorados na qualidade desta disciplina.

Na questao onde os alunos indicaram as dificuldades em concluir a disciplina,
pode-se observar, conforme o grafico a seguir, que 83%, dos alunos apontou que a
falta de interacdo com o professor é a maior dificuldade, seguindo-se da falta de pré

requisitos (33%).

Alunos que indicaram as dificuldades em concluir a disciplina.

90% 83%
80% -
70%
60% -
50%
40% ~ 33%
30% A
20%
10% 8%

0%

acessar a acompanhar interagir com falta de pré- outros
Internet a disciplina professores requisitos

17% 17%

dificuldades em:

Figura 25 - Dificuldades em concluir a disciplina
Estes resultados levam ao entendimento que ainda é muito grande a
necessidade de interacdo entre alunos e professor. Este vinculo, tanto na educacgéo
presencial quanto na modalidade on-line, oferece ao aluno suporte emocional,

técnico e de conteudo, impulsionando o aluno na continuidade dos estudos.
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A seguir serdo apresentados os resultados das médias das 25 questbes da
parte | do questionario que avaliou a disciplina online nos diferentes atributos de
qualidade em servicos, e seus respectivos graficos com analise e comentarios. As
questdes foram agrupadas por similaridade de objetivos analisadas de forma geral, e
serdo comentadas apenas as questdes que tiverem a média das avaliacdes abaixo

do bom (3,0), em uma escala de 1 a 5.

Questbes Média

01 Localizacdo, na Internet, da pagina com a disciplina (o endereco) 3,8
Tempo que a pagina da disciplina abre (carregamento da pagina na

02 Internet) 3,4

03 A seguranca que vocé sente ao se conectar no site da faculdade 3,85
Facilidade que vocé sente ao navegar na disciplina, mudar de tépicos,

04 modulos, ferramentas e paginas 3,05
Ambiente virtual de ensino simples de utilizacdo, que ndo requeiram

05 conhecimentos aprofundados de Internet 3,4
Facilidade que vocé tem em encontrar e realizar transacdes e obter

06 informacdes na disciplina, cronograma, inscri¢cdo e conteidos 2,7

07 Variedade de ofertas de disciplinas online 2,95

08 Protecao das informacdes pessoais e exercicios realizados pelos alunos 3,1
Aparéncia e estética da pagina da disciplina, simples, cores agradaveis,

09 imagens significativas. 3, 37

10 Funcionamento técnico do ambiente virtual de aprendizagem 2,95
Rapida resposta para eventuais duvidas da disciplina e do ambiente do

11 curso 2,7

12 Organizacdo da disciplina: leituras e atividades 2,8

13 Estrutura da Disciplina, contelidos e temas tratados 2,7

14 Disponibilidade de acesso a disciplina 24 horas 3,55
Ferramentas de comunicacao entre alunos e professor /aluno: e-mail,

15 férum, lista, chat 2,35

16 Feedback do andamento das atividades entregues 2,6
Facilidade de navegacéo, localizacéo e entrega de atividades e consulta

17 as informacdes da disciplina 3,05

18 Credibilidade da instituicdo 3,2

19 Comprometimento do docente 29

20 Credibilidade do docente 2,85
Recursos e ferramentas utilizadas no curso: ex férum, Chat, lista, leituras,

21 videos, sites, exercicios, questdes, etc 2,95
Ambiente Virtual de Aprendizagem utilizado na disciplina: amigavel, auto-

22 explicativo, intuitivo e simples de entender. 2,8
Estrutura do site : facilita a navegacgdo do aluno, em todas as péaginas

23 desejadas. 29

24 Tempo de resposta pelo docente, as davidas dos alunos 2,65

25 Cordialidade nas respostas do docente aos alunos 2,8

Quadro 15 - Valores da média das respostas
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Questdo 1
Percepcdo do aluno em relacdo a localizacdo da pagina da instituicdo e do

curso a distancia.

Questao Ruim Razoavel Bom Muito bom Otimo
1 5% 0% 25% 50% 20%
Quadro 16 - questéo 1
1- Localizag&o, nainternet, da pagina com a disciplina (o endereco)

60% -

50% 0%

40% |

0% 20%

0%

1 2 3 4 5

Figura 26 - Questéo 1 - Localizacao da Pagina da disciplina na Internet

Conforme apresentado, 5% dos respondentes avaliaram como ruim e 95%
avaliaram entre boa e 6tima a localizacdo da pagina da disciplina na Internet.

Em estudos realizados para analise desse item, percebeu-se que as IES
oferecem na sua pagina principal um link para EAD, por onde os alunos acessam as
disciplinas que estao cursando.

Conforme as dimensdes apresentadas por Parasuraman (2000), a localizacao
da pagina na Internet é um fator importante que proporciona facilidade em chegar ao
site rapidamente e localizar o ambiente virtual de aprendizagem na Internet.
Quando sdo encontradas dificuldades nesse aspecto, o usuario pode ficar

desmotivado e nao retornar a navegacao.

Questao 2

Tempo que a pagina da disciplina demora para abrir

Questéao

Ruim

Razoavel

Bom

Muito bom

Otimo

2

0%

15%

40%

25%

10%

Quadro 17 - questéo 2
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2- Tempo que a pagina da disciplina abre (carregamento da pagina na Internet)

40%

0%
0%

Figura 27 - Questao 2 - Tempo de abertura da pagina da disciplina.

No item “tempo que a pégina da disciplina demora para abrir’, 15% avaliou
como abaixo do toleravel e o restante 85% considerou o tempo de abertura entre
satisfatorio e 6timo. S&o varios os problemas que podem gerar demora na abertura
da péagina, tais como tipo de conexdo do usuario, quantidade de imagens, tipo de
programacéo da pagina (html*’, flash®®, applet Java'®, etc).

A analise proposta neste item relaciona-se as expectativas do usuario em
relacdo a sua ansiedade para com a aprendizagem. Muitas vezes, 0S usuarios
sentem-se inseguros quanto ao seu conhecimento do conteudo e a
autoaprendizagem e acusam a demora de carregamento da tela como causa das

dificuldade de aprendizagem.

Questdo 3
Percepcao do aluno em relacdo a confianga que ele tem ao acessar o site da

instituicdo de ensino.

Questio Ruim Razoavel Bom Muito bom Otimo
3 0% 5% 20% 60% 15%

Quadro 18 - questéo 3

m Hypertext Markup Language. (que significa Linguagem de Marcac&o de Hipertexto)E uma linguagem de
descricéo de paginas de informacgao, standard no WWW. Com essa linguagem (que, para alem do texto, tem
comandos para introducdo de imagens, formularios, alteracéo de fontes, etc. ...

18 O software Adobe® Flash® é um avancado ambiente de publicagdo de conteudo interativo para as
plataformas digital, web e movel. Possibilita a cria¢cdo de websites interativos, anuncios ricos em midia, midias
instrutivas, apresentagdes, jogos etc.

9 Ferramenta de programacao que permite ao usuario de Internet jogar, conversar com outros usuarios, fazer
calculos e outras aplicagdes. www.java.com
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3- A seguranga que vocé sente ao se conectar no site da faculdade

60%

30%

5%

1 2 3 4 5

Figura 28 - Questéo 3 - Seguranca do site

No quesito seguranca, 5% dos alunos se apresentaram insatisfeitos, ja 95%
sentiram-se seguros. As questbes de seguranca dizem respeito a temas
relacionados as senhas, vulnerabilidade, criptografia® e certificados digitais?".

Segundo Parasuraman (2000), a confiangca do cliente em relagdo a seus
dados pessoais, documentos e outros arquivos, esta depositada na Instituicdo

provedora da pagina, e ndo no programa que ela utiliza.

Questdo 4,6 e 17

Facilidade de Navegacéo, localizacéo e entrega de atividades.

Questao Ruim Razoavel Bom Muito bom Otimo
4 0% 25% 50% 20% 5%
6 10% 40% 20% 30% 0%
17 5% 15% 35% 35% 5%

Quadro 19 - Resultados das questbes 4, 6 e 17

As questdes 4, 6 e 17 sédo similares na medida em que avaliam a qualidade
percebida em relacao a: facilidade que o aluno sente ao navegar no Ambiente virtual
de aprendizagem, mudar de topicos ou moddulos, localizar e enviar atividades,

identificar leituras e links, ferramentas de comunicacgéo e estética agradavel do site .

% Trata-se de um conjunto de conceitos e técnicas que visa codificar uma informacgéo de forma que somente o
emissor e o receptor possam acessa-la, evitando que um intruso consiga interpreta-la.
2 assinatura virtual



72

Como podera ser observado no grafico a seguir na maioria das questdes 0s

alunos apresentaram pouca dificuldade de navegagao.

‘I:IRuim @ razoavel Obom Omuito bom létimo‘

60%

50%
50% -

40%
40% A

35% 35%

30%
30%

25%

20% 20%
20%

15%

10%
10% -

5% 5% 5%

0% T T

Questéo 4 Questdo 6 Questdo 17

Figura 29 - Questdes referentes a Facilidade de Navegacao

As questdes: 4 (Facilidade que vocé sente ao navegar na disciplina, mudar de
tépicos, modulos, ferramentas e paginas), 6 (Facilidade que vocé tem em encontrar
e realizar transacdes e obter informacdes na disciplina, cronograma, inscricdo e
conteudos) e 17 (Facilidade de navegacéo, localizacdo e entrega de atividades e
consulta as informagfes da disciplina) indicam que a maioria dos alunos nao
encontrou dificuldades de navegacao entre modulos, topicos, ferramentas e paginas
do curso, os respondentes mostraram facilidade nas atividades de navegacéao.

Médias:

Questdo 06 - Facilidade que vocé tem em encontrar e realizar transacoes e
obter informacgdes na disciplina, cronograma, inscricdo e contetdos — média de nota
2,7.

A padronizacdo dos Ambientes virtuais de aprendizagem é muito importante
na hora do usuario localizar os canais que serdo utilizados no dia a dia, para

realizacdo de fungdes pertinentes a programacao e entrega de atividades.



Questdo 5, 9, 22 e 23

Aparéncia, estrutura e navegacao do site.
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Questao Ruim Razoavel Bom Muito bom Otimo
5 0% 5% 60% 25% 10%
9 0% 0% 45% 40% 5%
22 10% 20% 35% 25% 5%
23 5% 15% 45% 30% 0%

Quadro 20 - Resultados das questdes 5, 9, 22 e 23

Por se tratar de uma modalidade de ensino inovadora, e de certa forma

desconhecida para a maioria dos alunos, a preocupacdo no layout do ambiente

virtual de aprendizagem ser intuitivo, padronizado, e que facilite a navegacéo e

7

utilizacdo das ferramentas, € um aspecto importantissimo para a satisfagdo do

aluno, pois ele entende que os obstaculos para a participacdo na disciplina sejam

referentes ao conteddo, uma vez que na sala de aula presencial, suas acdes sao

constantemente monitoradas pelo professor.

Oruim @razoavel Obom Omuito bom M6timo

70%

60%

60%

50%

45%

40%

45%

40%

35%

30%

30%

20%

10%

5%

25%

10%

10%

0%

0%

5%

.

0%

Questdo 5

Questao 9

20%

25%

Questéo 22

Figura 30 - Questbes 5, 9, 22 e 23

15%

5%

0%

Questéo 23
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As questdes: 5 (Ambiente virtual de ensino simples de utilizacdo, que nao
requeira conhecimentos aprofundados de Internet), 9 (Aparéncia e estética da
pagina da disciplina, simples, cores agradaveis, imagens significativas), 22
(Ambiente Virtual de Aprendizagem utilizado na disciplina: amigavel, auto-
explicativo, intuitivo e simples de entender) e 23 (Estrutura do site: facilita a
navegacao do aluno, em todas as paginas desejadas) dizem respeito ao design do
site - ambiente virtual de aprendizagem. Os respondentes também se mostraram,
na maioria, satisfeitos com o apresentado.

Este item reforca a necessidade de um planejamento estético do ambiente
virtual de aprendizagem que facilite a navegacédo e localizacdo das ferramentas
propostas na atividade, ndo devendo ser este quesito um entrave na aprendizagem
do aluno e sim um facilitador no processo de auto-aprendizagem.

Médias:

Questdo 22 - Ambiente Virtual de Aprendizagem utilizado na disciplina:
amigavel, auto-explicativo, intuitivo e simples de entender. Média 2,8.

Questdo 23 - Estrutura do site : facilita a navegag¢ao do aluno, em todas as
paginas desejadas. Média 2,9

Estas questdes referem-se a formatacdo do ambiente virtual de aprendizagem
em proporcionar ao aluno um transito facil e tranquilo, percorrendo diferentes
paginas sem maiores dificuldades, evitando que os alunos percam tempo de
navegacao procurando atividades e aplicacfes disponiveis. O layout do ambiente
virtual de aprendizagem deve manter um padrdo, com o0s itens similares nos
mesmos lugares, orientagdo de atividades, entrega de atividades, foruns,
referéncias, ajuda, correio e etc. A programacgao dos ambientes virtuais deve prever
que o aluno conclua suas a¢des com o menor numero de teclas ou cliques possivel,
podendo sempre recorrer a um menu rapido de acesso a todos os links do site e
gue esteja disponivel em todas as paginas e sempre no mesmo local e o usuario

possa navegar de forma consistente e intuitiva.



informacdes da disciplina.

Questdes 8,10 e 14
Facilidade que o aluno sente em procurar e realizar transacdes, além de obter
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Questio Ruim Razoavel Bom Muito bom Otimo
8 5% 25% 15% 40% 10%
10 5% 25% 35% 15% 15%
14 5% 5% 25% 35% 25%
Quadro 21 — Resultado das questdes 8, 10 e 14
Estas questdes buscam mensurar o quesito técnico do site conforme

mostrado no grafico a sequir:
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Figura 31 - Questdes 8, 10 e 14 - quesitos técnicos

De acordo com os resultados apontados pelos dados apresentados nas

questbes 8 (Protecdo das informacbes pessoais e exercicios realizados pelos

alunos), 10 (Funcionamento técnico do ambiente virtual de aprendizagem) e 14

(Disponibilidade de acesso a disciplina 24 horas), observa-se um equilibrio nas

respostas em relacdo a qualidade percebida conforme tabela a seguir, sendo itens

que merecem ser revistos pela IES, pois a falta de seguranca nas informacdes ou

dificuldades de acesso podem ser fatores desmotivadores aumentando o indice de

dificuldade na conclusédo da disciplina.
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Médias:
Questdo 10 - Funcionamento técnico do ambiente virtual de aprendizagem
que obteve média 2,95.

Esta questdo estd ligada a dimensdo confianca, segundo Parasuraman
(1997), isto € “a habilidade de fazer o servico de maneira correta e precisa.” Esta
afirmacdo conduz ao entendimento de que um servico ndo confiavel € um servico
deficiente. Assim, o correto funcionamento do ambiente virtual de aprendizagem
transmite ao aluno confianca na instituicdo e na disciplina cursada. Por ser um
servico intangivel, a confianca entre professor e aluno € dos aspectos mais importes
na avaliagcdo da qualidade e satisfagcdo do aprendiz. Verificar, com periodicidade, o
funcionamento das ferramentas utilizadas no AVA, os links indicados, a estabilidade
do acesso e o0 atendimento sobre possiveis duvidas e funcdes torna-se pois tarefa

essencial.

Questbes 7 e 18
Variedade de disciplinas oferecidas na modalidade semi-presencial, tentando

atender as necessidades dos alunos de diferentes cursos.

Questio Ruim Razoavel Bom Muito bom Otimo
7 10% 15% 40% 15% 15%
18 5% 15% 25% 40% 10%

Quadro 22 - Resultados das questdes 7 e 18

Este quesito esta ligado a gestdo das disciplinas online ofertadas pela
instituicdo. Acdes para identificar quais disciplinas sdo do interesse dos alunos e
identificar quais disciplinas sdo adequadas a oferta nesta modalidade.

Estas questdes tratam de assuntos especificos da IES, tendo sido avaliadas

como a segquir:
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Oruim @razoavel Obom Omuito bom M6timo
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Figura 32 - Questdo 7 e 18
Os resultados observados para o agrupamento das questdes 7 (Variedade de

ofertas de disciplinas on-line) e 18 (Credibilidade da instituicdo) levam ao
entendimento de que estes itens tém diferentes niveis de importancia para os
mesmos respondentes, pois em propor¢des semelhantes para o ruim e o 6timo, 0s
itens receberam as notas conforme demonstradas.

Médias:

Questao 7 - Variedade de ofertas de disciplinas on-line. Média 2,95.

A questdo 7 com média abaixo do considerado Bom, deve ser revista pela
instituicdo, pois para os alunos entrevistados a qualidade esta aquém do esperado,
e conforme exposto por Parasuraman (2000a) em seu estudo sobre o Gap de
Informacao que discorre sobre a discrepancia entre a percep¢ao da instituicdo sobre
0 esperado e o oferecido pela instituigao.

A lacuna existente entre a expectativa dos alunos a respeito de quais

disciplinas poderiam cursar online e 0 que a instituicdo esta preparada para oferecer.
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Questdes 19, 20 e 25
Percepc¢éo do aluno em relagéo ao tratamento do professor.

Questio Ruim Razoavel Bom Muito bom Otimo
19 15% 15% 20% 40% 5%
20 15% 15% 30% 35% 5%
25 10% 20% 35% 25% 5%

Quadro 23 - Questbes 19, 20 e 25

Estas questdes procuraram medir a percepcdo dos alunos em relacdo aos

docentes como segue:

Oruim @razoavel Obom Omuito bom M6timo
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Figura 33 - Respostas das quesbes 19, 20 e 25

Em relacdo a postura do docente nas questdes: 19 (Comprometimento do
docente), 20 (Credibilidade do docente) e 25 (Cordialidade nas respostas do docente
aos alunos), as avaliacdes foram, na maioria, muito boas demonstrando que a
receptividade e cordialidade sdo fatores que agradaram aos alunos.

Médias:

Questédo 19 - Comprometimento do docente. Média 2,9.

Questao 20 - Credibilidade do docente. Média 2,85.

Questao 25 - Cordialidade nas respostas do docente aos alunos. Média 2,8.
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Estas questfes avaliam a disposicdo do professor e seu comprometimento
com sua pratica pedagodgica. As interacbes dos alunos com os professores por
intermédio de ambiente virtual de aprendizagem podem tornar-se frios e distantes,
cabe ao professor investir em contatos para que o “silencio virtual” ndo se
estabeleca, a fim de gerar envolvimento do aluno com o processo de aprendizagem
no sentido de favorecer a criacao de experiéncias positivas para ambos. Geralmente
os alunos ddo maior importancia a capacidade de relacionamento pessoal dos
professores relacionando esta capacidade a sua competéncia de conhecimento de
conteudo e a suas habilidades didaticas. A importancia desta analise pelo fato de os
alunos terem tendéncia a desejar um nivel otimizado de performance que nédo é nem
muito alto nem muito baixo em alguns atributos da aprendizagem. Esta expectativa
pode variar de aluno para aluno, (aluno experiente versus aluno inexperiente no uso
de ambientes que propde a autoaprendizagem; alunos que atendam aos pré-
requisitos de conteudo versus aqueles que ndo estdo prontos para acompanhar o

conteudo proposto).

Questdes 11, 16 e 24
Tempo de resposta que o aluno percebe tendo sido obtidas as seguintes

avaliacoes:
Questao Ruim Razoavel Bom Muito bom Otimo
11 15% 5% 45% 35% 0%
16 20% 25% 25% 10% 15%
24 15% 30% 30% 25% 0%

Quadro 24 - resultados das questdes 11, 16 e 24
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Oruim @razoavel Obom Omuito bom M6timo
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Figura 34 - Questbes 11, 16 e 24

Sendo as questdes: 11 (Rapida resposta para eventuais duvidas da disciplina
e do ambiente do curso), 16 (Feedback do andamento das atividades entregues) e
24 (Tempo de resposta pelo docente, as duvidas dos alunos), a questdo 11, que
trata de respostas as duvidas da disciplina e do ambiente, os alunos foram avaliados
pela maioria (80%), acima do bom, apresentando resultado satisfatorio, e as
questdes 16 e 24 obtiveram resultados mais dispersos variando entre ruim e 6timo
de forma equilibrada.

Médias:

Questdo 11 - Rapida resposta para eventuais duvidas da disciplina e do
ambiente do curso. Média 2,7.

Questao 16 - Feedback do andamento das atividades entregues. Média 2,6.

Questao 24 - Tempo de resposta pelo docente, as davidas dos alunos. Média
2,65.

Os resultados das médias apontados nas questdes anteriores mostram que a
programacao da disciplina deve ser programada para atender as necessidades dos
alunos quanto a suas duvidas tanto em relacdo ao uso do AVA quanto ao contetdo
tratado e também para o feedback das atividades entregues.

Deve ser prevista na metodologia adotada uma base consistente de

informacgdes, comunicacfes e respostas aos alunos, identificando no decorrer da
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disciplina as atividades que foram mais proveitosas e quais 0S mesmos mais
participaram, sendo atendidos de imediato as suas individualidades.

E preciso haver o entendimento do docente quanto & necessidade de rapida
resposta do mesmo ao aluno, entendendo que esta interacdo, no ambiente virtual de
aprendizagem, acontece de por um meio de comunicac¢ao (e-mail) que ndo expressa

0S sentimentos, tornando a relagdo aluno-professor algo distante.

Questbes 12, 13, 15e 21
Satisfacdo em relacdo a metodologia e a estrutura da disciplina cursada como

seguem os resultados:

Questio Ruim Razoavel Bom Muito bom Otimo
12 5% 25% 20% 35% 5%
13 5% 20% 45% 30% 0%
15 20% 25% 35% 15% 0%
21 15% 5% 40% 25% 10%

Quadro 25 — resultados das questfes 12, 13, 15 e 21.
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Figura 35 - questdes 12, 13, 15e 21

Os resultados na figura anterior mostram a satisfacdo em relacdo a

metodologia e estrutura de atividades nas questdes: 12 (organizacdo da disciplina:
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leituras e atividades), 13 (Estrutura da Disciplina, contetudos e temas tratados) e 15
(Ferramentas de comunicagdo entre alunos e professor /aluno: e-mail, forum, lista,
Chat) e 21 (Recursos e ferramentas utilizadas no curso: ex férum, Chat, lista,
leituras, videos, sites, exercicios, questdes, etc). Os resultado mostram que em
todos os quesitos os alunos avaliaram de forma satisfatoria a metodologia adotada.

Médias:

Questédo 12 - Organizagdo da disciplina: leituras e atividades. Média 2,8.

Questédo 13 - Estrutura da Disciplina, contetdos e temas tratados. Média 2,7.

Questao 15 - Ferramentas de comunicacéo entre alunos e professor /aluno: e-
mail, forum, lista, Chat. Média 2,35.

Questao 21 - Recursos e ferramentas utilizadas no curso: ex forum, Chat,
lista, leituras, videos, sites, exercicios, questdes, etc. Média 2,95.

As médias destas questdes refletem que a instituicdo deve programar a
disciplina online de forma que aconteca interacdo entre aluno-aluno e aluno-
professor. As diferentes ferramentas disponiveis no ambiente virtual de
aprendizagem servem como veiculos adequados para esta interacao. Outro aspecto
€ o planejamento adequado do conteudo da disciplina na modalidade online; a
sequéncia das informacdes e a quantidade de modulos devem estar previstas e
aliadas ao tempo de estudos, respeitando-se a carga horaria da disciplina por
semana, lancando-se mao de materiais elaborados para visualizacdo em midia
digital, aproveitando-se recursos de imagem, video e som, com textos explicativos
nao muito extensos e com planejamento rigoroso, de modo a ndo ocorrer sobrecarga
cognitiva. Embora o conteldo seja importante para os alunos no ambiente digital, &
importante que a experiéncia seja proveitosa, e que a aprendizagem ocorra de forma
participativa e construtiva de tal forma que nao seja considerada uma disciplina
macante, pouco interativa e, principalmente, que apresente grande complexidade. A

flexibilidade encontrada podera estimular a repeticdo de visitas por parte dos alunos.
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Consideracoes finais

Como ja foi apresentado anteriormente neste trabalho, na era da Internet e da
Informacao, as instituicbes de ensino superior vivem um momento de transicao.
Grande parte da mudanca que se observa deve-se a pressfes econdmicas
derivadas de custos altos e de demandas mercadoldgicas de profissionais que
saibam lidar com uma sociedade em que a informac&o e o conhecimento tém papel
preponderante.

Este novo cenario de desenvolvimento tecnoldgico acelerado exige mudancas
significativas nos diferentes sistemas educacionais, com reflexos no comportamento
humano e nas organizacdes.

Buscando melhorar a qualidade em sistemas de ensino superior,
especificamente a qualidade das disciplinas online ofertadas dentro dos 20%
propostos pela LDB - Lei de Diretrizes e Bases da Educacao Nacional (Lei n.° 9.394,
de 20 de dezembro de 1996, Portaria N° 4.059, de 10 de Dezembro de 2004. e
Decreto n.° 5.622, de 19 de dezembro de 2005, esta pesquisa teve como objetivo
desenvolver, validar e aplicar um instrumento que possibilitasse mensurar a
percepcdo dos alunos a cerca de disciplinas oferecidas na modalidade nao
presencial em curso superior presencial e, em seguida analisar os resultados
obtidos. Essa acao foi relevante na medida que pretendeu avaliar para estabelecer
acOes visando melhorar a qualidade dos servicos prestados, quer no ambiente
tradicional de ensino, quer no ambiente de ensino virtual, objeto deste trabalho. A
realizacdo desta pesquisa podera servir para diversos interessados, como
tomadores de deciséo, gestores de EaD, professores e tutores.

Apesar das limitacOes deste trabalho, os resultados apresentados contribuem
com sugestdes de mudancas, atingindo assim os objetivos propostos pela pesquisa,
oferecendo informacdes para agentes de decisdo na area da educacdo e,
consequentemente, contribuindo com a melhoria dos servigcos na modalidade semi-

presencial oferecidos aos alunos de graduacao presencial.
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Consideracfes da pesquisa

Constatou-se com essa pesquisa que a oferta de disciplinas on-line, na
modalidade semi-presencial, ainda deve ser objeto de diferentes estudos. De
maneira geral, encontra-se baixo o nivel da qualidade, percebida pelos alunos na
época de coleta dos dados, realizado no final do segundo semestre de 2007, na
instituicdo pesquisada.

Pbdde-se apurar, também, que o uso dos meios eletrénicos de comunicacao,
como e-mail, ja é utilizado por 95% dos respondentes, dos quais mais de 50%
acessam a Internet por mais de duas horas ao dia, e 73% o fazem de sua casa,
evidenciando que estes alunos de graduacdo tém conhecimentos basicos de
informatica e que fazem uso freqliente dos meios de comunicacdo baseados na
Internet.

Outro fator importante constatado foi que 42% dos respondentes ja realizaram
outro curso a distancia baseado na Internet.

Ficou evidenciado que dentre todos os que responderam 63% revelaram ter
tido dificuldade em concluir a disciplina online, 83% apontaram como fator principal a
pouca interacdo com os professores. Numero bastante significativo em se tratando
de uma disciplina na modalidade semi-presencial em curso de graduacéo presencial,
gue indica a necessidade de replanejar a metodologia aplicada a modalidade semi-
presencial.

Dentre as avaliagOes de percepcao da qualidade a maior aprovacéo foi no
quesito Seguranca que o aluno sente ao conectar-se a pagina da Universidade e o
menor valor de qualidade foi atribuido ao uso das ferramentas de comunicacgao entre
alunos e professor-aluno: e-mail, férum, lista, Chat, confirmando as dificuldades de
interagao com o professor da disciplina no decorrer do semestre.

Os modelos utilizados para elaboracdo dos questionarios desta pesquisa, 0 e-
SERVQUAL proposto por Parasuraman (2000) e a metodologia proposta por Abrdo
(2005) atingiram as expectativas, porém alguns fatores devem ser elucidados,
conforme a segquir:

O modelo de questionario proposto por Parasuraman (2000) foi aplicado mas
os resultados das colunas B (valor que mostre a sua expectativa no item) e C
(importancia desse item no contexto geral da pesquisa) tiveram que ser descartados,

pois no momento em que os alunos estavam respondendo as questdes, varios
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perguntaram inimeras vezes porque havia trés colunas para responder, sem se
atentarem as orientacdes descritas no material e 0 comando oral. Como a proposta
inicial era medir a qualidade percebida, em alguns momentos, foi informado que as

duas ultimas colunas nao precisariam ser respondidas.

Por se tratar de aluno de graduagdo e por alguns estarem com muitas
dificuldades, em diferentes disciplinas, o entrevistador acabou sendo usado como
“ouvidor” de reclamacdes, assim, em alguns momentos ao final da entrevista, alguns
alunos ficaram mais envolvidos com a conversa do que com a resposta.

Por dltimo, entre as possiveis utilidades desta dissertacdo, € a de chamar a
atencdo para uma ocorréncia inevitavel, a aprendizagem por meio do ensino na
modalidade semi-presencial baseada em recursos de Tecnologias de Informacgéo e
Comunicacado (Internet). Entre outras, apesar de nossas dificuldades, nossas

limitacGes, esta foi a mensagem que gostariamos de deixar gravada.

Perspectivas Futuras

Como sugestdes para futuras pesquisas, esta avaliagdo poderia ser aplicada
em diferentes cursos e ser aplicada em alunos ingressantes no final do primeiro
periodo e concluintes, comparando-lhes a receptividade quanto a oferta de
disciplinas na modalidade semi-presenciais.

Outra sugestao seria a elaboragcao de questdes que objetivassem a avaliacao
da qualidade sob a otica de outros aspectos, como: 1) eficiéncia da avaliacdo na
disciplina na modalidade semi-presencial; 2) disciplinas que seriam de interesse do
aluno para a modalidade semi-presencial; 3) interesse de preparac¢do do professor

para ministrar disciplinas na modalidade semi-presencial.
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Anexos — Questionario

Prezado aluno,

Pesquisa discente

91

A fim de medir sua expectativa, satisfacdo e importancia em diferentes itens da disciplina online oferecida pela Faculdade,
marque um X nos numeros correspondentes as questbes abaixo, expressando na coluna A — Qualidade percebida; B —

Expectativas; C — Importancia

Item avaliado

1- Localizacdo, na Internet, da pagina com a
disciplina (o endereco)

2- Tempo que a pagina da disciplina abre
(carregamento da pagina na Internet)

3- A segurancga que vocé sente ao se conectar no
site da faculdade

4- Facilidade que vocé sente ao navegar na
disciplina, mudar de tépicos, modulos,
ferramentas e paginas

5- Ambiente virtual de ensino simples de
utilizagéo, que ndo requeiram conhecimentos
aprofundados de Internet

Parte |
Coluna A
Atribua uma nota a
gualidade percebida

para esse item na
disciplina cursada

Ruim Otimo
® © ©
1

2 3 4 5

Coluna B

Indique o valor que
mostre a sua
expectativa no item

Minima Maxima
® 6 O
1

2 3 4 5

Coluna C

No seu ponto de vista,
qual a importancia
desse item no contexto
geral da pesquisa?

Pouca Muita



6- Facilidade que vocé tem em encontrar e
realizar transacgdes e obter informagdes na
disciplina, cronograma, inscricdo e conteldos

7- Variedade de ofertas de disciplinas on-line

8- Protecéo das informacdes pessoais e
exercicios realizados pelos alunos

9- Aparéncia e estética da pagina da disciplina,
simples, cores agradaveis, imagens significativas.

10- Funcionamento técnico do ambiente virtual de
aprendizagem

11- Rapida resposta para eventuais davidas da
disciplina e do ambiente do curso

12- Organizacao da disciplina: leituras e
atividades

13- Estrutura da Disciplina, conteudos e temas
tratados

14- Disponibilidade de acesso a disciplina 24
horas

15- Ferramentas de comunicacgao entre alunos e
professor /aluno: e-mail, forum, lista, chat

16- Feedback do andamento das atividades
entregues

Pesquisa discente

1 2 3 4
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ltem avaliado

17- Facilidade de navegacgao, localizagéao e
entrega de atividades e consulta as informacgdes
da disciplina

18 - Credibilidade da instituicao

19 - Comprometimento do docente

20 - Credibilidade do docente

21 - Recursos e ferramentas utilizadas no curso:
ex forum, Chat, lista, leituras, videos, site s,
exercicios, questdes, etc

22 - Ambiente Virtual de Aprendizagem utilizado
na disciplina: amigavel, auto-explicativo, intuitivo e
simples de entender.

23 - Estrutura do site : facilita a navegacao do
aluno, em todas as paginas desejadas.

24 - Tempo de resposta pelo docente, as duvidas
dos alunos

25 - Cordialidade nas respostas do docente aos
alunos

Pesquisa discente

Coluna A
gualidade percebida

Ruim Otimo
® 6 O
1

2 3 4 5

=
N
w
N
ol

Minima

®
1

Coluna B

expectativa

2

©
3

Maxima

4

©
5

Coluna C
importancia

Pouca

1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4

1 2 3 4
1 2 3 4
1 2 3 4
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Muita
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Pesquisa Discente
Parte Il — Avaliacdo geral da disciplina
1- Como vocé avalia a qualidade geral da disciplina online cursada via Internet?
(assinale de 1 a9)
| Extremamenterum |1 [2 [3 [4 |5 |6 [7 [8 |9 |Extremamenteboa |

2- Pensando na disciplina como um todo, avalie o valor que vocé obteve em relacdo a
seus gastos (tempo, esforco, dinheiro, etc

| Pouco Valor 1 |2 [3 4 |5 |6 |7 [8 |9 [ Muitovalor |
Qual seu indice de satisfacdo com a disciplina realizada

| Baixa Satisfacéo 1 [2 [3 |4 |5 |6 [7 |8 |9 |[AltaSatisfacdo |
Parte Il — Dados Complementares

1 - Vocé a cessa a Internet:
( )em Casa ( ) Notrabalho ( ) Em Lan House ( ) Na Faculdade ( ) ndo acesso

2 - Com qual freqiéncia acessa a Internet?

() diariamente + de 2 horas | () de 3 em 3 dias () s6emaula

() uma vez por semana () sem regularidade () —de 2 horas por dia
3- Tem e-mail? ()sim ( ) nao
4 - Ja fez algum curso via Internet? () sim ( ) néo

5- Qual o nivel de importancia que vocé atribui aos conhecimentos de informatica para o
aluno de graduagao?

() sem importancia () baixo ( )médio ( )alto( ) Fundamental

6- Vocé teve dificuldades em terminar a disciplina? ( ) Sim ( ) Nao

7- Se a sua resposta a pergunta anterior tiver sido SIM, marque o(s) motivo(s):

() Dificuldade em acessar a Internet () Dificuldade em interagir com os
professores

() Dificuldade em acompanhar a ( ) Falta de pré-requisito

disciplina

() outros motivos Especifique:

Parte IV — Dados do Respondente

1- Sexo ( ) Masculino ( ) Feminino

2- Faixa etaria: ( )até 25anos ( )de 25a40anos ( ) mais de 40 anos
3- Curso:

4- Periodo

Muito Obrigada pela sua colaboracdo. Qualquer duvida estou a disposicao pelo e-malil

denise.sdb@uenf .br
Denise S D Bernini



Anexo Il - Dados

Respondentes
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Gradiente

1

2

3

4

5
100%

95

Q1 | 02 | 03| 04| 05| 06| Q7| 08| 09 |010/011]/012|013|0Q14|0Q15|/0Q16]0Q17|0Q18| Q19| Q20| Q21 |Q22|Q23|0Q24|Q25
4 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3
3 2 4 3 3 4 4 3 5 5 4 4 3 5 4 5 |3,211[3368|3,053| 3 [3,105]|2,947|3,053| 1 |2,947
5 4 4 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 4 3 4 3 2 4 3 3 4 3
1 2 4 3 3 2 1 4 4 4 3 1 2 5 1 1 4 5 4 4 4 1 4 1 3
4 3 2 2 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 2 2 2 3 1 1 3 3 3 2 2
4 3 4 3 3 1 2 4 4 3 4 2 3 5 1 1 4 4 4 4 1 3 1 2 3
4 2 4 4 3 4 3 5 3 3 4 4 1 3 3 1 3 2 1 1 3 3 3 4 1
3 4 4 3 4 3 3 4 4 5 3 5 4 5 2 4 4 4 4 4 4 3 3 2 4
4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 |3111| 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3
5 4 4 2 4 2 5 1 2 3 2 2 4 2 2 3 2 4 2 3 2 3 3 5
4 4 4 2 4 2 5 2 3 2 1 2 3 1 2 2 1 2 2 1 1 2 2 3 2
4 5 5 4 3 2 |3105|3,263|3556|3105| 3 [3111| 3 |3,737[2474|2,737| 4 5 4 5 5 4 4 3 4
5 4 5 4 5 4 5 5 4 3 1 4 4 5 3 5 5 4 3 3 5 5 4 2 3
3 4 3 3 3 3 4 4 4 5 3 3 3 4 1 3 4 3 1 2 3 4 4 2 1
3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 4 3 2 2 3 3 3 4 2 3 2 2 2
3 3 4 3 3 2 3 4 3 2 2 2 2 4 3 2 3 1 2 3 3 2 3 3 3
5 5 5 5 5 4 2 2 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 2 3 4 2 4 3 4
4 3 4 3 4 4 2 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4
4 4 4 2 2 1 1 4 4 1 1 2 3 2 1 1 2 4 5 3 1 1 2 1 2

Q1| 02| 03| 04| 05| 06| 07| 08| 09|010/011/012/013]/0Q14|0Q15]/0Q16]0Q17|0Q18|0Q19|Q20|0Q21|022|023|0Q24|Q25

5% | 0% | 0% | 0% | 0% | 10% | 10% | 5% | 0% | 5% | 15% | 5% | 5% | 5% | 20% | 20% | 5% | 5% | 15% | 15% | 15% | 10% | 5% | 15% | 10%

0% | 15% | 5% | 25% | 5% | 40% | 15% | 25% | 0% | 25% | 5% | 25% | 20% | 5% | 25% | 25% | 15% | 15% | 15% | 15% | 5% | 20% | 15% | 30% | 20%

25% | 40% | 20% | 50% | 60% | 20% | 40% | 15% | 45% | 35% | 45% | 20% | 45% | 25% | 35% | 25% | 35% | 25% | 20% | 30% | 40% | 35% | 45% | 30% | 35%

50% | 35% | 60% | 20% | 25% | 30% | 15% | 40% | 40% | 15% | 35% | 35% | 30% | 35% | 15% | 10% | 35% | 40% | 40% | 35% | 25% | 25% | 30% | 25% | 25%

20% | 10% | 15% | 5% | 10% | 0% | 15% | 10% | 5% | 15% | 0% | 5% | 0% | 25% | 0% | 15% | 5% | 10% | 5% | 5% | 10% | 5% | 0% | 0% | 5%

100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 95% | 95% | 90% | 95% | 100% | 90% | 100% | 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 95% | 100% | 95% | 95% | 95% | 100% | 95%
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