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RESUMO 

 

A presente monografia tem como o objetivo analisar o nível de qualidade dos serviços da 
Universidade Federal da Paraíba (UFPB) Virtual do pólo universitário de apoio presencial – 
Universidade Aberta do Brasil (UAB) – Itaporanga-PB na percepção de seus discentes, para 
tanto, foram apresentadas  definições  de qualidade, gestão de serviços e ensino a distância. 
Assim, fez-se uso de pesquisa exploratória e descritiva. O procedimento técnico utilizado foi à 
pesquisa bibliográfica. Por conseguinte, o universo da pesquisa correspondeu aos discentes da 
referida instituição, de 639 alunos, foi utilizada uma amostra aleatória de 50 alunos. Por sua 
vez, o instrumento de coleta de dados utilizado foi o questionário. Os resultados demonstram 
que os principais pontos de satisfação da qualidade UFPB Virtual do Pólo Universitário de 
Apoio Presencial – UAB – Itaporanga-PB foram: a home page,  plataforma, o  ambiente 
virtual de aprendizagem (fóruns e biblioteca virtual), os professores,  tutores presenciais,  
material didático, e a estrutura física do pólo de apoio presencial (Biblioteca e coordenação). 
Já os pontos a serem melhorados foram: disponibilidade dos professores em atenderem aos 
alunos, o ambiente virtual de aprendizagem (chats), as sugestões apresentadas pelos alunos 
nos fóruns e instrumento de avaliação e a estrutura física (laboratório de informática e sala de 
aula presencial). Por fim, os dados elucidaram que a UFPB Virtual do pólo presencial – UAB 
– Itaporanga-PB, apresentou bons índices de qualidade, uma vez que diante das respostas de 
seus discentes a mesma evidenciou serviços de qualidade. 

 

Palavras- chaves: Qualidade, Serviços, Ensino à Distância. 
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ABSTRACT 

 

The present monograph has as objective to analyze the level of quality of services at the 
Universidade Federal da Paraíba (UFPB) Virtual university center of presence  support – 
Universidade Aberta do Brasil (UAB) – Itaporanga-PB in perception of their students, for 
that was presented definitions of quality, service management and distance learning. By the 
way, it was used for exploratory and descriptive research. The technique procedure used was 
the literature research. Therefore, the universe of the survey corresponded to the students of 
that institution, 639 students, it was used a random sample of 50 students. In turn, the data 
collection instrument used was a questionnaire. The results show that the main points of 
satisfaction with the quality UFPB Virtual University Campus Classroom Support - UAB – in 
Itaporanga-PB were: The home page, platform, virtual learning environment (forums and 
virtual library), teachers, presence tutors, materials, and physical structure of the support 
pole face (Library and coordination). Ever the points to be improved include: the availability 
of teachers to meet the students, the virtual learning environment (chat), suggestions made by 
students in forums and assessment tool and the physical structure (the computer lab and 
classroom attendance). Finally, the data elucidated that the Virtual UFPB pole face - UAB - 
Itaporanga-PB, had good quality scores, as in face of his students showed the same quality 
services. 
 
 
Key-words: Quality, Service, Distance Learning. 
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