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PERCEPCAO DA QUALIDADE NA EDUCACAO A DISTANCIA: UM ESTUDO DE
CASO REALIZADO NA UNIVERSIDADE PAULISTA-UNIP DA CIDADE DE
ITAPORANGA-PB

Jocelandia Frutuoso de Sousa!
Sibele Thaise Viana Guimaries Duarte?

RESUMO

O presente artigo tem como objetivo verificar o nivel da qualidade dos servigos oferecidos pela
Universidade Paulista-UNIP da cidade de Itaporanga-PB, sob a percepc¢ao dos estudantes dos
cursos de administragdo, educagdo fisica e servico social. E necessdrio proporcionar
servicos/produtos com qualidade, sendo um fator essencial para qualquer empresa se manter no
mercado, por isso € preciso criar estratégias, buscar inovacoes, adaptacdes e melhorias, para
atender as necessidades e expectativas dos clientes, dessa forma obtera resultados satisfatorios.
Nesse artigo foi apresentado conceitos sobre qualidade nos servigos, qualidade nos servigos
educacionais e a importancia do ensino superior a distancia, esses topicos abordaram teorias
que contribuiram para a contextualizacdo do tema. No que tange ao processo metodologico, foi
realizada uma pesquisa exploratoria, quali-quantitativa e um estudo de caso, a partir de um
questionario online. Através dos resultados encontrados, foi possivel identificar falhas e acertos
em relagdo aos servicos prestados, sendo percebivel aspectos relevantes que demonstraram a
satisfacdo dos entrevistados, também foi identificado alguns fatores que mostraram falhos
segundo a percep¢ao dos estudantes, no entanto, esses pontos precisam ser melhorados para
atender as necessidades dos estudantes. Através das informagoes obtidas, foi possivel concluir
que a Universidade Paulista oferece servicos de qualidade, uma vez que foi demonstrado
satisfacdo dos estudantes para com os servigos.

Palavras-Chave: Qualidade. Servicos. Ensino Superior.

INTRODUCAO

Devido as mudangas ocorridas com a ascensdo das novas tecnologias, as empresas
tiveram que se adaptar a um novo processo no qual possam atender as necessidades dos
consumidores, sendo necessario a prestagao de servigos com qualidade.

Dentre varios conceitos sobre a qualidade ¢ apresentado o conceito de Las Casas (2008,
p-10), “a qualidade total nos servigos engloba, além dos clientes externos, todos os que com ela

interagem, ou seja, funciondrios e administradores [...] pressupde que cada pessoa proxima ao

! Aluna de Graduagdo em Administragdo na Universidade Estadual da Paraiba — Campus VII. E-mail:
jocelandial 0@hotmail.com

2 Professora de Administragdo na Universidade Estadual da Paraiba — Campus VII. E-mail:
sibelethaisel 7@gmaill.com



individuo ¢ considerada um cliente”.

A qualidade em servicos tornou-se uma questao de sobrevivéncia para as organizacoes,
uma vez que ¢ visto a necessidade de criar novas estratégias de melhorias, fator importante
tanto para organizacdes publicas ou privadas (BERNARDO, 2009).

Sendo a UNIP uma instituicdo de ensino privada, que se tornou uma empresa
consolidada no Brasil, onde conta com mais de 600 polos de apoio presencial, distribuidos em
todos os estados brasileiros, ¢ considerada uma das maiores instituigdes de ensino superior que
oferece educacdo a distancia (UNIP, 2017).

Em setembro de 2015 o MEC autorizou o funcionamento do Polo de Apoio Presencial
da cidade de Itaporanga-PB, no qual atualmente oferece no total cerca de 25 cursos, incluindo
cursos de graduagao e pos-graduagao (UNIP, 2017).

E de suma importancia oferecer servigos com qualidade, ressaltando as instituigdes de
ensino superior, que buscam criar mecanismos eficientes para atender as perspectivas da
sociedade (LOPES, 2011), porém alguns fatores como: atendimento, estrutura fisica,
profissionais capacitados, tecnologias, materiais de qualidade, sdo essenciais para atingir o
nivel de satisfacdo dos seus clientes (MUGNOL, 2009).

No entanto, propiciar servicos de qualidade que oferecam satisfacdo aos alunos se
tornou um desafio, uma vez que as instituigdes de ensino a distancia precisam estar conectadas
as mudangas do mercado para atender as exigéncias do seu publico [...] (LOPES, 2011).

Diante do contexto levantado, o presente trabalho visa responder a seguinte questao da
pesquisa: Qual o nivel de qualidade dos servicos oferecidos pela Universidade Paulista-
UNIP da cidade de Itaporanga-PB, sob a percepc¢iao dos estudantes dos cursos de
administracio, educacao fisica e servico social?

O objetivo geral desta pesquisa buscou verificar o nivel de qualidade dos servigos
oferecidos pela Universidade Paulista-UNIP da cidade de Itaporanga-PB, sob a percepgao dos
estudantes dos cursos de administracdo, educagdo fisica e servico social. Os objetivos
especificos: (1) identificar o perfil dos estudantes; (2) avaliar através das informagdes coletadas
a satisfacdo dos estudantes dos cursos de administracdo, educagao fisica e servigo social acerca
da qualidade nos servigos oferecidos pela UNIP; (3) verificar a importancia do ensino superior
a distancia.

Considera-se o tema de muita importancia devido a necessidade das instituigdes
buscarem oferecer servigo com qualidade, principalmente na area educacional, onde a educagao
¢ um fator essencial para o desenvolvimento de uma sociedade, visto que sao criadas politicas

voltadas para atuar e obter bons resultados na educacao.



Nesta perspectiva, a busca pela eficiéncia faz com que as institui¢des educacionais
busquem adaptagdo e adequacio em relagdo a qualidade de seus servicos (GALVAO, 2017).

A relevancia da pesquisa justifica-se em trés aspectos, tedrico, pratico e social. No
ambito teorico ressalta a contribuicdo do trabalho para o conhecimento maior sobre o tema,
visto que sera relacionado com demais trabalhos ja feitos anteriormente. No ambito pratico,
contribuird para que a Instituicdo de Ensino (UNIP), conheca as necessidades dos estudantes,
podendo perceber suas falhas e acertos e, por fim, buscar melhorias na prestacdo dos seus
servigos. No ambito social, o presente estudo contribuird para o conhecimento da sociedade em
conhecer os fatores relevantes a qualidade da empresa estudada, no qual proporcionara a

compreensdo da realidade sobre o tema.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Qualidade nos servicos

E essencial para as empresas proporcionar servicos de qualidade, ressaltando as
institui¢des educacionais de ensino superior, que t€ém uma importante finalidade perante o
desenvolvimento da sociedade, de forma que seu principal compromisso ¢ oferecer ensino com
qualidade.

Vivemos em uma sociedade do conhecimento, por isso a qualidade ¢ um fator que deve
estar articulada ao ensino superior, ¢ necessario criar processos de melhorias para ser executado
por todo o setor académico, com o intuito de aprimorar os servigos (PEREIRA, 2004).

Dessa forma ¢ notorio a importancia de manter a qualidade nos servicos educacionais,
onde o ensino superior se mostra cada vez mais crescente, por isso as instituigdes precisam
aprimorar sempre seus Servicos.

A educacao superior promove conhecimento, pesquisa, capacita profissionais atuantes
em varias areas, desenvolve trabalhos cientificos e presta servigos para a sociedade (PEREIRA,
2004).

A preocupacdo com a qualidade teve inicio em 2150 a.C, através de documentos do
codigo de Hamurabi, onde se preocupava com a durabilidade e funcionalidade das habitacdes
produzidas, utilizando meios estatisticos, materiais adequados, acompanhamento e fiscalizacao
das obras para ter um controle qualificado. Ganhou importancia na década de 20, onde passou
a ser uma fungado gerencial, essencial para as organizacdes, que nessa época passavam por um
periodo de grandes produgdes. No entanto os padrdes e conceitos sobre qualidade foi mudando

de acordo com suas diferentes eras, sendo elas.
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Quadro 1 — Apresentacao das eras da qualidade

ERAS DA QUALIDADE

Era da inspecio —

Era do controle

Controle da

Era da gestio da

producdo. A inspego
era realizada a partir
do produto pronto

desempenho ¢ a
qualidade do processo

responsabilidade de
toda organizagao

anos 20 estatistico da qualidade total — anos | qualidade total — a
qualidade — anos 30 e 50 partir dos anos 80
40
Voltada para a linhade | O foco passouasero | A qualidade passa a ser | A qualidade passa a ser

requisito necessario
para sobrevivéncia das
organizagdes ao longo

prazo, dentro de um
contexto de mercado
altamente competitivo

FONTE: Adaptado de Lucinda (2010)

Como mostra Lucinda (2010) o processo de mudanca das eras da qualidade foi
aprimorado ao longo dos anos, vendo que se tornou necessario devido as mudangas econdomicas
€ sociais, no entanto as organizagdes tiveram que se adaptar as novas mudangas voltadas a
gestao da qualidade.

E notério que a qualidade é uma funcio que ganhou conceito de acordo com cada
periodo de mudancas e transformagdes, pelo qual as organizagdes tiveram que se adaptar as
necessidades da sociedade, incluindo a qualidade nos processos organizacionais.

Nesse contexto, Paladini (2008) define qualidade como um processo continuo e
interativo, que busca adaptar de acordo como o contexto, situagoes, necessidades e expectativas
do cliente, agregando valor ao mesmo.

As organizagdes precisam proporcionar servigos com qualidade, segundo Lopes (2011)
para que um servigo possa ser considerado de qualidade ¢ necessario criar mecanismos de
inovacdo, ndo somente atendendo os objetivos organizacional, mas buscar compreender as
expectativas dos seus clientes e assim se manter no mercado.

De acordo com (TEIXEIRA; TEIXEIRA ¢ SOUSA, 2006, p.6) “a qualidade nos
servicos muitas vezes ¢ comprometida por fatores que em primeira instancia se mostram
prioritarios em detrimento do nivel de qualidade que se poderia desejar”.

Dessa forma, fica evidente que a qualidade nos servigos ¢ um fator importante para o
progresso das empresas, € preciso conhecer seu publico e atingir niveis de qualidade que

rementem nos resultados organizacionais.
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2.2 Qualidade nos servicos educacionais

E importante avaliar o cenério educacional, as mudangas que estio acontecendo, quais
as necessidades e transformagdes ocorridas, e, por fim, proporcionar melhorias na prestacdo
dos servigos.

O ambito da educacao brasileira apresenta um cendrio de expansdo, onde as instituicdes
de ensino tanto privadas como publicas buscam conquistar niveis de qualidade, que refletem
diretamente na sua modalidade de ensino (GALVAO, 2017).

Sendo assim, ¢ de extrema importincia um ensino educacional com qualidade, contudo
os padroes de qualidade exercido pela alta geréncia e demais setores devem ser analisados em
decorréncia das exigéncias dos estudantes, assim podendo possibilitar satisfacdo para os
mesmos (NASCIMENTO, 2014; IKEDA; OLIVEIRA, 2005). A satisfacao do cliente se inicia
logo no atendimento, conforme Nascimento (2014) ¢ necessario o comprometimento de um
bom atendimento, pois ¢ considerado um dos principais servi¢os que compromete com a
qualidade da empresa.

Dessa forma, o atendimento € visto como um servigo que deve ser realizado por todos
os setores da instituicao, isso comprometera na satisfacdo que os estudantes desejam obter.

Uma instituicdo educacional precisa atender as necessidades dos estudantes, seu
principal publico e também aos preceitos institucional, no qual tem como compromisso a
prestagdo de servigos com qualidade no ensino educacional (KOTLER; FOX, 1994).

“O servigo educacional deve atender as necessidades de seus clientes, por meio de uma
adequada conformidade a especificagdes definidas com base em estudos sobre a satisfacao dos
alunos, pais, professores, sociedade; no limite, seria importante contar com um verdadeiro
bardometro de opinido de todos os atores envolvidos” (XAVIER, 1996, p.11). Para Chaves
(2001) € preciso mostrar eficiéncia nas diretrizes educacionais, agir de maneira correta em seu
exercicio e propor materiais e recursos confiaveis para atingir o nivel de exceléncia na qualidade
do ensino.

Visto que nao ¢ facil atingir o nivel eficaz da qualidade, dependera de diretrizes,

programas e da gestdo que compde o sistema educacional.

Considerando a gestdo dos sistemas educacionais, os fatores que t€m sido
apontados como essenciais para a qualidade do ensino s3o: o
comprometimento politico do dirigente; a busca por aliangas e parcerias; a
valorizagdo dos profissionais da educacdo; a gestdo democratica; o
fortalecimento e a modernizagcdo da gestdo escolar; e a racionalizagdo e a
produtividade do sistema educacional (XAVIER, 1996, p.7).
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E necessario conciliar esses fatores de acordo com a realidade dos clientes, onde se torna
necessario apresentar um sistema educacional eficaz e com qualidade, voltado para atender as

necessidades dos estudantes.
2.3 A importancia do ensino superior a distancia

O ensino superior a distancia ¢ vista como uma modalidade flexivel, que oferece um
ensino virtual e possibilita interatividade no processo de aprendizagem entre alunos e
professores.

Educagao a distancia envolve o processo de ensino-aprendizagem, entre professores e
alunos, onde esse ensino ¢ mediado por suportes tecnologicos, materiais e ferramentas que
auxiliam na comunicagao e aprendizado (MORAN, 2008).

A comunicagao entre professores e alunos no ensino a distancia ¢ facilitada pelo avanco
das TICs (Tecnologias de Informagao e Comunicacao), que fomenta a qualidade de um curso a
distancia (NEVES, 2003). Apesar dessa modalidade exigir muito do estudante, por outro lado
oferece precos acessiveis, hordrios e locais flexiveis, fatores que contribuem muito para as
pessoas que nao disponibilizam de muito tempo para estudar de forma presencial (SOCIESC,
2017).

A EAD teve um grande avango no Brasil, passou a ser incluida nas politicas publicas de
ensino e através do artigo 80 da Lei de Diretrizes e Bases da Educagdo Nacional (LDB), foi
determinado a veiculagdo perante as demais modalidade de ensino educacional (LOPES et al,
2010). E apresentada como uma modalidade de ensino que acompanhou o desenvolvimento do
sistema educacional brasileiro e, a partir de 1996, vem recebendo significativo apoio do
Governo Federal que, por meio do Ministério da Educagdo, tem incentivado o seu crescimento,
tanto na esfera pubica quanto privada (MUGNOL, 2009).

A educagado a distancia foi incluida nas politicas ptblicas do pais, devido sua importancia
e crescimento que foi significativo para o ensino educacional brasileiro, sendo assim, foi
incluido cursos a distancia nas institui¢des publica e privada, proporcionando um ensino de
qualidade para a sociedade.

“A quantidade de cursos a distancia demonstrada no censo 2014 ¢ de 1.365 cursos, sendo
43,6% pertencentes a licenciatura, 35,1% aos tecnologicos e 21,2% aos bacharelados. A rede
privada € responsavel pela oferta de 68,7% dos cursos [...]” (INEEP, 2017, P.17) ”. De acordo
com Neves (2003) além de mobilizar recursos humanos e educacionais, um curso a distancia
exige a montagem de infraestrutura, material proporcional ao nimero de alunos, recursos

tecnologicos, o que representa um investimento para a instituigao.
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A oferta de cursos a distincia € proporcional, porém ¢ preciso oferecer recursos e
materiais que compdem o processo de aprendizagem, dessa forma, as institui¢des de ensino
precisam investir mais em tecnologias, melhorias em seus servigos e inovagoes.

Antes, o ensino superior a distancia ndo era bem visto pela sociedade, por ndo ser um
ensino tradicionalmente presencial, porém com as mudancas foi percebivel que essa
modalidade oferece novas possibilidades de informacdo e comunicagdo entre as pessoas
(LOPES et al, 2010).

No nivel mais 6bvio, a educacdo a distancia significa que mais pessoas estao obtendo
acesso facilmente e melhores recursos de aprendizado do que podiam no passado, quando

tinham de aceitar somente o que era oferecido localmente (MOORE; KEARSLEY, 2007).

3 METODOLOGIA

Tendo em vista, a importancia da qualidade nos servicos oferecidos pelas organizagoes,
este trabalho tem como objetivo verificar a satisfacdo dos estudantes em relagdo aos servicos
oferecidos pela Universidade Paulista-UNIP da cidade de Itaporanga-PB.

O aspecto metodologico para toda e qualquer pesquisa ¢ algo imprescindivel, logo a
metodologia para alcancar os objetivos desse trabalho, esta classificada como exploratoria,
quanto a abordagem foi quali-quantitativa. Conforme Duarte (2017) a pesquisa exploratoria
tem como objetivo conhecer algo que foi pouco explorado, permite uma maior interagdo entre
o pesquisador e o tema a ser pesquisado. Para tanto, segundo Duarte (2000) a pesquisa
qualitativa exige um processo mais longo, busca compreender de forma detalhada seu universo
pesquisado. No entanto, para a compreensao da anélise dos dados foi preciso realizar a pesquisa
quantitativa, que € caracterizada pela objetividade, onde o resultado ¢ direcionado a uma
determinada populacio e pode ser quantificado (PORTAL EDUCACAO, 2013).

Quanto aos procedimentos adotados foi realizado um estudo de caso, para verificar a
percepgao dos estudantes acerca da qualidade dos servicos oferecidos pela UNIP. Realizou-se
a aplicagdo de um questionario online, tendo em vista que os meios sociais permitem rapidez e
facilitam a divulgagao do estudo. Foi necessario a realizagdo do estudo de caso, devido sua
finalidade que consiste no processo de detalhamento para conhecer o objeto estudado da
pesquisa (GIL, 2008).

O publico-alvo da pesquisa resumiu-se aos estudantes de graduagdo em bacharelado, da
Universidade Paulista, da cidade de Itaporanga-PB, dos cursos de administracdo, educagao
fisica e servico social. No total sdo 198 estudantes atualmente matriculados na Institui¢ao, desse

total, foi utilizada uma amostra de 80 estudantes respondentes, sendo 25 estudantes de
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administracdo, 35 de educagdo fisica, 20 de servigo social, que foram escolhidos de acordo com
os cursos que tinham um numero maior de alunos matriculados, Os participantes da pesquisa
foram estudantes que se interessaram em voluntariar-se a responder o questionario online, de
forma anonimato, no dia e horario em que foi disponibilizado pelo aplicador.

Para a coleta de dados foi utilizado um questiondrio estruturado online, contendo 16
questdes objetivas criadas através da ferramenta do Google Forms e disponibilizado em forma
de link para os respondentes da pesquisa, onde os mesmo s6 poderiam marcar apenas uma opgao
por questdo, composto por 6 perguntas relacionadas ao perfil do respondente, envolvendo sexo,
faixa etaria, estado civil, trabalho, tipo e semestre do curso, e as demais 10 questdes foram
relacionadas aos objetivos da pesquisa, envolvendo critérios do nivel de qualidade dos servigos
como: estrutura fisica, materiais, ambiente virtual, qualificagdo dos profissionais e atendimento.

Foram realizados dois procedimentos, antes da execucao da pesquisa: o primeiro, o pré-
teste com objetivo de verificar a necessidade de fazer alteracdes/mudancas no questiondrio, no
periodo de 25 a 26 de setembro de 2017, com uma amostra de 10 participantes, onde constatou
que havia necessidade de alteracdo/modificacdo, pois tinha alunos (as) com mais de 35 anos, e
esse critério ndo estava incluso no questionario. Feito a modificagdo, em seguida realizou o
segundo procedimento, a execucdo da pesquisa com a amostra principal, foi criado pelo
aplicador um grupo fechado na midia social whatsapp, onde se realizou a pesquisa completa no
periodo de 27 de setembro a 07 de outubro de 2017, com uma amostra de 70 alunos, escolhidos
de forma aleatoria.

Devido a forma de abordagem do problema desse trabalho foi preciso realizar o
procedimento qualitativo, com o intuito de conhecer o perfil, as caracteristicas e opinides dos
respondentes, analisando a coeréncia das respostas. Em seguida realizou o procedimento de
tratamento de analise quantitativa dos dados, utilizando as ferramentas Word e Excel 2013,
onde foi criado tabela e graficos com as porcentagens de cada pergunta, de acordo com as

respostas coletadas, e posteriormente foi construido os resultados e discussdes da pesquisa.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

A Universidade Paulista iniciou as suas atividades em janeiro de 2016 na cidade de
Itaporanga-PB, depois de um processo de avaliacao realizado pelo MEC, no qual aprovou em
setembro de 2015 o funcionamento do polo presencial instalado na cidade. A Instituicao
também atende as demais cidades do Vale do Piancd (VALE DO PIANCO NOTICIAS, 2015).
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Dando inicio ao funcionamento do polo presencial, em janeiro de 2016 foi realizado o
primeiro processo seletivo, formando as primeiras turmas nos cursos de graduagdo e pOs-
graduacdo em diversas areas.

Atualmente a UNIP oferece 25 tipos de cursos superior entre bacharelados,
licenciaturas, tecn6logos, que tem menor duracdo, e também cursos de pos-graduacdo. Conta
com cerca de 198 alunos matriculados, no qual dispdem de materiais, tutores, professores e
ambiente virtual, para melhor desenvolver suas atividades de forma online ou presencial.

A UNIP busca capacitar seus alunos, oferecendo um ensino a distdncia moderno e
avangado, promovendo a formagdo profissional nas diversas areas das ciéncias humanas,

sociais, exatas e da saude (UNIP, 2017).

4.2 PERFIL DO RESPONDENTE
A tabela apresenta os resultados das questdes relacionadas ao perfil dos respondentes,
caracterizada por quesitos relacionados ao sexo, faixa etaria, estado civil, ocupacdo de trabalho,

Curso € semestre.

Tabela 1 — Dados sobre o perfil dos respondentes

Questoes Perfil Porcentagem
Feminino 60%
Sexo Masculino 40%
17 a 27 anos 56%
Faixa etaria 28 a 38 anos 38%
Mais de 38 anos 6%
Solteiro(a) 60%
Casado(a) 33%
Estado civil Divorciado(a) 6%
Outro 1%
Sim 75%
Trabalha? Nao 25%
Administracdo 31%
Qual o curso que voceé esta Educagcdo fisica 44%,
matriculado(a)? Servico social 25%
1° semestre 20%
Qual semestre esta cursando? Entre 2° ao 4° semestre 69%
Entre 5° ao 8° semestre 11%

FONTE: Elaborado pelo autor (2017)

A andlise do perfil dos respondentes exposta na tabela, apresenta informacgdes onde
mostra que a amostra ¢ composta por uma maioria de estudantes do sexo feminino, incluso na

faixa etaria de 17 a 27 anos, solteiros e que trabalham. Visto que ha um nimero maior de
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mulheres estudantes, pode-se dizer que os cursos na area de ciéncias humanas sao mais atrativos
para o publico feminino. Os dados apontam a crescente participagdo do publico jovem
ingressantes em universidades que optam por um ensino superior a distdncia devido a sua
ocupacdo de trabalho, dessa forma ¢ notorio que cada vez mais as pessoas procuram
qualificagdo profissional.

Os dados evidenciam a superioridade numérica em relagdo a pretensdo pelo curso de
educacdo fisica, sendo que esse curso foi implantado na UNIP a partir desse ano (2017), devido
a grande procura, também mostra que a maioria dos estudantes estdo cursando entre 2° ao 4°
semestre, sobre esse critério ¢ importante relatar que na Universidade Paulista todos os cursos
de bacharelado compdem a grade curricular de 8 semestres, os demais cursos de licenciatura e

tecnologos, apresentam uma grade curricular diferente.

4.3 QUALIDADE DOS SERVICOS

Os graficos apresentam os resultados relacionados as questdes referentes a qualidade
dos servigos oferecidos pela UNIP, caracterizados pela quantidade e preco dos cursos,
qualidade do contetido e material didatico, disponibilidade dos professores e tutores em atender
os alunos, estrutura fisica, ambiente e ensino virtual, qualificacao dos profissionais e qualidade

no atendimento.

Grafico | - A quantidade de cursos oferecidos pela UNIP?

mBom mOtimo ®Regular = Ruim

FONTE: Elaborado pelo autor (2017)

No que tange a discussdo sobre quantidade de cursos oferecidos pela UNIP, verifica-se
no Grafico 1, que 57% dos estudantes consideram a quantidade de cursos bom, enquanto 34%
consideram 6timo e 9% regular. Através das informagoes, € percebivel que os estudantes estdo
satisfeitos em relag¢do a quantidade de cursos. Segundo Sociesc (2017) a satisfagdo com cursos

a distancia se deve a alguns fatores como: interatividade, flexibilidade de tempo, pregos e
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horarios acessiveis, que facilitam para as pessoas que optam por essa modalidade de ensino.

Ressaltando que a UNIP (de modo geral) oferece cerca de 25 tipos de cursos.

Grafico 2 - O preco dos cursos € acessivel?

mBom mOtimo mRegular ®Ruim

FONTE: Elaborado pelo autor (2017)

Conforme o Grafico 2, 45% dos estudantes consideram o preco dos cursos bom, 30%
responderam otimo, 25% regular. Nota-se que quase acontece o empate entre a op¢ao 0timo e
regular, visto que o pre¢o ¢ um dos fatores que influencia bastante na escolha pelo curso
superior, devendo ser acessivel para seu publico. Para atender a necessidade do seu publico a
EAD oferece cursos com precos acessiveis, além de proporcionar um ensino interativo e

flexivel que contribuem para a satisfagdo dos estudantes (SOCIESC, 2017).

Grafico 3 - Qualidade do contetido e material didatico?

EBom ®Otimo ®Regular ®Ruim

FONTE: Elaborado pelo autor (2017)

O Griéfico 3, apresenta que 63% dos estudantes consideram a qualidade do contetido e
material didatico bom, 25% o6timo, 11% regular, 1% ruim. O resultado foi favoravel, mas foi
visto uma pequena porcentagem de insatisfacdo perante a qualidade desses servicos, sendo
assim, a Instituicdo precisa estar atenta a esse fator de insatisfagdo e buscar melhorias. Segundo

Lopes (2011) a empresa deve criar mecanismos e buscar sempre melhorar seus servicos, dessa
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forma ird obter resultados satisfatorios para a organizacdo e atendera as expectativas dos

clientes.

Grafico 4 - Disponibilidade dos professores em atender os alunos?

B Bom ®otimo ®Regular ™ Ruim

FONTE: Elaborado pelo autor (2017)

De acordo com o Grafico 4, 52% dos estudantes consideram boa a disponibilidade dos
professores em atendé-los, 28% otimo, 19%, regular, 1% ruim. Através dos dados, € visto que
o resultado foi positivo, sendo que existe uma pequena porcentagem de insatisfagdo, portanto,
¢ necessario que os professores procurem dispor de maior tempo para seus alunos. A
disponibilidade de tempo entre professores e alunos pode ser mediada através das tecnologias
de informacdo que ¢ a ferramenta essencial no ensino a distancia, possibilitando uma maior
interagdo entre os mesmos (NEVES, 2003). Como estd se tratando de ensino virtual, os
professores podem suprir essa necessidade virtualmente, disponibilizando maior tempo para

atender seus alunos.

Grafico 5 - Os servicos prestados pelos tutores?

mBom mOtimo mRegular = Ruim

FONTE: Elaborado pelo autor (2017)

O Grifico 5, aponta que 40% dos estudantes consideram os servigos prestados pelos

tutores bom, 45% responderam o6timo e 15% regular. Pode-se afirmar que o resultado em
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relacdo a esses servigos foi bastante favoravel. Mostra que os tutores estdo preocupados em
atender as necessidades dos estudantes. Essa busca por atender as necessidades dos estudantes
¢ um principio estudado por Kotler e Fox (1994) onde afirmam que uma institui¢ao educacional,
para permanecer ativa no mercado precisa atender os principios institucionais e as necessidades

do seu publico, proporcionando qualidade na prestagcdo dos servigos.

Grafico 6 - A estrutura fisica do polo de apoio presencial (biblioteca, coordenagao, laboratério

de informatica, salas de aula)?

mBom ®Regular mOtimo ™ Ruim

FONTE: Elaborado pelo autor (2017)

Conforme o Grafico 6, 47% dos estudantes consideram que a estrutura fisica do polo de
apoio presencial (biblioteca, coordenacao, laboratorio de informatica, salas de aula) ¢ bom, 26%
regular, 23% 6timo, 4% ruim. Dessa forma, € visto que os servigos mencionados acima possuem
um bom nivel de qualidade segundo a percepc¢do dos entrevistados, sendo que 4% dos
estudantes estdo insatisfeitos com esses servicos. Fazer com que clientes permanecam
satisfeitos ¢ um desafio para as empresas, nesse contexto, Paladini (2008) diz que € necessario
adaptagdes e melhorias, pois a qualidade ¢ um processo continuo que a empresa precisa manter

de acordo com as situagdes e expectativas dos clientes.

Grafico 7 - O ambiente virtual (chats, foruns, biblioteca virtual) da UNIP?

mBom mOtimo mRegular ®Ruim

FONTE: Elaborado pelo autor (2017)
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O Griafico 7, evidencia que 75% dos estudantes consideram bom o ambiente virtual
(chats, foruns, biblioteca virtual) da UNIP, 15% responderam otimo e 10% regular. Os dados
apontam que existe um excelente nivel de qualidade perante esses servicos, iSso mostra que o
ambiente virtual é acessivel para os estudantes. E importante para a empresa atingir niveis de
qualidade, para tanto, quando a empresa atinge um nivel de exceléncia diz que o resultado
superou a expectativa (LAS CASAS, 2008). Logo, conclui-se que, em relacdo ao ambiente

virtual, ndo houve pontos de insatisfagdo, ou seja, a empresa atingiu bom nivel de qualidade.

Gréfico 8 - Qualidade no ensino virtual oferecido pela UNIP?

mBom mOtimo ®Regular ® Ruim

FONTE: Elaborado pelo autor (2017)

No tocante ao Grafico 8, 65% dos estudantes consideram bom o ensino virtual oferecido
pela UNIP, 31% otimo, 4% regular. Diante das informagdes, observa-se que a empresa atingiu
um bom resultado, nesse quesito, ndo houve fator de insatisfacdo, isso mostra que a
Universidade Paulista oferece um ensino virtual com qualidade, mantendo confiabilidade para
com seus alunos. Para Chaves (2001) a eficiéncia educacional ¢ formada por fatores e diretrizes
que fazem com que seus servigos se tornem confiaveis, ¢ preciso mostrar confiabilidade perante

seu exercicio e buscar oferecer recursos e materiais com qualidade.

Grafico 9 - Qualificacao dos profissionais de trabalho?

mBom ®Otimo ®Regular ®Ruim

FONTE: Elaborado pelo autor (2017)
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Segundo o Grafico 9, 49% dos estudantes consideram um nivel bom em relagao a
qualificacdo dos profissionais de trabalho da Unip, 44% otimo, 7% regular. E notério que o
resultado foi satisfatorio, isso prova a importancia de contratar sempre profissionais
competentes que atendam as necessidades da organizacdo e dos clientes. A valorizagdo dos
profissionais de trabalho € um dos fatores que compde a gestao educacional. (XAVIER, 1996).

A produtividade e a qualidade do ensino da institui¢ao dependerdo desses profissionais.

Grafico 10 - Qualidade no atendimento do setor da coordenagao?

mBom ®Otimo ®Regular ™ Ruim

FONTE: Elaborado pelo autor (2017)

De acordo com o Grafico 10, 43,3% dos estudantes consideram ter um bom nivel em
relacdo ao atendimento no setor da coordenagao, 50% responderam 6timo, e 3,8% regular. Os
percentuais identificados foram considerados como sendo um excelente nivel de qualidade e
satisfacdo em relagdo ao servigo mencionado acima, sabendo que o atendimento de uma
empresa ¢ o fator de maior importancia que mantém o cliente satisfeito. Segundo Nascimento
(2014) ¢ necessario o comprometimento de um bom atendimento, pois ¢ considerado um dos
principais servicos que compromete com a qualidade da empresa. Sendo assim, a questdo em
relacdo ao atendimento da coordenacdo da UNIP obteve maior nivel de qualidade,

comprovando que os entrevistados estdo muito satisfeitos com esse servigo.

CONCLUSAO

A qualidade ¢ um processo continuo que sempre deve ser aprimorado. Para uma
empresa obter sucesso no mercado ¢ preciso proporcionar produtos/servigos com qualidade,
vendo que o cendrio econdmico vive em constante mudanca e os clientes estdo cada vez mais
exigentes.

As mudangas econdmicas, politicas e sociais, também influenciam no &mbito

educacional. As pessoas estao buscando carreira profissional, devido a exigéncia e concorréncia
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do mercado, por isso, ¢ preciso criar uma gestdo educacional eficiente que atenda as
necessidades dos alunos.

Esse trabalho teve como objetivo verificar o nivel da qualidade nos servigos oferecidos
pela Universidade Paulista-UNIP, da cidade de Itaporanga-PB, sob a percepcao dos estudantes
dos cursos de administracio, educagao fisica e servico social, no qual foi demonstrado através
da percepcao dos entrevistados um resultado positivo e satisfatorio.

Conforme as informagdes obtidas sobre o perfil dos respondentes, concluiu-se que a
maior parte dos entrevistados da pesquisa sdo do sexo feminino, composta por um publico
jovem com faixa etdria entre 17 a 27 anos, solteiros, trabalham, a maioria ¢ estudante do curso
de educacao fisica, cursando entre 2° ¢ 0 4° semestre.

Em relagdo aos servigos prestados, os dados demonstraram resultados satisfatorios nos
quesitos em relagao a quantidade e preco dos cursos, servigos prestados pelos tutores, ambiente
e ensino virtual, qualifica¢do dos profissionais de trabalho e atendimento. Porém, alguns dados
demonstraram resultados de insatisfacdo perante os servigos, como os casos dos conteudo e
material didatico, disponibilidade dos professores em atender os alunos e a estrutura fisica do
polo.

A empresa estudada apresentou um bom nivel de qualidade na prestacdo dos seus
servigos, foi visto que alguns pontos precisam ser aprimorados, porém, cabe a Instituicdo de
Ensino, buscar solu¢des de melhorias, s6 assim, atendera melhor as expectativas dos estudantes.

Através do estudo de caso foi possivel conhecer o perfil e a percepgao dos estudantes,
no qual foi importante para os mesmos opinar sobre os servigos que sao oferecidos e, com isso,
identificar possiveis problemas em relacdo a estes, havendo assim, um processo de feedback
entre a Instituicao de Ensino e seus alunos.

Logo, pode-se dizer que o trabalho foi relevante para a empresa uma vez que a mesma
pode conhecer as necessidades dos estudantes, sobretudo percebendo suas falhas e acertos,

garantindo com isso, melhorias na qualidade da prestacao dos seus servicos.
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PERCEPTION OF QUALITY IN DISTANCE EDUCATION: A CASE STUDY
CONDUCTED AT THE UNIVERSITY PAULISTA-UNIP OF THE CITY OF
ITAPORANGA-PB

ABSTRACT

This article aims to verify the level of quality of services offered by the Paulista-UNIP
University of the city of Itaporanga-PB, under the perception of the students of the courses of
administration, physical education and social servisse. It is necessary to provide services
/products with quality, being an essential factor for any company to remain in the market, so it
is necessary to create strategies, seek innovations, adaptations and improvements, to meet the
needs and expectations of customers, in order to achieve satisfactory results. In this article we
presented concepts about quality in services, quality in educational services and the importance
of higher education at a distance, these topics addressed theories that contributed to the
contextualization of the theme. As far as the methodological process was concerned, an
exploratory, qualitative and quantitative study was carried out, based on an online
questionnaire. Through the results found, it was possible to identify failures and correctness in
relation to the services rendered. Relevant aspects that demonstrated the interviewees
satisfaction were also identified, some factors were also identified that showed flaws according
to students' perception, however, these points need to be improved to meet the needs of students.
Through the information obtained It was possible to conclude that the Paulista University offers
quality services, since it has been demonstrated the students' satisfaction with the services.

Keywords: Quality. Services. Higher Education.
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TERMO DE CONSENTIMENTO ORGANIZACIONAL

A presente Instituigio (UNIVERSIDADE PAULISTA-UNIP), localizada na cidade de
Itaporanga-PB, estar sendo solicitada para autorizar de forma néo obrigatoria a realizagdo da
pesquisa relevante ao tema sobre “PERCEPCAO DA QUALIDADE NA EDUCACAO A
DISTANCIA: UM ESTUDO DE CASO REALIZADO NA UNIVERSIDADE PAULISTA-
UNIP DA CIDADE DE ITAPORANGA-PB” onde conduz a importincia da sua autorizagio

para se obter o resultado desta pesquisa.

Eu, J%Mg;\wﬂ‘m (‘i’ﬂiﬂnefvﬂ ds  Douwes

responsavel pela aplicagdio da pesquisa, assumo a responsabilidade de coletar as devidas

informagbes e esclarecimentos em relevincia a realizagiio deste trabalho, ressaltando o
compromisso e ética de nfio proporcionar nenhum prejuizo profissional ou pessoal, e assim

alcancgar o objetivo deste trabalho de forma coerente.

Coordenado”t‘é‘ﬂﬁgoﬁzn %%0 de Apoio Presencial

o

Universidade Paulista-UNIP

Itaporanga-PB, J.) de (09 2017.
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APENDICE B — QUESTIONARIO
Prezado aluno (a):

Este questionario ¢ de cunho académico, no qual tem como principal objetivo avaliar a pesquisa
sobre " O nivel de qualidade dos servigos oferecidos pela Universidade Paulista-UNIP da cidade
de Itaporanga-PB, sob a percepcao dos estudantes dos cursos de administrac¢do, educagao fisica

e servico social”. Portanto solicito a sua colaborag@o para responder as seguintes questdes:

PERFIL DO RESPONDENTE

1. Sexo: () Masculino () Feminino

2. Faixaetaria: (  )17a27anos ( )28a38anos ( ) Maisde 38 anos

3. Estado civil: () Solteiro(a) ( )Casado(a) ( ) Divorciado(a) ( ) Outro

4. Trabalha? ( )Sim ( )Nao

5. Qual o curso que voce estd matriculado(a)?

() Administragdio () Educacao Fisica () Servigo Social

6. Qual semestre esta cursando? ( ) 1° Semestre ( ) Entre 2° ao 4° Semestre

() Entre 5° ao 8° Semestre

QUALIDADE NOS SERVICOS OFERECIDOS PELA UNIP

Leia atentamente as questdes e marque a alternativa que corresponde a sua avaliacdo em cada
item solicitado, seguindo a escala abaixo:

Ruim —(R) Regular—(RE) Bom—(B) Otimo —(O)

7. A quantidade de cursos oferecidos pela UNIP? R

8. O preco dos cursos ¢ acessivel?

9. Qualidade do conteudo e material didatico?

10. Disponibilidade dos professores em atender os alunos?

11. Os servigos prestados pelos tutores?

W W W W W w

12. A estrutura fisica do polo de apoio presencial (biblioteca,
coordenacdo, laboratorio de informatica, salas de aula)?

13. O ambiente virtual (chats, foruns, biblioteca virtual) da UNIP?

14. Qualidade no ensino virtual oferecido pela UNIP?

15. Qualificacdo dos profissionais de trabalho?

AR R R R R R R
5| 5| BBl 85| F &8 F
OOl OO OO0 OO O

W W W w

16. Qualidade no atendimento do setor da coordenacao?

Obrigada pela atengao



