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Resumo

Com o crescimento da oferta de cursos na modalidade remota no Brasil, especialmente ap6s a deflagracdo da
pandemia de Covid-19, houve a necessidade de se intensificar os debates acerca da qualidade dos cursos sob
a perspectiva dos discentes, considerando-se que estes, num contexto de oferta de servicos, seriam os clientes
do processo. O presente trabalho teve como objetivo promover uma discussdo acerca dos modelos
disponiveis para avaliacdo da percepgdo de qualidade dos servi¢os educacionais a partir da perspectiva do
Ensino Superior a distancia. Dentre os modelos mais utilizados, o Servqual tem sido uma ferramenta bastante
eficaz nos processos de gestdo administrativa e educacional, considerando os niveis de percepcdo de
gualidade dos discentes.
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Abstract

With the growth in the offer of distance learning courses in Brazil, especially after the outbreak of the Covid-
19 pandemic, there was a need to intensify the debates about the quality of courses from the students'
perspective, considering that they, in a context of service offering, would be the customers of the process.
The present work aimed to promote a discussion about the models available to evaluate the perception of
guality of educational services from the perspective of Distance Higher Education. Among the most used
models, Servqual has been a highly effective tool in the administrative and educational management
processes, considering the students' levels of perception of quality.
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Resumen

Con el crecimiento de la oferta de cursos en linea en Brasil, especialmente tras la pandemia de Covid-19, ha
surgido la necesidad de intensificar los debates sobre la calidad de los cursos desde la perspectiva de los
alumnos, considerando que ellos son los clientes de este servicio. El presente trabajo tiene el objetivo de
promover una discusion sobre los modelos disponibles para evaluar la percepcion de calidad de los servicios
educativos desde la perspectiva de la Educacién Superior en linea. Entre los modelos mas utilizados,
Servqual ha sido una herramienta exitosa en los procesos de gestion administrativa y educativa, considerando
los niveles de percepcidn de calidad de los alumnos.

Palabras clave: Educacion Superior a Distancia. Modelos de evaluacion de la calidad. Pandemia de Covid-
19.
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Introducéao

Cruz e Lima (2019) evidenciaram a trajetoria da educacdo a distancia no Brasil, que se
iniciou ao final da década de 70, mais especificamente em 1978, a partir da veiculacdo do Programa
Telecurso 2.° grau da Fundagdo Roberto Marinho (FRM) em parceria com a Fundagdo Padre
Anchieta (FPA). Este programa educativo, inicialmente exibido em S&o Paulo, Rio de Janeiro,
Brasilia e Goiania, passou a ser transmitido para todo o Brasil em 14 de julho de 1978. Segundo
Mattar (2022), a educacdo a distancia pode também apresentar outras denominagdes, tais como:
ensino e aprendizagem a distancia; ensino e aprendizagem distribuida; ensino, aprendizagem e
educacéo online; ensino, aprendizagem e educacao aberta; e e-learning.

Ao longo destes 45 anos, 0 processo de transformacéo desta modalidade de ensino sofreu
diversas contribuicdes de politicas publicas e do desenvolvimento das tecnologias que promoveram
a disseminacdo dos contetdos a serem transmitidos para os alunos. Mattar (2022) caracteriza a
educacdo a distancia como uma modalidade na qual professores e alunos estdo separados
espacialmente, planejada por docentes ou instituices e que se vale de diversas tecnologias de
comunicacdo. O autor menciona a evolucdo do uso destas tecnologias, que perpassou o0 envio de
materiais impressos pelos correios para 0s estudantes, passando posteriormente a utilizar
plataformas digitais diversas de transmissdo, como radio, televisdo, telefone e computador. Um
progresso intenso ocorre no final do século XX, com o desenvolvimento da internet (Mattar, 2022).

No ensino superior, dados do Censo da Educacdo Superior de 2021 divulgados pelo Instituto
Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (Brasil, 2021) mostram que o
namero de ingressantes em cursos superiores de graduagdo, na modalidade de educacéo a distancia
aumentou 474%. No mesmo periodo, a quantidade de ingressantes em cursos presenciais diminuiu
23,4%. Na educacdo basica esse nimero sempre se mostrou menos expressivo, dada a
regulamentacdo do ensino a distancia nos demais niveis educacionais sempre se mostrar afeita ao
apoio e suporte complementar a educacéo presencial (Giolo, 2018).

Giolo (2018) ainda expbBe que, no caso da expansdo pronunciada das matriculas,
especialmente no que concerne aos cursos superiores em institui¢cdes privadas de ensino, ndo havia
uma correspondéncia equivalente entre a real demanda de alunos e a oferta adequada, prezando
pelos principais critérios de qualidade. Esta explosdo do nimero de matriculas em cursos a distancia
ainda sofreu outra influéncia de um fator externo bastante significativo, a pandemia de Covid-19,

que assolou 0 mundo entre 2020 e 2021.
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Sampaio, Pires e Carneiro (2022) destacam que a pandemia de Covid-19 foi um agente
potencializador da expansdo do ensino a distancia no Brasil e no mundo, o qual se denominou
ensino remoto emergencial. E importante destacar que na literatura, por vezes, estes conceitos s3o
colocados como sindnimos, essencialmente quando estes estudos descrevem e analisam o contexto
da educagéo no Brasil e no mundo durante a pandemia.

Para que pudessem ser enquadradas no novo contexto, as praticas pedagogicas necessitaram
de ajustes, sendo que os ambientes virtuais, que antes tradicionalmente ocupavam o0s espacos da
educacéo a distancia, deram lugar aos ambientes de reunifes virtuais como Google Meet, Teams ou
Zoom. Estes espagos careciam de ajustes e adaptacdes ndo apenas por parte do corpo discente, mas
também pelo corpo técnico, administrativo e docentes. Houve uma necessidade latente de
adaptacdes de praticas pedagogicas e administrativas para um modelo que, apesar de existente ha
mais de 4 décadas no Brasil, ainda estava muito aquém das praticas nos ambientes tradicionalmente
regidos pela educacdo no modelo presencial (Mattos, 2022; Nepomuceno; Algebaile, 2021).

Mattos (2022) também menciona que, se antes as instituicdes de ensino superior (IES)
buscavam modelos hibridos de ensino, muitas vezes proporcionando apenas disciplinas avulsas ou
modulos especificos na oferta virtual, com a pandemia, estas tiveram que se adequar as normativas
de fechamento total de seus espacos fisicos, adotando de forma integral o modelo online de ensino.
Isso trouxe ndo apenas a necessidade de ajustes administrativos, mas de alteracdes curriculares,
pedagdgicas, e da propria formacao dos docentes, muitos dos quais ndo estavam preparados para 0s
modelos de ensino a distancia, desconhecendo as diversas ferramentas tecnoldgicas que viabilizam
e instrumentalizam o ensino.

Dessa forma, este novo modelo educacional instituido de forma emergencial, e, portanto,
sem ajustes necessarios para adequacao aos parametros de qualidade, tem sido alvo de analises mais
aprofundadas no que concerne a percep¢do dos alunos, professores, gestores e demais atores
envolvidos neste processo para que este formato de ensino também possa ser ofertado no ambito
educacional, considerando-se padroes e critérios similares aos da educacéo presencial ou hibrida.

Cabe destacar que a pandemia trouxe um cendrio de incertezas para as IES e o poder
publico, somados a questdes técnicas e administrativas que mostraram que esta modalidade de
ensino, apesar dos numeros indicarem constante crescimento de matriculas, ainda carece de
mecanismos de garantia de qualidade de oferta (Sampaio; Pires; Carneiro, 2022). Para promover 0 a

gestdo de modelos de avaliagdo dos cursos superiores (ndo especificamente 0s cursos superiores a
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distancia), o poder publico nacional dispde do modelo gerencial denominado Sistema Nacional de
Avaliacédo da Educacédo Superior (SINAES).

O SINAES foi instituido pela Lei n° 10.861, de 14 de abril de 2004, constituindo-se por trés
componentes principais: a avaliagdo das instituicdes, dos cursos e do desempenho dos estudantes
(Brasil, 2004). Os resultados dessas avaliagcdes possibilitam tragcar um panorama da qualidade dos
cursos e instituicbes de educagdo superior no Brasil. Esse dispositivo avaliativo, no entanto,
apresenta um carater mais gerencial para promocéo de politicas publicas no ambito da educacéo
superior de forma geral do que para a regulagéo da oferta de cursos por meio da oferta e demanda.

Nesse aspecto, dos Santos et al (2017) evidenciaram como mecanismos de controle de
qualidade gerenciais utilizados no @mbito empresarial e industrial podem ser aplicaveis a educacao,
considerando que o0 ensino é um servico, e, portanto, passivel de aplicacdo dos mesmos modelos
avaliativos. Nestes modelos, os alunos séo tratados como clientes, e a com isso, a qualidade na
prestacdo de servico tornou-se fundamental nas instituigcdes de ensino, especialmente nas privadas,
devido a grande concorréncia e a taxa elevada de matriculas (dos Santos et al., 2017).

Apesar de o proprio governo institucionalizar ferramentas de avaliacdo dos cursos superiores
no Brasil, especialmente por meio do SINAES, os modelos de avaliagdo destes cursos representam
o0 ideal de educacdo como um servico. Portanto, pautam-se em propostas como a descrita por dos
Santos et al. (2017), tendo sido também adotados por diversos pesquisadores para analisar o grau de
satisfacdo dos discentes e também regular a oferta excessiva de cursos superiores a distancia no
mercado, especialmente ap6s o periodo pandémico.

Adicionalmente, Nascimento (2022) reforca que ha uma distingdo conceitual entre a
avaliacdo que é realizada pelo poder publico e aquela realizada por meio do SINAES. A primeira é
pautada na analise de quesitos pedagogicos e apresenta itens e quesitos predeterminados (muitas
vezes até legalmente), enquanto os modelos avaliativos advindos do setor administrativo e
empresarial se utilizam de escalas que mensuram o nivel de satisfacdo do cliente referente a um
produto ou servico ofertado.

Dessa forma, o presente trabalho tem como objetivo trazer em pauta as discussfes acerca
dos modelos de avaliagdo dos cursos superiores a distdncia no Brasil, haja vista o aumento
expressivo de sua oferta no pais especialmente ap6s o periodo pandémico. Estes modelos
avaliativos ndo estariam relacionados a propostas gerenciais visando promocdo de politicas

publicas, mas sim, a garantia de um controle de qualidade na oferta deste servi¢co para 0 seu
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publico-alvo. Com isso, este estudo trara trés secdes tedricas que abordardo: contextualizacéo
histérica e evolutiva da educacdo superior a distancia, considerando o recorte temporal da
pandemia; os principais conceitos acerca da avaliacdo de qualidade e os modelos existentes
considerando sua abordagem no contexto de servicos de forma geral; os modelos existentes que tém
sido aplicados no contexto educacional, podendo ser adotados para propostas avaliativas da oferta

de cursos superiores a distancia, de forma sistematizada, no Brasil.

Educacéo Superior a distancia — evolucéo historica e contexto pandémico

O artigo 80 da Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Brasileira (LDB) dispde sobre a
possibilidade de incentivo, por meio do poder publico, do desenvolvimento e veiculagdo dos
programas de ensino a distancia em todas as modalidades de ensino (Brasil, 1996). No entanto, este
artigo foi de fato regulamentado apenas em 2017, mais de duas décadas ap0s a publicacdo da LDB,
por meio do decreto n° 9.057, de 25 de maio de 2017.

Neste intersticio de mais de duas décadas até sua regulamentacdo, 0 que se observou
referente a oferta de cursos superiores na modalidade a distancia foi um aumento significativo das
matriculas, especialmente no que concerne aos cursos de instituicdes privadas de ensino superior,
conforme ja registrado nos dados divulgados pelo ultimo Censo do Ensino Superior (Brasil, 2021).
Apesar do decreto prever os dispositivos para o0 credenciamento das instituicGes com critérios
adequados para promover a oferta de cursos a distancia, a norma néo fez referéncias a mecanismos
regulatorios que dispusessem sobre o controle da qualidade destes cursos. E importante destacar que
este credenciamento se da por meio do Ministério da Educacdo (MEC).

Nesse sentido, Santos (2018) menciona que apesar da primeira instituicdo a ofertar curso
superior a distancia no pais ter sido a Universidade Federal do Mato Grosso, no ano de 1995, o
credenciamento formal, mesmo sem regulamentacdo prévia do artigo 80 da LDB, das primeiras
instituicOes para oferta de Educacdo Superior, se deu em 1999. Segundo Santos (2018), as primeiras
instituicGes na época a serem acreditadas pelo MEC para oferta desta modalidade no pais foram as
Universidades Federais do Ceara e do Para, para oferta dos cursos de licenciatura plena em
Biologia, Fisica, Matematica e Quimica e para 0s cursos de Matematica em Bacharelado e
Licenciatura Plena, respectivamente.

Um dado também levantado a partir do estudo de Santos (2018) faz referéncia a expansdo da
modalidade a distancia no Brasil na Educacdo Superior, observando-se uma taxa crescente de

matriculas comparando-se com a modalidade presencial, o que também estd associado ao
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crescimento do Programa de Financiamento Estudantil (Fies). Segundo a autora, estes dados
indicam fortemente uma associacdo do fomento pelo Fies a expansdo da modalidade a distancia
essencialmente ofertada pelas instituicbes privadas de ensino superior (Santos, 2018). Com o
programa de financiamento estudantil, foram ofertadas mais oportunidades de estudos para que
aqueles sem condi¢Bes prévias para investirem em sua educacdo, ou na de seus familiares,
pudessem fazé-lo. Isto viabilizou, portanto, o incremento das matriculas nas instituicoes privadas de
ensino. E importante reforcar que este incremento do nimero de ingressantes no ensino superior no
Brasil ndo esteve necessariamente relacionado ou associado a principios garantidores da qualidade
deste produto ofertado (Santos, 2018).

Castro e Araujo (2018) complementam os dados apresentados no contexto educacional
brasileiro com a questdo de que a modalidade de educacao a distancia ter se tornado uma estratégia
para atender as demandas por formacdo em qualquer nivel educacional. Os autores ainda destacam
que, no campo educacional, esta modalidade representa uma alternativa para a expansdo do ensino
superior por suas potencialidades de atenderem a um grande contingente populacional e de
reduzirem os investimentos governamentais na area (Castro; Araujo, 2018).

Seguindo medidas de flexibilizacdo ndo apenas do credenciamento de polos e unidades
descentralizadas para oferta do ensino superior a distancia, o decreto n°® 9.057, de 25 de maio de
2017 acaba com a necessidade de autorizacdo prévia do MEC para abertura e para 0
desenvolvimento de atividades presenciais relativas aos cursos ofertados na modalidade a distancia
(Brasil, 2017). Neste interim, Santos (2018) dispde, que as instituicbes com autorizacdo do MEC
para cursos a distancia apresentam autonomia, terdo autonomia para a abertura dos polos, bastando
que essas instituicbes tenham bons indicadores de qualidade. No entanto, estes indicadores de
qualidade, conforme legislacdo atual, sdo referentes tanto as modalidades presencial e a distancia.

Os dados do Censo do Ensino Superior, no entanto, ndo evidenciaram em sua completude a
situacdo experienciada no que concerne ao cenario pandémico vivenciado no Brasil e no mundo.
Segundo Nascimento e da Cruz (2021), a pandemia promoveu o fechamento dos ambientes
escolares ao redor do mundo, e com isso, houve um avanco significativo no modelo do ensino
remoto viabilizado pelas tecnologias da informacdo e comunicagdo. Esse contexto de
operacionalizacdo do ensino a distancia em substituicdo ao modelo presencial a fim de atender a
emergéncia mundial aprofundou ainda mais as desigualdades educacionais ja existentes,

considerando-se o caso brasileiro.

Educacdo em Foco, ano 27, n. 53 - Set./Dez. 2024 | e-ISSN-2317-0093 | Belo Horizonte (MG)



EDUCACAO
liill=EM FOCO

PROGRAMA DE POS-GRADUAGAD EM EDUCACAD | UNIVERSIDADE DO ESTADD DE MINAS GERAIS

JUNIOR; BALDESSAR

Nascimento e da Cruz (2021) pontuam que a pandemia pode ser considerada uma alavanca
para a consolidacao da educacéo a distancia no pais, que ja seguia uma tendéncia de crescimento ao
longo das décadas. Os mesmos autores também endossam que esta visdo trazida pela pandemia de
uma “financeirizagdo” da educacdo superior, construindo um modelo de servigos, promoveu sua
relacdo intrinseca com a massificacdo do ensino a partir da popularizacdo deste modelo de ensino
(Nascimento; da Cruz, 2021).

Castro e Araujo (2018) corroboram a visao apresentada pelos autores supracitados de que a
modalidade a distancia tem contribuido para a expansdo e massificacdo da educacdo superior com
énfase no setor privado, desobrigando o Estado de sua funcéo de promover a educagdo como um
bem publico e garantia constitucional dos cidaddos brasileiros. Dessa forma, o processo de
expansdo do ensino remoto que ja se apresentava em curso foi potencializado pela pandemia. Este
periodo introduziu o ensino remoto emergencial em situacbes em que apenas o modelo presencial
era adotado, o que reiterou a légica mercadoldgica que promoveu o utilitarismo na educacgdo
superior na atualidade (Nascimento; da Cruz, 2021). A luz do exposto, a secdo subsequente trard
uma abordagem tedrica acerca dos modelos de avaliacdo de qualidade em contextos administrativos
e empresariais, haja vista que estes serdo também propostos para a esfera educacional numa visao

de educag@o como produto, e do discente como cliente.

Avaliacdo de Qualidade em Modelos Administrativos e Empresariais

Zeithaml (2000) avalia, no @mbito empresarial, que os conceitos de qualidade, segundo a
I6gica mercadologica, estiveram muito pautados essencialmente no lucro das empresas. Em outras
palavras, os niveis de qualidade de um servigco ofertado seriam mensurados pelos niveis de lucro
que esta empresa apresentasse, desconsiderando-se o grau de satisfacdo do usuéario com o servico
ofertado.

No entanto, 0 mesmo autor coloca em pauta a relacdo intrinseca entre 0s niveis de satisfacdo
do consumidor com relacdo aos servigos oferecidos pela empresa ndo somente com o lucro que ela
possa obter, mas também com medidas de qualidade (Zeithaml, 2000). Portanto, o conceito
referente a qualidade de um produto ou servico ofertado, apesar de poder apresentar inUmeras
definicbes a depender do setor econémico aplicado, perpassa pela logica da conformidade e
adequacdo ao usufruto deste servico alinhado ao atendimento das expectativas do cliente. Dessa

maneira, ha que se considerar ndo apenas a visdo do dono da empresa, ou gestor do negocio,

Educacdo em Foco, ano 27, n. 53 - Set./Dez. 2024 | e-ISSN-2317-0093 | Belo Horizonte (MG)



EDUCACAO
liil=EM FOCO

PAOGRAMA DE POS-GRADUACAD EM EDUCAGAD | UNIVERSIDADE DD ESTADD DE MINAS GERAIS

O CRESCIMENTO DO ENSINO SUPERIOR EM AMBIENTES VIRTUAIS COM O ADVENTO DA PANDEMIA
DE COVID-19: QUAIS OS MECANISMOS DE CONTROLE DE OFERTA E DE QUALIDADE?

pautando-se em lucros ou resultados, mas também esta visdo combinada & percep¢do do usuério
deste produto, mensurada como uma forma de gerenciamento de qualidade.

Louro (2000) apresenta em seu estudo uma série de modelos de avaliacdo pautados nos
principios do marketing mercadoldgico para marcas. Segundo o autor, a qualidade percebida de
servicos (QPS) é um conceito que consiste na percepcao subjetiva dos consumidores, ou clientes,
acerca dos beneficios de um produto ou servico relacionadas as suas funcionalidades e alternativas
de uso (Louro, 2000). Ainda, o autor menciona que a QPS inclui variaveis de beneficios
especificos, constituindo uma medida de suporte para outros indices de mensuracdo, envolvendo
ainda varios produtos de referéncia. Nesse aspecto, € importante que sejam avaliados produtos ou
servigcos com base em parametros, ou seja, analisando o que é oferecido pela concorréncia,
implicando que o cliente também deva, para proferir uma anélise de qualidade mais fidedigna,
conhecer os que € ofertado por outras empresas ou prestadores de servico.

Lopes, Hernandez e Nohara (2009) apresentam duas escalas de mensuracao da qualidade de
servigos que tem sido adotadas no ambito empresarial, de industrias, ou para avaliacao de valor de
produtos mercadologicos, a Service Quality Gap Analysis (Servqual) e a escala RSQ. Segundo os
autores, a primeira escala, proposta inicialmente por Parasuraman, Zeithaml e Berry no final da
década de 80 (1988), é a mais empregada para avaliacdo de empresas prestadoras de servi¢o, ndo
sendo uma medida muito utilizada para avaliacdo de produtos, tendo sido adaptada a diversos
cendrios e contextos além da esfera administrativa e empresarial.

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), a escala foi construida a partir do
agrupamento de 22 pares de itens em cinco dimensdes da qualidade, quais sejam: aspectos
tangiveis, confiabilidade, presteza, seguranca e empatia. Segundo Mello, Dutra e Oliveira (2001) o
modelo do Servqual inicialmente se dividia em 10 dimensdes de analise. No entanto, este nimero
foi logo restrito a adaptacdes da escala para melhoria das propriedades psicométricas de analise dos
resultados obtidos.

Na composicdo do modelo Servqual, o primeiro item de cada par identifica o nivel de
desempenho esperado e o segundo identifica o nivel de servico percebido. Para a sua
operacionalizacdo, é realizado um calculo da diferenca entre as percep¢des de desempenho e as
expectativas de servico. Em outras palavras, considera-se 0 que o servigo realmente ofereceu e o
nivel de expectativa que o cliente possuia antes da execucéo daquele servico. Para cada par de itens

obtém-se um indice, que é definido como a diferenca entre o servigo percebido e o servigo desejado,
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e que pode ser positivo ou negativo, sendo que quanto maior for o indice, melhor sera o servico, na
percepcao dos consumidores. Como se observa, a escala Serqual se baseia no principio de que a
definicdo de qualidade, numa perspectiva do cliente, é subjetiva e depende ndo somente da
qualidade inerente do produto em si, mas da expectativa que ele gerou no cliente. Ademais, é
importante ressaltar que a escala é usada ndo apenas para avaliacdo de produtos, mas também de
servigos, a exemplo dos servigos educacionais.

A escala Servqual foi aplicada com sucesso em ambientes empresariais, educacionais e
provedores de diversos servicos, como servigos bancarios, mas nao apresentava resultados
contundentes em empresas que ofertavam produtos, como redes varejistas. Portanto, Dabholkar,
Thorpe e Rentz (1996) propuseram a mensuracdo de dimensdes extras além daquelas medidas pela
escala Servqual, chegando aos seguintes indices de mensuracdo em um total de 28 questdes:
aspectos fisicos, confiabilidade, interacdes pessoais, solu¢do de problemas e politicas internas do
varejista.

Lopes, Hernandez e Nohara (2009), ao compararem ambas as escalas, concluiram que, sob
uma Gtica gerencial, tanto as escalas Servqual quanto a RSQ podem ser bem aplicaveis a ambientes
empresariais, sendo a RSQ com mais potencial de ser adotada em ambientes varejistas, implicando
questdes de lealdade do consumidor que ndo eram previstas pela Servqual. Ao se considerar a
educacdo também como um servico, Mello, Dutra e Oliveira (2001) expdem as particularidades do
sistema como um todo, que é composto por uma funcdo de interesse social e de cunho cidadao, mas
também se configura uma atividade que gera lucro e rentabilidade.

Dessa maneira, no recorte do modelo das instituicdes de ensino superior, ha que se supor
que os gestores, de fato, se deparam com uma situacdo de prestacdo de um servico, sendo 0s
discentes clientes da IES. Esta situacdo aplica-se ainda particularmente as IES as privadas, que, por
meio da expansdo das matriculas em sua rede educacional oriundas do ensino a distancia, e mais
pontualmente com incremento extra a partir do cenario pandémico, tornaram-se exemplo préatico da
educacdo como um produto. Nunes-Silva, Malacarne e De-Bortoli (2021) denominam a educacéo,
portanto, como um ativo intangivel que gera um valor organizacional bastante significativo em
diversos setores da economia. Isto porque, segundo os autores, a producdo de conhecimento e
demais atividades decorrentes da educagdo fortalece ndo somente o fomento em ciéncia, tecnologia
e inovagdo, mas também promove a transformacdo de capital humano de alto valor associado
(Nunes-Silva; Malacarne; De-Bortoli, 2021).
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Santos et al (2017) também utilizaram outra escala de mensuracdo de qualidade adotada em
modelos administrativos, mas que pode ser aplicavel também a modelos educacionais, como a
escala do Modelo ECSI (European Customer Satisfaction Index). Esta escala adota 0s seguintes
construtos, ou variaveis, tais como: imagem, expectativa, qualidade, satisfacdo, valor, lealdade,
confianga, boca a boca, mas como se pode observar, ndo € tdo utilizada como os modelos
previamente apresentados. Isso porque sdo utilizadas mais varidveis, e com isso, a analise
psicométrica torna-se mais onerosa para o0 pesquisador.

O sistema educacional, fazendo parte de todo o processo gerador de recursos e que, portanto,
movimenta a economia, consistindo em um servico, também deve ser alvo dos processos de
controle de qualidade, tais como mencionados acima, mas para o contexto de empresas de modo
geral. Na secdo subsequente, serdo tratadas de forma mais aprofundada as questbes afeitas aos
modelos de avaliacdo de qualidade de servigos educacionais, aplicando-se, a partir dos referenciais
trazidos, um recorte para o servico da educacdo a distancia no Brasil.

Avaliacdo de Qualidade em Modelos Educacionais

Mello, Dutra e Oliveira (2001) reconhecem haver dois mecanismos propostos para avaliagcao
de qualidade de instituicdes de ensino, o interno e externo. O controle externo é exercido pelos
6rgdos como MEC e suas autarquias administrativas, tendo um grau de autonomia para interferéncia
em processos decisérios e imparcialidade para apontamento de ajustes a serem efetuados em
questdes organizacionais. O controle interno, por sua vez, permite maior envolvimento gerencial em
niveis mais tangiveis de atuacdo, podendo se transformar apenas em um ritual de cunho corporativo
sem qualquer acdo mais pratica no que concerne as mudancas necessarias em questdes gerenciais
voltadas para a qualidade institucional (Mello; Dutra; Oliveira, 2001).

Dos modelos citados na secdao anterior, 0 modelo de controle interno Servqual é bastante
difundido no processo de avaliacdo de qualidade no @mbito educacional. As dimens@es da escala
adaptadas ao modelo educacional, segundo Oliveira e Ferreira (2008), consistem nos cinco critérios
de julgamento que serdo descritos mais detalhadamente a seguir. O primeiro critério é o da
confiabilidade, ou seja, se a instituicdo entrega ao aluno o que é prometido, 0o que poderia ser
considerado, por exemplo, a grade curricular e disciplinas ofertadas no prazo.

A tangibilidade consiste nos itens materiais necessarios para o oferecimento e execucao
adequada dos servicos, atingindo assim o critério de confiabilidade. Responsabilidade diz respeito
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ao grau de comprometimento dos funcionérios elencados no quadro da empresa. E importante
destacar, considerando-se o contexto educacional, que estes podem ser caracterizados como 0S
docentes, ou professores, da instituicdo (Oliveira; Ferreira, 2008). A seguranca, intimamente
relacionada aos critérios de responsabilidade, também diz respeito aos funcionarios, mais
especificamente no grau de conhecimento e suas competéncias. Por fim, a empatia, que significa
identificar as necessidades do outro, seria a capacidade da empresa, ou da instituicdo educacional,
em identificar as necessidades de seu cliente, ou aluno.

Dado o grau de subjetividade na percepcdo dos critérios supracitados, Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1988) desenvolveram uma metodologia na qual hd uma comparacdo entre as
expectativas e as percepcGes do aluno no que se refere a qualidade do servi¢o prestado, o que
denominaram gaps. Ha também 5 lacunas previstas no modelo avaliativo, que sdo: discrepancia
entre expectativas reais dos consumidores e percepcdes dos executivos; discrepancia da percepcao
gerencial da expectativa do cliente e as especificacdes de qualidade do produto a ser entregue;
diferenca entre o que é de fato entregue e a especificacdo de qualidade do produto; distingédo entre a
qualidade real do produto e o que é comunicado externamente pela empresa, e por fim, o que o
cliente espera e a empresa efetivamente espera.

As questdes previstas para mensuracdo destas cinco dimensdes de qualidade, aliadas a
percepcao dos gaps para parametrizacdo de duas secBes para cada pontuacdo em escala Likert,
podem apresentar resultado negativo. Este resultado indica percep¢des negativas do servico, ou
resultado positivo, indicando satisfacdo do cliente frente ao produto apresentado.

A escala Servqual tem sido usada, portanto, em diversos estudos para analisar o impacto da
qualidade da oferta de ensino no Brasil. Oliveira e Ferreira (2008) aplicaram a escala Servqual
genérica a partir de 38 questionarios para alunos do curso de Engenharia de Producdo da
Universidade Estadual Paulista (UNESP) a fim de mensurar a percep¢do em alunos ingressantes no
curso e 28 para alunos em processo de conclusdo. Como nenhuma das dimensdes alcangcou um
resultado matematicamente positivo, o resultado indica que as percepcdes dos estudantes acerca do
ensino no curso de Engenharia de Producdo da UNESP estdo abaixo das expectativas e que existem
falhas no servigo que estdo gerando os resultados insatisfatorios listados.

O estudo de Prass, Sant’Anna e Godoy (2010) também adotou a escala Servqual para
avaliacdo da percepcdo de qualidade de servicos em alunos dos cursos de Administragao,

Enfermagem e Psicologia, consistindo em uma amostra mais representativa de 534 estudantes. Os
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dados também indicaram uma percepcao negativa dos alunos a respeito dos servicos ofertados pelos
cursos avaliados.

Prass, Sant’Anna ¢ Godoy (2010) ainda mencionam que as pesquisas acerca do uso de
modelos de avaliacdo como o Servqual aplicaveis para a area educacional ndo sé servem como um
referencial de comparacdo para futuras analises da qualidade da prestacdo de servigos, sendo
também essenciais para o desenvolvimento organizacional e gerencial. Os gestores, portanto, ao
adotarem a opinido de seus clientes, no caso, os alunos, para o atendimento de suas expectativas
acerca de qualidade, se valem de mecanismos pautados na escala Servqual.

No entanto, ha um ponto a se destacar, que consiste nos mecanismos de avaliagdo dos cursos
ofertados a distancia. Os estudos apresentados na literatura, em sua maioria, adotaram os modelos
de avaliacdo de qualidade como o Servqual na analise de fatores que pudessem aferir indices de
satisfacdo dos discentes com cursos presenciais. De fato, a expansdo dos modelos remotos de ensino
no Brasil e no mundo, que foram potencializados com o advento da pandemia, trouxeram a luz da
discussdo a necessidade de aplicar estes modelos ja consolidados para cursos presenciais também
nos modelos de ensino a distancia.

Nascimento e Cruz (2021) mostraram que, no caso do ensino remoto promovido em funcao
da deflagracdo do periodo pandémico (o ensino remoto emergencial), ha que se reforcar que esta
seria quase que uma modalidade secundéria do ensino a distancia. Isso porque, no ensino a distancia
tradicional, hd um planejamento das disciplinas a serem oferecidas, sendo que o material também é
planejado e elaborado com apoio de profissionais de design instrucional. Adicionalmente, a
coordenacdo pedagodgica também oferece suporte aos docentes na elaboracdo dos materiais, que sdo
reproduzidos em midias especificas (Nascimento; Cruz, 2021).

No caso do ensino remoto emergencial que ocorreu na pandemia, ndo houve este suporte
pedagdgico e tampouco técnico, sendo que os profissionais se depararam com tecnologias e
ferramentas digitais as quais precisaram se adaptar de forma autbnoma. Nesse aspecto, é
fundamental que se promova uma avaliacdo singular entre os modelos de ensino remoto adotados,
antes e ap6s o periodo pandémico, haja vista que muitas nuances e vieses podem afetar os
resultados obtidos a partir da aplicacdo dos modelos de questionarios, tais como o Servqual. Este
ponto é um reforgador da distingdo conceitual entre ensino a distancia e ensino remoto, apesar das

terminologias serem adotadas como sindnimos por parte da literatura.

14
Educacdo em Foco, ano 27, n. 53 - Set./Dez. 2024 | e-ISSN-2317-0093 | Belo Horizonte (MG)



EDUCACAO
liill=EM FOCO

PROGRAMA DE POS-GRADUAGAD EM EDUCACAD | UNIVERSIDADE DO ESTADD DE MINAS GERAIS

JUNIOR; BALDESSAR

Nascimento (2022) indicou, em seu trabalho, o0 modelo de avaliacdo da percepcdo dos
alunos do curso de Administracdo da Universidade Federal do estado de Pernambuco Servqual
referente ao aspecto pedagogico do curso durante o periodo pandémico, que promoveu 0 ensino
remoto emergencial. Segundo a autora, os resultados deste trabalho apontam a necessidade de
melhorias do ensino remoto em todas as dimensdes da qualidade, sendo notdria a insatisfacdo dos
discentes em relacdo a qualidade do ensino a distancia oferecido pelo curso em questéo.
Nascimento (2022) ainda reforca que o questionario Servqual foi um modelo bastante eficiente para
a coleta de dados, alcancando o objetivo proposto que consistiu na andlise da percepcdo dos
“clientes” frente a um servi¢o ofertado, promovendo assim mecanismos para indicacdes de
mudancas gerenciais e administrativas que alinhem o que se € esperado ao que é ofertado.

Ferreira Janior (2022) também realizou um estudo similar, porém foi avaliada a percepcéo
de discentes do ensino médio de uma escola publica da rede municipal da cidade de Natal, também
adotando o Servqual. O autor também enalteceu o uso da ferramenta, que se mostrou bastante eficaz
para trazer para pauta pontos gerenciais acerca do ensino remoto emergencial no ambito escolar.
Ferreira Janior (2022) também sugere que esta ferramenta seja aplicada para analise de outras
percepcdes de atores distintos do processo ensino-aprendizagem, como docentes, gestores publicos
e administrativos da rede escolar, para que dessa forma seja adotada uma visdo ampla de como
devem ser conduzidos os processos de melhoria da gestdo educacional da modalidade de educacéo a
distancia.

Victor (2021) também abordou a necessidade de se avaliar as institui¢cdes de ensino superior
e seus cursos ofertados, considerando que a educacdo € um servico categorizado como bem
intangivel direcionado ao atendimento das necessidades especificas do educador, do educando, do
gestor e da sociedade. O autor destaca que nem sempre a percepcdo de qualidade € comparada a
expectativa que se tem dele, e, portanto, é fundamental avaliar o porqué da insatisfacdo do usuério
para promover melhorias da qualidade do servico prestado.

Considerac6es Finais

Este estudo trouxe elementos que sugerem a expansdo da modalidade de ensino a distancia
no Brasil, que ocorreu ao longo de mais de quatro décadas de sua implantacdo, com um enfoque
mais significativo a partir da necessidade de viabilizacdo do ensino remoto emergencial a partir do
fechamento dos espacos escolares devido a deflagracdo da pandemia de Covid-19 no mundo. Este

crescimento, que num primeiro momento ndo estd associado somente ao cenario pandémico, tem
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bastante relacdo com a instrumentalizagdo do ensino e aprendizagem, em que se traz o conceito de
educacdo como mercadoria. Este conceito ndo pode ser necessariamente considerado bom ou ruim,
mas é importante leva-lo em consideracdo no processo de avaliacdo da oferta dos cursos vigentes no
sistema educacional brasileiro, haja vista que as normas atuais ndo dispdem sobre uma
regulamentacéo especifica da modalidade a distancia, considerando-se os aspectos da qualidade no
ambito gerencial.

Dentre as ferramentas apresentadas pela literatura, os modelos de avaliacdo de percepcdo de
qualidade, tais como o Servqual, ttm sido adotados com sucesso ndo somente para avaliagédo de
cursos presenciais, como também, mais recentemente, para cursos ofertados de forma remota.
Portanto, 0 uso destas ferramentas tem se mostrado um importante mecanismo de controle
gerencial. Sendo utilizados de forma combinada com outras ferramentas de gestdo puablica e
administrativa, estes podem direcionar o sistema educacional brasileiro, no que tange a oferta de
cursos a distancia, a um patamar mais adequado para promoc¢ao de uma educacao de qualidade aos
seus alunos. Um fator crucial na aplicacdo desta ferramenta no ambito gerencial é avaliar a
percepcao de qualidade de ensino sob a dtica do “cliente”, ou seja, do aluno. Este ator do processo
pode agregar concepgdes e visdes importantes para a construgdo conjunta deste processo de
consolidacdo da modalidade de ensino a distancia no Brasil, cuja aplicacdo tem sido cada vez mais
latente apds a pandemia.

Como perspectivas futuras para novos trabalhos, sugere-se a ampliacdo do uso da escala
Servqual nos espacos académicos para fins de avaliagdo da qualidade dos cursos nos mais diversos
niveis e modalidades, a fim de promover mecanismos de interlocucdo entre instituicdo e discentes
no que concerne a percepcao dos servicos prestados. Com isso, serd possivel analisar um maior
escopo amostral de dados da aplicacdo deste modelo de avaliacdo, inicialmente previsto para a

esfera administrativa e gerencial, para modelos educacionais.
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