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O FATOR QUALIDADE NO ENSINO A DISTANCIA
Celso Bovarotit

RESUMO: O presente trabalho objetiva analisar a importancia da qualidade em
programas de Ensino a Distancia oferecidos pelas instituicbes de ensino na
atualidade. Pode-se constatar que esta modalidade de ensino € uma tendéncia
inevitavel para as instituicdes. Para tanto, se faz necessario um investimento na
qualificagcdo dos colaboradores envolvidos diretamente neste processo e em
estrutura e infra-estrutura para que a instituicdo seja reconhecida através de uma
imagem positiva onde o padrdo de qualidade seja um referencial até para seus
concorrentes. Para tanto, este estudo consiste em fazer uma pesquisa bibliografica
acerca de temas como: qualidade, qualidade de servicos e ensino a distancia.
Conclui-se que as mudancas fazem parte do cotidiano de todos e sao inevitaveis e
gue a modalidade de Ensino a Distancia vem para disseminar o conhecimento para
lugares antes inimaginaveis aos olhos das instituicdes. E que, ainda atrelado a esta
nova realidade de ensino, tem-se que o fator “Qualidade” realmente é uma questao
de sobrevivéncia no mundo empresarial dos dias atuais, independentemente da area
a ser aplicada, seja na educacdo ou em qualquer outra.

Palavras-chave: Ensino a Distancia. Servicos. Qualidade. Mudanca.

ABSTRACT: The present work aims to analyze the importance of quality in distance
learning programs offered by educational institutions today. It can be seen that this
type of education is an inevitable tendency for institutions . For this purpose, it is
necessary an investment in the training of employees directly involved in this process
and structure and infrastructure for which the institution is recognized by a positive
image where the standard of quality is a reference even to their competitors.
Therefore, this study is to do a literature search on topics such as quality , service
quality and distance learning . We conclude that the changes are part of everyday life
for everyone and are inevitable and that the mode of Distance Learning comes to
disseminate knowledge to previously unimaginable in the eyes of institutions places .
And that still tied to this new reality of teaching, has the " Quality " factor really is a
matter of survival in the business world of today , regardless of the area to be
applied, either in education or in any other .
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Atualmente as mudancas constantes e inovacfes tecnolbgicas
globais cada vez mais aceleradas implicam em um mercado cada vez mais dinamico
para todos os segmentos. Para se manterem competitivas neste cenario, as
organizacbes e instituicbes, precisam oferecer produtos e servicos que se
diferenciem da concorréncia, a fim de que a satisfacdo do cliente seja atingida. As
empresas buscam atrair os consumidores das mais variadas formas, atendendo de
forma eficiente e proporcionando adequacgdes personalizadas a cada um.

O consumidor hoje, tem mais conhecimento do que realmente lhe
satisfaz, sabe das opc¢des que possui e do poder que tem nas maos, seja na escolha
de um produto ou na escolha de um curso de formacao superior. Desta forma, as
empresas e as instituicbes de ensino buscam criar um vinculo estreito com o
mesmo, a partir de seus produtos e servicos. As mudancas do mercado e as opcdes
de produtos e servigos oferecidos, sdo flexiveis e mudam constantemente visando a
satisfacdo destes clientes.

Pensando assim, as faculdades, universidades e organizacdes em
geral, procuram ofertar sempre o melhor possivel para este mercado competitivo,
buscando apresentar um grau elevado nos padrdes de qualidade em seus produtos
e servicos. Uma das medidas tomadas, € a valorizacdo da personalizacdo deste
acolhimento, fazendo com que o consumidor se sinta realmente importante, como de
fato é.

O fator qualidade se faz necessario também nas instituicbes de
ensino superior, principalmente com a inclusdo da modalidade do Ensino a
Distancia. Nota-se um grande crescimento desta modalidade de ensino nos ultimos
anos, onde pode-se verificar que € uma tendéncia mundial a ser seguida. Ressalta-
se sua importancia, frente ao cenario tecnoldgico atual de ensino. Mas, também nao
se pode esquecer que ainda existem deficiéncias a ser solucionadas relacionadas a
gualidade oferecida aos estudantes.

Desta forma, optou-se por fazer um estudo voltado para a qualidade
do EaD ( Ensino a Distancia ), pois é sabido que um servico de qualidade é
fundamental para o sucesso de qualquer empresa ou instituicAo de ensino.
Pensando nisto, o estudo revela seu problema em avaliar a importancia da

qualidade no EaD das Instituicbes de Ensino.
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O objetivo do trabalho é analisar a importancia da qualidade em
programas de Ensino a Distancia pelas instituicdes, uma vez que se tem a qualidade
como fator fundamental para a sobrevivéncia das instituicdes no cenario atual.

A metodologia do trabalho € composta por pesquisa qualitativa, uma
vez que coleta-se informac¢des que componham o objeto, sem medi-lo. Também é
composto por uma pesquisa bibliografica, onde coletam-se dados e informagfes a
partir de livros, revistas, meios eletrénicos, e ainda documental uma vez que,

também, se coletam informacfes do objeto de pesquisa.

1. QUALIDADE E SERVICOS

Como consequéncia da globalizacdo dos mercados, 0 acirramento
da competicao, o fator “Qualidade” passou a ser uma questido de sobrevivéncia no
mundo empresarial. Oferecer um produto ou servigo de qualidade hoje, ndo é mais
um diferencial de uma empresa, mas sim essencial para que estes produtos ou
servi¢cos sejam bem aceitos no mercado.

A gestao da Qualidade é fator fundamental e um ponto chave para a
competitividade das organizacbes. Sempre foi, e continua sendo fonte de
preocupacao de todos os setores das empresas. Neste contexto, a Qualidade deixou
de ser preocupacdo apenas dos técnicos, para ser de todos os membros das
organizacoes, principalmente da geréncia executiva.

A qualidade de um produto ou de um servi¢co € medida pelo conjunto
de caracteristicas capazes de atender as necessidades implicitas e explicitas do
cliente.

Existem diferentes definicbes para a idéia de qualidade, e para
Maximiano (2000), as mais importantes e relevantes sdo as seguintes:

- Exceléncia: Nessa definicdo, a Qualidade significa o melhor que se pode fazer, ou

seja, o padrédo mais elevado de desempenho em qualquer campo de atuacgéo;

- Valor: Por esta definicdo, a Qualidade significa ter mais atributos; usar matérias ou
servicos raros, que agreguem beneficios e caracteristicas diferenciadas. Ter a
definicdo de Qualidade como valor, pode ser considerado um conceito relativo, pois

depende da subjetividade de cada cliente e seu poder aquisitivo;
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- Especificagdes: Qualidade planejada: esta evidenciado nesta definicdo, o projeto
do produto ou servico: como o produto ou servico deve ser, segundo suas

especificacdes pré-estabelecidas;

- Conformidade: Nesta definicdo, o produto ou servi¢co deve estar de acordo com as
especificacoes do projeto. Segundo P. Crosby a conformidade é “adequacao as
normas e especificagdes”. Esta definicdo remete a buscar melhorias nas técnicas de

projetos de produtos e de processos.

- Regularidade: Uniformidade: produtos ou servi¢os idénticos;
- Adequacdo ao uso: Qualidade de projeto e auséncia de deficiéncias: projeto
excelente e produtos e servigos de acordo com o projeto fixado.

Assim, pode-se dizer que Qualidade é a condicdo que tem uma
empresa em satisfazer clientes, consumidores, fornecedores, funcionérios e a
sociedade em geral melhor do que a concorréncia, obtendo maior participagdo no
mercado, aprimorando a produtividade dos seus processos e colaboradores, coma a
finalidade de aumentar a lucratividade e respeitar o meio ambiente.

Estabelecer diferencas entre “Produtos” e “Servigos” esta cada vez
mais dificil, pois o servico corresponde a tudo que as empresas fazem para
‘agradar” os clientes. JA o produto é caracterizado pelo somatério de tudo que é
feito, e 0 “bem fisico” propriamente dito.

Atualmente as empresas, estdo atentas a nova realidade do
mercado, e um dos diferenciais competitivos que elas apresentam para conquistar e
manter seus clientes é a qualidade que oferecem em todos 0S seus processos.

Se um consumidor ndo tivesse a qualidade na prestacao de servicos
como referéncia para suas escolhas, ficaria muito dificil para ele optar por esse ou
por aquele produto, e ainda eleger essa ou aquela marca.

A qualidade ndo pode ser entendida como um fim em si mesma,
mas como:

- Uma ferramenta gerencial na conducao dos negocios;
- Melhores resultados, tendo em vista as pessoas como fator principal;

- Atender as necessidades de todas as partes interessadas.
“Servico é o resultado de pelo menos uma atividade desempenhada,

necessariamente, na interface do fornecedor com o cliente. E geralmente intangivel”.
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(SENAC, 2001, p.9); trata-se de um tipo de produto que ndo se apresenta de forma
concreta. Os produtos comerciaveis sdo bens tangiveis, e 0s servicos sdo bens
intangiveis.

Segundo Nickels e Wood (1999, p.201), os servicos diferenciam-se
dos bens em quatro caracteristicas exclusivas:
1. Intangibilidade: os servigos, ao contrario dos bens, pode ser vendidos, mas nao

podem ser fisicamente examinados com antecedéncia;

2. Inconstancia: a sua entrega depende muito das pessoas que fornecem o0s

Servigos ou que operam 0S equipamentos que 0s prestam;
3. Indissociabilidade: a producéo nao pode ser dissociada do consumo;

4. Impossibilidade de estocar: eles ndo podem ser guardados para consumo futuro.
A visdo do SENAC (2001) sobre prestacao de servico é:
- A exceléncia resulta da busca da qualidade e n&o do lucro. Quando se oferece com

qualidade, o lucro é consequéncia;

- Além de apresentarem qualidade, eles devem ser comercializados a precos justos
e com lucros de mercado. Assim, os clientes voltardo, e a empresa estaré

construindo o servi¢o baseado na aprovacao do mercado;

- O consumidor deve ser o “xodd” da empresa. Por isso, a empresa precisa estar
sempre sintonizada com as necessidades dele, procurando conhecer suas

percepcdes, valores e motivacfes de compra através de constantes pesquisas;
- A plena satisfacéo do cliente é a Unica garantia para té-lo de volta;

- As atividades da empresa devem estar voltadas para os resultados do negocio e

nao para funcdes, tarefas, regulamentos ou procedimentos;

- E preciso gerar satisfacdo, procurando sempre resolver os problemas dele, mesmo

gque para isso ocasionalmente seja preciso quebrar regras;

- Todas as pessoas de uma empresa devem sentir-se responsaveis pela satisfacao

do consumidor;
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- A administragdo de uma empresa ndo deve apenas ditar regras, fixar prioridades,
mas também apoiar o pessoal da linha de frente, ouvindo seus problemas,

comentarios e tirando suas duvidas;

- Os provedores dos servicos precisam sentir-se satisfeitos no trabalho, pois so

dessa maneira irdo atender melhor;

- Todas as pessoas que trabalham com prestacdo de servicos precisam buscar

qualidade o tempo todo, mesmo quando tudo parece perfeito;

- Uma empresa nao deve prometer as pessoas além daquilo que pode cumprir, se

tem em seus planos atingir a exceléncia na qualidade em prestacao de servicos;

- Empresa ética € empresa idénea, em que se pode confiar porque respeita 0s
direitos e a pessoa do consumidor.

Las Casas (2006) afirma que a empresa prestadora de servi¢co deve
se mostrar confiante e passar credibilidade ao cliente; uma das formas € a evidéncia
fisica. Para isso, convém que a organizacdo seja instalada em local onde o
consumidor sinta seguranca do que esta comprando. Mas, a empresa néo deve ter
somente aparéncia, se faz necessario também, um quadro de profissionais
qualificados e comprometidos com todas as atividades que sao executadas.

Lovelock (2006) comenta que os prestadores de servico, na busca
de superar as expectativas de seus clientes, procuram captar todas as informacdes
que estes oferecem. Las Casas (2006, p. 39) comenta que “o comprador do servigo
possui muitas ddvidas quanto ao que |Ihe esta disponivel, que podem ser quanto a
qualidade, necessidade, qualificacdo do prestador’, além de outros. Ha varios
fatores que podem frustrar as expectativas do consumidor, ndo resolvendo seus
problemas.

Pode-se afirmar que a qualidade dos servigos é fator imprescindivel
para a sobrevivéncia de qualquer empresa. Quando um cliente adquire com
qualidade, além de comprar novamente, ele pode indicar a outras pessoas, segundo
pesquisam comprovam. A divulgagao pessoal, ou seja o marketing do “boca-a-boca”
€, sendo, o melhor meio de divulgacdo que uma empresa pode ter. Por isso, o fator
qualidade é tdo importante neste processo.

O consumidor é o foco central das organizacdes, na busca de

atender e satisfazer suas necessidades e expectativas através das atividades que



76

oferecem. Lovelock (2006, p. 89) cita que “os clientes comparam o servigo recebido
com o desejado; os mais satisfeitos voltam a adquirir o servigco da empresa”.

Nos dias de hoje, os clientes se deparam com um vasto universo de
produtos, marcas, precos e fornecedores pelos quais podem optar e escolher. Kotler
(2000) acredita que os consumidores avaliam qual oferta proporciona maior valor,
dentro dos limites impostos pelos custos envolvidos na procura e pelas limitacdes de
conhecimento, mobilidade e receita.

Quando uma empresa oferece um produto ou servico no mercado,
ela deve realizar um melhor trabalho de atendimento e satisfagdo das necessidades
do consumidor, para que assim possa conquistar e superar a concorréncia. O autor
ainda diz que, o valor para a pessoa tem relacdo com aquilo que ela deseja e espera
através da aquisicao.

Conforme o desenvolvimento das organiza¢cées em atender melhor
ao seu publico, se faz necessario, sempre criar novas técnicas e estratégias para
atrair outros novos clientes, isto €, estar a todo momento em constante avaliacdo de
sua forma de satisfazer seus consumidores.

A satisfacdo é o resultado de quando se compara o desempenho do
produto com as expectativas dos consumidores. Pode-se dizer entdo, que quando
Se pensa NO que as pessoas precisam e 0 que esperam, esta satisfacdo do
consumidor aumenta.

Segundo Soares (2008), as organizacfes tém que, além de prestar
um excelente servico, deve encantar o cliente. E quem consegue isto, tera vida
longa no mercado. Para muitos administradores o bom atendimento é essencial para
a sobrevivéncia das empresas. S6 que para se destacar de seus concorrentes é
imprescindivel oferecer algo diferenciado, ou seja, ir além do que o cliente espera,
estando sempre a frente de suas expectativas e ndo apenas atendendo o que
esperam.

Segundo Cobra (2004), esta exceléncia é com certeza uma das
melhores formas de seduzir os consumidores. Dessa maneira, o ato de oferecer uma
recepcdo de qualidade num hotel, se torna imprescindivel, pois ao se perder um
hospede, ndo se estara perdendo apenas uma venda, mas uma vida inteira que

poderiam estar realizando negd6cios em conjunto.

2. ENSINO A DISTANCIA E SERVICO DE QUALIDADE
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Como em qualquer outro ramo de atividade, a educacdo necessita
de profissionais inovadores e que acompanham as mudancas e as tendéncias
oriundas do mercado atual. Cada vez mais esses profissionais precisam se atualisar
e buscar novas maneiras de surpreender seu publico alvo. Muitas vezes, se faz
necessario sair da zona de conforto para promover atividades com padrbes de
qualidade elevados, e ainda, se preocupar com a satisfacdo dos desejos e
necessidades dos interessados nestas atividades.

Segundo José Manuel Moran nas instituices existem, felizmente,
profissionais humanistas, criativos, inovadores, pro-ativos, que tentam modificar
processos, fazer novas experiéncias, que nao se conformam com a mesmice, que
estdo dispostos sempre a aprender e a avancar. As organizacbes precisam de
pessoas estejam capacitadas, treinadas e dispostas a evoluir constantemente em
suas acles. E, ainda, que possam trabalhar motivadas e entusiasmadas para
oferecer ao consumidor o melhor servigco possivel. Para isto, um bom treinamento
com profissionais comprometidos e dedicados faz parte do processo de evolucéo.

Atualmente o mercado encontra-se em constante mudanga, e n&o se
pode demorar para implantar tais modificacées, pois com o0 surgimento de novas
tecnologias é preciso pessoal capacitado para domina-las e a instituicdo que néo
acompanhar as mudancas pode deixar de existir. Os colaboradores devem estar
capacitados ao maximo para desempenhar sua fungcdo com qualidade, oferecendo
um atendimento que supere todas as expectativas e desejos dos clientes.

Diante do cenario atual face as grandes transformacfes, se faz
necessario que as organizacdes ou instituicbes possuam uma visdo integrada,
aberta, que sejam flexiveis em suas acdes e em seus objetivos, buscando sempre
fazer de cada problema um desafio, ou seja através do surgimento de dificuldades
enxergar oportunidades disfargcadas de negdcios.

De acordo com José Manuel Moran, especialista em projetos
inovadores na educagao presencial e a distancia, as tecnologias “permitem realizar
atividades de aprendizagem de formas diferentes as de antes”. Afirma o autor que
para se aprender, é possivel estar em lugares distantes ao mesmo tempo, sem a
necessidade de estar em uma unica sala de aula, ou seja, através do Ensino a
Distancia que pode proporcionar tal realidade. Ainda exp0e o autor que o conviver

virtual vai tornar-se quase tao importante como o conviver presencial. Para que isso
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aconteca é preciso uma gestdo administrativa e pedagogica mais flexivel, com apoio
a pesquisas e desenvolvimento de atividades mais dinamicas.

Moran afirma ainda que o importante € que os alunos “gostem de
aprender de varias formas, motivados, utilizando as potencialidades de estar juntos
e de estar em rede”. Para o autor os alunos gostam da cominicagdo online, da
pesquisa instantanea e de tudo que possa estar acontecendo no exato momento da
aprendizagem. Isso estimula e motiva o individuo nesse processo pela busca do
saber.

Para que essa mudanca do ensino a distancia seja incorporada
pelas instituicbes, é preciso tomar alguns cuidados com relacdo a qualidade do
servico ofertado ao consumidor final e, ainda, para os colaboradores que estardo a
frente destes servicos. Sendo assim, uma instituicdo que procura ofertar um ensino
a distancia deve garantir o melhor servico possivel para que supere as expectativas
de seus alunos, sendo esta uma das estratégias para se destacar de seus
concorrentes, pois além de investigar a necessidade de quem procura por este
servico, ainda se antecipa as mudancas do mercado e promove treinamentos a seus
colaboradores, explicitando a importancia de suas atividades no processo como um
todo.

Segundo Moran, “as salas de aula precisam estar equipadas com
acesso a Internet para mostrar rapidamente o resultado de uma pesquisa em tempo
real na sala. Os alunos necessitam de mais laboratérios conectados, principalmente
0S mais carentes, sem esse acesso em casa.” Mas, ainda segundo o autor, ndo
existe uma Unica forma ou modelo de implantacdo, pois o processo depende da
competéncia, do know-how do educador e sua capacidade de gerenciar, comunicar-
se e, também, de como motivar o aluno neste novo processo de aprendizagem.

O sucesso da implantacéo do Ensino a Distancia em uma instituicéo,
depende também, da estrutura e infra-estrutura que € preparada para ser oferecida
ao aluno. Ainda, se faz necessario um investimento na qualificagdo do quadro de
colaboradores, com a finalidade de permitir que estes tenham conhecimento
adequado para quaisquer duvidas que possam surgir em todo o processo.

As mudancgas, em muitos casos s&o inevitaveis. De acordo com
Rosamaria de Medeiros Arnt “as mudancgas individuais somadas provocam as

mudancas na sociedade. Mas, assim como a mudanga da sociedade € maior que a
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soma das mudancas dos individuos, a mudanca de cada individuo é maior que a
sua parcela de contribuicdo a mudanga social.”

E preciso entender que as mudancas s&o significativas em todos os
setores em todas as organizacdes, e que toda mudanca gera resisténcia por parte
do ser humano. Para nao ficar de fora deste contexto de transformacfes constantes
€ preciso ficar atento a tudo, buscar novos conhecimentos, novos desafios e novas
oportunidades de aprender e ensinar, pois 0 mundo esta em permanente estado de
evolucéo.

Estas caracteristicas juntas sdo as responsaveis para que uma
instituicdo tenha bons servigos e também constancia no atendimento dado. O cliente
e 0 atendimento que ele recebera sao os elementos variaveis e os mais dificeis de
controlar. E preciso oferecer servicos semelhantes, ou seja, sem diferenciacfes para
um ou outro, ao longo do tempo, procurando e garantindo melhoria e qualidade para
gue desta forma, tenha-se um diferencial competitivo no mercado, seja na educacao
ou qualquer outro segmento.

Cabe as instituicbes de ensino oferecerem servigos de qualidade e
profissionalizados, e que Carvalho et al. (2005, p.336) acrescenta que:

Podem ser definidos como servigos de alto contato com os clientes,
despendendo um tempo consideravel no processo de prestacdo do servico. (...)
Esses servigcos proporcionam altos niveis de customizacdo, sendo o processo do
servico altamente adaptavel para atender as necessidades individuais dos clientes.

Sendo assim, uma instituicdo de ensino deve garantir o melhor
servico possivel, pois a qualidade dos servicos € um importante diferencial dos
cursos de Ensino a Distancia. Dessa forma, € mais facil atingir objetivos
estabelecidos. Para oferecer produtos e servicos que vao além do esperado pelos
alunos, é preciso investimento em capacitacéo, treinamento e qualificacéo do capital
humano da instituicdo. Para se ter exceléncia dos servigcos, deve-se ir além do
esperado pelos clientes, é surpreender e causar um impacto positivo ha sua mente a

respeito do local.

CONCLUSAO

Pode-se constatar que no ramo educacional, assim como em outras

areas, a satisfacdo das necessidades dos clientes e a superacdo de suas
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expectativas devem ser uma busca constante por parte das empresas. Oferecer
produtos e servicos de qualidade, torna-se uma obrigag@o neste cenario dinamico e
repleto de mudancas cada vez mais velozes. Existe a necessidade de uma interacao
grande entre a instituicdo de ensino e o aluno, para que a satisfacdo de todos possa
ser evidenciada

Constatou-se através do presente trabalho, um crescimento desta
modalidade de ensino, que é o EaD ( Ensino a Distancia ), nos ultimos anos,
ressaltando sua importancia, frente ao cenario tecnologico atual de ensino. Mas,
também é preciso contextualizar a importancia de um servico de qualidade neste
processo, pois uma instituicdo precisa investir em seu quadro de colaboradores,
para que estes sejam competentes e qualificados para oferecerem solucdes rapidas
e sabias, caso surjam contratempos dentro deste novo processo de aprendizagem.

Além de pessoal qualificado, se faz necessario uma estrutura e infra-
estrutura de qualidade, que possa servir de suporte para o aluno, como
equipamentos sofisticados, materiais de apoio para pesquisas e consultas sempre
atualizados e disponiveis. Enfim, o aluno hoje, tem mais conhecimento do que
realmente lhe satisfaz e possui uma variedade enorme de opc¢des de escolha. Por
isso, € preciso oferecer produtos e servicos extremamente de qualidade superior ao
dos concorrentes.

E preciso estar a frente sempre, buscando surpreender todas as
expectativas dos alunos, pois o0 Ensino a Distancia é uma realidade do cenario atual,
ou seja, é impossivel conviver sem sua existéncia, pois € uma tendéncia de todas as
instituicbes a sua adocdo. Entdo, para que a imagem da instituicdo seja bem
consolidada, € preciso ofertar qualidade em todas as acfes da instituicao.

Portanto, pode-se concluir que as mudancas fazem parte do
cotidiano de todos e séo inevitaveis e que a modalidade de Ensino a Distancia vem
para disseminar o conhecimento para lugares antes inimaginaveis aos olhos das
instituicdes. E que, ainda atrelado a esta nova realidade de ensino, tem-se que o
fator “Qualidade” realmente € uma questao de sobrevivéncia no mundo empresarial
dos dias atuais, independentemente da area a ser aplicada, seja na educacéo ou em
qualquer outra. Oferecer um produto ou servico de qualidade hoje, ndo € mais um
diferencial de uma empresa ou instituicdo de ensino, mas sim essencial para que
estes produtos ou servicos sejam bem aceitos no mercado pelos consumidores e

alunos.
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