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RESUMO

A qualidade da informacéo recebida influencia a qualidade das acgdes e
decisdegjue ela gera. Tomar precaucdes para assegurar sua qualidade é
imprescindivel quando a informacé&o é oferecida e/ou obtida de forma n&o
presencial. Mediante um estudo exploratério e qualitativo, com variaveis
quantificaveis, buseae avaliar aplicabilida@ doinstrumentdservQual
parauso na gestdo da qualidada informacdo em um ambiente de
educacao a distanci@. instrumentoconcebido para avaliar a qualidade

de servicosuma vezque a informacdo pode ser entendida como um
servigo,pode ser incorporadmo modelo PSP/IQ de gestdo da qualidade
da informacdo. O ServQuébi adaptadoparaavaliar a qualidade da
informacdo em ambiente virtualserviu paraoleta e producdo de dados
numlevantamento de opiniabltilizaramse medidas de confiabilidade e
varialilidade para verificagdo do instrumentOs resultados apontaram

os @nstructosconfiabilidade e tangibilidadeomoos mais importantes
pelos participantes, indistintamente o papel desempenhado no curso
quando questionados sobre suas expectativasa a melhoria da
informacao no curssedevera focaemtorna-lamais facil de encontrar,
disponibilizalas no prazo prometido e aproveitss recurss dochat
Sugerese nova avaliacdapos um ano, na fase final do curso.

Palavraschave Qualidade da Inform@p. Sistemas de Informacao
ComplexosServQualMedidas de Qualidad&ducacao a Distancia.






ABSTRACT

The quality of the received information influences the quality of the
actions and decisions that it generates. Take precautions to ensure their
quality is essential when information is provided and/or obtained without
human mediator. Through an exploratory qualitative study, with
measurable variables, it seeks to evaluate the applicability of ServQual
instrument for use in the management of the quafifpformation in an
environment of distance education. The instrument designed to evaluate
the quality of services, since the information can be understood as a
service, can be embedded in the PSP/IQ model of management of the
quality of information. Th&ervQual was adapted to assess the quality of
the information in a virtual environment and served for collection and
production data with a survey. It was used the reliability and variability
measures for checking the instrument. The results pointed heut t
characteristics reliability and tangibility as the most important by the
participants, without distinction th®le-playedin the course when asked
about their expectations. To improve the information quality, should
make it easier to find, make availalin the right time and enrich the chat.

It is suggested new evaluation after a year, in the final phase of the
course.

Keywords Information Quality. Complex Information Systems.
ServQualQuality Measures. Distance Learning
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1 INTRODUCAO

As indituicdes de ensino superior encontragnem um momento
de transformacdo, entre outros motivos, pela internacionalizacdo do
ensino e a globalizacdo dos espacos educativos. A popularizacdo do
acesso avehy formando uma rede de comunicacdo, propiciou a base
tecnolégica necesséria para o crescimento de interessados no ensino
superior a distancia. As instituicdete ensinopassaram a utilizar
ambientes virtuaide ensino e aprendizagem (AVA).

A educacao a distancia torrsa uma forma de ampliar a oferta de
sewigos de ensinoak instituicdes de ensino superior, porém o carater nao
presencial dos cursos egigm cuidado especial com a informacdo que
transita nesses ambientesinda, para que possam desenvolver um
trabalho efetivo, ® dimpresci ad?yve,]
na sua missao e integrada aos demais processos da instituicdo, desta forma
fara parte da estratégia e do planejamento institucional evitando que surja
como acgdes isoladas com resultados possivelmente comprometidos.

A qualidade doensino é um fator preponderante na decisédo
daqueles que buscam capagtase sendo este um meio de adquirir
conhecimento. O conhecimento é alcancado a partir de uma sucesséao de
processos cognitivos que resultam em aprendizado ao longo do tempo,
onde a iformacdo € o elo que transforma dados, imgights em
conhecimento. Assim, torree necessario conhecer o nivel da qualidade
da informagao como facilitador no desenvolvimento eficiente dos cursos
e no alcance dos seus objetivos.

A qualidade da informacdeem sendo tratada pelo Instituto de
Tecnologia de Massachusetts (MIT) como sequéncia natural aos seus
estudos sobre qualidade de dados. De acordo com Khan e Strong (1998)
pesquisadores do MITa informacdo pode ser entendida como um
produto e como um sego. Concebese como um produto ao observar o
valor que ela tem em si e como um servico fi@lma com que ela é
oferecida e/ou assada.

Porém, quenavaliaa qualidadede uma informacao é quem lida
com ela edependera do seu percurso de vida, trazendogaraliagéo
da qualidadeim carater subjetivo. Por outro lado, a agdo que demandou
a informacédo evidencia a natureza topica e cronolégica da informacéo,
tornando a avaliagdo complexaomo a qualidade percebida tende a
variar em funcdo de quem a receteepo e lugar, hdmanecesslade
de reavaliacdo constantassuas variaveis.

Uminstrumento utilizadpara a avaliagdo da qualidatieservigcos
€ 0 &rvQual, que tem por principique a qualidade de um servico resulta
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da qualidade das acbes desenvolvilizsle a sua concepcao até a entrega
do mesmo(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 185). Com o
auxilio de um instrumento com 22 afirmacgdes, a opinido sobre aspectos
pontuais dos servigcos recebidos é levantada, tornando possivel, com
analise dos resultados, efat um diagndstico da qualidade desse servigo
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

Este trabalho propde adaptainstrumentoServQual para avaliar
a qualidade da informagcdo em um ambiente virtual de ensino e
aprendizagem para um curso de-péduacéo distancia. Dessa forma,
temsecomoguest «xo de pesqui sa: A® posszyv
avaliar a qualidade da informa-«o0 em

1.1 OBJETIVOS

No intuito de orientar a execucdo da pesquisacgnstitui esta
dissertacdo, foi defidb um objetivo geral e tracados objetivos
especificos.

1.1.1 Objetivo Geral
Verificar a aplicabilidade do ServQuadaptad@omo instrumento
de gestd@ara mensurac¢do da qualidade da informac&o na educacéo a
distancia.
1.1.2 Objetivos Especificos

Os objetivos espéficos para o propdsito da pesquisa sao:

9 apresentar instrumentdServQual e sua evolucao;

i propor a dequgdo do instrumento ServQual para
avaliacdo da qualidade da informacdo embignte de
educacdao a distancia; e

9 aplicaro instrument@adaptade@m um cuso a distancia

1.1.3 Delimitacdo do Estudo

Os objetivos foram tracados considerando limitacdes decorrentes
de uma dissertacdo de mestrado, principalmente com relacdo ao
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aprofundamento no assunto e dos prazos para conclusdo. Dessa forma, as
principais balizaseferemse a questdes espacial, temporal e recursos.

O assunto abordou instrumentos de Engenharia do Conhecimento,
educacao online, qualidade da informagéo e seu levantamento propiciou
elementos cruciais para o desenvolvimento do itiaba

Os recursos utzados foram os disponibilizados pelo Progratea
P6sGraduacédo em Engenharia do Conhecimento (PPGEGC) da, 6FSC
o instrumento de pesquisa foi aplicgaw equipe ddnstituto de Estudos
do Género d&entro de Filosofia e Ciéncias HumanadJ#SC

Apo6s fnalizados os requisitos deste trabalho, os resultados seréo
levados ao conhecimento dos coordenadores com recomendacdes de
medidas que poderdo ser tomadas.

Fogeao propdsito esgotar 0 assunto mas espergue, apesar das
limitagcBes, as ideias desenvokpossam contribuir com aplicagcdes em
outros contextos.

Ainda, neste text@ termo acessibilidade é utilizado para designar
uma das dimensdes da qualidade da informacéo definidas no Quadro 1 da
sessdo 2.2, e ndo a acessibilidade social.

1.2 JUSTIFICATIVA

A qualidade do ensino em todos os niveis é essencial para o
desenvolvimento de uma regido, de um pais. Por esse motivo, iniciativas
governamentais tém sido desenvolvidas para o incremento da qualidade
na educacdo. Sendo assim, proctgelcontribuir com a @lidade do
ensino a distancia através da melhoria da qualidade da informacéo no seu
ambito.

A informacdo exige clareza, precisdo, rapidez, direcionada para
auxiliar efetivamente nos processos de tomada de decisdo. (CAUTELA;
POLLONI, 199). Apesar de exigttm diversos indicadores de qualidade
de servicos, nenhum fala na qualidade da informac&@o ao longo de um
fluxo especifico.

A falta de qualidade de dados traz implicagcbes sociais e
econdmicas. (WANG; STRONG, 1996). Quando se trata de qualidade da
informacdg as consequéncias ocorrem no mesmo sentido. Assim, a
proposta é verificar a aplicabilidade de um instrumento para avaliacao da
qualidade da informacdo num curso de educacdo a distancia. Ainda,
estudar a qualidade da informagé&o para a modalidade a digtédei ser
uatil para a sua integracdo com as demais atividades institucionais. Nesse
complexo cenario, acredit® que a Engenharia do Conhecimento tenha
condi¢des de contribuir significativamente.
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1.3 ADERENCIA AO PROGRAMA DE POSSRADUACAO EM
ENGENHARIA E GESTAO DO CONHECIMENTO (PPGEGC)

As licdes da Engenharia do Conhecimento tém o intuito de
alavancar melhorias em tarefas, processos, produtos e servi¢os a partir de
ativos de conhecimento. A sua aplicacdo com o propdésito de melhorias
de desempenho num detémado contexto pode contribuir na aquisi¢ao
de conhecimento para tomar decisoes.

A Engenharia do Conhecimento utiliza fontes e recursos de areas
da prépria engenharia, como a Engenharia de Produtos, de Producao, de
Software, de areas correlatas como Estei e Computacdo. Também da
Qualidade, seja produtos, processos ou servicos. Analise de Redes,
originada no campo da Sociologia. Estuda subjetividade e perfis pessoais
vindos da Psicologia, tratamento de dados da Analise de Sistemas,
Tratamento da Inforagdo e Documentos das Ciéncias da Informacéo,
com destaque para a Arquivologia. Assim como Educacao,
Administracdo e uma gama de assuntos que envolvem conhecimentos
disciplinares No entanto, busese na pratica da pesquisa utilizar esses
saberes disciplares de forma a que contribuam entre si, numa
perspectiva interdisciplinarsendo estum desafioda Engenharia do
Conhecimento.

Para Raynaut (2011), as pesquisas interdisciplinares ainda estdo
experimentando formas e metodologias para sua conduc¢ao. &0

a interdisciplinaridade se constitu

disciplinas firmemente estabelecidas em sua identidade teérica e
metodoldgica, mas conscientes de seus limites e do carater parcial do
recorte da real i daRAMANAUD,R0LE p.d403)q u al
Da mesma forma que as teorias e metodologias cientificas de cada
disciplina v@o se transformando e acompanhando a dindmica do seu
pensamento cientifico (RAYNAUT, 2011), a interdisciplinaridade
contribui para ampliacdo e reforco derfteiras disciplinares.

Entdo, medianteinteracdes disciplinares, aEngenharia do
Conhecimentose prop&eelucidar conhecimento de forma a ser
reaproveitado,e para isso, utiliza modelos de conhecimento. Ao
considerar que a indagacdo deste estudo é conheqeslidade da
informagao em um curso de educacéo a distancia-sercanveniente a
aplicacdo de seus instrumentos. As disciplinas oferecida® pmjoama
de P6sGraduacao em Engenharia e Gestd&dnhecimentoRPGEGC
ou somente EGE contribuiram parainstrumentalizar a pesquisa,
principalmente Fundamentos de Engenharia do Conhecimento;

OFf
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Qualidade da Informacdo; Ensino EAD e Psicologia, Midia e
Subijetividade.

O tema tratado, qualidade da informacg&o, utiliza como instrumento
de avaliacdo a Escala ServQu@s resultados apontados pelo ServQual
também poderdo nortear acbes da Gestdo do Conhecimento para
manutencdo e melhorias dos servigos de educagao.

Em funcdo do exposto, entersie que a pesquisa tem um viés
transdisciplinar. Tal afirmacdo deriva da ssipdo que sdo necessarios
conhecimentos originados na educacdo, engenharia do conhecimento,
arquitetura da informacdo, comunicagdo, arquivologia, sistemas de
informacdo, design, entre outros. No entanto, a relacdo entre esses
conhecimentos disciplinaresvdgultrapassaa colaboracéo entre eles
chegando a interdisciplinaridade

Em suma, considerse que a pesquisa se enquadra no tipo de
trabalho de interesse do programa. A dissertacdo se encaixa no &mbito do
EGC ao propiciar o conhecimento utilizando usos de Midia do
Conhecimento, seguindo principios da Gestdo do Conhecimento e
trazendo como foco principal da dissertagdo um instrumental préprio da
Engenharia do Conhecimento.

1.4 ABORDAGEM METODOLOGICA

O conhecimento cientifico é produto de uma invesfiga
cientifica e ele tem o propdsito de buscar solugbes para a vida pratica ou
encontrar explicagcbes sobre eventbAKATOS; MARCONI, 2007).
Portanto, ao entender que este estudo se trata de uma pesquisa cientifica
ao agregar conhecimento cientifico, camlp necessita seguir regras que
configurem o método cientifico. Assim, o cuidado com o método esta em
que este possa ser reaplicavel, para isso, € necessario identificar o
sequenciamento dos procedimentos.

Os métodos de pesquisa hormalmente englobamantiawmento
dos dados, seu tratamento e posterior analise e interpretacao, culminando
com a apresentacdo dos resultados. O que faz essas etapas serem
diferentes ao comparge pesquisas é o tipo de pesquisa. Ainda, ha
multiplos critérios diferentes para ogteizar os diferentes tipos de
pesquisaslAKATOS; MARCONI, 2007).

Inicialmente foi realizada untauscgunto ao Portal de Periddicos
da CAPES O propdsitofoi obter informacéo sobre ServQual, qualidade
da informacé&o e ensino a distancia. Apés estudaitésas do modelo e
as peculiaridades do ensino a distancia e da qualidade da informagéo, fez
se a adaptacao do instrumento visando a sua aplicacéo.
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Para o levantamento dos dados foi escolhida uma amostra entre os
participantes do curso de especializag@oGénero e Diversidade na
Escola (GDE), independentemente do papel que desempenham no
mesmo. Como unidade de andlise foram utilizadas as opinides sobre as
expectativas e percepcdes da qualidade da informacdo. Assim ocorreu
uma intervencéo direta com osocdenadores do curso, ja os demais
participantes expuseram suas opinides respondendo ao questionario em
suporte papel.

Foram coletados dados de 130 participantes do curso, cujo
instrumento de levantamento contava com questdes abertas e fechadas,
com atribuicdo de valores para expresséo do grau de concordancia numa
escala Likert, e respondido de forma presencial.

Sumarizando, o método utilizado na pesquisa deste documento
segue predominantemente um raciocinio indutivo embora apresente
caracteristicas dariemenologia, ou seja, mesmo olhando para aquilo que
se apresenta, tersa ir além das evidéncias. Tra®de uma pesquisa de
campo, aplicada e exploratéria. Onde os dados foram obtidos por pesquisa
bibliografica, o levantamento mediante instrumento adbptdo
ServQual e aplicado aos participantes do curso. Embora de natureza
qualitativa, parte dos dados foram quantificados a fim de estabelecer
ordenamentos e comparacgdo entre as variaveis.

15 ESTRUTURA DO ESTUDO

O presente documento estd organizado em segdes:i)
Introducéo;ii) Revisdo da Literaturadii) Apresentacdo dmstrumento
ServQualjiv) Adaptacédo do ServQual para uso na educacéo a distancia;
V) Aplicacéo do instrumento modificadoyg Consideracdes Finais. Tal
divisdo pretende facilitar aompreensdo do propésito do estudo, seu
desenvolvimento, resultados e conclusdes alcangadas ao final do trabalho.

A Introducao tem o propdsito de apresentar a visdo geral, 0 escopo
proposto, mediante a apresentacdo da questdo de pesquisa, objetivos e
procedmentos. Assim, espesse que o leitor possa ter wntendimento
de todo o trabalho.

Prosseguse com aRevisdo da Literaturgue aborda o Ensino
Superior a Distancja Qualidade da Informacad@Gestdo da Qualidade
da Informacdo. Assuntos estes que permam fortalecer conceitos,
subsidiar o planejamento das etapas seguintes e fazer escolhas criteriosas
para a conducéo da pesquisa.

Na sec¢édo seguinte consténstrumentdServQual. Nela mostrse
como foi desenvolvido, com foco nas premissas e critéribhzadbs.
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Buscase relacionar conceitos tratados na secdo anterior com o
instrumento

A secédo Instrumento ServQual para uso em EAD apresenta as
modificacOes realizadas mustrumentooriginal para uso no ambiente a
distancia.

Na Aplicagdo dolnstrumento SevQual no Ambiente EAD
descrevense 0s procedimentos de aplicagdo e analise dos resultados.
Apresentsse 0 curso onde se aplicou a pesquisgpdese o perfil da
amostra e a opinido dos responderifesnbém se relacionam os dados
coletados na revisdo déeliatura e os levantados através do instrumento
de pesquisa.

Para finalizar constam as consideracdes decorrentes do trabalho
a sugestdo de pesquisas futuras. A se¢éo pretende orientar a aplicacao dos
resultados para outros contextos de aplicacdo, apdatmobertas e,
principalmente, davidas a serem estudadas no futuro.

Em funcéo de compor a trajetéria do ServQual, utiizgematerial
publicado ha mais tempo e isto elevou a idaderdfeséncias

Apoés as referéncias encontram trés anexos. O primeicom o

instrumento de pesquisa que foi aplicpdoa levantamento das opinides.
O segundo contém os idiomas e assuntos resultantes numa busca no Portal
de Peri-dicos da Capes pelo ter mo
documentos que retornaram pelagpesi s a d e fAlsfamatioQu a | /
Qualtyd no mesmo port al
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2 REVISAO DA LITERATURA

A secdo da Revisdo da Literatura visa proporcionar
esclarecimentos e fornecer subsidios para a discussédo do tema proposto
apresentando o conceito de termbave utilzados ao longo da
dissertacdo. Diante disto, inicialmente abesdaa educacéo a distancia,
focando no ensino superior. A seguir, conceitos de qualidade da
informacdo e sua relacdo com a qualidade de dados; isto postes@assa
a evidenciar estudos de enbaria do conhecimento em que sdao
propostos modelos aplicaveis na gestdo da qualidade da informacéao.
Finaliza com uma sintese da secdo, correlacionando conceitos e
preparando a sustentagdo para a andlise e discussao dos resultados.

2.1 ENSINOSUPERIOR A DISTACIA

A demanda por pessoas qualificadas e que se mantenham
competentes ao longo do tempo é uma realidade para qualquer
profissional. Por sua vez, instituicbes de ensino perceberam a necessidade
de responder as solicitacfes desses futuros, ja profissmnai® uma
combinacdo de ambos. No intuito de atender esses interessados em
formacgéo, as instituicdes de ensino superior disponibilizam cursos em
modalidade a distancia, seja de graduacdo owgm@iacdo. Outra
mudanca que afetou o ensino superior far@scimento no acesso aos
meios de comunicacao e que trouxe maior destaque ao ensino a distancia.

Assim, unirarrse dois fatores: pessoas interessadas em obter
conhecimento e meios para fda&le forma ndo presencial, facilitando o
acesso. Neste contextos alunos potenciais passaram a ter maiores
opcbes de escolha e as instituicbes necessidade dostrails que a
gqualidade dos cursos e servigcos prestados aos participantes se apresente
como uma estratégia de diferenciacdo. Dessa formaséianamphcao
e a qualificacdo dos servicos prestados pela universidade reforcando seu
papel de produtora de cultura e conhecimento, que podem transfgrmar
em desenvolvimento econémico, reducdo de desigualdades sociais e
melhor qualidade de vida das pessoas (BENL 2001; DIANA, 2015;
MOORE; KEARSLEY, 2007; VARIS, 2007). Sob perspectiva
semelhante, a educacéo a distancia pode ser entendida como uma forma
de disseminacgdo de conhecimento.

O conhecimento foi evidenciado por Nonaka e Takeuchi (1997)
como principal feor de vantagem competitiva numa organizacdo e que
produziu mudancgas significativas na sua estruturagéo a fim de outorgar
valor a produtos e servi¢os. O conhecimento organizacionapaser



26

tratado como um ativo, integtaao capital intelectual. Estepresenta o
agregado de ideias e habilidades de inovagéo das pessoas da organizacéo
e que poderdo propiciar sua perpetuagdo e crescimento (BONTIS, 1999).
Drucker (2002) identifiouo conhecimento como elemento caracteristico

da época atual. Na denominasteiedade do conhecimento a geragéo de
conhecimento e o0 processamento de informagdes ocorre numa
congruéncia socHecnologica, onde as transformacfes sociais,
econbmicas e tecnoldgicas configuraen numa rede de atores que
cooperam mutuamente (CASTELLS99D). Tal aspecto colaborativo
também se faz presente na academia.

Nessa conjuntura, onde é fundamental aplicar conhecimento e
informacdo para gerar novos conhecimentos, a educacdo a distancia
passou a reformulage. A internet permitiu a comunicagdo entras
pessoas distribuidas geograficamente por todo o planeteesso ao que
estiver publicado e disponivahline Dessa forma, a educacgéo a distancia
conseguatender a um namero maior de pessoas, com a possibilidade que
cada um acesse no momento qleje ser mais apropriado e, ainda, pode
usufruir do apoio de professores, tutores e material de ensino
aprendizagem para atualizacdo e desenvolvimento de competéncias
exigidas pelo mercado de trabalho.

No Brasil, nos anos 90 ja havia compartilhamento aeecalo e
em 1996 foi criada a Secretaria de Educacdo a Distancia (SEED) do
Ministério da Educacao. O seu propésito era de atuar como um agente de
inovacao tecnolégica nos processos de ensino e aprendizagem, promover
0 uso de tecnologias de informagé&o e goiracao (TIC) e de educagédo
a distancia, além de incentivar pesquisas e praticas sobre esses assuntos
gue resultem na sua incorporacdo nas escolas. No entanto, em 2011, a
SEED foi extinta por entendee que a educacgéo a distancia deveria ser
incorporada as demais discussdes sobre eduraed ndo tratada
separadamente.

Além disso, as universidades ja utilizam complexas aplicacdes da
web no intuito de facilitar seus processos de ensino, pesquisa e gestao
envolvendo professores e estudantes. Tais ambiemg®damse como
extensdo natural das instituicdes, onde ocorre aprendizado, colaboracao,
transferéncia de conhecimento e comunicag&o social. Embora incorporar
educacao a distadncia numa universidade de ensino presencial aparente
uma evolugao natural, elardanda mudancgas nas culturas institucionais,
nas politicas educativas e nos sistemas de certificagfes.

Apesar de ja constar na Lei de Diretrizes Bases (LDB) (BRASIL,
1996) e ser considerada como politica publica desde os anos 70, a
Educacdo a Distancia sonte foi regulamentada em 2005, quando o
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Ministério da Educacdo (MEC) lancou o Decreto N° 5.622, de 19 de

dezembro. Nele conceitua a educacdo a distancia e é assim que €
entendida neste trabalho:

Para os fins deste Decreto, caracteseaa
educacdo a dighcia como modalidade
educacional na qual a mediacdo didatico
pedagdgica nos processos de ensino e
aprendizagem ocorre com a utilizacdo de meios e
tecnologias de informagdo e comunicacdo, com
estudantes e professores desenvolvendo atividades
educativas emlugares ou tempos diversos
(BRASIL, 2005, Art. 1°).

Outra contribuigdo para o crescimento da educacéo a distancia no
Brasil ocorreu em 2006, quando foi instituido o Sistema Universidade
Aberta do Brasil (UAB). Ele consiste num sistema integrado de
universidades publicas que atua em parceria com as demais esferas
governamentais para viabilizar o acesso a cursos de graduac@o e pos
graduacéo, principalmente a lugares que apresentam baixos indices de
desenvolvimento, evidenciados pelo indice de Desenvolvintémnano
(IDH) e pelo indice de Desenvolvimento da Educacdo Basica (IDEB).
Também é propdsito da UAB o incentivo a pesquisas de inovacdo no
ensino superior com uso de Tecnologias de Informacédo e Comunicacéo
(TIC) (BRASIL, 2006).

O Sistema UAB faz a articatdo entre os governos, instituicdes
responsaveis pelos cursos e os polos de apoio presencial. Os polos
constituerasse em locais para que o0s cursistas acessem bibliotecas,
recebam orientacdo e encontrem tutores, assim como realizem as
avaliacOes exigidas fmecurso a fim de mostrar seu aprendizado e poder
receber a certificagdo de conhecimentos.

Embora coordenado pela UAB, os cursos disponibilizados na sua
plataforma diferem em funcdo do tipo de curso e da instituicdo
responsavel pela realizagdo. Porém,Utéas opgbes de cursos a distancia
fora do Sistema UAB, com suas particularidades, principalmente
oferecidos por instituicbes privadas de ensino superior. A Associacao
Brasileira de Educacdo a Distancia (ABED) relne interessados
particulares e institucioi® na educacdo a distancia propiciando
capacitacdo e trocas de experiéncias.

Contudo, transcendendo as diferencas e analisandoadeira
geral, a transformacgéo dos cursos a distancia tem ocorrido ora liderada
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por mudancas tecnolégicas e de meios de carag@o, ora decorrentes

de modelos de ensiraprendizagem. Para o primeiro aspeatmgves de

um olhar histérico, as principais mudancas foram adaptacfes as
tecnologias disponiveis e amplamente difundidas, como o papel nos
cursos por correspondéncia, aslas para aqueles via radio e televiséo e

as TIC para os viweh Mas também os modelos de ensapoendizagem

em sintonia com as concepc¢des de modelos de negdcios, grupos de poder
econbmico e, até mesmo, com 0sS movimentos para livre
compartilhamento de cbecimento contribuiram para os delineamentos

da educacéao a distancia.

Dentre outros, @ste momento os cursos de educacao a distancia
podemse classificalosa partir do nimero de participantes do curso, da
certificacdo ao final do curso, do valor pago pagassar, da instituicdo
fornecedorae do tipo de plataforma utilizada para disponibilizacéo.
Assim, tal diversidade fara com que apresentem caracteristicas proprias
em funcao desses aspectos. No entanto;pedéeer que ha dois critérios
que se sobressar o0 primeiro é pelo nimero de alunos que 0 curso
comporta, onde h& aqueles direciormdoum numero limitado e os
massivos, para um numero significativo de alunos, podendo chegar a
milhares e osegundo é pelo valor pag@aJendoos cursos pagos e 0s
grauitos. Atualmente, diversasiniversidadesamplamente conhecidas
como Stanford Berkeley e Harvard, entre outrasferecem cursos
completos de forma aberta e gratuita, sdo os Cursos Online Abertos
Massivos (MOOC$ Massive Open Online Courdesjue surgirm em
2008 e difundirarse rapidamente.

Porém, independentemente do tipo de curso, existe uma
preocupacdo que deve estar presente tanto na instituicdo responsavel
pelos cursos quanto nos alunos no momento da escolhadiespara
seinscrever: a qualidaddo curso. No citado Decreto N° 5.62dste
referéncia a necessidade de zelar pela qualidade da educacao a distancia
anunciandoos Referenciais de Qualidade para a Educagdo a Distancia
como balizas para:

| - credenciamento e renovacao de credenciamento
de instituicdes para oferta de educacao a distancia;
e

Il - autorizacdo, renovacdo de autorizacao,
reconhecimento e renovacdo de reconhecimento
dos cursos ou programas a distan@iRASIL,
2005, Art. P).
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O mesmo documento instrui que a articulacdo spoade ao
Ministério da Educacdo para definir a padronizacdo de normas e
procedimentos nas avaliagOes institucionais e dos cursos. Impulsionadas
pelas avaliacGes, as instituicbes i8en debrucado na busca de
instrumentos no sentido de acompanhar os reladtde acdes, inovacdes
ou mudancgas que proporcionem melhorias de qualidade.

Entre as orientacdes direcionadas a educacdo superior, 0s
Referenciais de Qualidade destacam a necessidade de um compromisso
institucional com a educacdo, seja a distancia ouenmbém ressalta
gue a gestao seja consequéncia de uma abordagem sistémica. Ainda
salienta a complexidade da modalidade a distancia e que o Projeto Politico
Pedagogico de um curso a distancia deve expressar:

1 Concepcdo de educagdo e curriculo no process@nsino e

aprendizagenfparadigma epistemoldgico)

Sistemas de Comunicacéinteracdo entre participantes)

Material didatico(forma e conteldo)

Avaliagédo(da aprendizagem e institucional)

Equipe  multidisciplinar (docentes, tutores, técnicos

admiristrativos)

Infra-estrutura de apoi(ha sede e nos polgs)

Gestdo  Académicddministrativa (plano logistico e

procedimentos de registro e controke)

1 Sustentabilidade financeii@lanilha de investimentos e custos)
(MEC, 2007)

=A =8 =4 -4

= =4

Dessa forma, fica edenciada a necessidade de uma estrutura para
0 ensino a distancia alinhada com os demais objetivos institucionais,
sendo o propésito final a educacéo. Entre os principais cuidados que uma
instituicdo passa a ter quando oferece cursos a distancia é ofayecer
aluno a distancia 0s mesmos recursos que agueles pressecidspra
isso o trabalho conjunto com os polos de apoio fundamental.

O polo de apoio funciona como um referencial para o aluno e é
onde se realizam as avaliagbes de aprendizagem, dedesabalhos de
conclusao, aulas de laboratério, entre outras, além de orientagcdo com os
tutores. Os tutores sao aqueles que executam as praticas pedagdgicas €
tanto tem possibilidade de avaliar os processos de ensino e aprendizagem,
como acompanhar e avalio projeto pedagégico (MEC, 2007). Séo os
tutores aqueles que primeiro recebem a percepcdo dos alunos sobre o
andamento e a qualidade do curso.
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Na literatura cientifica encontrase propostas de avaliacdo dos
cursos a distancia. Meyer (2002) afirma queliglade j4 € um conceito

Y

complexo e que se torna mais ainda quando se refere a educacgédo a

di st©nci a, pois fAdepende de v8rios
pessoais do estudante, do curriculogésigninstrucional, da tecnologia
utilizada, do copo docent e, entre outraso

Shelton (2011) fez uma reviséo de diversos paradigmas associados as
avaliacGes da educacénline Em pesquisa que partiu dos resultados de
Shelton (2011) sobre os critérios utilizados para avaliacdo dagihu
online revelouse que o foco das avaliacdes diz respeito a cinco aspectos:
instituicdo; curso; tecnologia; ensino e aprendizagem. A instituicdo
corresponde capacitar docentes, apoiar alunos, conduzir avaliagbes de
alunos, do ensino e do ambienteageendizagem. O curso terd melhor
resultado se planejado e codesign instrucional facilitador das
atividades. A tecnologia devera constitsér de um ambiente confiavel e
acessivel. O ensino e a aprendizagem estdo numa estreita relacdo em que
0 sucesso deém corresponde ao sucesso do outro. Tais aspectos permitem
analisar de forma integral a educagitine de uma instituicdo, oferece
oportunidades de tomar decisfes pontoais sobre cada um, no entanto, eles
precisam ser contemplados em conjunto para alcamglhorias efetivas
na qualidade do ensino a distancia (EBONE; BENTANCOURT;
BASTOS, 2015).

Porém, em nenhuma das propostas analisadas por Shelton (2011)
h& uma avaliacéo integradora, mesmo naqueles utilizados pelas agéncias
credenciadoras. Também ha caida de estudos que analisem a
gualidade da informacg&o no ambiente da educacéo a distancia.

2.2 QUALIDADE DA INFORMAGCAO

Alguns modelos e técnicas tém sido propostos para desenvolver e
garantir a qualidade da informacao, porém é imprescindivel comegar por
corceituar qualidade. A acepgdo que permeou o estudo € a trazida por
Juran (1990, p . 16) : fladequa-«o0 ao
na ISO 9000:2005 (ASSOCIACACBRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS, 2005). Desta forma, fica evidente a relatividade da quigida
do que se esta analisando, ela depende do seu contexto.

Inicialmente a qualidade foi entendida como uma caracteristica de
um produto e o responsavel por alcalecéra quem executava as tarefas
produtivas, quem mantinha contato fisico com o produtpecanio. No
decorrer do tempo esse conceito foi evoluindo e percebido como um fator
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estratégico, sendo preciso que a direcdo da organizacdo determinasse as
diretrizes para alcancar a qualidade desejada.

Assim como houve uma mudang¢a no entendimento dceitonc
também sua aplicacdo passou de empresas nitidamente manufatureiras
para prestadoras de servico. Mais tarde, o conceito de qualidade foi
adotado também para avaliar a informacao, pois esta é fundamental para
as tomadas de deciséo, no sentido de reddedncertezas.

Desse modo, os estudos seguintes foram motivados pela
importancia da qualidade da informacédo para o resultado das acbes que
nela sdo baseadas. Portanto, se a informacgéo existe com a finalidade de
apoiar acdes, quando ela for de qualidadagdo também tendera a ser.
Além da qualidade da informacdo despertar interesse a partir do
reconhecimento do seu valor para os resultados, este também foi incitado
pelo volume de informagdo disponivel, nas mais diversas fontes e
processadas das mais dias formas.

Tal evolugdo de paradigma segue o rumo das pesquisas do Instituto
de Tecnologia de Massachusetts (MIT), que em 1980 formalizou o
Programa de Gestao da Qualidade Total de Dados (TDQM) constituindo
se num marco mundial para as pesquisas emdadalide dados. O
objetivo foi congregar esforcos para propiciar fundamentos tedricos
sélidos no desenvolvimento de modelos praticos aplicaveis as
organiza¢cdes na melhoria da qualidade de dados. Os resultados dos
trabalhos consistem em instrumentos e outsxsrsos para conferir
competéncias na gestdo da qualidade de dados. Em 2003 o TDQM foi
integrado ao Programa de Qualidade da Informacao do instituto, o MITIQ
(MITIQ, online).

Como exposto, as pesquisas partem das demandas das
organizacdes para desenveolpialidade nos seus dados, passam pela
necessidade de gestédo da qualidade dos dados, para chegar a qualidade d:
informacao. Assim, reconhecida sua relevancia e necessidade, os varios
métodos visam manter e melhorar a qualidade da informacéo, eles variam
na forma de abordar e na aplicacdo proposta. A seguir sdo apresentados
alguns dos resultados do TDQM e MITIQ.

Delone e McLean, em 1992 e depois reforcado em 2002,
apontavam a qualidade da informacao e a satisfacao dos usuarios como
as dimensfes responsave&o sucesso num sistema de informacgéo. No
texto de Strong, Lee e Wang (1997), refeseajue a qualidade dos dados
s6 poderd ser avaliada se forem considerados 0s seus usuarios, pois
depende do contexto.

Num periodo intermediario entre esses trabalhns] €96, Wang
e Strong fizeram uma pesquisa junto a usudrios para identificar quais
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aspectos consideravam como determinantes para a qualidade dos dados,
pois afirmavam que esta iria além de dados precisos. Como resultado
dessa pesquisa foram conhecidasiagnisdes da qualidade de dados,
gue ainda evidenciou o carater multidimensional da qualidade.

No trabalho, Wang e Strong (1996) definem dimensdo da

qual i dade de
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constataram que os modelos de qualidade de dados presentes naquele
momento ndo consideravam a perspectiva do usuario, do consumidor,
constituindese numa lacuna nas pesquisas.
instrumentos de pesquisas de marketing e assumindo que a informacao
pode ser tratada como um produto, buscaram identificar as
necessidades dos consumidordg; €ncontrar as relacdes hierarquicas
entre tais nexssidades; eiii) medir o seu grau de importancia. Ao
término foram apresentadas 15 dimensdes. No intuito de facilitar a
compreensdo e sua mensuracdo, as dimensfes foram organizadas em
quatro categorias, segundo o valor intrinseco da qualidade do dado, se
valor contextual, representacional e de acessibilidade. A Figura 1

apresenta este modelo.

Entdo, utilizando

Figura 1 - Modelo Conceitual de Qualidade de Dados

Qualidade de Dados

Qualidade
Intrinseca de
Dades

® Credibilidade
® Livre de emmes
» Ohjetividade

= Reputagio

» Valar Agregado
» Relevincia
» Tempestividade

» Completuds
» Cruzntidade apropriada

= Interpretahilidade
» Compreensividads
= Representagio Concisz

= Representagio Consistante

Qualidade de
Aceszibilidade
de Dados

® Acesgibilidade
* Zaguranca

Fonte: Wang e Strong (1996, p. 20)

As categorias permitem conhecer a forma comoadidade dos
dados é abordada. A qualidade intrinseca do dado diz respeito ao valor
que ele tem em si, independente da sua aplicagfizelidade contextual
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do dado referse ao valor que ele tem em funcdo da acao (tarefa) em que
participa, a possibilidadele uso em um determinado contexto; a
gualidade representacional trata da forma como ele é representado e que
o torna (til, sua seméantica e sintaxe; e a qualidade quanto a acessibilidade
considera o sistema onde estd armazenado, a forma e capacidade de
aced-lo, sua seguranca (WANG; STRONG, 1996).

Em decorréncia desse estudo, e como a qualidade da informacgéo
esté fortemente atrelada a qualidade dos dados, as dimensfes da qualidade
da informacao resultaram de analise semelhante. Pipino, Lee e Wang
(2002) busaram uma maneira geral de medir a qualidade e nesse estudo
deixam claro que tratam dados e informacao como sindnimos. O objetivo
era conhecer o efeito da qualidade dos dados/informacdo numa
organizacao, avaliando sua contribuicdo na execucao das tavefef,0
no decorrer de um processo. Embora com algumas variantes, as
dimensdes que constam no Quadro 1 sdo adotadas na maioria dos
trabalhos que tratam a qualidade da informacédo. Nele, cada categoria esta
relacionada com as dimensdes que se enquadranoiageém.

Quadro 1 - Dimensbes da Qualidade de dados/informacgéo

Categoria Dimenséo Definicao
Intrinseca Credibilidade Quéo os dados* armazenados sad
confiaveis e criveis?
Intrinseca Livre de erros Quéo os dados estao corretos e
livres de erros?
Intrinseca Objetividade Quéo os dados sdo nao viesados,

imparciais e ndo apresentam
nenhum tipo de prejuizo?

Intrinseca Reputagéo Quao os dados sédo confiaveis con
relacdo as suas origens?
Representaciona Representacao Quao os ddos sao representados
concisa compactamente?
Representaciona Representacao Quao os dados sao representados
consistente nos mesmos formatos?

Representaciona Interpretabilidade  Quéo os dados estao representad
em linguagem apropriada,
utilizando simbolos e cogids
corretos e apresentam definicoes
claras e precisas?

Representaciona Compreensividade Qudo facil € compreender os dadg
exigidos para uma determinada
tarefa?




34

Categoria Dimenséo Definicao
Acessibilidade  Acessibilidade Quao os dados estao disponiveis
facil e rapidamente recugerris?
Acessibilidade  Facilidade de Quéo os dados sao faceis de
manipulacéo manipular e de aplicar em tarefas
diversas?
Acessibilidade  Seguranca Quéo os dados sao restritos e
armazenados de forma confiavel?
Contextual Quantidade Quéaoo volume de dados é
apropriada de dado: apropriado para a tarefa a que se
destinam?
Contextual Completude Quéo os dados sdo ndo ausentes

suficientes (ampla e profundament
para a tarefa que se destinam?

Contextual Relevancia Quao os dados sao aplicaveis e Ut
para aarefa a que se destinam?

Contextual Tempestividade Quéo os dados séo atualizados pz
a tarefa a que se destinam?

Contextual Valor agregado Quais os beneficios e vantagens g

trazem os dados para o sistema q
deles se utilizam?

Fonte:Strong, Lee e Wag (1997); Pipino; Lee; Yang (2002)

* dados e informacéo sdo tratados como sindnimos (PIPINO; LEE; YANG, 2002)

Mesmo com uma exposi¢ao sumaria das dimensdes, € possivel ter
uma nog¢do das dimenses da qualidade e de suarelatgies. Um dos
fatores queafetam a qualidade da informacéo é a reputacéo, a fonte da
qual ela partiu, se esta tem competéncia para emitir aquela informacéo.
Tal caracteristica estd associada a credibilidade da informacdo. No
entanto, podse verificar que, mesmo quando se trataud® fonte
confiavel, as vezes questbes momentaneas podem alterar
temporariamente esse fator e a informagéo nao ser livre de erros.

Outro ponto é a atualidade, saber se ela esta em vigor e se ela é
recebida quando necessaria ou solicitada. Inclusive ariaf@io estar
disponivel e ndo estar acessipete ser uma ocorréncilesse caso, a
garantia de acesso serd facultada pelo uso de padrées ou compatibilidade
entre os meios para registro e disposicao dos contetidos, assim como pela
facilidade de manipulacdd acessibilidade possui um componente de
seguranga, que pode ser atendido pela discriminacdo dos acessos, sendo
uns de carater universal e outros mais restritos. Mas também sofre
interferéncia quanto a compreensividade e interpretabilidade da
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informacdo ge se acessa, que deriva da capacidade do usuario e da
representacdo da informacdo. Logo, também deve ser analisada a forma
de apresentacdo, com o objetivo de tdaneoncisa e consistente.

A precisdo, integridade e objetividade sdo outros fatores de
desaque. Mas o fato de estar completa e na quantidade necessaria nao
significa atender a relevancia para a realizacdo das tarefas ou agées, nem
que venha agregar valor aos resultados.

Assim, as dimensfes se influenciam mutuamente, e teseam
mais ou menos iportantes em funcdo do uso da informagadoum
determinado tempo e espac¢o. Desse modo, tudo esta relacionado com o
motivo pelo qual a informacao é produzida e utilizada, conhecer o que se
pretende com aquela informacgéo é fundamental para que os envolvidos
possam adeqtla para o propdsito. Ao avaliar a qualidade da informacao,

0 usuario podera utilizar todas as dimens&es ou aquelas que Ihe for mais
conveniente.

Em 1997, analogamente a um sistema de manufatura em que ha
producdo e armazenamento de dados,estundo focou a relagdo do
usuéario com a informacéo. O estudo apresenta um processo de producao
de dados em que estes sdo tratados para gerar informacéo Util aos
consumidores. Nesse ambiente, se evidenciaram 3 grupos, nao
excludentes. Para isso, foram ddesadas as acfes e postura dos
envolvidos com a informagédo, ou seja, a relacdo que tém com a
informacdo. No primeiro estdo os produtores de informacéo, sejam
pessoas, grupos ou outras fontes que geram e providenciam informacao.
O segundo sdo os guardidea informagdo, que proporcionam e
gerenciam recursos computacionais para armazenamento, manutencao e
dar seguranca ao sistema e as informacgdes. O terceiro grupo sao os que
acessam e usam a informacdo, sdo os consumidores ou USUAarios
(STRONG; LEE; WANG, 199).

O trabalho de Khan e Strong (1998) aborda a informacdo como
produto e como servico. Quando abordada no sentido da qualidade do
produto, se refere as dimensdes da qualidade relativas as caracteristicas
do produto em si. A qualidade da informacéo visien@ um servico
referese ao servico de disponibilizar informacao, ou seja, atendimento ao
usuario. Portantoabrange as dimensdes do processo otkrecer
informagdes, que incluem a preparacdo, armazenamento,
disponibilizacéo e entrega dfarmages Ambosaspectosproduto e
sevi¢o,sdo importantes.

Ao falar sobre produto remege a ideia de um objeto, algo
tangivel, que tem aparéncia, que pode ser produzido, estocado e depois
vendido, ocorrendo cada agdo em momentos diferentes. Ainda permite
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ser usado, gardado e reusado mais tarde, onde os elementos tangiveis
ocupam espaco e tem um tempo de validade. Utilizando essa légica de
produtos, Ballou, Wang, Pazer e Tayi (1998) propuseram um modelo de
producéo de informacgéo analogo a producéo de bens com dditeatie

avaliar o tempo, qualidade, custo e valor da informac&o produzida, ou
seja, do produto informagcdo. O modelo é adaptavel e em funcdo do
volume de informacgdes e das atividades que as geram, pode ser desenhado
em modulos hierarquicos tratando de maeromicroprocessos. A
melhoria da qualidade da informagdo ocorre de forma idéntica as
melhorias de qualidade dos produtos, ou seja, agrediaesioalor.

Outras pesquisas foram desenvolvidas no ambito da qualidade da
informacédo agregando novos aspectosetaldando pontos especificos.
Entre elas a proposta de Khan, Strong e Wang (2002) era oferecer uma
forma para que qualquer organizacdo avalie a qualidade da sua
informacdo e a compare com outras organizagcbes e com as melhores
praticas conhecidas. Para issb organizacdo precisa comecar pela
identificacdo das dimensdes mais significativas para o seu estagio e
contexto. Ainda h4 a de Lee e outros (2002) que avanga numa
metodologia de avaliacdo da qualidade da informacdo. No seu conjunto,
as pesquisas refonmgeo conceito que a qualidade da informacdo depende
de quem a utiliza, em qual momento e para qual tarefa, ou seja, se é
adequada para o0 uso em questéao.

Pelo exposto fica evidente que a qualidade da informacé&o envolve
uma diversidade de dimensdes, mas @uese esgota nelas, pois existem
outros elementos a considerar dado que seu valor possui condicional de
tempo e espac&m Ultima instancia, € o usuario quem julga a qualidade
em funcdo da sua experiéncia e necessjdaai®mele ndo é Unico e
cumpre um oumais papéiem um sistema ou instituicdo. Portanto, a
complexidade resultante desses elementos evidencia que a informacao
necessita ser gerenciada para alcancar a qualidade desejada.

2.3 GESTAO DA QUALIDADE DA INFORMACAO

Um sistema de gestdo é aquelequebua fimel hor ar conti
0 desempenho, levando em consideragdo, ao mesmo tempo, as
necessidades de todas as partes interessadas. A gestdo de uma organizagao
inclui, entre outras di sciplinas d
(ASSOCIACAOBRASILEIRA DE NORVIAS TECNICAS 2005 p. V).

Um dos oito principios de gestdo da qualidade refere
abordagem de processo, pois assim, os resultados serdo alcancados com
maior eficiéncia. Os processos devem ser identificados individualmente,
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mas geridos percebendo suadeirelacbes e influencias reciproca
(ASSOCI AceO ¢, 2005) . Um processo
ou conjunto de atividades que utiliza recursos ao transformar insumos em
produtos (ASSOCI A¢teO é, 2005).

Logo, o processo consiste em: entrada, transformac&aida
trazendo consigo uma ideia de continuidade, em que a saida de um
processo podera ser a entrada de outro, dai as interagdes entre processos
Assim, ha tanto processos de tomada de decisdo como processos de colher
informacdo para desenvolver atiades, ou processos para alcancar um
fim, seja produto ou servico. Porém, em todos eles, a forma como as
atividades sao desenvolvidas deve refletir os objetivos finais do processo
e, No seu conjunto, da instituicdo em que ele ocorre.

O foco no cliente faxzom que as atividades sejam pensadas de
forma a atender fAas necessidades
requi sitos e procurem exceder as
2005, p. v). Sendo assim, é preciso estabelecer qual a contribuicdo de cada
atividade, isto €, quanto ela agrega de valor ao processo.-S=gaéio,
na promogao de melhorias necessarias e continuas repetindo ciclos de
planejamento, execuc¢édo, conferéncia de resultados e acdes de melhorias,
os ciclos PDCAPRIlan, Do, Check and Act

A partir do entendimento da importancia da informacéo para
impulsionar conhecimento e a complexidade da sua avaliacdo;dmisca
subsidios na Engenharia do Conhecimento paraguecom modelos
de gestdo da qualidade da informacdo. A seguir apressetam
contribuicBes nesse sentido.

Em 2002, Khan, Strong e Wang afirmavam que a qualidade da
informacédo deve ser considerada uma ciéncia inexata e alertavam para a
necessidade de maiores pesquisas quanto a qualidade da informacéo, tal
demanda ainda estéa presehtm dos motivos é que a qualidade depende
do contexto em que transita a informacéo e dos seus usuarios. Aqueles
autores se referiam a pesquisas quanto a forma como se desenvolve o
produto informagéo, assim como estudos que abordem como é prestado o
servicode disponibilizacdo e entrega de informa¢des aos consumidores
(KHAN; STRONG; WANG, 2002). Os autores utilizaram os conceitos
discutidos por Khan e Strong (1998) que consideram a informacdo em
dualidade, como um produto e como um servico. A evolucdo dos
trabalhos foi direcionada a conseguir um modelo que estabelecesse
pontos de referéncia para garantir a qualidade da informacédo, o que
resultou no denominado Modelo de Desempenho da Qualidade da
Informacdo como Produto e ServiecdPSP/IQ Product and Service
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Performance Model for Information Qualjity(KHAN; STRONG;
WANG, 2002).

Para o modelo PSP/IQ os autores utilizam os conceitos de
qualidade como:i) conformidade com as especificagdesi)eatender e
exceder as expectativas dos clientes. Se as espdificago atendidas,
também estard livre de deficiéncias, que por sua vez, resultara em
apropriado ao uso. Mas somente se as especificagdes forem adequadas. O
atendimento a especificacbes pode ser acompanhado por aqueles que
cumprem o papel de produtores e guardides da informacgdo, pois
espersse que estes conhecem as especificacoes e a forma como sdo
avaliadas. J4 o segundo conceito, atender e exceder expectativas, foi
adicionado pelos autores por considerar que o primeiro era insuficiente
para o modelo. & informagcBes precisam ser (teis e usaveis, devem
agregar valor as atividades dos usuarios, consumidores da informacédo. No
entanto, para esta abordagem tesaaificil estabelecer uma forma de
avaliacdo da qualidade da informacéo dado que os consumaibéies
sempre alterando suas necessidades (KHAN; STRONG; WANG, 2002).
Embora as necessidades mudem em fung&o do usuario, tempo e lugar isto
nao exime que existam mecanismos para avaliar e melhorar a qualidade
da informacé&o.

O modelo PSP/IQ trata a informac&omo produto e como
servico. O uso de métricas para avaliacdo como produto remete aos
aspectos tangiveis, tais como acuracia, completude e livre de erros. Ja
como prestacdo de servigo, obsersammétricas para 0s aspectos
intangiveis de facilidade de maulagdo, seguranca, valor agregado,
entre outrosMesmo queno modelose faca essa divisdo, 0os autores
reconhecem que caracteristicas tangiveis e intangiveis sao encontradas
em ambas abordagens (KHAN; STRONG; WANG, 2002).

Assim, se comp8e uma matriz deas colunas formadas pelos
conceitos de qualidade e duas linhas referente as abordagens de
informacao como produto ou servigo. O Quazin@z uma representacao
do modelo classificando nos quadrantes a informacdo a partir das
variaveis e incluindo as dimefes da qualidade da informac&o. Isto é
importante no modelo PSP/IQ porque, a partir de procedimentos de
avaliacdo da qualidade da informacgéo, podem ser definidos pontos de
referéncia para monitoramento e garantia da qualidade da informacéo.
Com isso, o mdelo é considerado um instrumento de gestdo (KHAN;
STRONG; WANG, 2002).

No primeiro quadrantea informag¢do como produto e conforme
com as especificacdes, corresponde as dimensdes de livre de erros,
representagdo concisa e consistente. Ele reéegeum informagéo que
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Afsoad de qual i dade , soundinfoomatiorgratasea | ®
de uma informacdo percebida com qualidade. Por atender as
especificacfeque levam a qualidade da informagpessupdse que ja

foram feitos levantamentos de reqais e transcritos em normagie
atendam aos niveis desejados de qualidadeformacao.

Quadro 2 - Modelo PSP/IQ

Conformidade com as
especificagcdes

Atender e exceder
expectativas dos usuérios

Informacéo
como produto

Informacéo percebida
As caracteristicas da
informacgéo oferecida
correspondem as
especificagbes da Ql.
Dimensoes:
Livre de erros
Representagéo concig
Completude
Representagéo
consistente

Informacéao util

A informacao recebida

supre as necessidades de

informacgdes para tarefa.
Quantidade apropriad
Relevancia
Compreensividade
Interpretabilidade
Objetividade

Informacéo
COmo servico

Informacgé&o oportuna
(confiavel, realizavel):

O processo que transforms
dados em informacéo
atende aos padrfes da QI
Dimensoes:

Informacdo utiliz avel
O processo que transformg
dados em informacao
excede asecessidades de
informac&odos usuérios.
Dimensoes:

Tempestivilade Credibilidade

Seguranca Acessibilidade
Facilidade de
manipulacéo
Reputacao

Valor agregado

Fonte:Khan, Strong e Wang (@)

O segundo quadrante, informacdo como produto e
atendendo/excedendo as expectativas dos usudrios, inclui informacdes
Uteis aos usuarios e relevantes para o desenvolvimento das suas acoes.
Assim, a informacdo devera ser interpretavel, compreensivel, em
quantidade de suficiente, relevante e objetiva, tornaedamuma
informacao util.

O terceiro quadrante, informac¢ao como servigco e em conformidade
com as especificagbes, corresponde ao processo que 0s consumidores
percorrem para obter informagdo para usal Pprocesso torna a
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informacao oportuna ao estar disponivel de forma segura e no tempo
correto, no momento em que necessita a informacéo.

JA4 o dltimo quadrante, informacdo como servico e
atendendo/excedendo as expectativas dos usuarios, aborda a facilidade
com que a informacéo pode ser obtida e o valor que ela agrega para quem
a recebe. Tratae de umanformacdo usave] que é aplicada para
tomadas de decisdo e nas atividades realizadas.

O modelo apresentado, junto com o entendimento que o sistema
envolve podutores, consumidores e guardides da informacdo, foi
utilizado em conjunto com um questionario para medir a qualidade da
informacéo e que é analisado por técnicas que permitem interpretar tais
medidas. Esta metodologia, denominada AIMQ, apresentadaegor L
Strong, Khan e Wang (2002) é resultado de mais de uma década de
pesquisas na busca por uma forma de avaliar a qualidade da informacao
e introduzir melhorias. O questionario produto dessa pesquisa serve para
apurar o grau de qualidade da informacaoajaeganizacéo tem.

Ao comparar os resultados do questionario é possivel analisar a
deficiéncias de uma instituicdo em relagdo a outra. Porém também podem
ser comparadas as diferentes apreciagbes que os envolvidos com o
sistema possuem e, posteriormentecafo esforcos nos aspectos
deficientes.

Lin, Jing e Fang-ang (2011) advertem que o uso de questiondrio
para estudar as necessidades dos usuarios s6 pode ocorrer apos sua
experiéncia e para informacgdes estéticas, mas é inadequado para aquelas
em gue o tempé uma variavel importante.

Além das reconhecidas licbes de gestdo trazidas @meltores
apresentambs, tambéng possivel aproveitas ferramentas utilizadas nos
processos produtivos de bens tangiveis e de servicos no fomento a
qualidade da informacé&o. @esdobramento da Fun¢édo Qualidade (QFD)

e o0 ServQual sdo exemplos que podem contribuir nesse sentido.

2.4 SINTESE DO LEVANTAMENTO TEORICO

O mercado de trabalho requisita profissionais atualizados com os
saberes da sua area de atuagdde correlatas além de outros
conhecimentos que, aparentemente, estariam mais distantes. Como
resultado, terse uma necessidade de educacéo continuada. Atentas a este
fendbmeno, as universidades tém se organizado para suprir as novas
demandas e a educacao a distancia tem sidoopgéo.

Os interessados caracterizam por pessoas com acesssebe
participantes de redes sociais. Um comportamento colaborativo completa
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o perfil dos interessados. Se por um lado o publico potencial tem
caracteristicas que os recomendam para a eflucacdistancia, as
instituicdes ja possuem infraestrutura tecnoldgica para suas atividades de
gestao universitaria e de apoio a aulas presenciais. Como parte do
contexto, acbes governamentais foram direcionadas para incentivar e
regular a educacao a distéa inclusive para zelar pela sua qualidade.

Nesse sentido, buscaras®e meios que permitissem evidenciar a
qualidade do ensino a distancia. Assim, ha instrumentos que observam
sob a perspectiva da instituicdo, do contetdo, dos alunos, dos resultados,
ente outros. No entanto, identificarase caréncias quanto a
levantamentos sobre qualidade da informagéo.

O MIT é uma referéncia quanto a qualidade de dados e da
informacdo e pode oferecer solucdes para o ambiente a distancia. Entre
seus estudos identificarase como de interesse as dimensbes da
gualidade da informacéo e os que mostraram que a avaliacao da qualidade
da informacao é uma tarefa complexa.

Os modelos de gestdo da qualidade da informacdo, sdo uma
possibilidade ndo s6 de conhecer a qualidade dariafiio, mas do seu
monitoramento. Além disso, avaliac6es e melhorias da qualidade poderéo
advir de meios e procedimentos utilizados em industrias manufatureiras e
do setor de servigos.
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3 INSTRUMENTO SERVQUAL

A percepcao do cliente sobre a qualidade sBsicos recebidos
esta diretamente relacionada com a sua satisfacdo.r&mdadcado em
diversos estudos ser fundamental para os trabaltdes Parasuraman
Zeithaml e Berr{1985 1988, 199}, este entendimento ja estava presente
anteriormente (NEGI, 2I®). Para a qualidade, e ndo somente para €ela, é
importantepossuir dadogue possibilitem gerir e avaliata evolugdoA
satisfacaaeflete sentimento de percepcao, que € formado ao ldego
experiéncias contdeterminadotipo de servico, similares, ou nmas,
comparaveisVale salientar que os elementos que uma pessoa utiliza para
avaliar a qualidade de um servico envolvem juizo de valor que séo de
carater pessodlista a necessidade de avaliacdaigfatores, esta sesséo
apresenta oinstrumento ServQual desenvolvido por Parasuraman
Zeithaml e Berry(1985) e que é aplicado em diversos tipos de negocios
sofrendo adaptac@es especifidaslusive pelos seus autores originais

Albrecht (2000, p. 50afirma quefi Ser vi - o ® t odo
por uma pessoane beneficio de outra. E por qualidade compreesade
gque é a medida que uma coisa ou experiéncia satisfaz uma necessidade,
soluciona um problema ou agrega V
definicdo considera qualquer tipo de servico, portanto aplicavel
educacdo superior na modalidade a distancia, quecéntexto de
aplicacaadeste estudaContudo, o que se busca avaliar, é a qualidade da
informacdo nesse ambiente, e ela pode também ser considerada como um
servico (WANG; STRONG, 1996) desta forma, oglementosda
qualidade de servicggdem ser utilizadgsarasuaavaliagda

Um dos métodos mais utilizados para avaliar a qualidade de um
servico é o proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1989,
denominado ServQUaINYECK et al, 2002). Ele corsidera tanto
aspectos tangiveis quanto intangiveis, subjetividade, expectativas e
percepcoes.

Parasuraman, Zeithaml e Berrfl990) analiseam o0 que
denomingam fit r aj et - r e @entdfi@ranp quatrg fasemsaa 0O
seus trabalhos(i) A primeira constitii-se numa extensa pesquisa
qualitativa com consumidores de servicos e gestores de empresas
prestadoras de servigo, que resultou no modelo de qualidade de,servico
na definicdo de elementos chave que a influenciam e dez dimensdes da
qualidade em servicogii) Na segundafaserealizouse uma pesquisa
empirica @ partedo modelo que se refere aonsumidordo servigo.

Como resultado apresentauinstrumentode avaliagdo ServQual e o
refinamento das dimensfes da qualidade de sergigeshaviam sido
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delineada na fase anteriofiii) Na terceira fase o interesse foi a outra
parte do modelo, a do produtor de servicos. Esta fase foi declarada pelos
autores como a mais complexa e a que demandou maior esforco.
pesquisa envolveu cinco organizagOesrieamericanagque foram
estudadas em 89 locais diferent@g) A quarta fasencorporou outros
setores de prestadores de servigeou conhecer o centro do modelo,
busou saber como o0 usuario constroi sua expectativa e quais sdo 0s
pontos chaves que a influenciaXesta fae adotowse uma metodologia
guantitativa de analise. Como parte dessa analise retrospectiva, 0s autores
identificaram trés questdes que nortearam o pereugs® podem servir

para conhecer a qualidade de qualquer servico.

1 O que é qualidade de s&Ew?

1 O que causa problemas a qualidade de servi¢o?

T O que as organizacbes podem fazer para resolver esses
problemas e incrementar seus servigBARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 190)

O modelo refeido na primeira fase danite um conjunto de
envolvidos com @restagdo do servigo, sendo os principais, 0s gestores
do servico, seus desenvolvedores, 0s técnigue garantem a
infraestrutura os executoredo servicoe os consumidore€£om isso,
considera que todos eles contribuem para a qualidade do sédvico.
propdsito para a avaliacdo éntender o fluxo do servico desde sua
concepcéamté a entregadecompélo e analisar cada etapa desde uma
perspectiva de cliente e fornecedor.

A partir dessa abordagem, sédo apresentadasunasdap9 que
se constituemas difeencas entre o esperado e 0 percebidacada um
dosparticipantesno servigo Como resultado, identificaise diferencas
positivas, neutras ou negativas em decorréncisegpsctativaserem
excedidasatendida®u ndoatendidasO modelo originaké apresaetado
naFigura2.

Outro produto da primeira fas®e consistiuem trés elementos
chaves que influenciam a expectativa do cliente. Estes constam na parte
superior do modelo: comunicac¢éo interpessoal; necessidades pessoais; e
experiéncia passada.

A comunicgdao interpessoal direciona para uma expectativa sobre
0 servico a partir do que o individuo ouve dos demais. Qusettiade
consumo de servigos, os clientes costumam consultar outras pessoas para
depois tomar uma deciséo. Além desta opinido previaradqtgrida, as
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expectativas sdo influenciadas de alguma maneira pelas caracteristicas
pessoais e circunstancias na demanda pelo servico, no modelo
representado pelas necessidades pessoais. A experiéncia vivenciada é o
terceiro fator, ha consumidores expetes e novatos, com um histérico

com resultadspositives ou negative das experiéncias. A comunicacao
entre a prestadora de servicos e o consumidor também influencia nas
expectativas.

Figura 2 - ModeloQualidade de Servicos

—_> Comunicagio Necessidades Expenéncia
Interpessoal Pessoats Passada
> | Expectativa do Servigo

. Prestador de
Entrega do S«_ar\'x;c {mclun_ldc contatos Servicos
anteriores e posteriores) CAP4
Y
CAP3 % Comunicagio externa
aos consumidores
Tradugio de Percepgbes em A
Ezpecificacdes de Qualidade de Servigos

-~
GAP2 @
Percepcio do Prestador de Servigos
4 sobre as expectativas dos consumidores

Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)

As lacunas representam as discrepancias entre o0 servico que se
pretende entregar e as tarefas em que ele realmente acontese, data
momento em que o servigo pode ganhar ou perder valor. As cinco lacunas
sdodescritasa seguirconforme Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)

Lacuna @ap) 1: discrepancia entre as expectativasawsumidor
e as percepcgdes doestadores de servigesbre essas expectativgsta
lacunainfluenciaa avaliacdo que o usuario fazgivico recebido.

Lacuna @ap) 2: discrepancia entre a percepcgédo dos prestadores de
servicos, em relacdo as expectativas cientese a especificacdo do
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servica Assim, ela é responsavel pela adequacao das especificagcdes do
servico as necessidades deuwte.

Lacuna ¢ap) 3: discrepancia entre a especificacdo do servico e 0s
servicos realmente oferecsldal qual a anterior, representa o valor do
servigo do ponto de vista do cliente e deriva da capacitacdo do executor
das tarefas que envolvem o servigo.

Lacuna ¢ap 4: discrepancia entre os servicefetivamente
oferecidos e 0 que é comunicadocliente Esta lacuna também resulta
da percepcdo e entendimento de quem recebe o0 seswicaim
determinado momento. Es&lacionada ao que ele acredita serjetolm
do mesmeem funcdado que lhe foi comunicadou seja, a informacao
gue tem sobre o servigo.

Lacuna gap 5: discrepancia entre o queconsumidorespera
receber e a percepgdo que ele tem dos servicos recebieggectativa
é influenciada porexpeiéncias anteriores do usuario para servigos
similares. Assim, compara que ele espera recelismm 0 servigco que
efetivamenteecebe om determinadenomento e contextdEsta lacuna
€ o resultado das demaisomo expresso abaix@PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 19%).

Lacuna 5 = (lacuna 1; lacuna 2; lacuna3; lacuna 4)

Posteriormente as lacunas recebetiamdenominagao

Lacuna 1Ii Desconhecimento das expectativas do consumidor;
Lacuna 2 Especificag6es erradas da qualidade do servigo;
Lacuna 3 Discrepancia do desempenho do servico;

Lacuna 4i Promessas néo entregues;

Lacuna 5 Discrepéancia entre expectativas e percepcoes.

Os autores consideram que o resultado da avaliacdo do cliente
sobre a qualidade de um servigo gsigicionadcemum ponto de mna
escala continua entre a qualidade ideal do servico e aquele totalmente
inaceitavel. Eles salientam que o consumidor confia na sua prépria
experiéncia para julgar a qualidade do servico e gqasafiacdo da
qualidade é dada pela diferenca entre o quesgera e o que se recebe.
Entdq temse

9 Expectativado servigo> Percepcado servico
a percepcdo da qualidademnenor do que satisfatéria e sera
menor ainda quanto maiardiferencaaté o inaceitavel
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1 Expectativa do servi¢co = Percepg¢do do servigo
a qudidade do servico € satisfatoria

1 Expectativa do servi¢o < Percepg¢do do servigo
a qualidade do servigo € mais do que satisfatéria e tendera a
ideal quanto maior for a discrepancia entre elas
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 19&).

Com as relacdes acima efididas as lacunas, o proximo pagsio
a mensuracao das mesmasntuito de avaliar a qualidade de um seryico
um desafio pelo fato do servico ser intangivel, heterogéneo e inseparavel
entre producdo e consumblo mesmo estudo de 1985 os autores
levantaran junto a consumidoresgestores derganizagbefrnecedoras
de servicaum conjunto de dez aspectos determinantes que afstéora
expectativa quantapercepc¢do dos servicgsses aspectos servem como
critérios para avaliar os servigae acordo cond esquematizado na
Figura3.

Figura 3 - Determinantes da Percepc¢do da Qualidade do Servico

Comunicagio Necessidades Experiéncia
Interpessoal Pessoais Passada
Original Refinamento | |

Tangibilidade Tangibilidade
Confiabilidade Confiabilidade ] vy
Dresteza Presteza —>| Expectativa do Servigo }—
Competéncia Qualidade
Cortesia Seguranca/garantia Pemebifia do
Credibilidade Servigo
Seguranga —F‘ Percepgio do Servigo
Acessibilidade
Comunicagdo Empatia _ |
Entender o usudrio

Fonte:Parasuraman, Zeithaml e Berry (198988

Em 1988 publicaram os resultados de uma pesguisadava
continuidade a anterioraddo inicio & segunda fase dos trabalAssim,
partindo daqueles dez fatorestabelecerafse oscinco constructosio
ServQual que constanna sequéncia (PARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY, 1988).
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i aspectos tangiveis equipamentos, pessoal envolvido e
materid de comunicacao;

9 confiabilidade - habilidade de prestar o servico com
exatidao;

i1 presteza- disposicdo em ajudar oslientes/usuariose
fornecer o servico com presteza e prontidao;

9 seguranca (garantia)i cortesia, conhecimento dos
funcionarios e suas haidihdes em demonstrar confianca; e

1 empatia grau de cuidado e atencao pessoal dispensado aos
clientes (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

Apos a definicdo das dimensdes para avaliacdo dos servigos, 0s
autores desenvolveram um instrumento de pesquisa Ipaantar a
opinido dos usuarios do servico. Tratade uma série de afirmacdes com
as quais o respondente emite sua opinido sobre um servi¢co seguindo uma
escala graduada de concordancia.

O instrumento de pesquigaconstituido de duas partes nas que
corstam as 22 afirmacfeds questbes abordam as dimensdes dos
servigos, onde as primeiras 4 refersegna tangibilidade, as 5 seguintes
séo sobre confiabilidade, ha mais 4 sobre prestestaordam a seguranca
e finaliza com 5 sobre empatia.

Na primeirapartesolicitaseque seja emitida apinido, para cada
uma das 22 afirmacg@es, sobrexpectativale qualidade de servi¢o para
um tipo especifico de servico, porém com qualidade ideal.-3eatk
uma situacdo em que o consumidor ficaria realmente satisteitooc
servigco oferecido por um fornecedor qualquer. Na segunda parte, para as
mesmas afirmacdes, avalia o mesmo tipo de servico, mas de um
fornecedor especifico, aquele que se pretende avaliar
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988)

Dessa forma, a grandezasdacunas é o resultado da comparagéo
entre agexpectativag percepcdedo respondente através da comparacgao
das avaliagbegue cada uma recebea instrumento de pesquigze fato,

é a diferenca entre as avaliacdes da primeira parte com as da segunda
paite. A escala proposta na pesquisa é de 7 pontos de diferenca entre
concordar plenamente com a afirmacéo e discordar completamente com
a mesma. Os valores apontados em cada sentenca permitem a comparagao
entre o que é idealizado e o que é experimentadonemeterminado
momento. Sendo assim, a diferenca sera positiva, neutra ou negativa e
indicard o grau de qualidade dos servi¢os prestados. No caso positivo a
experiéncia teria sidmelhor do que era esperado. O resultado neutro
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significa inexisténcia de disgpanciae o negativo quando se esperava
mais(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988)

No entanto, conhecer a diferenca evidenciada pelo instrumento é
parte da busca pela qualidade, um processo continuo, pois é necessario
um acompanhamento da evolucdo dasgumedes dos usuarios sobre 0s
servigcos e a identificagdo das causas das discrepancias para que possarm
ser adotados mecanismos de melhoria.

Ainda, os mesmos autores introduziram, em 1991, um
complemento ao instrumento. Tra@ de propor ao respondente que
distribua 100 pontos entre as dimensdes da qualidade dos se@icos
proposito € que o préprio tomador de servico ordene as dimensdes
conforme seu julgamento démportancia. Como podera ocorrer
distribuicdo igual para cada diméwsé solicitado que apamta mais
importante, a que lhe segue e a menos imporf@RRASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1991).

Pelo exposto, a proposta de Parasuramann, Zeithaml e Berry
(1985 1988, 1991# oferecer urmstrument@ara avaliacao da qualidade
de qualquer tipo de servi¢Bara isso, definem os constructos gerais de
um servicoe os avaliam utilizando as percepcgfes e expectativas dos
consumidores. Para encontrar as lacunas da qualidade no desenho do
servico, identificam o processo de desenvolvimento e execugdo do
servigo, asim como as percepcdes dos seus ageAtexceitacdo do
instrumentopode ser verificada na literatura académica e em relatos
profissionais deaplicagges em variados contextos, como 0s exemplos
apresentados a seguir.

3.1 CONTEXTOS DE APLICACAO DO SERVQUAL

A aplicacdo danstrumentoServQual tem sido ampla desde a sua
concepgdo.A seguir apresentarse 0s resultados de uma pesquisa
realizada no Portal de Pédicos da Capes em junho de 20@s dados
nao forandepuradogoisa intencdo é merameribastrativa Uma tabela
anpliada encontrgde no Apéndice A Resultado busca ServQual em
Periddicos Capes.
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iSer vQual

Tabelali Resultado®arciaisd e Busca por
19&% 1996 2006 2011
1995 2005 2015 2015
Publicactes 218 1271 2698 1473
Inglés 208 1202 2434 1342
Espanhol 14 141 79
Portugués 10 63 33
Francés 2 15 10
United States 80 144 0 0
UK 26 0 0 0
Asia & the Pacific 0 0 256 124
Management,
Training, Regulations, 71 365 331 146
Marketing
Marketing 59 280 258 115
Quiality of Service 58 320 627 328
Service Quality 0 267 407 274
Public Relations 28 171 486 223
Perception 0 146 205 113
Consumer Behavior 0 0 188 80
Internet 0 0 110 89
ServQual 0 0 215 123

Fonte: dados da pesquisa

A Tabela 1 evidencia que o assu ServQual mantérse presente
nas pesquisas académicas. Mas alguns pontos merecem ser comentados.
A Ultima coluna é para evidenciar o que foi produzido nos Ultzima®
anos No que se refere ao idioma, o inglés € maioria absoluta, nomo
resto das ba&s do portalNo entantoa partir de 2006 terse estudos
escritosem turco (6), persa (5), noruegués (3), chinése@pveno (3),
lituano (3), entre outros. Esses resultados mostram a difusdo do
instrumentoNesse sentidm uso palavrashave para refenciar lugares
geograficos mostra que os estudos iniciais foram feitos nos Estados
Unidos da América e Reino Unido para deslamamumo a Asia e
localidades doPacifico. O fato de escolher termos de lugares para
identificar o estudo € mais um sinal quealiacdo da qualidade do
servi¢o € influenciada pelo ambiente.
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Ao se observar as palavralsave, percebse que nG primeiros
anos era forte a presenca daqueles associaduarieting qualidade de
servicos e controle de qualidade. Deppassaram a usge 0S
relacionados a gestdo, comportamento do consumidor e satisfimsao.
documentos mais recentes constam termos eaghdnternete servigos
ao consumidor, o que pode estar relacionado com 0s servigos prestados
nawebe comercio eletrdnicdutras plavraschaveencontradas diziam
respeito a area de aplicacdo, como bancos, hospitatguicoes de
ensino, telecomunicacesurismo, servicos publicog sistemas de
informacdao, por exemplo.

Em sumaa Tabeldl reforca a atualidade do tensaaplicacdmos
mais diversos locais e para diferentes ramos de negocios. Porém, um olhar
privilegiando os métodos de aplicacdo e analise apresenta diferenca
devido as abordagens e adaptacfaastaumento

De uma forma geral, os autores das pesquisas tém adotsziden e
Likert de 5 ou 7 pontos. Para validacdo dos resultados, sédo utilizados
testes deconsisténcia interna das dimensdes do instrumento de coleta,
assim como da validade e confiabilidade da mensurd@iobém se
avaliam as correlacbes entre as variaveis, seja, das dimensfes
analisadaslos servicos

Inclusive, ha estudos que levantaram aspectos que podem
comprometer os resultados advindos da aplicag@osttomento Como
0 de Nyecke seus coautore@002) Elesdizem que a ampla aceitacéo
doinstrument se deve a facilidade de uso e na abrangéncia do seu escopo
de aplicacdo. Entretanto, esgaseram proposi¢cées dos criadores do
instrumento

Ainda, na mesmacasiao desspesquisa no Portal de Periédicos
da Capes, ao consul tardapolrnffioSenmrav-Q
retorno é de 25 textos, 24 em inglés e um em portugués, publicados entre
2004 e 2014.Pelas suas palavrashave, percebse que abordam
essencialmente a qualidade em sistemas de informacao gudaade
da informacdo propriamente ait(Apéndice B - Resultado busca
Ser v Qunéoimatien giiality em Peri ).)di cos Cape:

3.2 SERVQUAL E QUALIDADE DA INFORMACAO

Uma série de trabalhos mais recentes, que tratam de servigcos em
ambiente virtual temversado na verificagdo da aplicabilidade do
SewvQual para esse contexiissim ha os que adaptam o instrumesto
osqueo aplicam en conjunto com outras ferramentasl modelosEntre
estes, estdo os de Alkhattabi, Neagu e Cullen (2010) e o de Sugant (2014),
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ambos realizam um levantamento de opinidoresa@s dimensdes da
gqualidade da informacao e seus atributos a fim de verdieaualidade

do modelo de Wang e Strong (1996). Embora apontem novo agrupamento
de variaveis quanto a dimensbes e categaiaspenhum dos casos se
propde um instrumento de dagao.

Com o propésito de reunir conceitos com base no apresentado na
revisdo da literatura foi composto o Qua8réssim, na primeira coluna
estdo as categorias da qualidade da informagaderceira coluna
corresponde adimensfes da qualidade da imf@mcdo §TRONG; LEE;
WANG, 1997; PIPINO; LEE; YANG, 2002)

Na terceiracoluna consta @lassificagdo da informacdo pelos
quatro quadrantes do modelo PSP/T@mse a informacdo como um
produto ou servico e, ainda, em conformidade com as especificacdes
(ass nal ado |racoed ievspeeimf atendi mento

o u

expectativas dos wusuS8aivady. (Ndembdei c

de Khan, Strong e Wang (2002) as dimensdes ja estdo alocadas em cada
um dos quadrantes.

A quarta coluna traz as afirmaty do instrumentoapresenta o
namero da afirmativa e o constructo do ServQual que lhe corresponde.
As afirmac¢des do ServQual foram classificadas nas dimensfes da
qualidade da informacdo buscando aspectos comuns entre ambas e
tomando por base as definicbems dimensbesia qualidade da
informacdo. Na quinta coluna do quadro constam as definicbes das
dimensbes da qualidade da informacao.

Ao relacionar as afirmacdes do ServQual com as dimensfes
apresentoise um caso em que trés afirmagdes corresponderam a uma
Unica dimenséo. As afirmag¢Bes sobre informacdo facil de encontrar;
encontrar meios de alcancar a informacgéo e acessar ao ambiente virtual a
qualquer momento, foram classificadas em acessibilidade. Em trés casos,
duas afirmagbBes corresponderam a uma Umitaensdo. if As
afirmacOes refererse a inspirar confianga e prestar servicos de forma
responsavel, estas foram associadas a credibilidade;receber
informagdes certas desde a primeira vez e disponibilizar informacgao
correta associege a informacédoiMre de erros; eii{) encontrar
informacdes quando necessdarias e perceber interesse em atender as
demandas foram ligadas a facilidade de manipulacéo.



Quadro 3 - Relacédo entre conceitos de Ql; Gestédo de QI e ServQual

. . ~ ServQual N
Categoria DimensaoQl PSP/IQ (afirmaca) Definigao
. - Servigo / 14 Segirancae Quao os dados* armazenados sé
InTIEEes) Crenlzlizkee expectativas 21 Empatia confiaveis e criveis?
. . Produto / - Quéo os ddos estao corretos e
Intrinseca Livre de erros especificacoes 7 Confiabilidade livres de erros?
Quéo os dados sao nao viesados
. C Produto / . e ~
Intrinseca Objetividade . 14 Seguranca imparciais e ndo apresentam
expectativas : .
nenhum tipo de prejuizo?
Intrinseca Reputacéo Servu;q / 21 Empatia Quao~ os dados ea;onflavels com
expectativas relacdo as suas origens?
. = - Produto / Quéo os dados séo representadd
Representaciona Representacdo concis o -
especificacdes compactamente?
. Representacéo Produto / Quéo os dados séo representad
Representaciona . o =
consistente especificacdes nos mesmos formatos?
Quao os dados estao represental
Produto / em linguagem apropriada,
Representaciona Interpretabilidade X - utilizando simbolos e codigos
expectativas L
corretos e apresentam definigoes
claras e precisas?
Quao facil é compreender os
. , Produto / -
Representaciona Compreensiade X - dados exigidos para uma
expectativas

determinada tarefa?

€S



. . ~ ServQual N
Categoria DimensaoQl PSP/IQ (afirmaca) Definigao
- - Quéo os dados estao disponiveis
Acessibilidade  Acessibilidade Serwgq ! 2 elilbillies ou facil e rapidamente
expectativas 13 Presteza - Uaian
recuperaveis?

o Facilidade de Servico / Bl e OE CER08 S0 R 6
Acessibilidade manioulacio expectativas 12 Presteza manipular e de aplicar em tarefag
puag P diversas?

o Servigo / Quao os dados sdo rekis e
Aozl SEglEne especificacdes e SRR armazenados de forma confiavel
Quantidade apropriad: Produto / Qe 0 volume de dados €
Contextual " 17 Seguranga apropriado para a tarefa a que se
de dados expecttivas b
destinam?
Quéo os ddos sdo ndo ausentes
Contextual Completude Produto[ 10 Presteza SUEIEITES (@i ©
especiicacdes profundamente) para a tarefa qug
se destinam?
Quéo os dados séo aplicaveis e
A Produto / <
Contextual Relevancia 3 16 Seguranca Uteis para a tarefa a que se
expectativas >
destinam?
Contextual Tempestividade Sery!c;o /N 11 Preseza QUi 0 D0 SilE atuallzgdos
especificacbes para a tarefa a que se destinam?
Produto / Quais os beneficios e vantagens
Contextual Valor agregado X 22 Empatia que trazem os dados para o
expectativas

sistema que deles se utilizam?

Fonte: Adaptad deStrong, Lee e Wang (1997); Pipino; Lee; Yang (2082an, Strong e Wang (2002)
* dados e informacédo sédo tratados como sinénimos (PIPINO; LEE; YANG, 2002)

12}
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Em duas ocorréncias, uma afirmacdo foi associada a duas
dimensdes. i o sistema de informagBemspirar confianca foi
relacionado a credibilidade e a objetividade, informacao impariial; (
prestar servicos de informacao de forma responsavel correspondeu a
credibilidade e reputacao.

Ainda, para cinco dimensdes ndo foram encontradas semelhancas
comas afirmagfes. Uma corresponde a caracteristica contextual e quatro
a caracteristica de representatividade. Todas sao classificadas no modelo
de PSP/IQ como produto. Portanto, sendo ServQual destinado a servigos,
explica a falta de associacdo. Mesmo assmm quatro dimensfes tidas
como produto no PSP/IQ identificeae alguma relac@o. Sao elakliyre
de errosi informacéo certa da primeira vez e informacao corréfa; (
objetividade i sistema de informacdo que inspira confiangd) (
quantidade aproda de informacdd informac@o necessariajv)
completudd ter informacgao no prazo.

Também houveram oito afirmacbes que nado encontraram
similaridade com as dimensdes. As questdes sobre aparéncia moderna,
aspecto agradavel e ambiente atrativo, que sterafao componente
tangivel do servico. Mais duas que levantam confiabilidade na prestacao
do servico, sdo elas: cumprir 0 que se prometeu e demostrar interesse em
atender ao usuério. Para finalizar, sdo duas que tratam da atencao
personalizada e individlizada, no levantamento sobre empatia.

Cabe salientar que, embora assinalada uma correspondéncia entre
as afirmacg6es do ServQual e as dimensdes da qualidade da informacéo,
entendese que esta é uma aproximacao entre 0 que se pretende levantar
junto aos usérios do servico e as definicbes das dimensdes.
atribuicdes ocorreram de forma subjetiveoaformeentendimentgara
este estudcembora possa n&e limitara ele.

3.3 SINTESE DOINSTRUMENTOSERQUAL

O instrumentoServQual parte do principio que as expteas e
percepgcbes sobre a qualidade de um servico qualquempséde
avaliada. Para tal, como passo inigidefine as dimensfes de servigos
A seguir identifica os momentos em que podem ocorrer falhas na
concepgdo e consumacdo do servigco, represemiads lacunasia
gualidade Outrossim, oferece um instrumento para levantamento das
opinibes recolhendo expectativapercepgdes que fornecem os dados
para o calculo das lacunas.

O modelo com seus instrumentos é amplamente usado e adaptado
para o tipo deservico que se quer avaliar. Assih@ aplicacdosobre
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prestacdo de servicos em saude, comunicagdo, educacao, financeiros,
entre outrosEm casos mais préoximos com a aplicacdo proposta neste
estudo tense pesquisas na educacgdo superior e na educaci@naidis
Também no ambient&ebe contemplando a satisfacdo do consumidor
em todo o processo de transacdo do comércio eletrénico.

Na linha de qualidade da informacdowel esta o trabalho de
Yanga, Caib, Zhouc e Zhoua (2005) que adaptaram o ServQual para
avaliar a qualidde da informacdo em portais weh Para o
desenvolvimentala proposta, elagilizaramconceitos apresentados por
DelLone e MclLean (1992)referentes aqualidade de sistemas de
informacdo assim comode McKinney, Yoon e Zahedi (2002), que
propuseram medidas de avaliacdo para conhecer a satisfacao,
expectativas satisfacdeslos usuariosveh

Baseado nessas experiéncias anteriores, presentiesta pesquisa
adaptar os trabalhos dearasuraman, Zeithaml e Berty985 1988,
1991)para uso naducacado a distancia. O intuito é que a adaptacao do
instrumento de levantamento de expectativas e percepcdes possa ser
aplicado para avaliar a qualidade da informacédo naquele ambiente. Ainda
se espera que, os resultados trazidos pelo levantamento possiiam
os tomadores de decisdo para melhorias nos cltspgsse motivo, as
afirmacdes foram relacionadas as dimensdes da qualidade da informacéo
e ainda considerando o modelo PSP/IQ por ser (til para a gfitéo.
para brnecer os servigcos com aaljdade esperada pelos alunos precisa
se, no minimo, identificar e monitorar suas expectatvesdaciondas
com as dimensbes da qualidade da informagcdo para que possam
direcionar as melhorias na comunicacéo entre os participantes.
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4 INSTRUMENTO SERVQUAL PARA USO EM EAD

Dado o interesseneconhecer a qualidade da informagioum
curso de educacéo a distancia, precisamente abordando a informacao
como um servico, escolheae oinstrumentoServQualde 22 afirmacdes
por considerar @&xpectativa epercepc¢dados usuarios. Sendo assim,
foram necessérias adaptacpasao contexto d ensino a distanciado
cursoque se pretende avali&iém disto, como a informacéao flamum
ambiente virtual de aprendizagem (AVA), considesetambémas
peculiaridades dMoaodle.

Cabe salientar que, como qualquer instrumento de pesquisa,
preciou ser validado. Portanto, apés adapacdes,uma propostdoi
elaboradae apresentaala coordenacdo do cursoomuma aplicacédo
piloto para os ajustes finais.

Diante o objetivo de aViar a qualidade da informacao no curso de
especializagdo, seguindo as diretrizes do ServQual, foi realizado o
levantamento com os participantes no intuito de colher informacdes
pessoais e percepgcdes sobre 0 meshssim, apds a adaptacéw,
instrumento d@esquisaesultou num documentmmposto por um texto
introdutério e mais cinco blocos. O texto introdutério apresenta a
pesquisa e esclarece o propésito do levantamento.

O primeiro bloco, Figurad, visa obter dados pessoais do
respondente a fim de caradzar a amostraendosolicitada a idade,
género, grau de escolaridade e tipo de participacdo no curso. A idade e o
género sdo questdes abertas, que o pesquisado completa a sentenca
este tipo de questdo expressa o entendimento do respondleteipe
coordenadora do curso sugeriu ddasdesse modo e orientou a redacao
das mesma. Porém, tanto idade quanto género pite serde opgéo
simples, agrupadas por classe, solicitando a marcacéo de uma alternativa.

Completam o bloco duas questdes de escsilmples: grau de
escolaridade e atuacao profissional. As opc¢des de atuacao profissional
necessitam estar alinhadas com o publico alvo do ,cutiipandonesta
oportunidadeas categoriagxplicitadasno edital do processo seletivo
como publico de intesseou mesmo no material de divulgagmcurso.
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Figura 4 - Primeiro Bloco do Instrumento de Pesquisa

ﬁobre VOCE ... \
1. Asuaidade é .

2. Asuaidentidade de género &

3. O seu grau de escolaridade atual é ...
O Técnico O Graduacio O Especializaco O Mestrado O Doutorado
4. A sua atuaco profissional principal é
Gestor/a plblico atuando em politicas para mulheres e diversidade
Membro de conselho de direitos da mulher e de outras diversidades;
Lideranca e/ou membro de movimentos sociais;
Profissional da educacio bésica que atua no ensino ... () privado, { ) pablico;

Docente do ensino superior ... () privade, ( ) piblico; /

coooono

Outro

N

Fonte: da autora

O segundo bloco, Figug completa o perfil ao solicitar o tipo de
participacdo no curso em questdo depsis escolha. Da mesma forma,
pedese que se classifique como produtor, guardido ou consumidor de
informacao. Esta questao ja introduz ao tema da qualidade da informacéo,
utilizando os tipos propostos por Strong, Lé¥ang (1997).

Figura 5 - Segundo Bloco do Instrumento de Pesquisa

No Curso de Especializagio em Género e Diversidade na Escola ...
5. wvocé participa como ...
O Alunafo O Professor/a O Tutorfa O Auxiliar Técnica/o [ Coordenador/a
6. vocé se considera, prioritariamente, um . (marque apenas a principal)
O Produtor de informacéo (gera e disponibiliza informacéo);
O Guardido da informac&o (é responsavel pelos recursos computacionais de
armazenamento, manutencio e seguranca da informacio);

O Censumidor de informacao (acessa e usa a informacio)

Fonte:da autora

O terceiro bloco, Figur®, aborda a Educacdo a Distancia e a
Qualidade da Informacdo. Pretende que o respondente utilize
experiéncias anteriores em edueagh distdncia para categar os
constructosda qualidade da informacdo, quais sejam: tangibilidade;
confiabilidade; presteza; seguranc¢a; e empatia. Tal quialstramento
ServQual, é composto por duas partes:

i) apresenta cincoonstructosda qualidade da informagéo e
instrui paa distribuir 100 pontos entre elas evidenciando o
grau de importéncia; e

i) pede para identificar a mais importante, a ljeesegue e a
menos importante.
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Assim, a segunda parte serve para apresentar um ordenamento, na
tentativa de evitar 0 empate entsconstructosfato que podera ocorrer
na distribuicdo dos 100 pontos.

Figura 6 - Terceiro Bloco do Instrumento de Pesquisa

(Sobre a Educacgao a Distancia (EAD): 1
Baseado em sua experiéncia em cursos de EAD, pense num que vocé teria prazer em participar. Entdo, distribua
100 pontos entre as cinco caracteristicas mostrando a importancia que concede a cada uma.

Lembre-se gque a soma dos pontos deve ser 100.
Abaixo constam as 5 caracteristicas da qualidade da informac&o que circulam num ambiente EAD.
Caracteristica Importancia
1 Aparéncia e funcionalidade (inclui a apresentacdo da informac&o, a facilidade de navegacdo no pontos
" | Moodie, cores e tamanho das letras, a interatividade). -
2. | Informacdo util (a informac&o que necessita esta correta, atualizada, precisa e confiavel) pontos
3. | Rapidez no atendimento (capacidade de ser atendido rapidamente quando solicita informacdes). pontos
4 Seguranca (os links direcionam para o lugar correto, os arquivos para download contém as pontos
" | informagBes esperadas, sdo confiaveis) -
5 Receber atendimento personalizado (possibilidade de obter informacdes de acordo com suas pontos
" | necessidades, percebe que sera ouvido). -
Total 100 pontos
Para vocé ... Caracteristica (1 a 5)
Qual das caracleristicas acima & a mais importante?
Qual & a segunda mais importante?
Qual & a menos importante?
J

p
Fonte: RrasuramarZeithamle Berry (1991)

O quarto bloco, Figurd, traz as 22afirmag¢besdo ServQualé
adaptadas para a qualidade da informagdo no ambiente a dis@@ncia.
cinco mnstructosestao pormenorizadas e distribuidasseguinte forma:

i) tangibilidade nasfirmacdesdl a 4;

i) confiabilidade naafirmacdegle 5a 9;
iiiy  presteza naafirmacdege 10 al3;

iv)  seguranca naafirmacdegle 14 a 17; e
V) empatia nasfirmacdesle 18 a 22.

As situacdes ideal e refaram colocadas lado a lado como j& havia
sido utilizado em outras pesquisas emicdas na revisdo bibliogréfica
Para avaliagdo escolhse a escal Likert de cinco pontos.

L - (1) discordo totalmente
(2) discordo
K - (3) mediano
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(4) concordo
J - (5) concordo integralmente

Figura 7 - Quarto Bloco do Instrumento de Pesquisa

E importante ...

AFIRMAGOES (IDEAL) No GDE é ... (REAL)
LEGENDA:
& - (1) discordo totalmente
(2) discordo a e e|e <] ©
@ - (3) mediano 1123 |4|5(1]|2|34|5

(4) concordo
@ - (5) concordo integralmente

1. O Moodle ter aparéncia moderna.

. O Moedle ter informacgo facil de encontrar

. Ter material didatico com aspecto agradavel.

. O ambiente geral ser atrativo.

- Quando se informa que ocorrera uma acéo, ela efetivamente ocorrer

. Receber informacio certa desde a primeira vez.

. Encontrar as infermacgtes quando necessarias.

2
3
4
5
6. Ter demonstragio sincera em atender quem necessita de informacéo
7
8
9

. Ainfermacdo disponivel estar correta.

1

=]

Disponibilizar a informacéo no prazo prometido

11. As informacBes solicitadas serem respondidas prontamente.

12. Perceber que ha interesse em atenderem suas demandas.

13. Encontrar meios disponiveis para alcancar a informacao.

14. O sistema de informacbes inspirar confianca.

15. Sentir-se-seguro ao utilizar os recursos do Moodle.

16. Perceber que suas demandas sdo atendidas cordialmente

17. Possuir as infermacgdes necessdrias para responder suas questies.

18. Ter a possibilidade de atencio individualizada

19. Poder acessar o ambiente do curso a qualguer momento
2

21. Prestar os servicos de informagio de forma responsavel.

=

Poder contar com atendimento personalizado

22. Existir um entendimento de suas necessidades reais.

Fonte: Rrrasuramaieithamle Berry (1988)

Finalmente, o quinto bloco é composto por duas questdes abertas
para completar sentencas, Fig8rdma visa coletar a opinido sobre a
qualidade da informacéo deixando livre ao respondente o enfoque que
desejar. A segunda, configura um espaco parebez sugestbes para
melhoria do curso.



Figura 8 - Quinto Bloco do Instrumento de Pesquisa
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No GDE, ainda posso acrescentar que a informagéc ... | O GDE pode melhorarem ...

Muito obrigads por participar da pesquisal

Fonte: da autora
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5 APLICACAO D O SERVQUAL EM AMBIENTE EAD

O proposito desta secdo é relatar a aplicacadnstoumento
ServQual, con o instrumento de pesquisa adaptado para usorgnente
da educacéo a distancia. Para isso, inicia com a apresenta¢éo do contexto,
0 curso de especializac@@nero e Diversidade na Escofarecido pela
Universidade Federal de Santa Catarina (UF&Gyo0 expden-se os
ajustes para personalizar o instrumentoog procedimentos de
levantamento dos dadd$a sequénciaonsta o tratamento e organizacao
dos dados, onde ocorre a verificacdo e validacamaterial recebido
Apos, desenvolvse a analise dos rdados para cada um dos blocos que
compdem o instrumento de pesquisa. Finaliza com a sintese dos
resultados.

5.1 GENERO E DIVERSIDADE NA ESCOLAGDE)

Para avaliar a qualidade da informag¢do que flui num curso na
modalidade a distancia optse por um que fee disponibilizado pela
UFSC. Dado que o levantamento é de opinido e fortemente baseado em
percepcéo, tornae imperativo que seja no contexto da UFSCger o
ambiente de interesse.

O curso inicialmente foi concebido como projeto de extensao em
2006, dede 2008 ¢é oferecido por instituicbes de ensino superior publicas
gue participam da Rede de Educacéo para a Diversidade da Universidade
Aberta do Brasil. O curso de especializagdo tem duragdo de 360 horas e
se desenvolve em parceria com a Secretaria deaB&imcContinuada,
Alfabetizacdo e Diversidade (SECAD/MEC). Entre as universidades que
disponibilizam o curso estdo a UFRJ, UFMT, UFG, UFMG, UFT, FURG,
UFRR e UFSC (UABpnling).

Na UFSG foi homologado pela Camara de Résaduacdo em
junho de 2014 para seéesenvolvido pelo Departamento de Antropologia.

O periodo é de fevereiro de 2015 a dezembro de B@b8ui unpublico

alvo, segundo exposto em editedmposto poprofissionais do ensino
publico de nivel basico, licenciados ou bacharéis. No mesmo edital
informa que o objetivo é difundir conhecimento sobre a promoc¢éo do
respeito, da valorizacdo da diversidade étnéaial, de orientacao sexual

e identidade de géne(BAD UFSC,onling).

A finalidade docurso Género e Diversidade na Escotaapiciar
aosprofissionais da redpublica ca Educacdo Basica conhecimentos
subsidios para que possam lidar com a diversiddliecracial, de
orientagédo sexual e identidade de génerpara queantribuam com a
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conscientizacdo dos maleficios da violéncia sexistaiccéracial e
homofobica no cotidiano das escolas (EAD UF&aine).

Entre os assuntos abordados no GDE estdo a promogdo da
equivaléncia de género e do reconhecimento da diversidade de orientacéo
afetivo-sexual e/ou identidade de género. Também sal®enéspeito a
diversidade étnicoacial, os desafios para enfrentar o preconceito, a
discriminacdo e a violéncia raciado sexismo e a homofobia (EAD
UFSC,online).

O curso ainda capacitmratransformar as praticas de ensino no
sentido de desconstruirgmonceitos e interromper ciclos de reproducéo
pelae na escola. Assim, além da discussédo dos assuntos,-sfega
oferecer aos profissionais instrumentos para analisar e lidar com as
atitudes e comportamentos que digam respeito a relacbes de género,
étnicoraciais, e questbes sobre sexualidade no ambiente escolar (EAD
UFSC,online).

5.2 LEVANTAMENTO DE DADOS

Inicialmente foram planejadas as estratégias de coleta de dados da
pesquisa e validado o instrumento. Upnaposta dstefoi apresentanla
coordenagdo daurso que fez algumas intervengfes. Elas foram no
sentido de adaptacdo dos termos para melhor compreensdo, também
solicitou que o suporte do questionario fosse em papel e aplicado em
encontro presencial.

Apés,emuma reunidade tutorespcorreua aplicaca piloto. Na
ocasido tutores e coordenadores responderam ao questionario e
solicitaram duas alteracdes: retirada de uma explicacdo considerada
redundante e substituicdo de termo na legenda do terceiro ponto da escala
Likert. Por entender que as alteracié®e comprometiam os resultados,
as respostas dos questionarios foram consideradas validas e as duas
alteracdes sO adotadas nas aplicagbes seguintes.

Desta forma, com o instrumento de pesquisa aprovado, prosseguiu
se com a coleta de dados. O propdsitodoother as percepcdes do maior
ndmero de participantes, o que resultou numa amostra composta por
coordenadores, tutores, técnicos e alunos.

Lakatose Marconi (2007) recomendam, como forma de captar a
cooperacgéo do respondente, que este entenda os objitipesquisa e
as vantagens de sua cooperacao, ainda acrescentam para evitar interferir
nas suas rotinas. Assim, um texto introdutério que apresenta a pesquisa
foi incluidoinformando que os dados seriam utilizados numa dissertagao.
Seguindo a recomendacéas autoras, a coleta dos dados ocorreu em
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encontros presenciais nos municipios onde ha polos de apoio. A Figura
destaca tais localidades, quais sejam: Florianopolis, LaGanadrdise
Itapema, todas no estado de Santa Catarina. Como néo era dhjgivo
analise regional, pois o interesse inicial € pensar no contexto do curso sem
discriminar a localiza¢do dos participantes, os dados foram tratados sem
diferenciacdo quanto ao lugar de aplicagéo.

Figura 9 - Municipios de colet de dados

Canoinhas  pafra Campo Alogre
- TR "
Trés Barras 2 ho 4spce
Porto Uneso Rio Negr Joinville
- a

Papanduv

" - Sao Jodo do Sul
@ Passo de Torres

Fonte: adaptado ddapa Interativo de SC (CIAS®@nline)

Dessa formaos dados para andlise foram levantados por um
instrumentoque é proprio das pesquisas exploratdrias, adaptadespara
estudo em particulag aplicado no polo do parti@pte. De posse dos
dados produzidos, estes seguiram pat@mentoprganizacao e andlise
conforme descricdo saubsedesseguints.

5.3 TRATAMENTO E ORGANIZACAODOS DADOS

Os dados foram coletados pelo instrumento de pesquisa conforme
ja abordado e, a seiguprecisaram ser trabalhaddskatose Marconi
(2007) propbem trés acdes imediatas: sele¢do, codificacéo e tabulacao.

Entdo, os 130 questionarios aplicados foram conferidos e
verificado o preenchimentcEm alguns deles havia indicacdes para
salientar aresposta correta, isto costuma ocorrer por indecisao ou erro,
mas nao deixavam dulvida quanto a intencdo da resposta. Porém,
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houveram questdes deixadas sem respostas, estas foram ignoradas e néo
contabilizadas para efeitos de caleudstatisticogGraficol). A questdo

em que mais ocorreu a fAn«o respostad
guestionarios ndo se apontavaonstructanenos importante. No quarto

bloco aparecem sem respostas em 5% dos questionaafirsrag6esl0

e 13 da situacdo ideal e a 4 slauacéo real. Ainda no quarto bloco,

houveram duas pessoas que ndo responderam a situacao ideal, uma a
situacdo real e outra quieixou sem responder todo o blo€ quinto

bloco s6 foi utilizado por guem tinha alguma mensagem a passar aos
coordenadoredo curso.

Graéfico 1 - Questdes respondidas no instrumento de pesquisa

6000
5000
4000
3000

2000

Bloco 1 Bloco2 Bloco 3 Bloco 4 Bloco 5
'Nio respondidas 3 1 21 161 199
Respondidas 517 259 1019 5559 61

Quantidade de Questdes

Fonte: dados da pesquisa

Ap6s aconferéncia das respostasorreu a codificacéo dos dagos
que considerou o tipo de variavel utilizadambora a andlise jse
predominantemente qualitativa, os dados do levantamento com as
opinides dos participantes foram categorizados ou utilizados conforme as
ponderacdes outorgadas pelos respondentes. Dessa forma, os dados
levantados foram tratados e classificados seguncilassnominais e
ordinais.

O grau de escolaridade, no primeiro bloco idstrumento de
pesquisacorrespondeu a uma escala ordinal, pois estabelece uma ordem
entre as categoriablo segundo bloco do questionario, onde classifica
entre aluna/o; professorfaitor/a; auxiliar técnica/o; e coordenador/a foi
utilizada umaescala nominal
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Em funcéo das respostas estarem em suporte papel;qeapara
a transposicéo para uma planilha de célculo iniciando assim a fase da
tabulagcéo. A economia e rapidez que amithas de célculo propiciam,
faz com que o pesquisador sinta uma disposicao a fazer diversas relagbes
entre as variaveis no intuito de descobrir novos padrées que resultem em
conhecimento

Os 130questionarios foram numerados aleatoriamente e suas
resposas transferidas a planilha. Formeel uma matriz em que as
colunasobedeceram a numeracao d#gmacdesdo instrumento de
pesquisa as linhas representavam cada um dos respond&miadir da
totalidade dos dados, procee®ia calculos por questdoiwidual, como
idade, e também por agrupamento, calpsconstructosla qualidade da
informacdo. Primeiramente o objetivo recaiu na definicdo do perfil da
amostra, desde o ponto de vista pessoal como da sua participagdo no curso
e, posteriormente, para asalises da percepcdo da qualidade da
informacéo no curso GDE&finalizou com as opinides livres

O propésito da analise e interpretacéo dos resultados é que ele sirva
para tracar suposi¢oes, ideias ou padrdes de comportamento baseado nas
evidéncias levanttas Porém, aqualidade do resultado da analise e
interpretacdo dos dados depende ainda dos cuidados nas fases anteriores
Neste caso, utilizese o método indutivo para analise, em que as
conclusdes sdo mais amplas do que as premissas e, se estas forem
verdadeiras, as conclusdes provavelmente serdo também verdadeiras.

De uma forma geral, resultados a partir de dados numéricos ou
quantificaveis sao apresentados por tabelas, quadros ou graficos
organizados segundo critérios de ordenamento, frequéncia, réiagego
outros, inclusive, com uso de indicadores.

Por ser objeto de estudo a informagéo que flui no ambiente do
GDE, a populagdo da pesquisa sao todos aqueles que de uma forma ou
outra participam do curso, precisamente lidando com informacéo para
execucdode suas tarefas. Assim, fazem parte os alunos, professores,
tutores, técnicos e coordenadores. O dado correspondente a tofalidade
retirado do ambiente virtual de aprendizagktoodle e resultou erB03
participantes

Isto permieinferir com maior segranca a generalizagdo, padé
amostra para a populacdé, assumir que a populacdo devera ter
comportamento similar e que as variaveis apresentam propriedades na
mesma propor¢cdo do que na amosfteamostra representou 43% da
populacgao.
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5.4 ANALISE DOSDADOS

Ap6s a coleta, daetificacdo das respostas, da codificacao e
tabulacdo dos dados, nesta sessdo serdo apresentados os resultados das
analises. A apresentacdo segue a sequéncia dos blansgraimento de
pesquisa assim, tense a andlise quanto aorfiledos participantes,
guanto a caracteristicas pessoais e do tipo de envolvimento com o GDE,
logo constam a opinido sobre qualidade da informacéo para educacao a
distancia, aprofunda com as expectativas e percepcfes da qualidade da
informacdo no caso emstudo e encerra com a expressao livre sobre
informacéo esobreo cursoGDE.

Para cada bloco, é apresentado o ponto de vista a ser tratado, que
por sua vez podera abranger uma ou varias questdes. M¥@stra
representacdo grafica dos dados obtidos no esteldtivos a essas
questdes. Ela é utilizada para apaidescri¢cdo e analise do proposito do
bloco. Sendo objetivo do estudo auxiliar tomadas de decisdo sobre a
qualidade da informacao no ensino a distancia, als@dapossibilidade
de automacao do uslo ServQual para agilizar o propdsito.

5.4.1 Perfil da Amostra

As quatro primeiras questdes que compdem o primeiro bloco
referemse a caracterizacao individual do respondente e séo destinadas a
tracar umperfil da amostra, quais sejam idade, género, escadkzrid
atuacao profissional idade e o género sao questdes abertasduas
seguintes sdo de escolha simples, sendo glt@vea apresenta a opcao
floutrod para completar.

A amostra foi compostaor pessoas com idades que variam de 22
a 61 anos, predomingemente mulheres, graduadas e com especializacao,
professoras da educacéao bdasica em instituicdes pullimaso intuito de
especificar tal afirmacdo, segue detalhamento das primeiras quatro
questodes.

A primeira questéo traz a idade dos respondentesseeytagla por
uma varidvel quantitativa discreta. A idade se distribui num intervalo de
32 anos, mas ha uma presenca maior de pessoas nas faixas etérias
inferiores, dado que a mediana (32 anos) € inferior a média (34 anos), e
como pode verificase no Gréfio 2, a moda é de 27 anos.
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Gréfico 2 - Idade

Trequéncia absoluta

2
O” IH (AERRANRENNR

R B T L o S IV S S U G AR
Idade (anos)

Fonte: dados da pesquisa

Os 20 termos diferentes e um signo (feminino) obtidos na segunda
questao correspondem a variavel qualitativa nominal de identidade de
género. Esta revelou unpropor¢éo de trés mulheres para cada um dos
demais participanteslaramente mostraduela FiguralO. A diversidade
de termosé originada por ser o género objeto de estudo do curso e,
portanto, propensdo a maiores detalhd®s. entantp evidenciase
diferen¢a no entendimento do significadiiesses termo$sso ave ser
pela novidade do assunto dado que o curso esta em fase inicial ou pela
qualidade da informacdo sobre os mesmos. No enttatthém é
possivelnferir que houve uma preocupacao por parteedpondente em
colaborar com a categorizacdo da variavel.

Figura 10- Nuvem de termos de identidade de género

cisgénero e 1 1 a feminina/heterossexual feminina/mulher

feminina/nao_binaria fem] n.l no heterossexual homem homossexual

homossexual /gay hétera hétero lesbica/mulher masculina maSCU“nO masculine /heterossexual

l I I U lh e r mulher/femininoe queer simbolo_feminino

Fonte: dados da pesquisa
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A terceira questéo refese ao grau de escolaridade, levantada por
uma variavel qualitativardinal numa questdo de escolha simples. As
respostas sao apresentadas no Gr&fiecassinalaram que 44% possui
graduacédo e 38% especializagdo constituindo a maioria da amostra, que
se completa com 15% de mestre, 2% doutores e 1% de nivel técnico.

Grafico 3 - Grau deescolaridade

técuico || 1%

graduacio | ' 44%

especializagdo L —‘ 38%

Grau de Escolaridade

mestrado [ 15%

doutorado n 2%

Frequéncia Relativa

Fonte: dados da pesquisa

A quarta questéo refese a atuacao profissional predominante dos
participantes e foi levantada por variavel qualitativa nominal, sendo que
havia uma alternativa que podes@er completadaem um total de seis
opcgbesDada a repeticao destudantécomo outraatuacéo profissional
foi incorporada essa classe, duas outras opg¢bes foram divididas e
considerada uma classe unindo duas alternativas. Assim, categgaizou
as varideis em dez classes listagddmixo junto as abreviagdes utilizadas
no Grafico4.

I Gestorapublico atuando em politicas para mulheres e diversidade
(gestor_politicas);

1 Membro de conselho de direitos da mulher e de outras diversidades
(membr_cons);

1 Liderancae/ou membro de movimentos sociais
(lid_mov_soc);

1 Profissiondda educacao basica que ahaaensingrivado
(prof_EB_priv);
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1 Profissiondda educacao basica que at@aensingiblico
(prof _EB_publ);

1 Docentedo ensinosuperiorprivado
(doc_priv);

1 Docente @ ensino superior publico
(doc_publico)

1 Estudante
(estudante);

1 Outro
(outro); e

1 Membro de conselho de direitos da mulher e de outras diversidades
Lideranca e/ou membro de movimentos sociais
(membr_cons_e_lid_mov_soc).

Gréfico 4 - Atuacao pofissionalpredominante

prof EB Pl b | —— 5T
outro S 20%
estudante  —1 00
prof EB_priv W 5%
lid mov soc el 4%
membr cons M 2%
doc_piblico M 2%
membr cons e lid mov_soc M 2%
doc_priv 1%
gestor_politicas 0 1%

Frequéncia Relativa

Fonte: dados da pesquisa

A maioria dos respondentes séo profissionais do ensino basico de
instituicdes publicas. Isto ja era de supor em fungéo do propésito do curso,
porém, as outras entidades que também sao desséendo alcangaram
expressao, como pessoas ligadas a movimentos sociais e conselhos de
direitos, nem gestores de politicas publicas. Neste caso, valeria avaliar a
informag&o que estas instituicdes recebem sobre os objetivos do curso.
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A opcaofoutro® oferecia complemento, assim forasygistradas
profissdes ligadas predominantemente a area de salde e assisténcia social.
A frequéncia dos termos € representada na Figura

Figura 11 - Nuvem determos deputraatuacaoprofissional

advogada analista_tecnica aSS]Stente_SOC'lal coord_pedagogica_em_ong coordenadoria

educadora_tecnologica  enfermeira I\I iativa_privada nilitante_direito_mulheres  prof_saude_publ

professora_inativa pS] CO l Oga servidor_publico_e: supervisora_ong

area_administrativa

Fonte: dados da pesquisa

Ao analisar as respostas do primeiro bloco correspondem duas
observacdes, quanto ao perfil e quanto ao instrumento de coleta. No que
se refere ao perfil, constate que 0 grupo possui uma certa
homogeneidade. A dispersdao maioromwe em relacdo a idade. Tal
similaridade faz pensar que também haja compartihamento de
paradigmas, o que pode tors@ um ponto positivo em relacdo a
qualidade da informacéo, pois faz supor que favoreca a comunicagéo
entre os participantes.

Numa metaardlise, observando os procedimentos que foram
utilizados para, a partir das variaveis, chegar ao delineamento da amostra,
conjecturase que a andlise possa ser automatizada. Sendo assim, o perfil
resultaria numa aplicacdo de um instrumento de engenharia do
conhecimento. Isto se deve ao tratamento dado as variaveis. A variavel
gquantitativa discreta foi tratada com medidas de posicédo e disperséo; as
gualitativas ordinais foram ordenadas a partir das frequéncias levantadas,
ja para as qualitativas nominais cegateressava eram suas frequéncias.
Tais procedimentos sao simples e amplamente utilizados em planilhas de
célculo e em sistemas computacionais. Porém a analise dos termos
utilizados nas questdes abertas que resultaram em variaveis qualitativas
nominais pecisaria um tratamento, organizacao e analise a partir de bases
de dados de vocabularios controlados ou mesmo de ontologiagupara
pudesse serealizala automaticamente a andlise da pertinéncia dos
termos, suas relacdes e demais infodeague poderianagregar ao
perfil da amostra.
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5.4.2 Atuacado no Curso

O segundo bloco, com duas questfes, diz respeito a atuagéo no
curso GDE e pretende conhecer a forma de participagéo do respondente e
como se considera na sua relagdo com a informacdo que circula no
ambiene do curso. Ambas questfes sao de escolha simples.

A participagéo no curso foi levantada na quinta questdo por uma
variavel qualitativanominale analisada em relacdo a sua frequéncia. As
opcOes disponiveis referese a todas as possibilidades de part@@pa
Os alunos ocupam a categoria com maior presenca, 88%, seguidos pelos
tutores com 9%, completando com os coordenadores e auxiliar técnico,
com 2% e 1% de frequéncia relativa respectivamente.

Grafico 57 Grau de escolaridagm®r tipo e atuagéo no curso

100%

67%

43% 47% 50% 50%
25%
1% 9% 8% I_l
0
i —d Jd
[=} (=} =} =] =] =} =} [=} =} (=}
= W= = pi=] =] = = = = Eird
£ = g Y 'S [ £ £ | =
g S = = 2 5] = g = =
= = & = 2 = o 5 4] =
] = £ £ <] £ <] =] e
= g Eh = = Zh
[=H
&
[
aluno auxiliar coordenador tutor

técnico

Frequéncia Relativa

Fonte: dados da pesquisa

Ao associar o tipo de atuacéo no curso com o grau de escolaridade
do respondente complemerstaa informagéo dare os participantes do
curso. Ograu escolaridaddeva a inferir umapossivel disposicdem
oferecer e receber informac8o. A experiéncia anterior em cursos de
educacao presencial ou a distancia podera colaborar com a facilidade de
encontrar as informacdes necessarias para suas atividades. Tal bagagem
também interfere nas expectativas sobgriaidade da informacéo que
transita no ambiente virtual de aprendizagem.

No Gréfico5, constam as frequéncias relatiyasa cada undos
tipos de atuacdo no curso. O curso em foco é de especializagao, portanto
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0 nivel minimoexigido para os alunos é a gi#acao, que se apresentou

com 47%. Mesmo assim, desperta o interesse de pessoas que ja possuem
essa titulacdo, 43% da amostrayendo tambéralunos com doutorado,

1%, e 9% com mestrado. Tais evidéncias levam a concluséo que o motivo
disto seja a tematigaoposta. A maior parte dos tutores sdo mestres, 67%,
mas ha 8% de doutores e 25% com graduacéo. A formacao dos tutores
também podera colaborar com uma informacgéo de qualidade dada suas
experiéncias como alunos, a coordenacao esta representada por pessoas
com doutorado e mestrado. Completa o gréfico, diautécnico com

curso técnico e pertencente ao quadro de servidores da universidade.

A sexta questdo buscou levantar a opinido de como cada um se
identificava na sua relagdo com a informagéo que fluhmbiente do
curso. A partir dos grupos propostos por Strong, Lee e Wang (1997) foi
pedido que se assinalasse aqgelkmais o representava, para isso, uma
definicdo acompanhava a expressédo Produtor de informac¢éo; Guardido de
informacao e Consumidor de arfmacdo. Embora solicitada a marcagao
de apenas uma categoria, a considerada principal, houve quem marcou
duas ou todas.

A opc¢éo consumidoioi selecionadgor 69% dos participantes,
seguida por produtor com 26%inda ha produtor/consumidor com 2%;
guardio também com 2% em 1% se identificou os trés ao mesmo
tempo.

Gréfico 6 - Percepcao perante a informacao por tipo de atuagao no curso
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Fonte: dados da pesquisa

Porém, é interessante comprovar se ha diversidade de opinido
sobe o papel desempenhado perante a informagéo em funcéo do tipo de
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atuacao no curso. Por esse motivo, apresantaGraficd. Os alunos se
consideraram predominantemente consumid@t@%) embora 23% se
veem como produtores. Tal dualidade pode ocorrerugafruir da
informacao disponibilizada pelas diferentes disciplinas, mas que, por sua
vez, também necessitam postar trabalhos, participar de féruns e demais
tarefas nas quais produzem informagdo. Enquanto que 55% dos tutores
consideranse produtores defiormacdo 36% deles como consumidores

e, ha 9%que se consideracomo guardides da informacdo. Assim, os
tutores demonstram uma postura mais ativa que os alunos na sua relacdo
com a informacdo no ambiente do curso. A coordenacacgalgamo

um misto deddos ou produtorJd na técnicaé possivel que haja uma
identificacdo como consumidor por entendsrsolicitagbes de tarefas
comorecebimento de informacdes.

Por sua vez, o Graficd mostra como as pessoas entendem sua
relacdo com a informacaoategoriado pelograu de escolaridade.
Aquelas com graduacéo, formacado técnica, especializacdo e mestrado
consideranse consumidoras. A proporcdo, em torno de 70%, é o dobro
com respeit@queles que se designaram produtorescahirariodo que
sucede com os douts, onde a situacdo se inverte e a maioria considera
se um produtor, oferecendo mais informacgdo do que a que recebe.

Grafico 7 - Percggdo perante a informacao por grau de escolaridade
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Fonte: dados da pesquisa

Pelo exposto, @egundo bloco aprofunda o perfil da amostra e
introduz o tema da informagé&o, solicitando um posicionamento perante
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ela no ambiente do curso. Ambas questi@am devariaveis qualitativas
nominais que foram trabalhadas quanto as frequéncias relativés, Ro
contribuicdo maior @nalisarem conjunto a atuagéo no curso e o grau de
escolaridade. Analogamente, é Util evidenciar as correspondéncias entre
0 papel perante a informac&oo tipo de participacdo no curso, assim
como com o grau de instrugao.

No segundo bloco, a andlise ocorreu peaenanento das
variaveispor um critério e depois segmentando cada categoria por outro.
Automatizar tal sequéncia, que inclui a reunido de iguais e semelhantes,
considerase ser factivel com procedimentos computacgsianples, no
entanto, o uso de vocabulario controlado podera ser necesiario.
variaveis referease a atuacdo no curso (aluno, professor, tutor,
coordenador, técnico) e a postura perante a informagdo (produtor,
consumidor, guardido) e sao validas paralguer curso a distancia.
Desse modo, entende que o segundo bloco n&o s6 permite a automagéo
do cruzamento das variaveis como também pode avancar no sentido da
analise. Tal afirmacéo fundamessapor trata-sede combinacfes com
elementos conhecidepor esse motivo ser@ossivel armazengambém
as andlises dessas combinacbes e reclgerquando necessario
Técnicas semelhantes sao adotadas no raciocinio baseado em casos.

5.4.3 Expectativa de Qualidade da Informacao na Educacgéo a
Distancia

O terceiro Ibco do instrumento de pesquisa apresargab
constructosda qualidade da informacdo e segue as indicacdes do
instrumentoServQual utilizado na avaliacdo da qualidade de servigos.
Desse modo, o levantamento ocorre pela distribuicdo de 100 pontos entre
osconstructos no intuito de ordetws pelo grau de importancia. Como o
respondente pode considerar o0 mesmo grau de importancia, a segunda
parte determina escolh@s dois mais importantes e que € menos
importante no contexto da educacédo a distancia.

Os resultados expressam a experiéncia passada dos respondentes
ao solicitar que sejam pontambs onstructobaseadsno que, naquele
momento, representser significativona qualidade da informacdo em
cursos a distancia. Assim mesie a expectativa dos paitiantes para um
curso genérico. Cabe salientar que, por trsgadle variaveis qualitativas
e envolver praticas anteriores, as avaliagbes sdo sensiveis ao fator
cronoldgico.

Na busca pelo ordenamento, foram considerados txlealores
atribuidos a cadam dos @nstructosA Tabela 2 apresenta os resultados
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para cada um. Pelas médias dos valores, -pedassumir que a
confiabilidade € considerad o mais importante, seguwd pela
tangibilidade.

O primeiro constructoé atangibilidade. No caso da informacao,
ele se refere a maneira em que a informacdo é apresentada, a
interatividade e a ergonomia do ambiente virtual de aprendizageste N
estudo, inclui a navegacdo Moodle mas também a distribuicata
informacdo em cada uma das suas sed@es.100 pontopossiveis, a
tangibilidade obteve 21 de méd@m mediana e moda 20. Do total de
respostas, 46% assinalaram 20 pontos. A média enamtevemente
superior a mediana indicando centralidalbes resultadqsno entanto,
pelo coeficiente de assimetria caiaise que muitos respondentes
atribuiram valores menoregmbora préoximos (quartil inferior 18)
Mesmoassim,a amplitude do intervalfoi de 55 pontos o quemostra
uma diversidade de opini6es quanto a importancia da tangibilidade no
ambiente da educac&odistanciaA divergéncia ocorre mais entre os
consumidores, 55 pontos, seguidos pelos progsitmom amplitude de 40
pontos.Na relacdo entre dimensdes da qualidade da informacdo e o
ServQual, a tangibilidade foi associada a dimensao acessibilidade, que
sensivel a organizacao da informacgédo no sistema, no cagmoadbe

Tabela2i Resultados parcadaconstructo

Tang. Conf. Prest Seg. Emp.
Média 21 25 18 18 18
Desv. Padréag 9,0 10,2 5,8 6,1 7,5
Moda 20 20 20 20 20
Intervalo 55 55 30 28 56
Minimo 5 5 0 5 0
Quartil inf. 18 20 10 11 10
Mediana 20 20 20 20 20
Quartil sup. 25 30 20 20 20
Maximo 60 60 30 33 56
Assimetria 11 1,2 0 -0,1 1,6

Fonte: dados da pesquisa
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A confiabilidade representa o quanto a informacgéo régdzlesta
correta, precisa, atualizada e tesgaconfiavel para seu uso. Quanto aos
valores obtidos pelconstructo 47% das pessoas consideraram 20 pontos
para a confiabilidade e constittse na mediana e moda. No entanto, a
média foi superior, 25 ponto® intervalo da confiabilidade apresenta
amplitude igual a tangibilidade, de 55 pontos quais tem maior desvio
padraoA dispersdo também é denotada pelo coeficiente de assirAetria.
amplitude maior também ocorre no grupo dos consumidores, 0S
produtors possuem amplitude de 40 pontos e os guardibes de 5.pontos
A confiabilidade corresponde a dimensao da qualidade da informacao
livre de erros e facilidade de manipulag&o. A responsabilidade da primeira
recai fortemente nos produtores de informacdo, ja egusda é
influenciada pela experiéncia do usuario.

Otercein constructopresteza diz respeito a rapidez em encontrar
informacdo quando necessaria. Este indicador revela a capacidade do
sistema em retornar uma informacdo e que ela esteja pronta para o us
Nesse sentido, 51% dos participantes coincidiram com 20 pontos para a
presteza, atingindo a maioria das respostas. A mediana e moda sdo iguais,
enquanto a médhai 18 pontosO coeficiente de assimetria remete a uma
distribuicdo normal, coramplitude @ intervalo entreninimo e maximo
é de 30 pontogque correspondeu agwodutores Embora a amplitude,
percebese uma unidade maior de opinido nos produtores, ja que 59%
consideraram 20 pontos para a presteza. O intervalocatssimidores
ficou em D ponts e amenor amplitude é a dos guardib@spresteza
corresponde a acessibilidade, facilidade de manipulagdo, compéetude
tempestividade. Assim, é dependente dos produtores de informacao
guanto & qualidade do contetido, aos guardides na adequacéo do sistema
e também dos consumidores quanto a sua experiéncia.

O constructeseguinte € aeguranca No ambiente de educacéo a
distancia, para a qualidade da informacéo, indica o quanto correto estéo
oslinks que constam no ambiente virtual de aprendizagem. Assigg ao
escolher um deles para acessar uma informacéao, ele direciona para o
endereco correto e a informacao consta la. O mesmo acontece quando se
oferece um arquivo para baixao(vnload e o arquivo que se recebe é o
correto. Inclui-se tambéma seguranca doslados dos participantes
armazenados no sistenNovamentenediana e modde 20 pontos, com
53% de ocorréncia nos questiondrios, e média de 18 panintervalo
€ 0 menor verificadentre os constructp28 pontosA maior amplitude
entre os consumidorede 28 pontos. Entre os produtores a divergéncia é
de 25 pontos, nos guardides é de 10 poAtegguranga seguiu o padrao
dos anterioresquanto a modae mediana Ela estad relacionada a
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credibilidade, objetividade, seguranca, quantidade apropriada de dados
relevancia. Neste caso a instituicdo e seu corpo docente tem um papel
importantena melhoria e elevacdo do conceito.

O quinto constructoé a daempatia, essencial quando se trata de
servigos. A distribuicdo dos 100 pontos trouxe como média 18, a mediana
e moda fiaramcom 20 pontosporém é a que apresenta maior coeficiente
de assimetria, sendo positivo, remete a presenca de valermszes
alongando a cauda da funcéo distribuigeimédia é inferior a mediana,
indicando a presenca de registros com p@dies menore®\ amplitude
dointervaloé de 56 pontos. Os consumidores evidenciam a divergéncia
de opinido quanto a empatia com 51 pontos, os produtores revelam
amplitude de 50 pontos e os guardides 10 potaslor dado a empatia
depende fundamentalmentla imagem que o usudrio tem da instituicdo
que oferece o curso, ela esta relacionada as dimensdes credibilidade,
reputacao e valor agregado.

Destacase que obloco referente a esta parte do questionario
procura levantar informag8es que permitam gerarlisteaordenadaas
constructos Assim ao observarese as médias, sobressaem a
confiabilidade e tangibilidade como as mais importantes apontadas pela
amostra. No entanto, ndo ha como definir azget € menos importante.
Neste ponto, ainda recai a duvigizanto ao entendimento, por parte dos
respondentes, dos conceitos de empatia e presteza.

Considerando os pontos atribuidosadaonstructe organizando
os dados pelas categorias analisadas neste bloceseger&raficos.
Assim, a tangibilidade e a wfiabilidade obtiveram a maior pontuagéo
dos guardides da informacédo. Por outro lado, na tangibilidade o segundo
a atribuirlne mais pontos foram os consumidores seguidos dos
produtores, ja na confiabilidade a ordem foi inversa.

Os guardifes foram os quencederam menos pontos a seguranca
e empatia. Nessas condicdes, elas passam a ser consideradas como a:
possiveis menos importantes.
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Grafico 81 Pontos atribuidea cadaconstructado servigo
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Fonte: dados da pesquisa

O instrumento emprega uma segunda instrucdo na byszla
ordenamento de importanciaog constructos Assim, o Grafico 9
apresenta ques participantes da amostra elegeram a confiabilidade como
0 mais importanteanstructo com 52%.

Gréfico 91 Grau de importancia atribuido a cammstructado servico
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No entanto, como segunda mais importante as opinides ficaram
divididas,inclusivea confiabilidade tambémbteve o maior niumero de
registros nesse item. Assimyem ndo a colocou como primeira opgéo a
colocouem segundalratase de uma deciséo diferente do que distribuir
pontos, onde ha a inclinacdo em considerar igualdade de importancia,
principalmente quando € solicitada a opinido sobre um caso genérico.

Cabe &nda observar o ordenamento dado pelos grupos analisados
anteriormente. Para os produtores, a mais importante foi a confiabilidade,
com 58%, seguida dangibilidadecom 27% eomoa menos importante
apresentou presteza e empatia, com 30%. Os consumideres
informagdo, escolheram a confiabilidade com 52% e como segunda a
tangibilidade, com 26%, sendo que a menos importante foi considerada a
empatiacom 31%.

Porém, quando sdo somadas as primeiras e segundas mais
importantesconseguee definir uma tendérgipoiso Grafico D mostra
que o constructo mais importante é a confiabilidade, seguida
tangibilidade. Aqui tambénse reforca o nivelamento entre demais
constructosEstes dados est@o coerentes com as informac¢des fornecidas
na primeira parte desterteiro bloco do instrumento de pesquisa.

Grafico 101 Importancia atribuidacs mnstructos
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Fonte: dados da pesquisa

Desta forma acreditse que a pesar da diversidade de opinifes, 0
fato de conhecens constructognais sigificativas para os participantes
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é considerado como Util para a tomada de decBé#acipalmente para
direcionar acfes dgestao da qualidade da informacague, inclusive,
podem ser aplicadas a outourso de educacéo a distancia.

Ainda como reflexdo d¢we os procedimentos do terceiro bloco, os
dados consistram em varidveis qualitativas nominais, que 0sao
constructosda qualidade da informacaaps quais foram atribuidos
valores quantitativos discretos mediante avaliagbes qualitativas. Os
procediments envolveram célculo de estatistica descritiva. Os resultados
foram classificados de forma ordenada. Portanto, a andlise do terceiro
bloco pode ser automatizada pois tais operacoes fazem parte de rotinas de
célculo amplamente difundidas e adotadas.

5.4.4 Qualidade da Informacdo no Curso GDE

O quarto bloco do instrumento de pesquisa ja levanta dados de
interesse para o curso foco desta pesquisa. Beide indagar sobre
casos geneéricos e se propde ao respondente que pense no curso Género e
Diversidade na EscoléGDE). As questdes dinstrumentoServQual
foram adaptadas para abordar a qualidade da informag¢éo no ambiente da
educacdao a distancia.

Paraasprimeiras 2Zavaliacdessolicitase que a pessoa pense no
curso ideal, naquilo que gostaria de receber no ¢&BB. Ao lado do
espaco para avaliagdo dessa situacao ideal, consta outro para assinalar o
que realmente fdhe oferecido pelo curso GDE. Dessa forma, compara
se a expectativa do participante no momento que pensa desenvolver
alguma atividade no curso GDEaquilo que realmente ocomeando
executa atarefg desenvolve suas atividades, seja como aluno,
coordenador, tutor, técnigcentre outrosTratase deuma comparacao de
expectativas com a realidade encontrada.

Para analise do quarto bloco foratilizadosos 109 instrumentos
depesquisa totalmente preenchidos para comparar dois conjuntos iguais.
O instrumento foi considerado confiavel por apresentar um coeficiente de
alfa de Cronbach de 0,90 para o grupo de afirma¢des que tratam das
expectativas. Parasaavaliacbes daurso GDE, das percepgbes, 0
coeficiente foi de 0,94.

O levantamento referge aos constructos da qualidade da
informacao, porém com especifica¢cdes que permitam ddtah fim de
identificar aspectos que realmente interessem para caddelgsn O
procedimento consiste em calcular a diferenca entre a avaliacdo do caso
ideal (expectativa) e do caso real (experiéncia). Quanto menor for a
diferencga, maior a semelhanca entre o esperado e o realizado.
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Para maiocertezanas conclusdesitilizou-se o recurso estatistico
de comparaios resultados ideal e real como duas amostras de igual
tamanho e com a mesma média e variancia. Assim a hip6tese sera aceita
gquando nao houver diferenca entre as médias dos conjuntos e sera
rejeitada se houvebaseadmos valores resultantes d destudente o t
cr2tico, para um intervalo de conf
Deste moddicam evidenciadas as respostas em que a expectativa e o
realizado encontrae ermdiscrepéncia

As primeiras quatro afirmacdes buscam conhecer sobre a
tangibilidade. A Tabela3 mostra os resultados a primeira questao,
sobre aparéncia modernaloodlg ndo houve diferenga entre o que era
esperado e o que foi experimentadela difusdo do uso desse ambiente
virtual, as expectativas tendem a ser similares ao lpdcd&lo entanto,
as demais respostadertam para necessidade de melhor@santo a
facilidade de encontrar informagfes Moodle esperavae 481 e foi
recebido 390 que direciona a dimenséo da acessibilidedpualidade
da informacéo. Qanto ao ambknte virtual de aprendizagem ser um lugar
atrativo, também esperadg48 e encontrado 4,03ndicandoque as
pessoas desejavam encontraonteldo exposto de forma mais atrativa.
O ambiente do curso conta com muitos recursos que, quando conhecidos,
podem auxiliar no momento de encontrae/ou disponibilizar
informagdes Tornar usuarios familiarizados com Moodle também
podera ser um incentivo ao usGom istq é possivelpensarem
capacitacdo dos usudrios, mesmo que existam atividades no inicio do
curso,sendo conveniente divulgar onde encontrar material para consulta
a qualquer momente como buscar recursos criados com a intengdo de
estimular a participagéo

Tabela31 Constructorangibilidade

Média  Média Hipotese
Ideal Real Diferenga médias iguaic
1. O Moodle ter aparéncia modei 4,20 4,01D 0,19 Aceita
2. 0 Moodle ter informac&o facil de encontrar. 481 3,69| 1;12 Rejeita
3. Ter material didatico com aspecto agradavel. 4,66 4350 ] 031 Rejeita
4. O ambiente geral ser atrativo. 4,58 4,03|: 0,55 Rejeita

Fonte: dados da pesquisa

O segudo constructo avaliadéoi a confiabilidade, bus@a-se
conhecer a opinido dos participantes pafagmativas de 5 a 9. A Tabela
4 traz os resultadoEm todas as questdes ha diferenca acima da esperada
entre o ideal e oursoGDE, ajui cabe um alertde fama geral. Porém,
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apontamaiorreversdo de expectativas nas afirmacfes B. Een todos
essescasos, a diferenchica entre 0,83 e 1,0(ha escala oferecidé
afirmativa 7 foi associada a dimenséo livre de erros e a 8 a facilidade de
manipulagdoTornaros processos mais ageis e com atengéo ao conteldo
do que é comunicado podextendemsdemandapor informacdes Uteis

e disponiveis, receber informacéo certa desde o primeiro momento e
cumprir o prometido.

Tabela4i ConstructaConfiabilidade

Média Média Hipotese
Ideal Real Diferenca médias iguais
5. Quando se informa que ocorrera uma ag&o, ela efetivamente ocorrer. 4,76 3,03 0,83 Rejeita
6. Ter demonstragdo sincera em atender quem necessita de info 4,78 4,33|: 0,45 Rejeita
7. Receber informacao certa desde a primeira vez. 4,76 3,89] 0,87 Rejeita
8. Encontrar as informagdes quando necessarias. 4,84 3,84' 1,00 Rejeita
9. A informag&o disponivel estar correta. 4,88 432l 10,56 Rejeita

Fonte: dados da pesquisa

Quanto apresteza os respondentes consideraram quee est
constructadeva ser melhoragdado que hipotesede igualdade entras
médias das amostras da situacao ideal e real m@mBenou(Tabelab).

A principal discodancia encontrada esta ecomprir o prazo para
disponibilizar, aliado a dificuldade de encontrar os meios para obter a
informacdo. Neste grupo teme duas dimensfes, completude e
tempestividade, que pertencem ao quadrante de atendimento as
especifcacdes no modelo PSP/IQogo, o cumprimento de prazes
responder prontamente para dar continuidade as tarefas podera ser
alcancado com a definicho de procedimentos para responder as
solicitagbes, assim como o planejamento das atividades com o
cronogramale avisos e instrugfes para que os participantes possam sanar
suas dividas em menor prae. afirmativas 12 e 13 estao relacionadas

a facilidade de manipulacéo e acessibilidade, em que h4 um componente
de habilidade pessoal.

Tabela5i ConstructdPresteza

Média  Média Hipotese

Ideal Real Diferenca médias iguaic
10. Disponibilizar a informagéo no prazo prometido. 4,84 41200 0,72 Rejeita
11. As informagdes solicitadas serem respondidas pronta 4,66 41301053 Rejeita
12. Perceber que ha interesse em atenderem suas demandas. 4,72 4,36|j 0,36 Rejeita
13. Encontrar meios disponiveis para alcancar a informagao. 4,83 42000 10,63 Rejeita

Fonte: dados da pesquisa
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No que tange &eguranca as respostas indicaram que ndo ha
diferenca entre 0 esperado e o0 que efetivamente experimentam ao utilizar
0 sistema quanto a este inspirar confiad¢afirmacéo foi relacnada
com as dimensdes de credibilidade e objetividade, onde a percepcao do
papel da instituicdo pode influenciédo entanto, ainda ha espaco para
melhorias as demais afirmacdes, como consta na Tabe&
Principalmente na expectativa de encontrar agritdgdes necessarias
para o desenvolvimento das atividgdgse esta ligado a dimensao de
quantidade apropriada de dados ou informacéo, como pertence ao rol das
expectativas, o julgamento do volume ser apropriado é subjetivo. Mesmo
assim, ha como fazer astitivas.O mesmo ocos com a afirmativa 16,
associada aelevancia e pertenote ao quadrante das expectativas no
modelo PSP/IQA sensacgdo de seguranca ao utilizstoodle relaciona
se com a dimensdo seguranga.seguranca no sistema podera ser
ampliada na medida em que mais se conheca sobre ele, novamente,
disponibilizar tutoriais possibilitara trazer resultados positivos.

Tabela6i ConstructoSeguranca

Média  Média Hipotese
Ideal Real Diferenga médias iguaic
14. O sistema de informagdes inspirar confianga. 4,77 as0l] 0,18 Aceita
15. Sentir-se-seguro ao utilizar os recursos do Moodle. 4,81 436l | 0,45 Rejeita
16. Perceber que suas demandas s&o atendidas cordialmente. 4,79 4520 0,27 Rejeita
17. Possuir as informagdes necessarias para responder suas q 4,86 438 | 0,49 Rejeita

Fonte: dados da pesquisa

A empatia teve rejeitada todas aspbiesesde igualdade das
médias, comoapresentadmna Tabela7. Prestar servicos de forma
responsavel foi relacionado as dimensées de credibilidade e reputacéo e
pode representar trocas de informagfes mais dire@sc®o com maior
diferenca é a que reflete o semnto de queada um é compreendido
nas suas necessidades de informacdo. Para reverter essa situacéo, seri
interessante ampliar os canais de comunicagdo, mas sera necessario
também definir os procedimentos de retorno das demandas recebidas.

Tabela 71 ConstructtEmpatia

Média  Média Hipotese

Ideal Real Diferenga médias iguais
18. Ter a possibilidade de ateng&o individualizada. 4,49 4,22|j 0,27 Rejeita
19. Poder acessar o ambiente do curso a qualquer momento. 4,94 4,71D 0,23 Rejeita
20. Poder contar com atendimento personalizado. 4,48 4,l7|j 0,31 Rejeita
21. Prestar os servicos de informacdo de forma responsavel. 4,86 4,50|j 0,36 Rejeita
22. Existir um entendimento de suas necessidades reais. 474 4,11'30,63 Rejeita

Fonte: dados da pesquisa
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Pelo coletado as avaliacbes das afirmacgbes, ®amque ha
condicbes de melhorias em t3dos onstructos do servico de
disponibilizar informacdo aos participantedad a analise trard
contribuicbes maiores quando observada em conjunto e ndo somente
pelos resultados de cada uma das 22 afirmacdes.

5.4.5 Melhorias na Qualidade da Informa¢édo no Curso GDE

O ultimo bloco consistiu em dois espagos para emitir opinido,
primeiro sobre a qualidade daformacdoa respeito daeurso ea que
ocorredurante 0 mesmo. A segunda parte € para expiesssobre o
curso. Os respondentes utilizaram essa oportunidade para enviar
mensagens de sugestéo, criticas, alertas e elogios sobre o curso. O canal
foi interprdadg em sua maioriacomo de comunicagdo com a
coordenagéo do curso

Dos 130 documentos, 19 registram a opinido quanto a informacéo
no ambito daursoGDE e 42 sobre o curgmn si Os comentarios sobre
informacao foram traduzidos a dimenséo da qualidadefdrmacéo que
mais se aproximava. O segundo, comentarios sobre o dorsm
agrupados por semelhanca.

As dimensbes da qualidade da informagdo que mais foram
identificadas as opinidegoram: credibilidade, objetividade, relevancia
e valor agregado.

A informag&o que circula no ambiente possui credibilidade em
funcéo da fonte emissora, por esse motivo foi observada como positiva e
negativa. Um respondente alertou que ha ocasides que o tutor prejudica a
credibilidade, mas continua narrangloe, por vezes tutor ndo ten a
informacdo correta, completa ou em tempo h&Bé&ndo assim,
compromete outras dimensdes. De certa forma, o tutor também abala a
reputacdo. Sobre esta dimensao, foi elogiada a qualidade da exposicao de
contetido, mas héa reclamacgdes sdbnees utilizadas. Assinalam a falta
de critérios na forma de oferecer a informacéo e na selecéo de fontes de
informacao, resultando em problemas de padronizacdo, que remetem a
dimensao de representacao consistente.

A objetividade foi apontada como aspegbsitivo na maioria dos
casos eassociad a dimensao de quantidade apropriada de informacao.
Porém salienbu-se que o problema é encontrar a informagédloodle
e obter o que se desej&endo assim, evidencia dificuldade de
manipulacdo, uma represeréiacconcisa pode ser de utilidade em um
processo de melhoridgnclusive, os gsects negative da objetividade
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foram vistoscomo uma causaque reduz o desempenha dimensao
compreensividade.

O valor agregado foi identificado na maior parte das opinides,
relacionado a contribuicdo para a realizacdo dos trabalhos, participacéo
das atividades e, principalmente, para a aplicacdo profissional. A
relevancia foi salientada positivamente junto a esta dimeed&mntanto,

o feedbackpor parte de tutores mostrse sem muita qualidade e néo
agregando valor.

A segunda parte do bloco trouxe contribui¢cdes para a melhoria do
curso e que também estdo relacionadas com a qualidade da informacgéo
no ambiente virtual. A maior parte diz respeito a organiza¢do da
informacéo e @ seu conteudo.

Na organizacdo da informacéo foram apontadas a dificuldade de
identificar atividades na agendde separar as disciplinas que ja foram
cursadas daquelas que estdo em andamentxessar material de
disciplinas enquanto esta participandobdtepapo.A organizacédo da
informacao é fortemente influenciada pelas caracteristicas do ambiente
Moodle

O assunto mais abordado foram as sessoes dpdyaieo<hats
Embora seja um recurso para troca de informacdes, foi aludido que o
mesmo carece dem direcionameiat para torndo mais produtivo.

Como outras sugestdetemse pedidos de maior duracdo dos
encontros presencias que pode indicar maior facilidade de acesso a
informacdo; de tutores capacitados para as tarefals coordenaro
conteudodas disciplinas para nao haver repetitividadlamk@m foi
pedidaa abordagem de outras diversidadesno a social.

O volume de atividades parece nao estar de acordo com o prazo de
execucdp segundo os respondentes. Expressasensacdo de estar
executandaarefas preocupad@sn concluflas no tempo certo, mas sem
espaco para reflexdo que traga aprendizado.

Visando melhor comunicacdo, para evitar erros, foi pedido para
gue o horario limite das postagens passe de 00:00hs para 23:55hs. Pois o
procedimento adado provoca a confusao se o horario se refere ao inicio
ou ao fim do dia da postagem.

Quanto aos recursos, sugesielo uso de filmes e de depoimentos
contando aplicagdes préaticas demo tratar a diversidade em locais
especificog que sirvam de orientag para implementacasolicitagbes
paradisponibilizar com maior antecedéncia livros e outros materiais para
acompanhar as aulas.

Um dos respondentes identificou o processo de disponibilizar um
curso a distancia e especificou pontos que poderiam ser ratdiso
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comoinformacdes sobre o curso, elaboracdo de conteldo, procedimentos
das disciplinas e avalicdes.

O espaco também foi utilizado para parabenizar os coordenadores
e equipe do curso, um tutor foi identificado pelo nome e elogiado

Neste bloco tambémcorreu divergéncia de opinido, apontaado
mesmas dimensGegorém com percepcdgsositivas para algunse
negativaspara outrosPortanto, corrobora com o entendimento que a
avaliacdo da qualidade da informacgéo tem um componente subjetivo.

5.5 SINTESE DOS RSULTADOS

Ao observar os resultaddisa perceptivelue o instrumento de
pesquisa utilizado permite ter uma visdo da qualidade da informacdo no
ambiente a distancia contemplando expectativas e percepgi@s, o
instrumento foi considerado confiavelpna elevado coeficiente de
Cronbachpara o quarto bloco, em que trata do curso GDE.

A amostra evidenciou aspectos que, a0 mesmo tempo, podem ser
considerados positivos e negativos, retornando ao viés subjetivo da
avaliagdo da qualidadéAs opinides diferems podem resultar dos
diversos perfis ds respondentes.p&sar do curso especificar seu publico
alvo, variadascategorias profissionais se fizeram presente

Ainda, o levantamento feito junto aos participantes do curso GDE
mostraram que a maioria se corsalum consumidor de informagéo no
ambiente do curso@constructoconfiabilidade @ mais importante para
eles quando se trata de expectatidasqualidade da informacdo de
qualquercurso a distanci@® que segue em importancia é a tangibdiela
e nao have diferenca entresaestantes.

J4 osresultados para as expectativas e percepcdes do curso GDE
evidenciarangue a confiabilidade também era esperada no momento de
iniciar este curso. Ao comparar as avaliagcbes, mosseuque ha
necessidade de avancaaqto a essconstructo

Apesardeo Moodleinspirar confanca, este foi avaliado como um
ambiente em que as informagfes ndo sdo faceis de encealrdo esta
dimensao a de maior discrepancia no grupo dos tangiveis, afirmativas de
1 a 4 A dificuldade demanipulagdo da informagéo foi apontada nos
depoimentos do quinto bloco.

No Gréfico 11 percebse a distdncia entre as linhas que
representam a qualidade da informagé&o no curso ideal e no real. A area
entre as linhas é maior nas afirmacdes que abordamabitidfide,
mostrando o quanto pode ser melhor@doonfiabilidade, afirmativas de
5 a9, apresenta altos valores esperados e questdes que precisam melhorar
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quanto a qualidade da informag¢édo nas dimensdes de livre de erros e
facilidade de encontrar. Algureasos sobre fontes de informacdo que
comprometem a credibilidade foram apontados registros do quinto
bloco.

Grafico 11- Discrepancias entre expectativas e pggdes no GDE
1
22 50 3 tang.
emp. 21 4.0 . 4

20 3.0

19 2,0 5

18 1.0 6
conf.
0,0 7

17 g

16 9
s¢g. 15 ideal

14 10 real
Test.
13 12 1 P

Fonte: dados da pesquisa

A presteza(afirmativas 10 a 13)trouxe como consequéncia
dificuldades quanto ao cumprimento de prazos em geral, seja para
disponibilizar material quanto para postar os trabalhos. As dimensdes de
tempestividade e completude precisam ser contempladas neste item.

Na seguranca (afnativas 14 a 17), que tem um componente que
diz respeito a garantia de qualidade, foi apontada a percepcdo dos
participantes de n&o possuir as informacdes necessérias para o0
cumprimento das suas tarefas. Esta sensacdo faz com que as pessoas
continuem natrsca por mais informacdes, demandando tempo e esforco.
Nas sugestdes solicitam melhorias na organizagdo da informagdo no
ambiente virtual e até que 0s encontros presenciais sejam maiores, no
intuito de melhorar a qualidadda informac&o. Nesse sentido, o
constructoempatia (afirmacdes 18 a 22) mostrou que os participantes
gostariam de ser melhor compreendidos nas suas necessidades (afirmativa
22).

Os depoimentos e sugestdes do quinto bloco serviram para
confirmar e exemplificar as avaliagdes recebidas eia déimensédo da
qualidade da informacéo.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

Ao finalizar o estudo cabe a reflexdo sobre o trabalho realizado,
sobre o que o motivou e os resultados que foram obtidos. Para isso,
tomamse as questdes que Parasuraman, Zeithaml e B&8§0)
identificaram como norteadora dos seus trabalhos ao longo dos anos:

1 O que é qualidade de servico?

1 O que causa problemas a qualidade de servico?

1 O que as organizagbes podem fazer para resolver esses
problemas e incrementar seus servicos?

O estudo biscou tratar a informacdo desde a perspectiva de um
servico e avaliar a sua qualidade com instrumento préprio da qualidade
de servigos. Mas para isso, foi necessério entender sobre qualidade de
servigo, seus instrumentos e, antes de tudo, o que era dealida

A questdo inicial indaga o qué qualidade de servicqara
respondda foi necessario contextualizar e busemuna revisdo da
literatura compreender o ambiente da educacgdo a distancia no ensino
superior. Ainda na busca pela resposta, femuwnos coceitos de
qualidade, na qualidade da informagédo e as dimensfes que permitem sua
avaliacdo. Nesse ponto apresentas@ms caracteristicas da qualidade da
informacdo em que sujeito, tempo e espaco sdo variaveis que precisam
ser consideradas no momento dalia¢ao

A partir disso, seguse para a segunda questédo, sobre as causas
dos problemas dos servigos, no caso, os problemas da informacéo
pesquisa nesse aspecto buscou instrumentos de avaliacdo e
monitoramento da qualidade da informacdo. Assim selecisaeoa
modelo PSP/IQde gestdo da qualidade da informagdo que aborda a
informacédo em sua dualidade, como produto e como servigo. Também se
escolheu oinstrumento ServQual desenvolvido para avaliagdo da
gualidade de servicos de forma a verificar sua aplicagdevantamento
da qualidade da informacéo.

Para responder a terceira questdo, as organizacdes precisam de
dados e informag@es sobre a qualidade dos servicos prestados. Assim, fez
se uma adaptacao dwstrumentoServQual para avaliacdo da qualidade
da irformacdo no ambiente de educacao a distancia. O intuito é que ele
possa fazer o diagnéstico necessério juimatificar possiveisnelhorias
de qualidade. Por tratsede um acompanhamento constante e com o a
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finalidade de auxiliar os gestoresideia deautomacao dos processos de
avaliacdo da qualidade da informacdo permeou este traadssa
forma, podese dizer que a trajetéria dos autores Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1990) serviram de licdo para a conducdo dos trabalhos desta
pesquisa.

6.1 RESULTADOSALCANCADOS

Para avaliar os resultados alcancados no estudo, obssgvam
objetivos propostos. Assinmicialmente se apresentou a escala ServQual
para medir a qualidade dos servicos. Para conhecer o instrumento,
mostaramse as pesquisas realizadaspsua definicdo e sua evolucéo.

A terceira sgdo traz um levantamentobibliografico comentado e
relaciona o ServQual com o referencial teérieortanto, considerse
que o propésito foi atingido.

Apés a apresentacdo do ServQual, intencieseadaptéo para
uso na avaliacdo da qualidade da informagdo num ambiente de educacgéo
a distancia. Assim, observara® as peculiaridades do ensino a distancia,

0 ambiente virtual de ensino e aprendizagem e as caracteristicas do
servicos. A intengdo foi adaptar o dosse necessario e deilkao mais

fiel possivel ao original. O resultado fipostona secdo quatro e, dessa
forma o proposito também foi alcangado.

A aplicacdo do ServQual adaptado ocorreu no curso de
Especializacdo Género e Diversidadebscola(GDE), com a resposta
de mais de 40% dos participantes de quatro polos do Estado de Santa
Catarina. A analise das opinibes das expectativas e percep¢cbes dos
participantes, levantadas pelo ServQual, envolveuwiagensbes da
qualidade da informacde a abordagendo modelo PSP/IQAssim
também ocorreu a aplicagdo do instrumento, alcancando o objetivo
proposto.

Dessa forma, completados os objetivos especificos, o objetivo
geral deverd saxlcancado. De fato, foi possivel avaliar a qualidade da
informacdo na educac&odistancia mediante aplicacdo do instrumento
ServQual
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6.2 RECOMENDACOESFUTURAS

A avaliacdo da qualidade da informacdo é importante para
qualquer gestor, assim, oferecer um instrumento para isso € 0 que se
procurou no estudo.

Os resultados e recomendagtferecidas nestebalhonédo séo,
nem pretendem ser definitivos, ja qferam fruto de uma Unica
experiéncia. Porém podem servir de ponto de partida para pesquisas
posteriores. Cabe aos novos usudrios reestrlasira readequias de
forma a responders demandas das situacdes futuras.

Com relagdo ao local de aplicacdo, o curso GDE, conssgera
interessante aplicar mudancas visando melhorias da qualidade da
informacao e realizar uma nova aplicacdo de questionario para verificacédo
das melhorias.

Entena-se que sejam desafios futuros abordar a qualidade da
informacdo sob ambas perspectivas, produto e processo, e ainda
adicionando awariaveis de tempo e lugdPara issoyai demandar o uso
de instrumentos concisos e precisos que permitam o0 monitoradento
forma agil e com visualizacdo de facil entendimerotdo, @ra
desenvolver estes instrumentos, a Engenharia do Conhecimento tem
muito a contribuir.
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APENDICE A i Resultado busca ServQual em Beitos Capes

Idiomas Publicados
1986- 1995 1996- 2005 2006- 2015

Inglés 208 1202 2434

Portugués 10 63

w
©

Alemao

Finlandés 1

-

Italiano 1

UNK 1

Chinés 3

Galego 1

Japonés 2

Russo 2

Turco 6

Indeterminados 7 34 1

1
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Assuntos Publicados

1986- 1995 1996- 2005 2006- 2015

Publicactes 218 1271 2698
Asia & the Pacific 256
Banks 15

Consumer Attitudes 27

Consumer Behavior 0 0 188
Customer Satisfaction 45 312 635
Customer Service 76 120

Customers 116
Experimental/Theoretical 668
Experimental/Theoretical

Treatment 79 390 397
Internet 0 0 110
Libraries 83

Management 38 168
Management, Training,

Regulations, Marketing 71 365 331
Market Research 50 245
Marketing 59 280 258
Mathematical Models 103

Other Services 27

Patient Satisfaction 122
Perception 146 205
Public Relations 28 171 486
Quality 128 299
Quality Control 66 309 269
Quality of Service 58 320 627
Satisfaction 146
Service Industries 39 117

Service Quality 0 267 407
ServQual 0 0 215
Studies 68 462 1090
UK 26

United States 27

(U 53 144
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APENDICEBiResul t ado b u sformatiGheuakty) ue h
Periodicos Capes

2014
Examining a hybrid model forgatisfaction and 4oyalty to eticketing on
airline websites

Elkhani, Naeimeh ; &tani, Sheida ; Jamshidi, Mir Hadi Moazen
2014

An Empirical Application of Delone and Mclean Model In Evaluating
Decision Support System In The Banking Sector of Oman
Manchanda, Anu ; Mukherjee, Saurabh

2014
Using ES QUAL to Measure Imrnet Servic®Quality of E-Banking Web
Sites in Greece

Paschaloudis, Dimitris ; Tsourela, Maria

2013
Assessing thquality of a decision support-gservice

Springer, Mark ; Tyran, Craig ; Ross, Steve
2012

Quality InformationServices tahe Public: Study in the Mangabeira Hea
Unit Family-- Joao Pessoa

Duarte, Emeide Duarte, Emeide (correspondence author)
2012

A combined fuzzy AHP and fuzzy TOPSIS based strategic analysis of
electronic sende quality in healthcare industry

Buyukozkan, Gulgin ; Cifci, Gizem
2012

Web 2.0 applications in government web sites; Prevalence, use and
correlations with perceived web sit@ality

Alton Y.K. Chua ; Dion H. Goh ; RebeccaAng

2011
A validation of the endiser computing satisfaction (EUCS) towards
computerised accounting system (CAS)

llias, Azleen ; Razak, Mohd Zulkeflee Abd

+
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2011
End-User Computing Satisfaction (EUCS) towards Computerised
Accounting Sysm (CAS) in Public Sector: A Validation of Instrument

llias, Azleen ; Razak, Mohd

2011

EXTENDING THE TECHNOLOGY ACCEPTANCE MODEL FOR
ADOPTION OF ESHOPPING BY CONSUMERS IN TURKEY
Celik, H ; Yilmaz, Veysel

2010

The moderating effect of occupation on the perception
of informationservicegjuality and success

Landrum, Hollis ; Prybutok, Victor R. ; Zhang, Xiaoni

2010

An asses s men tseradequality perceptiore sassfactian and
intention

Udo, Godwin J. ; Bagchi, Kallol K. ; Kirs, Peeter J.

2010

Determinants of continuous usage intention in web analytics services

Park, JaeSung ; Kim, JaeJon ; Koh, Joon
2010
Developing eservicequality scales: A literature review

Ladhari, Riadh

2010
The same wine but in new bottles. Publseevices divide and low citizen
satisfaction: an example from Lebanon.(Case study)

Harfouche, Antoine

2010

The moderating effect of occupation on the perception
of informationservicegquality and success

Landrum, H ; Prybutok, Vr ; Zhang, Xn

2009

MEASURING THEQUALITYOF E-SERVICE: SCALE DEVELOPMENT
AND INITIAL VALIDATION

Swaid, Si ; Wigand, Rt
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2007

A comparison of Magal's servicgiality instrument with SERVPERF
Landrum, Hollis ; Prybutok, Victor R. ; Zhang, Xiaoni

2007

A comparison of Magal's servicgiality instrument with SERVPERF
Landrum, H ; Prybutok, Vr ; Zhang, Xn

2006

Task scenario effects on bank web site expectations

Waite, Kathryn

2006

Task scenario effects on bank web site expectations

Waite, Kathryn

2006

B2C ecommerce web siguality: an empirical examination

Cao, Mei ; Zhang, Qingyu ; Seydel, John

2005

Enhancing Customer Service Operations iBEsiness: The Emotional
Dimension

Barnes, David ; Hinton, Matthew ; Migkowska, Suzanne

2005

B2C ecommerce web sitquality: an empirical examination

Cao, Mei ; Zhang, Qingyu ; Seydel, John

2004

A serviceguality and success model for thidormationservice industry

Landrum, Hollis ; Prybutok, Victor R
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APENDICE Ci Instrumento de Pesquisa

AD FEEDONGET E5tE mmmmmmma Lis3 3 Auna Sivia Mara Puentes
MEETENAS 00 Programa e Pos-Graouacao em Waep&ﬁq oo Conhecimena (PPGEGCIUFSC).
A Informacies serdo (Riizadas de forma andnima. AFAIECEMOS 3 colaboragdn.

SERVGQUAL - QUALIDADE DA JHFGRMAQACI NO EAD
//subm woCh . \
1. Asualdadz & .
2. A3 lderidate de genam @
3. Ovseu grau de escolandade aual &...

1 Técnico O Graago [ Especilizagio O Mestrado [ Dourado

4. Asua @uacio profissiona principal & .

[ G2E0NE pUico Auanao =m poifcas para mulherss & dversidade

[ Membro ge conseiho de dirsiios 3 muiher & de outras diversidades;

[ Lideranga efou mambrn de movimentos sodals;

[ Profssional da e0ucagan Daska que 3E no ensino . [ | pivado, | ) paoilcg;
[ Daoceme do ensing supsrior .. () pivado, | ) pablco; -/

'\‘ O Cuira

,/f_un Curzo de Ezpeclallzagio em Género @ Diversldads na Escola ...

5. vood participa como ..
O Alunaio | Professora O Tuloi'a O Awdlar Tégnicae [0 Coomenador'a
6. VOO 52 CONSKIER, ProMtaramens, Um ... (Maue apenas 3 princpal)
1 Prochtor de Informagdo (gem  disponiblizs Infarmagio);
1 Guandidoda Informagso (@ responsavel pelos MScursns computadionais de
ATNEAZSNZMENTD, MarLREngao & SaguEnca da Irormagaa);
. O Consumidor de Imformago (300663 & usa a Informago) _/"
Sobra a Educagio a Distdncla (EAD):

Easaad0 &M 53 SXperidnsia am cursos de EAD, panse num que vood feria prazer em participar. Entdo, dstrbua
100 pontos emire 36 Gnco caractensticas mostrando 3 Importanda que conceds @ cada uma

LEMmiNe-58 qUE 3 50MA 005 POniDs Beve sa7 100,
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3 | Rapdez no sendmento jcapacitade te ser atendido rapldsmente quando solica Iformaghes). | pontos
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Total 100 portos
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Qual & a sequnda mals Importanta?
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