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RESUMO: O presente estudo de caso foi realizado no Polo UAB de Currais Novos, objetivando
identificar e avaliar os aspectos significativos da qualidade no atendimento aos alunos no &mbito
da Educacéo a Distancia. Para isso, foi necessario levantar o nivel de satisfagcado dos discentes
e identificar os pontos positivos e as fragilidades, propondo a implementacédo de melhorias. Em
termos tedrico-metodolégicos, trata-se de um estudo de carater descritivo, pois busca descrever
o atendimento ao aluno de acordo com suas percepgdes. Os dados foram analisados na forma
de metodologia quantitativa, segundo a coleta das informagdes, por meio da aplicacdo de
questionarios com os alunos. A interpretagdo e analise dos dados foram fundamentadas em
bibliografias sobre a tematica, utilizando como fontes de pesquisa entrevistas estruturadas, cujos
dados serao tratados de forma quantitativa em percentuais.

PALAVRAS-CHAVE: Atendimento, qualidade, Educagao a distancia.

ABSTRACT: This present study of treatment was conducted at UAB Polo of Currais Novos,
aiming identify and assess the significant aspects of the quality in the service to students in the
context of the distance education. For this it, was necessary to raise the level of satisfaction of
students and identify strengths and the weaknesses, proposing the implementation of
improvements. In theoretical and methodological terms, it is about a study of descriptive
character, for it seeks to describe the service to the student according to their perceptions. Data
were analyzed as quantitative methodology, according to the collection of the information, through
the use of questionnaires with students. The interpretation and analysis of data were based on
bibliographies about Theme, using as source structured interviews, whose data will be treated
quantitatively in percentage.

INTRODUCAO

A qualidade e exceléncia no atendimento ao publico interno constituem o
tema de estudo deste artigo, que discorrera sobre o assunto por meio de um
enfoque conceitual e em campo, tomando por estudo o Polo UAB de Currais
Novos, que faz parte dos Polos de apoio presenciais da UFRN.

O Brasil € um pais que tem o Ensino a Distancia em constante

crescimento e abrangendo cada vez mais um maior numero de alunos,

Crloamm
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principalmente os que se localizam em regides interioranas.

O setor publico, em especial a educagdo, tem os seus alunos como 0s
principais fomentadores de sua atividade e, por isso, precisa mostrar-se cada
vez mais preparado para atendé-los de forma rapida e adequada as diversas
realidades. Os universitarios sdo um publico cada vez mais exigente e estao
sempre em busca de informagcdes que possam facilitar seu dia-a-dia na
Instituicdo e, principalmente no Ambiente Virtual de Aprendizagem. Eles almejam
a qualidade e exceléncia nos servigos, e tém sempre como foco a satisfacao.
Diante disso, buscaremos constatar se o Polo de apoio presencial de Currais
Novos esta buscando recursos para encantar e conquistar cada um de seus
alunos, de modo a diminuir as distédncias e ser o elo entre o aluno e sua
Universidade.

A qualidade é um tema que vem sendo abordado nos mais diversos
setores e com enfoques distintos. No ambito da educagao, ao longo dos anos, a
busca por uma educagao de qualidade passa pelo enfrentamento de varios

obstaculos.

Tendo como norte a perspectiva apontada, € importante desenvolver
uma andlise articulada dos diferentes aspectos que interferem no
processo de construgdo de uma escola de qualidade, sem perder de
vista a concepgao de homem e de sociedade que se almeja construir.
(DOURADO E OLIVEIRA, 2009, p. 206)

Nesse sentido, percebemos que para alcancarmos uma educacao de
qualidade, seja qual for seu nivel, sdo necessarios que sejam analisados os mais
diferentes aspectos, incluindo assim a qualidade do atendimento ao aluno.

Outra perspectiva € abordada por Oliveira (2007), que busca analisar do
ponto de vista do sistema educacional fazendo um paralelo com as interferéncias
politicas. O sistema educativo em ampliagdo, por vagas e qualidade e uma
agenda politica e econdmica conservadora acaba provocando conflitos entre o
direito a educacgéo de qualidade ou sua negagdo, o que pode tornar inGcuo a
democratizacdo do acesso ao ensino.

Mais proximo ao sentido que sera estudado neste artigo Oliveira et al
(2011), abordam o tema assumindo a perspectiva de que a qualidade € algo
intrinseco a administragdo de qualquer organizagdo e que as Instituigbes de

Ensino Superior (IES) passaram a adotar a qualidade na gestao universitaria,
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principalmente sob a perspectiva estratégica. No amplo

cenario que as IES atuam, a Educagéao a Distancia vem ganhando cada vez mais
destaque, devido aos grandes avancgos da tecnologia e a expansdo do acesso a
internet.

A qualidade da educacéo esta diretamente ligada também a qualidade no
atendimento, principalmente quando falamos em Educacéao a distancia, pois esta
constitui um dos pilares para motivar e fidelizar o aluno ao seu curso. Cativar os
alunos, transformando o Polo em um local agradavel e favoravel ao estudo, a
troca de experiéncias e atividades complementares é fundamental para o seu
aprendizado e consequentemente para uma melhor avaliagcdo da educacgao a
distancia.

A pesquisa teve como objetivo geral a analise da qualidade no
atendimento ao aluno no Polo UAB de Currais Novos/UFRN, verificando como
esse atendimento prestado repercute na sua presencga no Polo e nas atividades
promovidas pelos seus respectivos cursos. Quanto aos objetivos especificos,
foram definidos: identificar a importdncia da qualidade e exceléncia do
atendimento aos alunos, englobando cordialidade, eficiéncia, eficacia,
receptividade e diversidade das formas de atendimento; levantar o perfil e o nivel
de satisfagao dos alunos do Polo UAB de Currais Novos/UFRN; e identificar os
pontos significantes e fragilidades do Polo de apoio presencial.

Como justificativa para a relevancia da discussdo do tema em meios
académicos e orgaos publicos pode-se destacar que além de importante é
necessario que se pesquise a satisfacdo do publico-alvo para com os servigos
oferecidos por qualquer que seja a instituicao, independente do segmento que
ela esteja inserida.

O estudo de mecanismos para a melhoria da qualidade e eficiéncia no
atendimento oferecido aos alunos do Polo UAB de Currais Novos justifica-se pela
conotagao de comprometimento com os alunos e com a sociedade em geral, um
elemento agregado de valor e que se tornou um diferencial na atualidade.

O processo de pesquisa apresenta-se viavel uma vez que € de interesse
da instituicdo medir a satisfagcado de seu publico, além de disponibilizar todas as

informagdes necessarias para a realizagao do projeto, haja vista considerarem
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que os resultados desta andlise poderdo ajuda-los a

melhorar a qualidade do atendimento prestado.

QUALIDADE

A qualidade ndo permite uma unica conceituagdo e visdo, pois varia de
acordo com a area ao qual esta sendo direcionada. E possivel encontrar diferentes
enfoques sobre o assunto, pois apresenta uma variedade de significados e cada
area enfatiza os aspectos que Ihe sio proprios.

Ao se tratar a questao da qualidade dentro da Instituicdo Publica, o enfoque
principal sera sempre o publico-alvo, por ser a extremidade oposta ao inicio das
acgodes pertinentes a administracado e o seu comportamento diante dos servigos que
lhe sao oferecidos.

Conforme a definicdo de Oliveira (2006) a qualidade € a adaptacao as
necessidades dos clientes. E uma expressdo resumida da esséncia da palavra
qualidade, mas que pode ser utilizada por diversas areas.

Por essa linha de raciocinio, qualidade é uma busca pela perfeicdo com a
finalidade de agradar clientes cada vez mais conscientes das facilidades de
consumo e variedades de empresas de oferecer produtos.

Paton (2000) afirma que com o avango tecnoldgico, a qualidade esta cada
vez mais atada as agdes. Por isso, os meios de comunicacgao intercalados com a
informatizagéo e globalizagéo, estdo remodelando o universo que compreende a
qualidade, tornando-a mais necessaria, mais requisitada e, portanto, mais “vigiada”.
Isso gera uma maior competitividade e uma constante busca pelo diferencial dos
servigos oferecidos.

Gaspari (1999) aborda que a qualidade esta mais direcionada a melhoria do
que a perfeicao, e que esta melhoria pode assumir duas condi¢des: continua e por

rupturas. Assim:

Vamos observar como fazemos as coisas e encontrar maneiras de
melhora-las cada vez mais. [...] Amelhoria por rupturas diz: Todos os fatos
estdo a tona. Isso ndo € uma questao de melhorar cada vez mais o que
fazemos atualmente e sim de se encontrar maneiras novas e melhores de
fazer as coisas. (GASPARI, 1999)

Ao se analisar uma instituicdo, observamos e analisamos sua qualidade, a

maneira como esta sendo administrada internamente e de que forma ela se reflete

O.n—
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no mercado externo. Assim, uma importante reflexao sobre

qualidade é exposta por Paladini (2000), que define esta discussdo em suas bases:

A gestao da qualidade n&o deve limitar-se a énfase do cliente no conceito
da qualidade, mas envolver, principalmente, o esforgo da empresa em
compreender, exatamente, o que o cliente quer e determinar as alteragdes
a serem processadas no processo produtivo para adequa-lo, de forma
rapida e eficiente, aos requisitos da qualidade por ele determinados.
(PALADINI, 2000)

Projetar qualidade em um servigo requer misturar a precisao do engenheiro,
a visdo abrangente do arquiteto e a preocupagcado com o cliente do homem de
marketing. Na realidade ha necessidade de ser mais rigoroso, detalhista e
abrangente no projeto de servigos, portanto, para projetar qualidade neste setor

precisa-se nao apenas entender o cliente, mas entender o proprio servigo.

QUALIDADE TOTAL

Vivemos na Era da Qualidade Total, em que a énfase deixa de ser a
producdo e passa a ser o cliente e a qualidade do servigo prestado ao mesmo.
Pode-se dizer a que a caracteristica dessa Era deixa de estar centralizada em
poucos setores para torna-se responsabilidade de toda a organizagéo. O cliente
torna-se o centro das atengdes das empresas, em que 0s processos relacionados
a gestdo da qualidade devem atuar de forma sistémica, para que os inter-
relacionamentos e interdependéncias sejam considerados em todos os niveis da
Instituicéo.

Vieira Filho (2010), aborda que na estrutura tradicional das organizagdes,
muitas vezes, os clientes sdo colocados como receptores passivos dos produtos e
servigos e aponta que a Gestao da Qualidade Total (GQT) inverte este quadro e
coloca o consumidor como a pessoa mais importante para a organizagao. Seja qual
for a Instituicdo, publica ou privada, tudo que se relaciona ao cliente torna-se
prioritario.

A implantacdo da Gestao da Qualidade Total, segundo Vieira Filho (2010),
tem como pré-requisito a transparéncia no fluxo de informagbes dentro da
organizagao. Todos devem entender qual o objetivo, a misséo, os propdsitos e os
planos da Instituicdo. O foco precisa ser sempre trabalhar rumo a uma meta comum

de exceléncia da qualidade.
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Vieira Filho (2010), ainda destaca os mandamentos

da Gestao da Qualidade Total, proporcionando uma visdo macro de como deve
ser uma organizagao voltada para a qualidade total. Dentre os itens pontuados
estao a total satisfagao dos clientes, o desenvolvimento de recursos humanos, a
geréncia participativa, a constancia de propdsitos, a geréncia de processos, a
disseminacgao de informacdes e a nao aceitacao de erros.

Para que os funcionarios tenham uma nova postura em relagdo ao
trabalho, é preciso que cada um conhega o negdécio e as metas da Instituigao.
Também é preciso aproveitar os conhecimentos, técnicas e experiéncias dos
colaboradores, bem como investir em treinamentos e capacitagdes.

Dentro desse processo de GQT aparece dois autores principais, os alunos e
os funcionarios, os alunos sao a razao da existéncia de uma Instituicdo de Ensino
e, por esta razdo, suas necessidades e requisitos devem ser claramente
identificados, atendidos e, se possivel, superados para assegurar sua efetiva
satisfacdo. Ja os servidores tém funcao primordial nesse processo, pois como
Ferreira et al (2009) destaca, o colaborador é a “peg¢a” organizacional de ajuste.
Uma espécie de parafuso a ser ajustado para que a engrenagem (a organizagao)
gere os frutos esperados e cumpra a sua miss&o institucional.

A GQT faz uma verdadeira revolugao na organizagao. No inicio do processo
de transformacgéao, todos gastam um pouco mais de energia que o usual, mas o
planejamento minucioso para a implantagédo do programa de qualidade trara as
pessoas a seguranga no momento das decisdes e/ou aquisicbes dos servigcos
prestados. Com as atividades padronizadas, pessoal treinado, metas definidas e
dados confiaveis para analise e tomada de decisdo, trocaremos a correria pelo

rendimento.

SERVQUAL

O modo como a qualidade de servigo é percebida vem sendo extensamente
estudado. Gronroos (2003) afirma que a maioria dos estudos se baseia na nogao
da desconfirmacgao, isto é, a qualidade & percebida mediante uma comparacao
entre expectativas e experiéncias para uma série de atributos de qualidade. Os

estudos mais conhecidos e mais influentes séo os realizados por Leornard Berry e
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seus colegas Parasuraman e Zeithaml relativos ao
desenvolvimento do instrumento SEVQUAL.

Em meados da década de 1980, Berry e seus colegas comegaram a estudar
determinantes da qualidade de servigo e como os clientes avaliam essa qualidade
tomando como base o conceito de qualidade percebida de servico. Inicialmente o
estudo foi baseado em 10 determinantes que caracterizariam a percepg¢ao que 0s
clientes tinham em relagdo ao servico oferecido. Confiabilidade/credibilidade,
capacidade de resposta/prontiddo, competéncia, acesso, cortesia, comunicacao,
credibilidade, seguranga, compreender/conhecer e tangiveis/visiveis. Esses sao 0s
determinantes que Gronroos (2003) destacou.

Apds estudos posteriores os 10 determinantes foram reduzidos a 5.
Tangiveis visiveis, confiabilidade/credibilidade, Capacidade de resposta/prontidao,
seguranga/dominio e empatia.

Gronroos (2003) também afirma que os Tangiveis visiveis estéo relacionados
a atratividade das instalagbes, equipamentos materiais usados pela organizagao,
bem como a aparéncia dos funcionarios de servigo. O item Confiabilidade nos
remete a qualidade do servigo oferecido da primeira vez que o usuario veio a
organizagao, bem como a entrega do que foi prometido dentro do prazo estipulado.
No determinante Capacidade de resposta analisaremos se o funcionario da
empresa de servigcos esta disposto a ajudar seus clientes, atendendo os seus
requisitos com presteza. Seguranca e Dominio significa que o comportamento dos
empregados transmitira aos clientes confianga na empresa e que esta faz com que
sintam-se seguros. Significa também que os empregados sdo sempre corteses e
tém o conhecimento necessario para responder as perguntas dos usuarios. Ja a
Empatia analisa se a empresa entende os problemas dos clientes e executa o
servigo tendo em vista seus interesses.

Freitas (2008) afirma que o método SERVQUAL ¢ inquestionavel quanto o
seu impacto no &mbito da avaliagdo da qualidade de servigos, sendo o modelo mais
amplamente aplicado em diversos setores, com resultados positivos, satisfatorios e

praticos.

O.n—
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ATENDIMENTO

Atender bem é um grande desafio para as empresas no mercado atual, e no

setor publico n&o é diferente. Pode estar no atendimento o diferencial tdo almejado
pelos érgaos publicos como forma de cativar seu publico.

O bom atendimento de uma Instituicido baseia-se na premissa de que o seu
publico, quando o procura, esta em busca de solu¢des para o seu problema. Ele
possui uma demanda especifica e espera que, com cortesia, sejam capazes de
soluciona-lo. S6 assim proporcionaremos aos alunos uma experiéncia positiva de
consumo que fara com que ele queira voltar, outras vezes, a utilizar nossos servigos
e acredite na Instituicdo de Ensino.

A tarefa de cultivar pessoas e de atender bem nédo é facil. “A qualidade
pessoal é a base de todas as outras qualidades. Vocé é um patrimbnio para o seu
departamento, sua empresa ou organizagdo quando seus padrbes de qualidade
pessoal sdo elevados”™. (MOLLER, 1992, p.39)

Isto € um importante ativo para a organizagao, pois a exceléncia dos servigos
depende da qualidade dos processos e estes da qualidade (e autoestima) das
pessoas que os executam. Por isso, € imprescindivel para um atendimento de
qualidade, qualificar e motivar ao maximo todos os colaboradores da organizagao,
para que estes consigam atender as necessidades dos clientes.

Ao entendermos que o atendimento € um processo, damos o primeiro e
importante passo na dire¢cao da qualidade e para o aprimoramento da imagem que
o usuario forma em relagéo a instituigéo.

Ao definirmos o atendimento como um processo que deve levar a uma
solucao do problema do aluno, ndo estamos afirmando que o produto final adquirido
garantira o atendimento de qualidade ou atendimento pleno. A certeza de que todos
0os momentos de contato empresal/cliente, antes da aquisigdo propriamente dita,

foram positivos, dara consisténcia ao processo como um todo.

EDUCACAO A DISTANCIA

O Ensino a Distéancia (EAD) vem sendo cada dia mais difundido e
implementado nas Instituigdes de Ensino Superior em todo o mundo. Muitas sédo as
definicbes para essa modalidade de ensino, mas segundo a Associagao Brasileira

de Educacao a Distancia (Abed), ha um consenso em torno da ideia de que EAD é
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a modalidade de educacdo em que as atividades de ensino-

aprendizagem sao desenvolvidas, em sua maioria, sem que alunos e professores
estejam presentes no mesmo lugar a mesma hora.

A educacao a distancia apesar de s6 ter ganhado visibilidade nos ultimos
anos, nao se trata de algo novo. Ha muitos anos ela vem sendo praticada, o que
diferencia sdo os meios de comunicagao disponiveis em cada época. Dias (2010)
mostra que desde o inicio da década de 1960, quando o radio a pilha se
popularizou, o Movimento de Educacdo de Base (MEB), que tinha ligagdo ao
governo federal e a Igreja Catdlica, comecou a desenvolver um programa de
alfabetizacéo para adultos, através do Radio educativo. Antes desses também ja
existiam os cursos por correspondéncias, e era assim que funcionava a educacao
a distancia, por radio e correspondéncia.

Muitos sdo os meios de comunicacao utilizados pela EAD desde seu inicio,
depois do radio e da correspondéncia, foi a vez de se popularizar as Televisbes com
os telecursos, o videocassete, o fax e s6 bem mais recentemente o computador e
internet.

Atualmente a EAD tem uma grande abrangéncia em todo territério nacional.
Mesmo as Secretarias de Educacdo a Distancia estando, em sua maioria,
centralizadas nas capitais dos Estados, o foco dos cursos EAD é principalmente as
regides mais afastadas das grandes metropoles. O ensino a distancia € uma
modalidade que se configura no cenario nacional como uma opg¢ao a mais para

quem quer dar continuidade aos estudos.

METODOLOGIA

O presente trabalho foi desenvolvido no Polo UAB de Currais
Novos/UFRN, tendo como referéncia o critério de classificacdo proposto por
Vergara (2004): quanto a natureza, quanto aos fins e quanto aos meios.

Quanto a natureza, classifica-se como pesquisa quantitativa. Quantitativa
pois empregara dados estatisticos como centro do processo de analise de um
problema e este método tem a pretensao de mensurar variaveis.

Quanto aos fins, caracteriza-se como pesquisa descritiva, tendo em vista

a busca da descricdo do atendimento ao cliente realizado pelo Polo de apoio
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presencial e demonstracao, de acordo com as percepgoes
dos alunos, da qualidade no atendimento.

Quanto aos meios, classifica-se como pesquisa bibliografica, aquela que
recorremos ao uso de materiais acessiveis ao publico como livros e artigos.

Tendo por base os conceitos de Silva e Silveira (2011), essa pesquisa se
caracterizou por um estudo de caso, por envolver apenas uma organizagao e 0s
dados coletados serviram para a analise quantitativa sobre os aspectos da
qualidade do atendimento aos alunos e das estratégias que sao desenvolvidas
pelo Polo.

Esta pesquisa teve como publico alvo os 615 alunos do Polo, abrangendo
os cursos ofertados pela UFRN e pelo IFRN, buscando em especial mensurar o
grau de satisfagcado que eles tém em relacéo a qualidade do servigo prestado pela
referida Instituicao.

Em funcg&o da particularidade do universo de estudo, a amostra foi do tipo
Né&o-probabilistica por conveniéncia. Segundo Silva e Silveira (2011) neste tipo
de amostragem os entrevistados s&o selecionados por disponibilidade e
similitude com a populacao util da pesquisa. Foi selecionada uma amostra de
100 alunos, contemplando os 10 cursos de graduagao oferecidos nesta
Instituicdo, tendo em vista ser os cursos que apresentam maior frequéncia dos
alunos ao Polo. Para cada curso, 10 alunos responderam o questionario, como
ja apresentado anteriormente a escolha da amostra foi do tipo nao-probabilistica
por conveniéncia.

Os dados foram coletados com prévia autorizagdo da coordenacédo da
Instituicdo. As técnicas de coletas de dados utilizadas foram a aplicacdo de
questionarios, agrupamento de dados e elaboragdo de graficos que visaram

obter informacdes sobre a qualidade no atendimento e a satisfacdo dos alunos.

ANALISE DA PESQUISA

O objetivo do Polo UAB de Currais Novos é satisfazer e exceder as
expectativas dos seus alunos, respeitando a diversidade de pessoas, ideias e
culturas. Seus principios envolvem honestidade, exceléncia no atendimento,

limpeza e flexibilidade.

O.n—
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O Polo esta em funcionamento desde 2005 e conta

com a colaboracao de 1 coordenadora, 1 secretaria, 1 auxiliar de servigos gerais
e 26 tutores de apoio presencial.

O publico alvo dessa pesquisa foram os alunos do Polo UAB de Currais
Novos que estdo regularmente matriculados nos cursos de Graduagao e Pds-
Graduacgao da Educacéao a Distancia.

De acordo com a pesquisa realizada, no que abrange o item Evidéncia
Fisica do Servigo que Gronroos (2003, p. 99) descreve da seguinte forma: “Este
determinante esta relacionado a atratividade das instalacdes, equipamentos e
materiais usados por uma empresa de servicos, bem como a aparéncia dos
funcionarios de servico”, pode-se perceber que 49% dos alunos concordam
parcialmente que as instalagdes fisicas do Polo atendem as suas necessidades
e 36% concordam totalmente. No entanto 3% dos entrevistados discordam
totalmente, 11% discordam parcialmente e 1% é indiferente, o que mostra que
pode ter aspectos no qual o Polo precise se adequar melhor.

Verificamos também que 49% concordam parcialmente que os
equipamentos eletrdnicos e os materiais que compdéem o ambiente do Polo
atendem suas demandas, seguido de 40% que concordam totalmente, 8% que
discordam parcialmente, 2% que sao indiferentes e 1% que discorda totalmente.
Reafirmando um desejo de melhorias na parte estrutural da Institui¢ao.

Notamos ainda que 65% dos alunos entrevistados concordam totalmente
com a afirmativa de que os colaboradores do Polo tém boa aparéncia, ou seja,
se vestem de acordo com o cargo que exercem, transmitindo uma imagem
positiva da Instituicdo. 29% concordam parcialmente e os outros 5% se dividem
entre indiferente, discordo parcialmente e discordo totalmente.

Conforme os questionamentos que analisam os niveis de confiabilidade e
credibilidade que Gronroos (2003) definiu como sendo a qualidade do servigo
oferecido da primeira vez que a organizagao manteve contato com o usuario e o
cumprimento dos prazos estipulados, perguntamos os alunos se eles tiveram suas
expectativas atendidas no primeiro contato com os servigos oferecidos pelo Polo,
novamente a maioria de 60% dos alunos se mostraram satisfeitos com o
atendimento recebido. 35% concordaram parcialmente, 3% discordaram

parcialmente, 1% discordou totalmente e outro 1% ficou indiferente.
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De acordo com os dados colhidos sobre ser atendido

dentro do prazo estipulado, 70% dos entrevistados concordam totalmente, 24%
concorda parcialmente, 2% ¢€ indiferente, 2% discorda parcialmente e 2%
discorda totalmente. O que demonstra o bom trabalho que esta sendo
desenvolvido no sentido de atender de forma agil e eficaz.

Dando continuidade, foi questionado se o aluno é recebido com polidez,
respeito e atitude amigavel pelos funcionarios e 81% responderam que
concordam totalmente, 16% concorda parcialmente, 2% discorda parcialmente
e 1% é indiferente. Essas caracteristicas de atendimento sdo muitas vezes
ligadas ao perfil do gestor, Bergue (2010), diz que o lider, além de ser um agente
condutor € um icone de comportamento para os membros da organizagao.
Atributos éticos e de postura pessoal e profissional caracterizam a personalidade
de um gestor confidvel, que transmite valores a sua equipe. A forma como se da
o atendimento do Polo de Currais Novos passa muito por isso, do exemplo
demonstrado em atitudes do dia-a-dia.

69% dos alunos responderam que os funcionarios estdo sempre
disponiveis para atender os seus requisitos, 27% concordaram parcialmente
com a afirmativa, demonstrando que tem casos onde a disponibilidade nao
acontece de forma tao efetiva, 3% se mostraram indiferente e 1% € discorda
totalmente.

Em relagdo aos ambientes virtuais (redes sociais e blogs) utilizados pelo
Polo para divulgar suas atividades, 65% concordam totalmente que é uma
importante ferramenta e que conseguem informar com presteza as atividades do
calendario académico e de eventos, bem como um importante meio para tirar
duvidas com relacéo a procedimentos burocraticos e manter um relacionamento
mais proximo com o que acontece no Polo, tendo em vista serem alunos da
modalidade a distancia e nem sempre frequentarem o Polo com a frequéncia
desejada. Uma quantidade bem significativa de 31% concorda apenas
parcialmente com a eficacia da utilizacado desses meios de comunicagao, 2%
discordam parcialmente, 1% discorda totalmente e 1% ¢é indiferente.

Na opinido de 74% dos entrevistados os colaboradores do Polo se
mostram capacitados e bem treinados, 24% disseram que sao capacitados mas

que podem melhorar, 1% discorda parcialmente da afirmativa e outro 1% disse
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que os funcionarios ndo sao capacitados e treinados. Isso

demonstra que os colaboradores passam seguranga e dominio de conhecimento
na hora do atendimento ao usuario.

Ainda no que se refere a seguranca e dominio de informagdes que
Gronroos (2003), define como a capacidade dos empregados transmitirem aos
clientes confianga, cortesia e conhecimento do trabalho desenvolvido, 75% dos
alunos entrevistados responderam que os colaboradores do Polo transmitem
confianga e os faz sentir-se seguros. 24% concordam parcialmente e apenas 1%
discordou totalmente.

Continuando nesse mesmo raciocinio, no que se refere ao atendimento
da secretaria e ao fato de serem corteses e terem conhecimento necessario para
responder aos questionamentos dos alunos, 69% disseram que concordam
totalmente, que estéo satisfeitos com a forma como estao sendo atendidos, 28%
concordam parcialmente, 2% discordam parcialmente e 1% discorda totalmente.

O Polo de Currais Novos tem em seus propositos de trabalho executar
seus servicos tendo sempre em vista os interesses dos alunos. Quando
questionados se isso realmente estava acontecendo e se o Polo entendia os
seus problemas e buscava soluciona-los, 56% disseram que concordam
totalmente, 37% concordam parcialmente, 4% se disseram indiferentes, 2%
discordaram parcialmente e 1% discordou totalmente.

Pdde-se perceber que os horarios de funcionamento do Polo sdo bastante
convenientes, pois 78% dos alunos que responderam disseram que concordam
totalmente. 19% concordaram parcialmente, 2% discordaram parcialmente e 1%
discordou totalmente. Vale salientar que o Polo de Ensino a Distancia de Currais
Novos funciona normalmente de segunda a sexta nos turnos matutino,
vespertino e noturno e no sabado pela manha. Quando necessario, também
funciona no sabado a tarde (encontros presenciais) e nos domingos pela manha
(provas).

No quesito atendimento por telefone 69% dos entrevistados concordam
que o servico é facilmente acessivel, 26% responderam que € parcialmente
acessivel, 7% indiferentes, 3% discordaram parcialmente e 1% discordaram

totalmente.
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Por fim, foi questionado se o tempo de espera pelo

servigo nao é grande. 57% concordam que o servigo € agil, 38% disseram que
demora mais que o desejado, 2% se mostraram indiferente, outros 2% discordam
parcialmente, ou sejam, acham que o tempo de espera é razoavelmente grande
e 1% discorda totalmente, diz que o servigo € muito demorado.

Por fim, com base no que foi estudado sobre qualidade, atendimento e
educagao a distancia, podemos fazer uma analise de como esta o nivel de
qualidade no atendimento do Polo UAB de Currais Novos. Procuramos identificar
qual a imagem que o aluno tem da referida Instituicdo de ensino superior. A
seguir estdo elencados os resultados obtidos:

v Evidéncias Fisicas do Servigo: Uma boa porcentagem dos alunos
nao esta totalmente satisfeita com as instalagcbes fisicas do Polo e/ou a
quantidade de equipamentos eletrénicos disponiveis, 0 que demonstra que as
melhorias na estrutura fisica ndo acompanharam o crescimento do quantitativo
de alunos. Por outro lado, podemos observar também que a maioria classificou
como bom, ou seja, existe no Polo uma boa gestao de espacos.

4 Confiabilidade e credibilidade: Constatamos um alto nivel de
satisfagdo com os servigos oferecidos pelo Polo. De um modo geral, a
coordenacéo e a secretaria do Polo vem superando as expectativas dos alunos,
atendendo, na maioria das vezes, dentro do prazo estipulado e buscando sempre
atender com polidez, respeito e atitude amigavel. Esses pontos séao
demonstrados no cotidiano do trabalho, por meio das relagbes de amizades
construidas e do respeito mutuo que ha entre servidores e alunos.

4 Capacidade de resposta e prontidao: O Polo esta sempre disposto
a atender os requisitos dos alunos, muitas vezes até em horarios extras. Os
ambientes virtuais de comunicagao sao fortemente utilizados e atualizados
diariamente o que reforga a comunicagao e faz circular com mais agilidade as
informacdes. Anualmente os colaboradores recebem capacitagao sobre as
melhorias implementadas e os assuntos de interesse que estdo mais em foco no
momento, sao palestras, oficinas e reunides que proporcionam aos funcionarios
um bom nivel de conhecimento. Um percentual consideravel de alunos
demonstrou que mesmo com todos esses cuidados, ainda esta ficando algumas

lacunas. E preciso ter cuidado com as redes sociais, o aluno muitas vezes envia
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um questionamento em um feriado ou final de semana e por

nao receber a resposta de prontiddo ja comecga a fazer uma ma avaliagdo do
servigo, € preciso que sejam expostos de forma clara quais os dias e horarios de
atualizacao das paginas para que nao gere esse tipo de problema.

v Seguranga e dominio: Observamos também que o clima no Polo
UAB de Currais Novos ndao depende somente do ambiente agradavel, do
respeito e da valorizagdo que sao oferecidos. Sua constituigdo inicia-se com a
formacédo da equipe que transmite confiangca e conhecimento e estido prontos
para bem atender a sua clientela.

v Empatia: O Polo busca sempre esta atendo as necessidades dos
alunos, tentando ajuda-los da melhor maneira. O resultado da pesquisa mostrou
nesse quesito que os alunos ainda esperam mais, que ndo estdo muito
satisfeitos em relacdo ao atendimento atender as necessidades individuais.
Esse resultado ja era esperado, pois como Organizagdo € necessario que se
trabalhe visando o todo, o que se adapta melhor para a maioria dos envolvidos.
Quanto aos horarios de funcionamento do Polo foi considerado bastante
convenientes. No que se refere ao atendimento por telefone apresentou uma
diversidade de pontos de vista, mostrando que pode ter horarios em que o
atendimento n&o esta sendo bem realizado, por exemplo, no turno vespertino,
que nao tem secretaria e fica na responsabilidade dos tutores a funcédo de
atender as ligagdes e da os encaminhamentos necessarios. Por fim, quanto ao

tempo de espera a analise ficou entre bom e 6timo.

CONSIDERAGOES FINAIS

Os resultados auferidos com a presente pesquisa permitiram verificar, que
a analise da qualidade no atendimento € um processo que exige, além de estudo,
muita sensibilidade dos pesquisadores no sentindo de apreender dos alunos os
aspectos relevantes para uma ampla compreensao do tema em foco.

Com o intuito de analisar de que forma o atendimento do Polo esta sendo
visto pelo seu publico detectamos, primeiramente, a necessidade de estudar a
qualidade do servigo, seus aspectos e métodos de pesquisa. Nesse momento
inicial da analise, identificamos a importancia de um atendimento de qualidade

para o fortalecimento da imagem da Instituicdo como um todo, seus cursos, sua
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posicao perante outros 6rgaos que oferecem os mesmos

servigos e suas principais caracteristicas. Outro ponto observado foi o fato de
que, para analisar a qualidade no atendimento, temos que verificar toda a
estrutura, desde o atendimento em si, até o como o funcionario se comporta, as
instalacbes fisicas, os equipamentos eletronicos disponiveis, os meios de
comunicacao utilizados, enfim, toda a sua estrutura.

Apos este processo de levantamento de informagdes, o estudo enfocou
os aspectos internos da Instituicdo, a fim de compreender o modo como ela é
vista pelos alunos e as caracteristicas mais evidentes.

Conseguimos identificar a importancia da qualidade e exceléncia do
atendimento aos alunos. Vimos que a maioria dos entrevistados mostram-se
satisfeitos com a escolha do Polo e reconhecem o esforgo da equipe em atendé-
los com cordialidade, eficiéncia, eficacia, receptividade e principalmente se
adequando as novas tecnologias e diversificando as formas de atendimento.

O Polo UAB de Currais Novos tem um publico exigente, que reinvidica
melhorias e ndo se conforma com o basico. Muitos alunos participam de grupos
de estudos, buscando uma melhor qualidade de aprendizado no decorrer de seu
curso, tendo em vista que a troca de saberes é algo primordial para a construgéao
do conhecimento, alguns também participam de atividades Cientificas,
congressos e tem um aluno do curso de Quimica que fez intercambio em
Portugal, fruto de sua dedicagado aos estudos. Com essa pesquisa foi possivel
mensurar que em meédia 65% dos alunos dessa Instituicdo se mostram muito
satisfeitos com os servigos oferecidos e com a qualidade do atendimento
prestado.

Em sintese, este estudo constatou que o Polo UAB de Currais Novos
ainda pode aplicar novas ideias, novos procedimentos e até sugerimos a
mudanca de determinados processos internos, como por exemplo, a
infraestrutura dos ambientes para grupos de estudos que, pela demanda dos
alunos de praticamente todos os cursos, poderia passar por uma ampliacdo a
fim de proporcionar aos estudantes um ambiente em que possam se reunir mais
vezes para estudar no seu Polo de apoio presencial.

Portanto, o Polo apresenta uma boa qualidade de atendimento ao publico,

se destacando pela cordialidade e credibilidade que construiu ao longo desses
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quase 10 anos de existéncia, bem como pela utilizacdo de

ambientes virtuais para promogao de suas atividades.
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