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Resumo: Os gestores das instituições de educação a distância estão cada vez mais preocupados em fornecer serviços com excelência a seus alunos, pois muitos são os motivos para que o aluno busque outra instituição de ensino para a aprendizagem. Logo, tendo em vista a importância dos serviços de tutoria prestados pela instituição de educação a distância, é necessária a criação de modelos quantitativos para monitorar a qualidade dos serviços prestados. Nesse trabalho uma adaptação do modelo ServQual foi realizada para uma situação específica de uma instituição que oferta educação a distância, posto que esse modelo é um dos instrumentos mais utilizados para medir as expectativas e a percepção dos clientes em relação aos serviços recebidos. O ServQual fornece uma estrutura básica através das suas declarações de expectativas e de percepções para cada uma das cinco dimensões da qualidade do serviço. A pesquisa foi realizada na perspectiva de estabelecer quais os níveis de percepção de nossos alunos com relação a cada um dos níveis propostos pela estrutura básica do ServQual, que compreende os níveis entre o Nível Mínimo Aceitável, o Nível Desejado e o Nível Percebido dos serviços prestados. Além disso, nessa etapa, o único serviço objeto da pesquisa foi o serviço de tutoria. Com os resultados obtidos, foram calculadas a Taxa de Aprovação, e a Taxa de Otimalidade da qualidade dos serviços prestados, que são duas novas modalidades de índices introduzidos por nós. Os dados foram analisados utilizando-se critérios estatísticos para a sua criação e validação através do alfa de Cronbach. A partir da validação dos dados foram avaliados se os serviços prestados pela tutoria estão dentro das expectativas dos alunos da instituição de ensino a distância no que se refere à qualidade. O trabalho fornece uma implementação do modelo ServQual para a avaliação de qualidade de serviços de tutoria,  permitindo que a instituição monitore o que é percebido por seus aluno.
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1 INTRODUÇÃO

A procura pela Educação a Distância no Brasil vem crescendo de forma significativa, e as instituições que operam nessa área estão cada vez mais preocupadas em entregar este serviço com a qualidade exigida, pois além das exigências formais advindas do Ministério da Educação com relação à qualidade, existe também a exigência do aluno em receber um serviço de acordo com suas expectativas.
No Brasil, tudo começa com a fundação da Rádio Sociedade do Rio de Janeiro em 1923 "transmitindo programas de literatura, radiotelegrafia e telefonia, de línguas, de literatura infantil e outros de interesse comunitário", marcando o início do Ensino a Distância. (ALVES, 1994).

De acordo com Alves, (1994), um dos cursos marcantes para a história do ensino a distância no Brasil foi à rádio técnico monitor, ligado à eletrônica, curso este que deveria capacitar o jovem para o campo profissional.

A Diocese de Natal, no Rio Grande do Norte, criou escolas radiofônicas que deram origem ao Movimento de Educação de Base - MEB em 1959. Alves, (1994) e Nunes, (1992) colocam estas experiências em destaque no EaD, segundo Nunes, (1992), a maior preocupação era alfabetizar e ajudar no início da educação dos milhares de jovens e adultos, principalmente nas regiões Norte e Nordeste do Brasil. O projeto foi desfeito pela ação do governo pós 1964 

Em 1970 surge o Projeto Minerva (ALONSO, 1996) irradiando cursos de Capacitação Ginasial e Madureza Ginasial produzidos pela Fundação Padre Landell de Moura - FEPLAM e pela Fundação Padre Anchieta. “Este projeto foi mantido até o início dos anos 80, apesar das severas críticas e do baixo índice de aprovação, 77% dos inscritos não conseguiu obter o diploma” (ALONSO, 1996). 

O número de analfabetos no Brasil no início dos Anos 70 era um grande obstáculo a modernização do país. Não confiando nos princípios pedagógicos do exilado Paulo Freire, a opção governamental foi a adoção das primeiras experiências de educação por satélite, baseado no relatório Advanced System for Comunications and Education in National Development - ASCEND, idealizado pela Stanford University, que preconizava a eficácia de um protótipo de "sistema total" de utilização do audiovisual com a finalidade de educação primária (MATTELART, 1994). 

Surgiu então em 1974 o projeto SACI que, no formato de telenovela, atendia as quatro primeiras séries do primeiro grau. O projeto foi interrompido em 1977-1978 sob o "pretexto oficial de que seria demasiado dispendioso comprar outro satélite; colocando em evidência as contradições nas diferentes instâncias do estado brasileiro com relação às estratégias em matéria de telecomunicações, educação e política científica”. (MATTELART, 1994). 

Em 1978, a Fundação Padre Anchieta (TV Cultura) e a Fundação Roberto Marinho lançaram o Telecurso 2o. Grau, que até hoje está no ar, utilizando programas de TV e material impresso vendido em bancas de jornal, com a finalidade de preparar os alunos para o exame supletivo. Em 1995 foi lançado o Telecurso 2000, nos mesmos moldes (PRETI, 1996). 

Em 1991 foi lançado o programa “Um Salto para o Futuro”, uma parceria do Governo Federal, das Secretarias Estaduais de Educação e da Fundação Roquette Pinto (PRETI, 1996) dirigido à formação de professores. Este programa vem crescendo e aprimorando os atendimentos aos professores, aumentando o número de tele postos organizados pelas Secretarias de Educação dos Estados. 

O Ensino a Distância surgiu e vem se desenvolvendo permitindo ao nosso país vencer as deficiências educacionais, a maior procura por esta modalidade parte dos adultos que não tiveram oportunidades anteriores e aqueles que necessitam se aperfeiçoar com cursos tecnológicos específicos em determinadas áreas.

Este trabalho contempla a evolução da EaD, bem como o desenvolvimento das novas tecnologias voltadas ao relacionamento com o aluno em um modelo de ensino que disponibiliza meios de comunicação para o desempenho tutorial.

2 Regulamentação da EaD

A Educação a Distância é uma modalidade de ensino que tem se expandido de forma inimaginável, por ser uma metodologia de acesso relativamente fácil e abrangente, permitindo uma auto-aprendizagem através de vários recursos tecnológicos. As bases legais para esta modalidade de ensino no Brasil foram estabelecidas pela LDB - Lei de Diretrizes e Bases da Educação Nacional (Lei nº 9.394, de 20 de dezembro de 1996) sendo regulamentada pelo Decreto n.º 5.622, publicado no D.O.U. de 20/12/05, onde revogou o Decreto n.º2.494, de 10 de fevereiro de 1998, e o Decreto n.º 2.561, de 27 de abril de 1998 com normatização definida na Portaria Ministerial  n.º 4.361, de 2004 (que revogou a Portaria Ministerial n.º 301, de 07 de abril de 1998). As leis estabelecem que:

a)
Esta modalidade de Ensino a Distância só e permitida no ensino fundamental e médio, sendo exclusivo para a complementação de aprendizagem ou em situações emergenciais (art.30 do Decreto 5.622/05);

b)
Para os casos da educação superior e educação profissional em nível tecnológico, as instituições interessadas deverão credenciar-se junto ao Ministério a Educação, solicitando, a autorização de funcionamento para cada curso que pretenda oferecer. Todo o trâmite para esta modalidade é igual ao do pedido para cursos presenciais;

c)
Para os cursos a distância de especialização, mestrado e doutorado, ficam condicionados à inclusão, no curso, obrigatoriamente provas presenciais e defesa presencial de monografia ou trabalho de conclusão de curso. 

O Ministério da Educação, através da Secretaria de Educação a Distância, tem acompanhado e analisado, principalmente, a qualidade do projeto da instituição. Pensando na facilitação da preparação deste projeto, a Secretaria de Educação a Distancia elaborou um documento, ficando a disposição no site do Ministério da Educação, e que, embora sem força normativa, servirá de parâmetro para esta elaboração. Este documento esta intitulado “Indicadores de Qualidade Para Cursos de Graduação a Distância”.

Os cursos desta modalidade são também avaliados pelo Ministério da Educação. A Lei nº. 10.861, de 14 de abril de 2004: criou o Sistema Nacional de Avaliação do Ensino Superior (SINAES). A Portaria nº. 2.051, de 9 de julho de 2004 regulamentou o SINAES e a Portaria nº. 107, de 22 de julho de 2004 regulamentaram o Exame Nacional de Desempenho de Estudantes (ENADE). 

Há muito tempo a Comissão Nacional de Avaliação da Educação Superior (CONAES) vem trabalhando no mesmo segmento de avaliação dos cursos à distância e presenciais, porém o fator a distância é avaliado com muita cautela. Em resumo a avaliação do curso a distância não deve ser apenas qualitativa em relação aos formandos, devendo ser realizada uma avaliação precisa nos procedimentos, nas características do curso a distância na relação com projeto pedagógico, na infra-estrutura da instituição de ensino e no corpo docente de apoio aos alunos.
3 Os Serviços de tutoria e Tipologia
Para a palavra serviço encontramos vários significados, desde um serviço pessoal a um serviço como um produto. Dentro da literatura, de uma forma geral, podem-se extrair algumas palavras chaves para definição: experiências, interações, atividades, ações, processos, intangibilidade, desempenho, cliente, etc., as quais sinalizam características que fazem parte da natureza dos serviços.
Conforme Normann (1993), uma das características que servem de base é a intangibilidade dos serviços (é o inverso da materialidade dos bens fabricados). Uma segunda característica para serviços, e que representam uma grande maioria, consiste em ações e intenções, que são basicamente os eventos sociais.

Na terceira característica a produção e o consumo não podem ser separados, pois ocorrem simultaneamente e no mesmo local, afirma Normann. Segundo o autor, a manufatura exige um local, como apontado por Levitt (1977). Assim a estrutura das operações de serviços pode ser muito mais dispersa em termos de local do que no caso das estruturas das organizações de manufatura.

Uma das mais importantes considerações é de que o usuário é participante da produção do serviço se tornando desta forma, muito mais do que apenas um público interno e externo. Sendo assim, a organização de serviços tem que interagir socialmente com eles e não apenas fazer contato com os públicos interno e externo, sendo também essencial “administrá-los” como parte da força da produção (NORMANN, 1993).

Evidentemente que os serviços prestados pelo tutor no ensino a distância guardam estas características. O atendimento ao aluno é a oportunidade da instituição de ensino realizar o melhoramento, o aperfeiçoamento do fornecimento do ensino. Ajustando o fornecimento pela instituição à expectativa do aluno, através da tutoria.

Os serviços são analisados de forma diferenciada em função da grande intensidade de contato com o cliente. Temos a prestação de serviços por Front Office, que são aqueles oferecidos diretamente ao consumidor, exemplo o check in no atendimento da empresa de aviação e, no caso da tutoria no atendimento através das diversas mídias e, a prestação por Back Office onde o serviço quando oferecido não precisa necessariamente estar na presença do consumidor, exemplo, o despacho e transporte da mala de viagem pela empresa de aviação, comparativamente na tutoria quando o tutor realiza não somente o atendimento, mas também executa determinadas atividades, tais como a verificação do lançamento de notas e de atividades assíncronas.
Os primeiros momentos de contato com o aluno são e serão sempre considerados momentos da verdade. Albrecht (1992); comenta que há diversos fatores que interferem na hora da verdade. Por este motivo, visando ao incremento da qualidade. A instituição tem que ser uma pensadora em serviços para entender e analisar os componentes de qualquer momento da verdade que possam agregar valor ao serviço prestado. Considera-se que o momento da verdade não é representado apenas pelo primeiro contato que o aluno tem com o tutor mas sim em todos os contatos.
Segundo Albrecht (1992) o ciclo do serviço é um mapa dos momentos da verdade, conforme vivenciados pelos usuários. Ativado cada vez que a organização é contatada pelo usuário. Assim, como há centenas de momentos da verdade em um determinado dia de trabalho, também há muitos ciclos de serviço. O ciclo demonstra tudo o que aconteceu quando da entrega do serviço, seja feito pelo gerente ou pelos funcionários diretamente envolvidos na entrega do serviço do respectivo ciclo.

Para os autores, a forma pela qual o usuário percebe os acontecimentos e circunstâncias, ou seja, o contexto no qual o encontro de serviço ocorre, e como a pessoa o esta entregando é que determina o ganho ou perda de credibilidade da organização sob o ponto de vista do usuário. O momento verdade torna-se assim o elemento individual mais poderoso na equação de serviços.

4 Qualidade na educação

Mesmo com as definições da literatura possuindo elevadas correlações Cheng & Tam (1997), consideram não haver uma definição de consenso a respeito de qualidade. Destacam ainda que a qualidade em educação é um conceito vago e controverso na literatura. 

Incluindo os sistemas de educação, públicos e privados, para Willis & Taylor (1999), as preocupações com qualidade vêm se alargando das organizações industriais para o setor de serviços, mesmo sendo muitas as duvidas nas instituições de ensino com relação ao uso de conceitos e processos de melhoria contínua da qualidade. Para Srikanthan e Dalrymple (2003) ocorrem muitos desacordos em torno da adaptabilidade dos modelos propostos por não haver um modelo comum para a qualidade em educação superior.

Um dos principais objetivos para muitas IES (Instituições de Ensino Superior) é o de prestar serviços de qualidade. Athiyaman (1997) considera que, muitos dos problemas para colocar em pratica modelos e programas de gestão de qualidade total, estão ligados à identificação de clientes e produtos, a definição do que vem a ser qualidade focada ao cliente, e a introdução de uma cultura baseada em modelos de origens industriais, todos derivados da metodologia de gestão da qualidade total (Total Quality Management – TQM)

Diversos países e entre eles o Brasil, levam em consideração um segmento da sociedade que não pode ter acesso aos meios convencionais da Educação, tais como, as escolas presenciais em sua própria localidade. Graças às instituições de Ensino a Distância os governos podem atender a crescente demanda, permitindo democratização e o acesso ao ensino superior. O EaD gera uma grande expectativa quanto ao fornecimento de ensino de qualidade apresentada a sociedade, pois a exigência na qualidade tornou-se e é uma preocupação essencial no ensino superior por grande parte dos órgãos capazes, idôneos e competentes, além da própria sociedade.

Moran (2008) identifica variáveis relacionadas às organizações, quando se refere ao ensino de qualidade, assim devem ser:

•
 Organizações inovadoras, abertas, dinâmicas, com coerência no seu projeto pedagógico. Participativa com infra-estruturas adequadas, contemporâneas, confortáveis; com tecnologias acessíveis, rápidas e renovadas;

•
 Organização composta por docentes preparados comunicacional, intelectual, emocional motivados e com ótimas condições profissionais, e eticamente bem remunerados;

•
Organização possuidora de alunos motivados, preparados no seu intelecto e em suas emoções, com capacidade de gerenciamento tanto pessoal como grupal.
Fica evidente que educação e qualidade são termos intrínsecos, pois não há como se chegar a qualidade sem educação, assim como não será verdadeiramente educação aquela que não se destina a formar o cidadão crítico e criativo.

5 TUTOR DO ENSINO A DISTÂNCIA

Foi no século XV, na universidade, que a tutoria nasceu como método, primeiramente usada como orientação de caráter religioso, com o objetivo de infundir a fé e a conduta moral aos estudantes. De acordo com Iranita Sá (1998) no século XX, o tutor em EaD passa a exercer duas funções importantes - a informativa, sendo esta o esclarecimento das dúvidas levantadas pelos alunos, e a orientadora, que tem a função de auxiliar nas dificuldades e na promoção do estudo e aprendizagem autônoma.

Para SÁ, (1998) “No ensino a distância o trabalho do tutor fica de certo modo diminuído considerando-se o clima de aprendizagem autônoma pelos alunos”, pois é no próprio material didático que já se encontra muito da orientação necessária, como o questionário, recomendação de atividades ou de leituras complementares. 

Enquanto o professor é alguém que “ensina qualquer coisa” uma definição da tarefa do tutor que aparece com um peso maior é a de guia. 

Outras definições que podemos acrescentar ao tutor podem ser: “guia, protetor ou defensor de alguém em qualquer aspecto” (LITWIN, 2001). 

A palavra professor é originária da palavra “professore”, que significa “aquele que ensina ou professa um saber” (ALVES; NOVA, 2003). A diferença que leva a conseqüências pedagógicas importantes entre o professor e o tutor é institucional. As atividades do tutor na educação à distância, distinguem-se em função de três dimensões de análise (LITWIN, 2001), o tempo, a oportunidade e o Risco. 
Para Niskier (1999), as qualidades de planejador, pedagogo, comunicador, e técnico de Informática devem ser características do educador à distância. Ele, toma parte na produção dos materiais, define os meios mais adequados para sua multiplicação, realiza avaliações permanentes a fim de aperfeiçoar o próprio sistema. No ensino a distancia, o educador tenta prever prováveis dificuldades, buscando se antecipar aos alunos na sua solução.

Por atingir um número infinitamente mais elevado de alunos, o professor torna-se mais vulnerável a críticas e a contestações em face dos materiais e atividades que elabora, devendo então este professor de EaD ser valorizado. 

A figura do professor em EaD pode estar representada pelo especialista que elabora o curso, produz, adequando e dando garantias na qualidade do material didático a ser utilizado pelo propriamente dito tutor que, de maneira presencial ou a distância, síncrona ou assíncrona, garante uma “qualidade comunicacional” no uso do material e dirige, acompanhando e avaliando a aprendizagem dos alunos.

O acompanhamento, a avaliação e a constituição da memória do processo de aprendizagem, a liderança e a mediação de reuniões grupais e o estabelecimento de redes de comunicação e informação, entre outras, são algumas das atividades do tutor destacadas pelos autores.

Para Belloni (2001), constituir-se em um parceiro dos estudantes no processo de construção de conhecimento, isto é, em atividades de pesquisa e na busca da inovação pedagógica consiste no novo papel do professor na educação à distância. Considera três dimensões dos saberes docentes: a pedagógica, a tecnológica e a didática.
No caso da EaD, a assertividade deve ser uma característica altamente presente no repertório dos tutores, pois além de sempre estar interagindo com o aluno, deve explicar, corrigir, alterar o que está sendo feito de forma errônea, bem como motivar o aluno para que continue a cursar a matéria oferecida.

Através ainda da assertividade é que a habilidade de resolução de conflitos se desenvolve. Um conflito é sempre um embate entre duas ou mais idéias, de cunhos diferentes, que não estão sendo adaptadas umas as outras. Na resolução de conflitos, características pessoais como paciência, tolerância e empatia, este último o carro chefe da assertividade, estão presentes e transformam o conflito em uma oportunidade de mudança, adaptação ou crescimento.

A empatia, outra grande área de estudo das Habilidades Sociais, refere-se ao indivíduo que se coloca na situação de outro, e consegue desta forma entender o que este está sentindo. Através da empatia, o tutor sensibiliza-se, entendendo as necessidades do aluno, suas dificuldades de entendimento e de tempo para realizar o curso no qual está matriculado, e pode desta forma, sugerir modos e métodos diferenciados para cada aluno, porém sem nunca extrapolar os limites das normas das Instituições de Ensino. 

Pode-se dizer que a empatia trará o aluno a distância mais próximo de seu tutor, e melhorando o conceito  da instituição a qual pertence.
6 O MODELO APLICADO

O ServQual é um modelo que traduz a medida da qualidade em serviços, que compara a qualidade do serviço entregue, com a qualidade do serviço que o consumidor espera receber.

Desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry em 1985 o Service Quality Gap Analysis (ServQual) tem sido utilizado com muita freqüência para medir a qualidade em serviços comparando as expectativas dos clientes, antes do serviço ser entregue, e suas percepções, quando o serviço já foi entregue. Sampaio et al. (2004), diz que “de acordo com Parasuraman, Berry e Zeitham (1988), os usuários avaliam a qualidade do serviço comparando o que desejam/esperam receber com o que, efetivamente, é obtido”.
O modelo ServQual mostra-se viável também na avaliação de serviços na área de educação. A escala analisa a qualidade percebida dos serviços prestados por organizações escolares e demonstrou ser concisa, confiável e com validade para o estudo. O estudo mediu e comparou as cinco dimensões proporcionadas pelo modelo, considerando qual é mais valorizada em termos da prestação de serviços em escolas públicas e particulares. O instrumento mostrou ser adequado para levantar o índice de qualidade percebida em suas diversas dimensões e, também, para revelar o perfil dos alunos em relação às mesmas.

No caso considerado, o modelo do formato do questionário a ser respondido pelos alunos da instituição pesquisada contemplava: a) Nível adequado de serviço: o nível mínimo de desempenho do serviço que o aluno considera adequado. b) Nível desejado de serviço: o nível de desempenho do serviço que o aluno deseja, e c) Nível percebido de serviço: o nível de desempenho do serviço que o aluno percebe quando de sua utilização.

O coeficiente alfa de Cronbach foi utilizado para calcular a confiabilidade dos questionários nas situações em que o pesquisador não tem a oportunidade de fazer outra entrevista com o indivíduo; contudo, precisa obter uma estimativa apropriada da magnitude do erro da medida, foi utilizado para validar as respostas obtidas, através da equação:
A equação do alfa de Cronbach é a que segue:
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Onde:

n é o número de itens;
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  é a variância dos escores dos respondentes no questionário;
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  é a variância dos escores dos respondentes do item i.

Quanto mais próximo de 1 for o resultado do alfa, maior será a confiabilidade dos dados. Geralmente, se aceita os escores de um teste como confiáveis se o indicador calculado se situar próximo de 0,9.

A instituição de ensino a distância objetivo deste estudo de caso, tem sua sede na cidade de Curitiba, e conta com 600 centros associados espalhados pelo Brasil, onde os 41.327 alunos frequentam as telessalas para assistirem as aulas de seus respectivos cursos e, foram considerados como população base da pesquisa.
O questionário foi estruturado objetivando avaliar as dimensões, Responsividade, Empatia, Comprometimento, Conhecimento e Tempo de Atendimento/Resposta, e cada uma das dimensões teve como base o modelo ServQual, adaptado para o modelo da tutoria da instituição de ensino à distância objeto do estudo. Para aferir estas cinco dimensões foram elaboradas trinta questões que são a base da pesquisa realizada.
Obtidas as respostas, os dados foram agrupados em planilha de cálculo permitindo a verificação das variâncias de cada questão do questionário, também foram calculados os escores de cada pergunta para a determinação do alfa de Cronbach para cada questionário. As tabelas geradas representaram os dados de 26.202 respondentes agrupadas por perguntas realizadas e respondidas.
A avaliação da aplicação do questionário é realizada através da determinação da média ponderada de todas as notas obtidas quando da aplicação do questionário traduzidas por nível percebido através da seguinte fórmula:
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, onde 
Percebido = Resultado da média das notas esperadas



Nti = Nota variando de 1 à 9



qn = Quantidade de respondentes da nota i

Calcula-se da mesma forma o Nível Mínimo Aceitável (NMA) e o Nível Mínimo Desejado (ND) da mesma forma considerando os resultados de “Aceitável” e “Desejável”, respondidos pelo aluno de acordo com a formulação a seguir:

A partir destes valores calcula-se a Taxa de aprovação (TxAp)  e a taxa de otimalidade ( TxOt) conforme as relações seguintes:
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Implicando em até que ponto inferior o aluno estaria disposto a receber o serviço oferecido. Da mesma forma estabelece-se o ponto superior apontado pelo aluno objeto da pesquisa para cada pergunta. 

Considere-se ainda a importância deste indicador, uma vez que o nível não é o máximo, mas sim o ótimo, permitindo que a organização possa proceder a ajustes, de tal forma a consumir somente os recursos necessários para atingir o limite máximo de fornecimento percebido.

7 CONSIDERAÇÕES FINAIS
Todas as organizações necessitam saber para onde estão indo e como são sendo vistas no mercado. As instituições educacionais devem considerar em todos os seus serviços critérios e formas de medição destes serviços sob pena de não atenderem os seus alunos. As taxas de aprovação e taxas de otimalidade permitem que se avalie comparativamente onde a organização esta e onde ela deve chegar. Seus recursos são limitados e muitas vezes não são suficientes para atender indiscriminadamente serviços específicos.

Considerando a Educação como um serviço, o estudo estabeleceu as características de serviços aplicáveis à educação, verificando-se que estas se mantinham presentes também na EaD. E que, ao avaliar estas características pôde-se definir as características fundamentais proporcionadas pela EaD, identificando os chamados momentos da verdade e adaptando-os para a Educação, destacando especialmente aqueles para a realização dos serviços de tutoria, nosso objetivo.

Ao avaliar os serviços de tutoria sentiu-se a necessidade de considerar indicadores de qualidade para os serviços de tutoria e, que foram fundamentados também através da revisão bibliográfica na área da qualidade em serviços. Uma evolução histórica foi realizada. Evolução que fundamentou os parâmetros de qualidade para os serviços de Educação, cada vez mais complexos e, mais especialmente os de tutoria.

Os valores obtidos foram consistentes com a análise proposta situando a organização estudada pela percepção dos alunos com notas variando entre 5,50 e 7,52. Deve-se considerar a possibilidade de melhoria da atuação do tutor pelo correto e adequado gerenciamento das notas que representam as abordagens dos alunos pesquisados. Pode-se perceber pelos resultados apresentados que a organização pesquisada pode e têm possibilidades de melhorar o atendimento através de seus tutores.

Alguma ações para a melhoria podem ser traduzidas pelo treinamento adequado nas novas tecnologias de comunicação com os alunos a utilização de metodologias pedagógicas adequadas para o EaD, considerando as diferenças entre os perfis dos alunos, seus regionalismos e grau de desenvolvimento educacional.

As taxas de aprovação acima do valor “um” permitem inferir que o aluno aprova aquele desempenho do tutor central, quando as taxas de aprovação apresentarem valores inferiores ao valor um representam uma reprovação do serviço pelo aluno, pois indica que o serviço está abaixo do mínimo necessário aceitável 

Taxas de otimalidade com valores abaixo do valor um significam que a percepção do aluno está abaixo do esperado, pois a taxa de otimalidade é uma medida que representa a proximidade do serviço prestado com o ideal percebido pelo aluno para aquele serviço.

As organizações educacionais devem fazer uso deste modelo desde o seu planejamento estratégico, pois é nele que são estabelecidas as diretrizes da instituição e que serão exigidas pelo MEC. As ações propostas pela instituição afetam diretamente a elaboração do Projeto Pedagógico do Curso, pois é nele que estão relatadas as atividades e procedimentos realizados pelo tutor central.

O objetivo deste estudo residiu em desenvolver uma proposta de um modelo de avaliação da qualidade para o setor de tutoria da instituição de ensino a distância conforme caracterizada, provendo através de diversas ferramentas um meio para a sua realização.

Teve como objetivo prático, colher informações da percepção dos alunos sobre a qualidade do serviço prestado em tutoria para alimentar o processo de decisão dos órgãos gestores de EaD da instituição.
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MODEL for assessing quality in distant learning tutoring, using the SERVQUAL model
Abstract: The managers of distant learning institutions are more concerned with delivering excellent services to their students because there are many for the students to go to another institution. Therefore, being tutoring services provided by the institution important, quantitative models to monitor the quality of services are needed. To propose a new model for evaluating quality, the SERVQUAL model was used, since it is one of the most used to measure expectations and perceptions of customers regarding services. The SERVQUAL provides a basic structure in their statements of expectations and perceptions for each of the five dimensions of service quality. The research was done through the analysis of the establishment of levels raging from the acceptable minimum level, the desired level and the level of services provided by the tutoring. With the results of the research the approval rate was calculated, as well as the optimal of the service quality. Data were analyzed using the statistical criteria for its creation and validation through the Cronbach alpha. From the data validation it was evaluated if the services that are provided by the tutor are within the expectations of the university students in the distance learning programs regarding quality. The work provides a model for the evaluation of tutoring allowing fit between what is perceived by the student and the institution.
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