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RESUMO

O presente estudo aborda os determinantes da satisfacdo de alunos regularmente
matriculados em cursos de graduacdo ofertados na modalidade a distancia pelo
Sistema Universidade Aberta do Brasil na Universidade Estadual do Centro-Oeste,
UNICENTRO. Os objetivos do trabalho foram, por meio da utilizagdo do modelo TAM
(SAHIN e SHELLEY, 2008) acrescido de um construto especifico para qualidade
percebida (WALTER, 2006), verificar a influéncia do conhecimento de informatica na
utilidade percebida e na satisfacdo dos alunos dos cursos pesquisados; verificar a
influéncia da flexibilidade da EaD na utilidade percebida e na satisfagédo dos alunos
dos cursos pesquisados; verificar a influéncia da utilidade percebida na satisfacéo
dos alunos dos cursos pesquisados; verificar a relagdo entre a qualidade percebida
com a satisfacdo dos alunos nos cursos pesquisados; demonstrar a influéncia da
aceitacdo de tecnologia e da qualidade. A coleta de dados foi realizada nos meses
de outubro e novembro de 2013 por meio de uma survey, com questionario
estruturado, aplicado a 454 alunos dos cursos de Administracdo Publica, Arte-
Educacdo e Pedagogia na modalidade a distancia, dos quais foram extraidos 288
casos validos para compor a analise. Foi realizada uma analise fatorial exploratéria
utilizando o software SPSS (v. 22) e uma analise fatorial confirmatéria com o uso do
software LISREL™ (versédo 8.80) para verificar a unidimensionalidade dos construtos
propostos pela literatura, além da construcdo de um diagrama de caminhos
conforme o modelo proposto para verificar os impactos dos determinates sobre a
satisfacdo. Como principais resultados cabe destacar. multidimensionalidade do
construto qualidade; o construto exdgeno qualidade exerce forte influéncia na
satisfacdo; o construto exdgeno conhecimento de informatica ndo afeta diretamente
a satisfacdo, contudo sua influéncia na satisfacdo se da indiretamente pela utilidade
percebida. O construto enddgeno flexibilidade é influenciado pelo conhecimento de
informatica. O construto enddgeno utilidade percebida é influenciada tanto pela
flexibilidade quanto pelo conhecimento de informatica. A satisfacdo ndo é
influenciada diretamente pela flexibilidade. Foi possivel constatar também que o
conhecimento de informatica compartilha grande porcdo de variancia com a
qualidade percebida. A execucao do presente trabalho se justifica tanto pela intencéo
de contribuir para o avanco deste campo de pesquisa, dada sua singularidade, por
tratar-se de um campo de pesquisa até entdo pouco explorado no contexto
brasileiro. E importante ressaltar a necessidade de que a pesquisa seja replicada em
outros contextos e instituicbes para que se torne possivel a generalizacdo dos
resultados alcancados.

Palavras-chave: Aceitacdo de Tecnologia. Qualidade. Satisfacdo. Educacdo a
Distancia. Modelagem de Equacgdes Estruturais.



ABSTRACT

This study examines the determinants of satisfaction of students enrolled in
undergraduate courses offered in distance mode by the Open University System in
Brazil at Universidade Estadual do Centro-Oeste, UNICENTRO. The research
objectives were, through the use of the TAM model ( SAHIN and SHELLEY, 2008)
increased by a specific construct for perceived quality (WALTER, 2006), to
investigate the influence of computer skills on perceived usefulness and satisfaction
of students in courses surveyed; to verify the influence of the flexibility of distance
learning on perceived usefulness and satisfaction of students in the courses
surveyed; to verify the influence of perceived utility on satisfaction of students in the
courses surveyed; to verify the relationship between perceived quality satisfaction
with the satisfaction of the students in the courses surveyed; and to demonstrate the
influence of technology and quality acceptance. The data collection was performed
in October and November 2013 through a survey using a structured questionnaire
administered to 454 students of Public Administration, Arts Education and Pedagogy
in distance mode. 288 valid cases were extracted to make the analysis. An
exploratory factor analysis using the SPSS software (v. 22) and a confirmatory factor
analysis using the LISREL software ™ (version 8.80) was performed in order to verify
the unidimensionality of the constructs proposed in the literature, in addition to
constructing a diagram of paths as the proposed model to verify the impact of
antecedents on satisfaction. As main results we highlight: multidimensionality of the
qguality construct; exogenous quality construct exerts a strong influence on
satisfaction; exogenous computer skills construct does not directly affect the
satisfaction, however their influence on satisfaction occurs indirectly by perceived
usefulness. The endogenous flexibility construct is influenced by computer skills. The
endogenous construct perceived usefulness is influenced both by flexibility and by
computer skills. The satisfaction is not directly influenced by flexibility. It was also
possible to verify that the computer skills shares large portion of variance with
perceived quality. The application of this work is justified both by the intention of
contributing to the advancement of this field of research, given its uniqueness, and by
its field of research until now under explored in the Brazilian context. It is important to
emphasize the need for research to be replicated in other contexts and institutions to
make it possible to generalize the achieved results.

Keywords: Technology Acceptance. Quality. Satisfaction. Distance Education.
Structural Equation Modeling.
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1. INTRODUCAO

“Satisfacdo é o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da
comparacao do desempenho esperado pelo produto ou resultado, em relacéo as
expectativas da pessoa”.

Philip Kotler

Neste trabalho buscou-se, através da experiéncia de individuos, compreender
quais os determinantes da satisfacdo em alunos de cursos de graduacdo na
modalidade a distancia ofertados por uma Instituicdo de Ensino Superior do Parana.

Nessa perspectiva, a intencdo é identificar a relacdo que existe entre a
satisfacdo, o uso de tecnologia e a qualidade de ensino e as suas contribui¢cdes para
o desenvolvimento de um modelo de Educacdo a Distancia que possa ser
considerado como ideal. As mudancas provocadas nas estruturas sociais por meio
do avanco tecnoldgico séo incontaveis e o impacto das mesmas sobre a sociedade
sdo temas recorrentes em pesquisas de pos-graduacao.

Nesta dissertacdo buscou-se destacar, ainda, o avanco tecnolégico na
educacgdo, com o desenvolvimento da educacgéo a distancia. Apesar das préticas de
educacao a distancia (EaD) existirem desde o século XVIlI, € inegavel que houve um
crescente desenvolvimento neste segmento nos Ultimos anos. IsSso ocorreu em
grande parte pelo uso das tecnologias de informagdo e comunicacao na educacéo.
O uso crescente da tecnologia ampliou consideravelmente a procura por esta
modalidade de ensino (BELLONI, 2001).

Atualmente ocorre uma crescente oferta de cursos em EaD em instituicdes de
ensino superior publicas e privadas (SANTOS, 2011). As instituicbes privadas
aproveitam a demanda de clientela ndo atendida por instituicbes publicas, ou por
individuos que se adaptaram a EaD devido a suas caracteristicas. Por outro lado, as
instituicdes publicas aderiram a EaD como uma politica publica de ensino superior,
pois por intermédio da modalidade, é possivel atingir individuos das mais diversas
regides do pais, e assim aumentar o numero de profissionais qualificados, suprindo
desta forma a demanda de mao de obra qualificada (SANTOS, 2011).

Independentemente do tipo de sistema, publico ou privado, a EaD tem uma

clientela definida e crescente no Brasil, a qual busca padrdes de qualidade nos
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cursos ofertados (SANTOS, 2011). Buscando padronizar os referenciais de
qualidade nas IES publicas, O Ministério da Educag¢do (MEC) publicou, no Decreto
5.773 de junho de 2006, os Referenciais de Qualidade para Educacdo Superior a
Distancia no Brasil. Esse documento tem como objetivo estabelecer padrdes e
referenciais de qualidade destinados para a Educacdo a Distancia, e dentre os
topicos relevantes do Decreto, destaca-se:

a) a caracterizacdo de EaD visando instruir os sistemas de

ensino;

b) o estabelecimento de preponderéncia da avaliacao

presencial dos estudantes em relagdo as avaliacbes feitas a

distancia;

c) maior explicitacdo de critérios para o credenciamento no

documento do plano de desenvolvimento institucional (PDI),

principalmente em relacdo aos polos descentralizados de

atendimento ao estudante;

d) mecanismos para coibir abusos, como a oferta desmesurada

do numero de vagas na educacdo superior, desvinculada da

previsao de condi¢cdes adequadas;

e) permissédo de estabelecimento de regime de colaboracéao e

cooperacao entre os Conselhos Estaduais e Conselho Nacional

de Educacéo e diferentes esferas administrativas para: troca de

informacoes;

f) previsdo do atendimento de pessoa com deficiéncia,

g) institucionalizacdo de documento oficial com Referenciais de

Qualidade para a educacéao a distancia (MEC, 2007, P.5).

Assim, percebe-se que a qualidade e a satisfacdo sao atributos levados em
consideracdo pelo MEC, e como critério de oferta estabelecido para as IES que
pretendem ofertar cursos na modalidade a distancia. Contudo, ndo se sabe qual é a
percepcao de qualidade e satisfacdo por parte dos alunos que frequentam cursos na
modalidade a distancia em IES Publica, vinculadas ao Sistema Universidade Aberta
do Brasil.
Posto isto, este trabalho tem como finalidade investigar os determinantes da

satisfacdo e qualidade de alunos da EaD em uma Instituicdo de Ensino Superior

Publica do Parana. Para tal, tomou-se como lente tedrica o Modelo de Aceitacdo de
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Tecnologia (TAM) desenvolvido por Davis, e que tem como objetivo entender a
relagdo entre as varidveis externas de aceitacdo dos usuarios e o uso real do
computador, buscando compreender o comportamento deste usuario por meio do
conhecimento da utilidade e da facilidade de utilizacado percebida por ele (DAVIS,
BAGOZZI e WARSHAW, 1989).

A fim de verificar a influencia da qualidade na satisfagcdo dos alunos, foi
também utilizado como base o trabalho de Walter (2006), que teve como objetivo
analisar os antecedentes da satisfacdo e da lealdade dos alunos em um curso de
graduacdo na area de administracdo. A pesquisadora buscou identificar os atributos
que influenciam a avaliacdo da qualidade, a satisfacéo e a lealdade dos alunos de
graduacdo de um curso de administracdo, assim como descrever como esses
atributos interagem na formacdo da satisfacdo e da lealdade dos alunos
investigados. Ela desenvolveu um modelo comprovado por meio de modelagem de
equacodes estruturais (WALTER, 2006).

Dessa forma, a execucao do presente trabalho ocorreu tanto pela intencéo de
contribuir para o avanco do campo de estudo, como pela relevancia singular do
presente trabalho, por tratar-se de um tema de pesquisa até entdo pouco explorado.
Ressalta-se que, apesar de abordar educagdo a distancia, esse trabalho néo
discutiu questbes e padrdes pedagdgicos, mas sim, assuntos relevantes a

Administracdo, atrelando ao tema conceitos como: qualidade e tecnologia.
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1.1. JUSTIFICATIVA

A justificativa dessa pesquisa divide-se entre justificativa pratica e justificativa

tedrica. A seguir proceder-se-a as definicbes de cada uma delas.

1.1.2. JUSTIFICATIVA PRATICA

Apresenta-se como justificativa para a escolha desse tema a expansédo dos
cursos de graduacdo na modalidade a distancia pelo governo Federal a partir da
criacdo do Sistema Universidade Aberta do Brasil — UAB, através do Decreto 5.800,
de 8 de junho de 2006. Segundo o Decreto, a finalidade do Sistema Universidade
Aberta do Brasil - UAB € de expandir e interiorizar a oferta de cursos e programas de
educacao superior no pais (BRASIL, 2006).

Segundo Santos (2009), o numero de matriculas nos cursos a distancia
cresceu mais de 600% entre os anos de 2002 e 2007. O MEC tem obtido sucesso
na oferta de educacgdo superior para as regiées de dificil acesso no Brasil, uma vez
que apenas 30% dos municipios brasileiros contam com a presenca de Instituicdes
de Ensino Superior (SANTOS, 2009).

Desde 2005 a Universidade Aberta do Brasil conta com o apoio de Instituicoes
de Ensino Superior Federais e Estaduais, que assumem a fungéo de operacionalizar
o funcionamento dos cursos. De acordo com dados obtidos no site do UAB/CAPES
em junho de 2013, haviam 89 Universidades e mais de 500 Pdélos de Apoio
Presencial credenciados no Sistema UAB.

Um dos grandes beneficios dos cursos ofertados na modalidade a distancia,
sdao a criacdo e aprimoramento das estratégias de ensino, apoiadas em ambientes
virtuais de aprendizagem. Pois nessa modalidade o acompanhamento direto ao
aluno ocorre mediante o Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA), intermediado por
tutores presenciais (que atuam nos Polos de oferta) e tutores a distancia, que atuam
mediante interacdo no AVA.

Além da interacdo a distancia, os alunos contam com estruturas presenciais

denominadas de Pdlo de Apoio Presencial, assim como bibliotecas, e laboratérios de
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informéatica, disponiveis para o acesso imediato ao AVA. Ainda, segundo Santos
(2009), uma das vantagens do EaD ¢ a flexibilidade de tempo, a qual possibilita aos
alunos acessar o AVA no momento estipulado por eles. Contudo, os cursos de EaD
apresentam altas taxas de desisténcia, fator que chama atencédo dos pesquisadores
de EaD, assim como do MEC e das Universidades que ofertam cursos em EaD.

Atualmente, verifica-se que um dos grandes problemas enfrentados por
Instituicbes de Ensino Superior, sejam elas publicas ou privadas, que ofertam cursos
de graduacdo na modalidade a distancia é atingir niveis de satisfacdo. Dentre os
fatores que influenciam na satisfacdo dos alunos nos cursos de EaD é possivel
destacar: o AVA, a formacdo docente, a interatividade e a funcionalidade do sistema
influenciam na satisfacdo de alunos de cursos ofertadas na modalidade a distancia
(CARVALHO NETO; TAKAOKA, 2010).

Apesar da existéncia de demanda social para cursos de graduagdo em
Instituicdes Publicas de Ensino Superior, o estudo de Santos (2009) revela que
existe uma desisténcia significativa por parte dos alunos, atingindo o indice de 20%
nos dois primeiros anos. Mesmo havendo evasédo, alguns cursos mantém seu
funcionamento, com a finalidade de formar profissionais em areas especificas do
conhecimento (SANTOS, 2009).

Dessa forma, justifica-se que esta dissertagcdo buscou examinar a influéncia
da aceitacdo de tecnologia e da qualidade percebida na satisfacdo dos alunos que
frequentam os cursos de graduacdo da UAB-UNICENTRO na modalidade a
distancia, visando contribuir para mecanismos gerenciais que permitam aumentar a
satisfacdo e consequente retencdo dos mesmos no sistema. Assim enfatiza-se a
continua necessidade de desenvolvimento de avaliagcbes adaptadas ao perfil

institucional de cada IES e a realidade e necessidades de seus alunos.

1.1.2 JUSTIFICATIVA TEORICA

Juntamente com o crescimento da oferta de cursos na modalidade a
distancia, emergem algumas preocupacdes e necessidades de avaliar questdes
relacionadas a satisfacdo, levando em considerando aspectos particulares da EaD

como a tecnologia e a qualidade.
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Partindo dessa premissa, € possivel mediante a abordagem da Qualidade
Percebida (WALTER, 2006), obter informacbes capazes de possibilitar a elevagao
dos padrdes de qualidade do ensino superior. Por tratar-se de EaD o uso da
tecnologia € um aspecto que deve ser observado, e para tal foi utilizada uma
adaptacdo do modelo TAM - Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (SAHIN E
SHELLEY, 2008) para medir a relacdo entre conhecimentos de informatica,
flexibilidade da EaD e utilidade percebida com a satisfacdo dos alunos nos cursos
ofertados na modalidade a distancia na UNICENTRO. Além disso, foi proposta uma
adaptacdo do modelo original a partir da insercdo da variavel qualidade percebida

como determinante da satisfagao, contribuindo para o desenvolvimento do campo.

1.2. PROBLEMA DE PESQUISA

A presente pesquisa visou, a partir da percepcao de utilidade, facilidade e
qualidade percebida dos alunos dos cursos de graduacao ofertados na modalidade a
distancia pela Universidade Estadual do Centro-Oeste (UNICENTRO), localizada no
interior do Paranda, investigar os determinantes da satisfacdo dos mesmos. Com
base nessa analise, buscou-se responder a seguinte problematica: Qual o impacto
da qualidade e da tecnologia como determinantes na satisfacdo de alunos de

graduacéo na modalidade de EaD em uma Instituicdo de Ensino Superior?
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1.3. OBJETIVOS

A seguir, enunciam-se o objetivo geral e 0s objetivos especificos desta
pesquisa.

1.3.1. OBJETIVO GERAL

O proposito deste estudo € avaliar o impacto da qualidade e da tecnologia como
determinantes na satisfacdo de alunos de graduacdo na modalidade de EaD em
uma Instituicio de Ensino Superior Publica localizada no interior do Estado do

Parané.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Verificar a influéncia do conhecimento de informatica na utilidade
percebida e na satisfacdo dos alunos dos cursos pesquisados;

« Verificar a influéncia da flexibilidade da EaD na utilidade percebida e na
satisfacdo dos alunos dos cursos pesquisados;

» Verificar a influéncia da utilidade percebida na satisfacdo dos alunos
dos cursos pesquisados;

» Verificar a relagcdo entre a qualidade percebida com a satisfacdo dos
alunos nos cursos pesquisados;

» \Verificar a influéncia da aceitacdo de tecnologia e da qualidade

percebida na satisfacdo dos alunos nos cursos pesquisados.
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1.4. ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho esta organizado em cinco capitulos. No primeiro capitulo
consta a introducdo ao tema de estudo, o problema e a questdo de pesquisa, 0s
objetivos, e a justificativa do estudo.

No segundo capitulo, foi realizada uma revisao da literatura que fundamenta
teoricamente o trabalho. No terceiro capitulo, apresentam-se os métodos de
pesquisa, a populacdo e a amostra, assim como 0s instrumentos de coleta de
dados. Nesse capitulo, também se encontram os procedimentos de coleta de dados
e de andlise, além da delimitacdo e do desenho da pesquisa.

No quarto capitulo, encontram-se as analises dos resultados da pesquisa. No
quinto capitulo, estdo as consideracdes finais e limitacdes da pesquisa. Ao final
encontram-se as referéncias, anexos e apéndices que completam o trabalho.

A Figura 01 ilustra a estrutura da concepcao e design adotado para a

pesquisa.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Essa pesquisa buscou compreender quais sdo o0s determinantes da
satisfacdo dos alunos de EaD regularmente matriculados em cursos de graduagé&o
ofertados pela UNICENTRO. Desta forma, faz-se necesséario uma breve trajetoria da
historia da EaD.

O ensino na modalidade a distancia surgiu da necessidade de formacédo e
qualificacdo profissional de individuos que residiam em regifes longinquas ou que
nao tinham condicbes de cursar o ensino presencial. Respeitados 0os momentos
historicos, o processo de evolucéo e consolidacdo da EaD ocorreu juntamente com
o desenvolvimento de tecnologias.

O primeiro indicio de educacéo a distancia ocorreu no século XVIII. Tratou-se
de um anuncio publicado na Gazeta de Boston, no dia 20 de marco de 1728, pelo
professor de taquigrafia Cauleb Phillips. No anuncio o professor oferecia material de
estudos e um tutorial de taquigrafia enviado aos interessados por correspondéncia.
Esse mesmo modelo repetiu-se depois na Suécia em 1833, e na Inglaterra em 1840.
Com o término da Primeira Guerra Mundial ocorreu o crescimento da demanda
educacional que pudesse prestar formacao e qualificagdo profissional em massa, a
fim de contribuir para o fortalecimento ou restauracdo do desenvolvimento dos
paises devastados pela guerra. Dessa forma alguns setores carentes de mao de
obra qualificada foram privilegiados pelo ensino a distancia, tais como os servigos de
correio, a agilizacdo dos meios de transporte e o desenvolvimento tecnolégico
aplicado ao campo da comunicacao e da informacgéo. Outro fator que contribuiu para
a consolidacédo da EaD foi a utilizacdo do radio como meio de comunicacéo, pois o
mesmo ampliou as possibilidades de oferta de cursos que alcangassem individuos
nas regibes mais afastados dos grandes centros urbanos. Contudo a
institucionalizacdo da educacdo a distancia, sO ocorreu na segunda metade do
século XIX (PETERS, 2003).

Segundo Nunes (2009), em 1951 registra-se o surgimento de universidades
que ofertavam exclusivamente graduac¢des na modalidade a distancia. Dentre essas
destaca-se a Universidade de Sudafrica (1951), a University of the South Pacific
(1968), a British Open University (1971), a Universidad Nacional de Educacion a

Distancia (UNED) (1972), no caso da UNED registra-se que a mesma é referencia
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mundial no que tange a EaD.

Em seu formato inicial, a educagédo a distancia utilizava como base para o
processo de aprendizagem o0s materiais impressos, programas transmitidos por
radio, e até mesmo pela televisdo, todos esses recursos aliados aos materiais
impressos. Na década de 1980, com o advento da informatica, a EaD inseriu ao
processo de ensino o uso de computadores, e mais recentemente, 0 uso da internet.

No Brasil, de acordo com Alves (2009), em 1900 existiam anuncios em jornais
do Rio de Janeiro que ofereciam cursos profissionalizantes de datilografia. Em
1904, ocorreu a implantacédo de Escolas que ofertavam cursos por correspondéncia.
Em decorréncia das dificuldades relativas ao uso dos correios, 0 ensino por
correspondéncia nao recebeu incentivo publico.

Gouvéa e Oliveira (2006) destacam que em 1923 a EaD brasileiro passou a
utilizar programas de radio, com a criacdo da Radio Sociedade do Rio de Janeiro,
por Edgar Roquette-Pinho, que em 1936, tornou-se a Radio do Ministério da
Educacdo e Cultura, com carater educativo e cultural. A criacdo da Radio do
Ministério da Educacédo e Cultura, foi parte integrante do projeto do Ministério da
Educacdo, em promover qualificagdo profissional apropriada para os moldes
industriais, fator que visava corroborar com o desenvolvimento, brasileiro. Em 1939,
diversos cursos profissionalizantes foram ofertados pelo Instituto Universal
Brasileiro, o qual ocorria exclusivamente por correspondéncia.

Em 1960, visando reduzir os indices de analfabetismo, foi criado o Movimento
de Educacédo de Base (MEB), o qual promovia cursos de alfabetizacdo por sistema
radiofébnico. Na década de 1970, outros projetos surgem, tais como o Projeto
Minerva, que visava promover desde o ensino primario até o ginasial, por meio de do
Radio MEC e de materiais impressos. Outro projeto a se destacar ¢ a Fundacao
Roberto Marinho, a qual promoveu educacgéo supletiva a distancia utilizando-se da
TV, réddio e material impresso, para o desenvolvimento do Telecurso 1° e 2° Graus
(GOUVEIA e OLIVEIRA, 2006).

Em 1995 foi criado o projeto Salto para o Futuro, que tinha como objetivo
aperfeicoar professores das séries iniciais. No mesmo ano, foi criada a Secretaria de
Educacao a Distancia (SEED/MEC). A Secretaria implantou em 2000 um curso de
formacao para professores, vinculado ao Projeto TV Escola. objetivando a formacgéao
de professores.

Como educacéo publica, a EaD foi institucionalizada em 2005 pelo Governo
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Federal, que criou através do Ministério da Educacao o Sistema Universidade Aberta
do Brasil (UAB). Os primeiros cursos ofertados pelo Sistema UAB, resultaram da
publicacdo do edital UAB1, em 20 de dezembro de 2005. O edital possibilitou a
concretizacdo da UAB, por meio de selecdo de Universidades nas mais diversas
regides Dbrasileiras, que tinham como finalidade ofertar cursos, voltados
especificamente para a formagéo basica e continuada de professores.

Em 18 de outubro de 2006, foi publicado o edital denominado UAB2, que
diferiu da primeira experiéncia por permitir a participacdo de todas as instituicdes
publicas, inclusive as estaduais e municipais. Desde 2006 o Sistema UAB
consolidou-se como sistema de oferta de cursos na modalidade a distancia pelo
Governo Federal. Atualmente a UAB é considerada uma politica publica de
articulacéo entre a SEED/MEC e a Diretoria de Educacéo a Distancia - DED/CAPES.
O sistema é uma parceria entre consorcios publicos nos trés niveis governamentais
(federal, estadual e municipal), e de universidades publicas. O Sistema UAB tem
como finalidade expandir e interiorizar a oferta de cursos e programas de educacéo
superior gratuitos no Brasil.

No estado do Parana, as Universidades Publicas vinculadas ao Sistema
Universidade Aberta do Brasil sdo a Universidade Federal do Parana (UFPR),
Universidade Estadual de Maringad (UEM), Universidade Estadual de Londrina (UEL)
e a Universidade Estadual do Centro-Oeste (UNICENTRO). Os cursos ofertados por
essas IES atendem todo o territério paranaense. Desta forma, alguns estudos
serviram de arcabouco tedrico para o desenvolvimento da pesquisa, tais como 0s
trabalhos referentes a Qualidade e o Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM).

Portanto, faz-se necessaria a discussdao dos mesmos.

2.1. TEORIA DA QUALIDADE

Igualmente necessario para este trabalho esta o conceito de qualidade, uma
vez que, identificar a percepcao de utilidade, facilidade e qualidade percebida por
parte dos alunos de graduacdo em cursos ofertados na modalidade a distancia, é
um dos objetivos. Neste trabalho a EaD € concebida como um tipo de servigco

prestado aos individuos, por isso cabe aqui o exame da qualidade na oferta de
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cursos em EabD.

Este estudo ndo pretende abranger questdes pedagdgicas como 0 processo
de ensino/aprendizagem dos alunos, mas um a analise baseada num modelo tedrico
de qualidade de servigos. Para Paladini, “qualidade € um conjunto de caracteristicas,
propriedades, atributos, ou elementos que compdem bens e servicos”. A qualidade
pode ser definida como a satisfacdo dos clientes de um produto/servico, baseados
nas expectativas na aquisicao e percep¢des no momento do uso (PALADINI, 2008,
p.16).

A qualidade pode ser medida por meio de trés naturezas basicas: bens
tangiveis, que sdo atividades industriais onde o produto existe fisicamente; bens
intangiveis, onde ocorre a interagdo com O usuario na geracao de servicos;
estruturacdo de meétodo: a forma como se desenvolve uma atividade. O
planejamento da qualidade elimina a¢cdes improvisadas, decisdes com base intuitiva
e subjetivismo (PALADINI, 2008).

O controle da qualidade pode ser entendido como um sistema dinamico e
complexo que engloba em seu funcionamento todos os setores da empresa, com a
finalidade de aperfeicoar e garantir a qualidade dos produtos finais. Este controle da
0 suporte e as informacfes necesséarias para que o0 processo de qualidade seja
completo. Desta forma a qualidade pode ser planejada, e ainda receber ao longo da
producdo de bens/servicos aperfeicoamento na sua funcionalidade, adquirindo
assim um padrao (PALADINI, 2004).

Contudo, Paladini adverte que nao € possivel estruturar o processo de gestao
da qualidade sem que seja definida, conhecida e bem entendida a politica que a
organizacao adotara em relacdo a qualidade. A ado¢cédo de uma politica de qualidade
envolve decisbes fundamentais que afetam o funcionamento da empresa, como: a
utilizacdo da qualidade como estratégia de administragcdo; a prioridade a qualidade
nas decisbes da empresa; a um conjunto de normas; métodos e procedimentos
devidamente formalizados cujo acesso deve ser garantido a todos e introducao da
qualidade com um habito (PALADINI, 2004).

No sentido de planejamento da qualidade, Corréa e Corréa (2004) propdem
gue o processo de planejamento da qualidade deve ser feito de forma analoga a
utilizada no planejamento dos assuntos de financas ou controle de custos, facilitando
assim o entendimento por parte de alta geréncia. Esse processo foi intitulado trilogia

da qualidade, e consiste em trés fases:
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a) A primeira fase € o planejamento da qualidade, que € o processo de estabelecer
0S objetivos para a qualidade e desenvolver os planos para atingir esses objetivos;
b) A segunda é o controle da qualidade, sendo o processo continuo usado pelo
pessoal operacional como meio para atingir os objetivos planejados. Esta fase
consiste em trés passos: avaliar o desempenho operacional atual;, compara-lo com
0s objetivos; agir nas diferencas;

c) A Ultima fase € o melhoramento da qualidade e tem o objetivo de melhorar os
niveis atuais de desempenho da qualidade (CORREA; CORREA,2004).

Destaca-se, também, o conceito de qualidade percebida, onde a qualidade do
servico ndo pode ser confundida como satisfagdo por parte do cliente. De acordo
com Bateson a distingdo entre satisfacdo e qualidade incide que a satisfacdo pode
ser caracterizada como uma avaliacdo passageira e especifica de acordo com o
momento avaliacdo, ja qualidade é uma perspectiva concebida a longo prazo. Assim,
Bateson concebe gque “a qualidade geralmente é considerada como um atributo nos
processos de escolha dos consumidores. A qualidade fecha o circuito entre a
avaliacao e o processo de escolha” (BATESON, 2001, p.363).

Isto posto, torna-se fundamental compreender qual € a percep¢do do usuario
do servico que estad sendo prestado. Davidow e Uttal (1991) sugerem um modelo
para avaliar o desempenho ou a qualidade do servigco prestado. Para eles, a melhor
forma de avaliacdo € a que enfoca trés diferentes aspectos que Sao: processo,
produto e satisfacdo do cliente. Para os autores a avaliagcdo dos atributos da
qualidade do servigo prestado relaciona-se diretamente a experiéncia do usuério do
servigo, pois desta forma definem-se padrdes e formas de controlar a qualidade do
servico, a partir das expectativas do usuario.

Ao tratar de expectativas, faz-se necessario medir a qualidade percebida por
parte do cliente. Nisto corrobora o trabalho de Parasuraman, Zeithaml e Berry, que
propdem uma analise que serve de referéncia para medir o desempenho de um
servico. Os autores observaram a qualidade nos servicos por meio das expectativas
que o consumidor tem em relacdo a realizacdo de determinado servico e as suas

percepcdes a respeito do desempenho do servico realizado. Eles definem que:

a qualidade do servico é a base do marketing de servigos, porque o
marketing do produto é um desempenho. O desempenho é o produto; é o
desempenho que os clientes compram (..) se a fonte do beneficio essencial
de um produto € mais tangivel do que intangivel, ele é considerado uma
mercadoria. Se o0 beneficio essencial € mais intangivel do que tangivel, é
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um servico. Contudo, praticamente todos os produtos tém elementos
tangiveis e intangiveis que contribuem para o beneficio central (BERRY;
PARASURAMAN, 1991, p. 22).

Ainda de acordo com Rodrigues,

Zeithaml, Berry e Parasuraman sugerem a existéncia de varios elementos
qgue influenciam as expectativas do consumidor em relacdo aos niveis de
servico desejado e de servico adequado. Segundo esses autores, 0
consumidor de servicos apresenta um padréo normativo de expectativas,
que eles chamam de servigo desejado. Esse padréao é definido como o nivel
de servico que o consumidor espera receber. Ainda que esperem sempre
realizar seus desejos ligados ao servico, os consumidores reconhecem que
isso nem sempre € possivel. Nesse sentido, eles apresentam um segundo
nivel de expectativa, inferior ao nivel desejado, que representa 0 nivel
minimo aceitavel do servico, e que definem como o nivel do servico
adequado (RODRIGUES, 2001, p 115).

Assim, para tracar uma comparacao entre as expectativas e as percepcées

Parassuraman, Zeithaml e Berry desenvolveram um modelo denominado de Modelo

de Lacunas de Qualidade de Servicos. Neste modelo séo destacados cinco gaps ou

lacunas, as quais representam as falhas que podem ocorrer na prestacdo do

Servico. O modelo baseia-se num estudo qualitativo que visa investigar o conceito

de qualidade de servicos por meio das entrevistas com clientes com o objetivo de

investigar

a qualidade dos servicos, assim como melhora-los (BERRY;

PARASURAMAN; ZEITHAML, 1988).

As Lacunas de Qualidade de Servigos caracterizam-se em:

Lacuna entre expectativas do cliente — refere-se as discrepancias que
podem existir entre a percepcao dos prestadores de servico e as reais
expectativas dos clientes.

Lacuna entre percepcdo gerencial — refere-se as especificacoes da
qualidade do servico, pois 0s gestores podem nao incluir nas
especificacdes de qualidade do servico, todos os elementos capazes
de atender as expectativas dos clientes, ndo traduzindo corretamente
suas expectativas reais.

Lacuna entre especificagdes da qualidade do servico — refere-se a
prestacdo do servico, onde as especificacdes dos servicos podem
estar adequadas, porém podem ocorrer falhas na prestacédo do servico
ao cliente, pois, na execucéao, os profissionais podem cometer erros.

Lacuna entre prestacdo do servico — refere-se a comunicacao externa
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ao cliente. Essa é a lacuna entre o0 servico prestado e 0 servico

prometido, por meio da propaganda ou de outras formas de

comunicagdo que influenciam nas expectativas e percepcdes do

cliente.

* Lacuna entre o servico esperado e 0 servico percebido — refere-se ao

resultado das quatro lacunas anteriores. Essa sO ocorrerq se uma ou

mais das anteriores ocorrerem. A qualidade percebida pelo cliente é

uma funcdo do tamanho da lacuna entre o servico esperado e o

servico percebido pelo cliente.
Essa estrutura de Berry, Parasuraman e Zeithaml possibilitou o
desenvolvimento de um modelo conceitual de servicos que deu origem a escala
SERVQUAL, a qual foi o primeiro instrumento de medida quantitativa da percepcéo
de qualidade de servicos. Para os autores, a qualidade percebida emerge do
entendimento do cliente, e sua capacidade de categorizar os servigos, partindo do
pressuposto da exceléncia ou da superioridade, ou seja, € uma percepcdo da
gualidade, que resulta da comparacao entre as expectativas e as percepcdes de um
tipo de servico (BERRY; PARASURAMAN; ZEITHAML, 2006).

Os autores desenvolveram a escala SERVQUAL a partir de concepcgdes de
gualidade, apontadas por clientes de determinados produtos e servicos. Esses
apontamentos resultaram na criacdo de um conjunto de cinco dimensfes da

gualidade dos servicos, conforme figura:

Comunicacdo
Interpessoal

Necessidades
Pessoais

|

Experiéncia
passada

Determinantes da
Qualidade em
Servico

l

Expectativa do Servico

. Confiabilidade
. Responsividade

(VI S

Qualidade

. Seguranca Perceptivel
4. Empatia do Servico
5. Tangiveis Servico Percebido

FIGURA 2 — DETERMINATES DA QUALIDADE DOS SERVICOS
FONTE: BERRY, PARASURAMAN e ZEITHAML (2006)
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De acordo com os autores, a aplicagcdo das cinco dimensdes possibilita a
mensuracao da qualidade de servigos de terminado nicho ou produto. Desta forma
também, é possivel avaliar como os clientes percebem a qualidade e os servigos
prestados como um todo, como também, verificar quais dimensdes dessa qualidade
requerem atencao com o intuito melhoré-las (BERRY; PARASURAMAN; ZEITHAML,
2006).

O modelo promove, essencialmente uma confrontacdo entre expectativas
anteriores do usuario em relacdo ao servico e sua percepcado quanto ao servico
recebido. Assim, um dos objetivos desse projeto visa verificar os referenciais de
qualidade propostos pelo MEC para cursos em EaD, e medir a relacdo entre a
Qualidade Percebida com a satisfacdo dos alunos nos cursos pesquisados.

Em relacdo a qualidade no Ensino Superior, Owlia e Aspinwall (1996)
propdem uma correspondéncia entre as dimensdes de avaliacdo da qualidade dos
servicos do SERVQUAL e os fatores da qualidade no ensino superior. Os resultados
desse estudo sugerem seis dimensdes por meio das quais se pode avaliar a
qualidade no ensino superior. Sao elas:

» tangiveis: incluem equipamentos e instalacbes suficientes e
atualizados, ambiente agradavel e existéncia de instalacdes de apoio;

» competéncia: basicamente inclui formacao, atualizagdo, conhecimentos
praticos, experiéncia, capacidade de ensino e quantidade dos
professores;

e atitude: compreensdo das necessidades dos alunos, vontade de
ajudar, disponibilidade de acesso e de tempo para orientacdo e
simpatia;

* conteudo: aspectos relacionados a relevancia do conteudo para os
futuros empregos dos alunos, formacédo para trabalho em equipe e
multidisciplinaridade;

» prestacdo de servico: relacionada aos meétodos de ensino empregados,
forma de apresentacdo do contetdo e aulas, justica nas avaliagcdes,
feedback aos estudantes;

» confiabilidade: atribuicdo de diplomas validos, cumprimento de
promessas e gestao de queixas (OWLIA; ASPINWALL, 1996).
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Esse modelo foi utilizado por Gongalves (2003) para avaliar a qualidade de
servicos prestados na Universidade Federal do Parand (UFPR). A pesquisa mediu a
satisfacéo dos alunos por meio do indice de Qualidade Percebida no Servico (IQPS).
Esse indice foi desenvolvido, inicialmente, pela aplicacdo de um pré-teste com
questOes abertas a uma amostra selecionada de alunos, que tinha como objetivo
identificar os atributos considerados importantes para satisfacdo por parte dos
mesmos. Definidos os atributos, os alunos foram agrupados em categorias finais:
recursos humanos, materiais, ambientais e organizacionais. Gongalves concluiu que
hé& fatores de insatisfacdo no que se refere a Universidade, contudo nos critérios que
se referem aos servigos prestados pelos recursos humanos, e em relagdo aos
professores nao foram apresentados fatores que caracterizaram insatisfacao
(GONCALVES, 2003).

As pesquisas relacionadas a andlise da qualidade percebida em Instituicbes
de Ensino Superior sado crescentes no Brasil. Em uma busca por teses e
dissertacGes na Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertacdes, realizada em
agosto de 2013, foram encontrados 3 teses e 21 dissertacbes que abordam a
qualidade percebida em Instituicbes de Ensino Superior, entre os anos de 2004 e
2012. Nisto o presente trabalho assemelha-se a essas pesquisas, por abordar a
gualidade percebida, mas diferencia-se no que se refere ao objeto de estudo, pois
nenhum trabalho foi desenvolvido numa IES publica no interior do Parana, que esta
diretamente ligada ao Sistema Universidade Aberta do Brasil.

Um estudo realizado recentemente que teve como finalidade avaliar questdes
relacionadas a qualidade em cursos na modalidade a distancia ofertados por IES
publica e privada, foi desenvolvido por Machado da Silva. A dissertacdo Fatores
Antecedentes da Satisfacdo do Aluno e do Uso de Sistemas Virtuais de
Aprendizagem, teve como objetivo principal avaliar o impacto dos construtos
qualidade do sistema, qualidade da informagé&o e qualidade do servico na satisfacéo
do aluno e no uso de Sistemas Virtuais de Aprendizagem em ambientes de e-
learning (MACHADO DA SILVA, 2013).

A base tedrica utilizada por Machado da Silva (2013) foi 0 modelo de Sucesso
de e- learning, uma adaptacédo do modelo de Delone e McLean (2003) desenvolvida
por Holsapple e Lee-Post (2006). A pesquisa foi aplicada a 291 estudantes de
instituicbes publicas e privadas de todas as regides do Brasil. As conclusbes

alcancados pelo estudo demonstraram que a satisfacdo do aluno e o uso de sistema
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sdo geradores de beneficios liquidos proporcionados pela educacdo a distancia,
além de representar apoio fundamental na retengcdo e manutencdo dos alunos,
reduzindo, assim, a evasdo (MACHADO DA SILVA, 2013).

Além disso, o estudo avaliou o impacto dos antecedentes: qualidade do
sistema, qualidade da informacéo e qualidade do servi¢go na satisfacado do aluno e no
uso de sistemas virtuais de aprendizagem, revelando comparativamente o grau de
importancia entre as variaveis dependentes. Os resultados apontaram que o0
construto Qualidade da Informacdo obteve maior relevancia de impacto nos
construtos satisfacdo e uso, seguido pelas variaveis Qualidade do Servico e
Qualidade do Sistema. Qualidade do sistema foi a variavel que apresentou menor
forca de causalidade do modelo. Ao decidir por investimentos, 0s gestores podem
analisar melhor a quais dimensdes podera ser atribuida maior atencédo, gerando
acOes inteligentes que visem a formacdo de uma estrutura de EaD de qualidade
(MACHADO DA SILVA, 2013).

Jucélia Appio Tibola em sua dissertacdo “Antecedentes da lealdade e da
permanéncia de alunos em uma IES” (TIBOLA, 2010), analisou os antecedentes da
lealdade e da permanéncia de alunos em cursos de graduagdo em uma Instituicao
de Ensino Superior (IES) catarinense. Com esse trabalho, a autora verificou quais
foram os atributos que influenciaram a lealdade e a permanéncia de alunos de
cursos de graduacdo, descrevendo como os atributos interagem na formacao da
lealdade e da permanéncia dos alunos e verificando a unidimensionalidade de cada
um dos antecedentes da lealdade e da permanéncia de alunos dos cursos de
graduacéo (TIBOLA, 2010).

Ainda, em seu trabalho, a pesquisadora analisou a implantacdo da Lei n.°
10.861, de 14 de abril de 2004, a qual instituiu o Sistema Nacional de Avaliacao da
Educacao Superior (SINAES), e assegurou 0 processo nacional de avaliacdo das
Instituicbes de Ensino Superior (IES). Tal avaliagdo objetiva identificar as condi¢oes
das IES no que se refere ao ensino oferecido aos alunos, ao perfil do corpo docente,
as instalacdes fisicas e a organizacao didatico-pedagdgica (TIBOLA, 2010).

Este processo busca captar indicadores de qualidade, em distintos niveis e
enfoques, cujos resultados sdo analisados de modo sistematico e integrado, que
oferecem elementos fundamentais para a avaliagdo das instituicbes, “criando
condicbes mais adequadas para o uso dos resultados nos processos regulatérios e

construindo bases soélidas para que a educacgéo superior brasileira em seu conjunto
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atinja patamares cada vez mais altos de qualidade” (BRASIL, 2005, p. 4).

A Avaliagéo Institucional divide-se em duas modalidades:

e 1° Auto-avaliacdo: coordenada pela Comissdo Propria de Avaliacdo
(CPA), de cada instituicdo e orientada pela Comissao Nacional de
Avaliacédo da Educacédo Superior (CONAES);

* 2°Avaliacdo externa: realizada por comissdes designadas pelo Instituto
Nacional de Pesquisas Educacionais (INEP). Esta avaliagdo tem como
referencia os padrdes de qualidade para a educacgéao superior (BRASIL,
2009).

De acordo com Tibola (2010), por meio do exposto no PNE, o MEC
demonstra que as instituicbes devem constituir sistemas préprios de avaliacdo
institucional e de cursos. Dessa forma € possivel entender e melhor atender as
necessidades diferenciais de seus alunos e as peculiaridades das regides nas quais
estdo inseridas. A pesquisadora destaca que as avaliacdes realizadas nas IES, por
meio do gerenciamento de érgdos governamentais, podem ser compreendidas como
uma forma de controle da qualidade do ensino superior (TIBOLA, 2010).

Em sua dissertacdo de mestrado, intitulada “Antecedentes da satisfacdo e da
lealdade de alunos de uma instituicdo de ensino superior”, Silvana Anita Walter
(WALTER, 2006), teve como objetivo analisar os antecedentes da satisfacdo e da
lealdade dos alunos em um curso de graduacgéo, na area de administragéo. Para tal,
a pesquisadora destacou dois objetivos especificos: identificar os atributos que
influenciam a avaliacdo da qualidade, a satisfacdo e a lealdade dos alunos de
graduacdo de um curso de administracdo; descrever como esses atributos
interagem na formacdo da satisfagcdo e da lealdade dos alunos investigados, por
meio de analise fatorial confirmatoria (WALTER, 2006).

Para Walter, na maioria dos casos, as Instituicoes de Ensino Superior (IES)
nao abrangem em seu planejamento a avaliacdo de atributos antecedentes da
qualidade, satisfacao e lealdade. Isso pode ser amplamente alterado e modificado a
partir da aplicacdo dos principais métodos ja experimentados e comprovados na
area que sao:. Matriz de Importancia x Desempenho, Modelo Kano, Analise do
Contraste da Penalidade e da Recompensa e Modelagem de Equagbes Estruturais
(WALTER, 2006).

Dessa forma Walter desenvolveu um modelo especifico de mensuracdo da

qualidade, conforme imagem a seguir:
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FIGURA 3 — MODELO ESPECIFICO DE MENSURACAO DA QUALIDADE
FONTE: WALTER (2006)

Baseada nesse modelo, Walter conclui que, ao avaliarem a qualidade do
ensino, a satisfagdo dos usuarios ou a lealdade, as IES focam aspectos gerais da
Instituicdo, e assim ndo contemplam alguns critérios na sele¢do dos atributos, bem
como na selecdo do modelo teodrico. Destaca também que na maioria das vezes, as
Instituicbes de Ensino Superior empregam os procedimentos de avaliacdo da
qualidade e da satisfagdo, mas ndo incorporam esse instrumento as suas praticas
mais sisteméticas de gestdo. Essa incorporacdo apontaria os atributos diferenciais
da IES e assim asseguraria a sobrevivéncia e melhoria no relacionamento em curto
e longo prazo com seus alunos-usuarios (WALTER, 2006).

Nessa perspectiva, Walter conclui que existe a necessidade de mudanca no
entendimento das IES, pois as mesmas devem focar suas acbes de gestdao em
fatores que elevem a qualidade de ensino e a satisfacdo dos alunos, “aumentando,
assim, sua eficacia, melhorando o relacionamento com o0s alunos e 0 seu
desempenho em longo prazo” (WALTER, 2006).

Na atual pesquisa, a qualidade assumira tanto o carater tedrico empirico
como fator constitutivo de analise, pois o0 objetivo de investigar os determinantes da
satisfacdo dos alunos implica em investigar a funcdo da qualidade e o lugar que a
mesma ocupa nesse processo. Dessa forma, o delineamento e definicbes do
conceito de qualidade foram essenciais para construir as variaveis utilizadas no

desenvolvimento da pesquisa.
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2.2. TEORIA DA ACAO RACIONALIZADA — TRA

A Teoria da Acdo Racionalizada (TRA) € um modelo de intencdo de uso
amplamente utilizado e que se propde a explicar o comportamento do usuario em
diversos contextos e apontar os fatores que determinam seu comportamento
(FISHBEIN; AJZEN, 1975). A TRA foi desenvolvida por Fishbein e Ajzen (1975);
teoria a qual, os autores basearam-se basicamente na psicologia social, para definir

as relacdes entre crencas, atitudes, normas, intencdes e comportamento.

Atitude

I

Crencas Intencdo Comportamento

A 4

Normas

FIGURA 4 — TEORIA DA ACAO RACIONALIZADA
FONTE: FISHBEIN; AJZEN (1975)

O objetivo da TRA é predizer e entender o comportamento do individuo, que
para Fishbein e Ajzen pode ser evidenciado por meio do comportamento racional
pois, ao tomarem uma decisdo de uso, os individuos ponderam o que podem perder
ou ganhar mediante suas atitudes. Assim, os atributos relacionados a ideais,
objetivos pessoais, principios, crencgas e atitudes influenciam o seu comportamento
(FISHBEIN; AJZEN, 1975).

Nesse sentido os individuos levam em consideracdo as implicacbes
resultantes de suas possiveis a¢bes, e nessa perspectiva, decidem a forma como
irdo reagir a determinadas acfes, se positivamente ou se negativamente (AJZEN;
FISHBEIN, 1980). No que se refere ao uso da tecnologia, 0 desempenho ocorre de
forma racional, pois as crencas influenciam a atitude que determina a intencdo, ou
seja, ocorre porque os determinantes para uso de sistemas e para a utilizagcao de

tecnologia firmam-se na intencdo dos individuos em utilizar computadores e
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sistemas de informacédo, pois isso s6 ocorrera se tiverem, ou perceberem, que
podem obter beneficios associados a esta escolha (COMPEAU; HIGGINS, 1995).

2.3. TEORIADO COMPORTAMENTO PLANEJADO - TPB

Devido as consideracdes recebidas com relacdo a Teoria da Acgédo
Racionalizada (TRA), Fishbein e Ajzen (1975) propuseram-se a estudar novas
possibilidades de intervencdo na TRA, e desta forma elaboraram a Teoria do
Comportamento Planejado (TPB). De acordo com Ajzen (1991), esse modelo tem
como objetivo prever e explicar o comportamento humano em contextos especificos
como, por exemplo, em sistemas de informacdo, ou seja, prever e entender o0s
determinantes que conduzem suas escolhas.

Baseado na TRA, na Teoria do Comportamento Planejado foi aperfeicoado o
construto intencdo de uso: o controle comportamental percebido (perceived
behavioral control) foi inserido ao modelo (conforme Figura 5). Desta forma, a lacuna
de ineficacia da TRA que se referia as condicdes em que os individuos ndo tém

consciéncia do seu comportamento foi preenchida.

Atitude

Crencas Intencdo Comportamento

\v4

Normas

Controle comportamental

percebido

FIGURA 5 — TEORIA DO COMPORTAMENTO PLANEJADO
FONTE: AJZEN (1991)
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O controle comportamental percebido esta relacionado com a noc¢édo do
individuo referente as informacdes, recursos e oportunidades disponiveis a ele. O
controle comportamental percebido relaciona-se ao controle interno e com restrices
externas, que influenciam no comportamento. Assim, na TBP o comportamento é
fungdo da intencdo comportamental e do controle comportamental percebido. A
intencdo comportamental é determinada pelas atitudes, normas e controle
comportamental percebido. Quanto mais forte a intencdo de envolver-se em um
comportamento, mais provavel devera ser o seu desempenho (CHO; CHEUNG,
2003).

De acordo com Gutman (2009) a TRA e a TPB possuem muitas similaridades.
Nos dois modelos, a intencdo € um fator chave na explicagdo do comportamento.
Ambas as teorias assumem que os individuos sdo basicamente racionais e fazem

uso sistematico das informacdes disponiveis para tomar suas decisdes.

2.4. MODELO DE ACEITACAO DA TECNOLOGIA — TAM

A fim de medir a aceitagdo de tecnologia por parte dos alunos dos cursos na
modalidade a distancia, foi utilizado o Modelo de Aceitacdo de Tecnologia
(technology acceptance model - TAM). O desenvolvimento do Modelo de Aceitacao
de Tecnologia (TAM) surgiu na década de 1980, e foi elaborado com o intuito de
medir o potencial de mercado para novos produtos de uma marca canadense de
produtos tecnoldgicos (DAVIS, BAGOZZI; WARSHAW, 1989).

O modelo foi desenvolvido por Davis (1989), e 0 mesmo baseou-se na Teoria
da Acao Racional (TRA) para formular o modelo TAM. Davis (1989) tinha como
objetivo entender a relagdo entre as variaveis externas de aceitacdo dos usuarios e
0 uso real do computador, buscando compreender o comportamento deste usuario
por meio do conhecimento da utilidade e da facilidade de utilizacdo percebida por ele
e, conseguentemente, implementar os passos corretivos adequados (DAVIS;
BAGOZZI; WARSHAW, 1989).

O TAM permite a interpretacdo da intencdo do individuo para usar um
sistema, e 0 modelo baseia-se em dois construtos: a utilidade percebida e a

facilidade de uso percebida. Destaca-se que ambas medem os efeitos das variaveis
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externas, como caracteristicas do sistema, processo de desenvolvimento,
treinamento, na intencéo de uso. O construto utilidade percebida, pode ser definido
como “o grau de percepc¢do de um usuario em potencial, de que ao usar um sistema
de aplicacdo especifica, aumentara o seu desempenho no trabalho” (DAVIS;
BAGOZZI; WARSHAW, 1989, p.985).

O construto facilidade de uso percebida é definido pelo grau em que uma
pessoa acredita que o0 uso de um sistema de informacéo sera livre de esfor¢co. Cabe
destacar que por se tratar de um modelo comportamental, os construtos devem ser
desenvolvidos com o intuito de capturar as opinides pessoais e tratar suposicoes a
respeito de pessoas ou instituicées (DAVIS; BAGOZZI; WARSHAW, 1989).

Ao longo do tempo, Davis e Venkatesh, incluiram novas variaveis ao modelo
TAM, e assim, reelaboraram e produziram uma extensao teérica do TAM com o
intuito de explicar a utilidade percebida e a intencdes de uso em termos de processo
de influéncia social e processo instrumental cognitivo. O modelo expandido
denominou-se TAM 2 (VENKATESH, 2003).

utilidade

/ percebida

o Sty o " .
variaveis at lEJd( ¢ N intengdo PO
externas relagio ao uso P| comportamental de uso

) P
da tec n()logm de uso

\‘ facilidade de
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percebida

FIGURA 6 — MODELO DE ACEITAGAO DE TECNOLOGIA
FONTE: DAVIS, BAGOZZI e WARSHAW (1989).

Posteriormente Venkatesh unificou os modelo TAM e TAM 2, no modelo de
teoria unificada de aceitacdo e uso de tecnologia (unified theory of acceptance and
use of technology - UTAUT). O objetivo desse modelo era definir, para os
pesquisadores da area de informatica, o comportamento dos usuarios. O UTAUT
também visa desenvolver o entendimento de porque um determinado sistema pode

ser aceito ou nao, e apontar orientacdes para as devidas correcoes (VENKATESH,
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2003).

Venkatesh (2003) propds uma variavel que depende do papel critico em
predicdo de comportamento em interfaces de tecnologia de informacéo. Trata-se de
um modelo que busca explicar que a acdo consciente do comportamento, como a
compra de um produto ou servi¢o, é consequéncia da intengdo de agir ou comportar-
se.

Em paises como EUA, China e Japado foram desenvolvidos trabalhos que
abordam o uso do modelo TAM para compreender a satisfacdo de uso percebida por

alunos de EaD, na ultima década, dentre os quais pode-se destacar:

AUTORES ANO DE PUBLICACAO PAIS DE PUBLICACAO
Liaw & Huang 2003 China
Wang 2003 EUA
Liu, Liao, & Peng 2005 China
Liaw et al. 2006 China
Roca et al. 2006 EUA
Lee 2006 Japao
Yeung & Jordan 2007 China
Poelmans et al. 2008 EUA
Chang & Tung 2008 China
Sahin, e Shelley 2008 EUA
Mueller & Zimmermann 2009 EUA
Cho et al. 2009 Japéo
Shipps 2013 EUA

QUADRO 1 - TRABALHOS QUE UTILIZARAM O MODELO TAM PUBLICADOS NA ULTIMA
DECADA.
FONTE: Dados da pesquisa (2013)

Dentre esses trabalhos, tomou-se por base a pesquisa de Sahin e Shelley
(2008), para o desenvolvimento da presente dissertacdo. Para os autores, existe
uma suposi¢cdo de que a maioria dos alunos que buscam cursos em EaD tenham
dominio das ferramentas tecnoldgicas. Entretanto, Jones et al. (2004) criticam a
suposicdo de que a maioria dos alunos de EaD possui a capacidade de usar as
tecnologias da informac&o e comunicagcao dentro de um ambiente virtual. Arif (2001)
sugere que, uma parcela dos alunos ingressantes em cursos de graduagdo na
modalidade a distancia ndo tem experiéncia com a Internet e muito pouco com a
tecnologia da informacédo em geral. Cursos que ndo atendem as expectativas dos
alunos e suas necessidades podem obter baixos niveis de envolvimento dos alunos.
De fato, sem investigar o que satisfaz os alunos em cursos de educacao a distancia,
é dificil compreender suas necessidades e melhorar sua aprendizagem.

Assim, os autores utilizaram o modelo TAM para medir a satisfacdo de
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tecnologia e sua influéncia no desempenho dos alunos, associando a satisfacdo com
maiores niveis de envolvimento dos alunos, elevando, consequentemente, o
aumento da aprendizagem. A satisfacdo dos alunos foi relacionada aos fatores
avaliacdo do ensino, ao conteudo do curso, relevancia da formacdo na vida
profissional e oportunidades profissionais.

As relacdes entre satisfacao e outros fatores derivados foram examinadas por
meio do modelo TAM e as rela¢des entre as variaveis foram analisadas por meio de
um modelo de equacgdes estruturais. O modelo por eles utilizado foi:

Flexibilidade

Utilidade Satisfacao

Conhecimentos
de Informética

FIGURA 7 — MODELO DE SATISFACAO DE ESTUDANTES DE EDUCACAO A DISTANCIA
FONTE: SAHIN E SHELLEY (2008).

De acordo com os autores, por meio da aplicacdo do TAM, verificou-se que
niveis elevados de quatro varidveis (Conhecimento de Informatica, a Flexibilidade do
Ensino a Distancia, a Utilidade da Educacao a Distancia, e Satisfagdo na Educacao
Distancia), podem levar a niveis mais elevados de satisfacdo do aluno. Conclusdes
e implicacdes do estudo sugerem que o conhecimento de Tl e as percepcdes dos
alunos, tais como a utilidade percebida e a flexibilidade da educac&o a distancia,
devem ser considerados como variaveis precursoras de sua satisfacéo.

Assim, buscou-se por meio do Modelo de Aceitagdo de Tecnologia (TAM)
medir a aceitacdo de tecnologia por parte dos alunos, e os aspectos relacionados
com o0s construtos da pesquisa. Destaca-se ainda que o Modelo de Aceitacdo de

Tecnologia foi selecionado para o desenvolvimento desse trabalho por tratar-se de
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um Modelo que permite abranger questbes relacionadas a satisfacdo e qualidade,

na perspectiva do usuario, conforme observado anteriormente.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A seguir, sdo descritos os procedimentos metodologicos e as técnicas
adotadas para a consecucdo dos objetivos desta pesquisa. Lakatos e Marconi
(2001, p.81) conceituam o método de pesquisa como “0 conjunto das atividades
sistematicas e racionais que, com maior seguranca e economia, permite alcancar o
objetivo — conhecimentos validos e verdadeiros - tracando o caminho a ser seguido,
detectando erros e auxiliando as decisfes do cientista.” Assim, o método consiste
em escolher quais serdo os procedimentos a adotar para a descricdo e explicacao
de fendbmenos. Tais procedimentos sdo importantes para a delimitacdo de um

problema, na realizacao de observacdes e sua interpretacao.

3.1. CONTEXTUALIZACAO DA PESQUISA

O campo de investigacdo selecionado para o desenvolvimento dessa
pesquisa foi a Universidade Estadual do Centro-Oeste — UNICENTRO. A escolha
pela UNICENTRO ocorreu por dois fatores. Primeiro porque o pesquisador
desenvolve atividades docentes na Instituicdo, atuando também nos cursos na
modalidade a distancia, o que facilitou o acesso a dados e informacdes relativas ao
objeto pesquisado. Outro fator foi que a Universidade possui uma grande
abrangéncia de municipios atendidos pela modalidade a distancia, conforme a figura

a sequir:
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FIGURA 8 — MAPA DE DISTRIBUICAO DE POLOS VINCULADOS A UAB/UNICENTRO
FONTE: UAB/UNICENTRO (2013)

|
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A UNICENTRO foi criada por meio da Lei n® 9.295, de 13 de junho de 1990, e
seu reconhecimento ocorreu em 8 de agosto de 1997, pelo Decreto n° 3.444. A sede
da Universidade é no municipio de Guarapuava, cidade localizada na regidao Centro-
oeste do estado do Parana, a 250 quildbmetros da capital, Curitiba. O municipio
possui aproximadamente 167.330 habitantes (IBGE, 2012).

A Universidade oferta 56 cursos de graduacdo presenciais, 11 cursos de
mestrado e 02 cursos de doutorado na modalidade presencial. Em 2008 a
UNICENTRO vinculou-se ao Sistema da Universidade Aberta do Brasil, programa do
Governo Federal para promocao da educagéo a distancia no territorio nacional. Até o
ano letivo de 2013, a UAB-UNICENTRO oferta os seguintes cursos de graduacao:
Historia, Pedagogia, Arte-Educacdo e Administracdo Publica. Além dos cursos de
graduacdo sado ofertados cursos de especializacdo em Gestdo Escolar, Gestédo
Publica, Gestdo Publica Municipal, Gestdo em Saude e Midias na Educacgdo. Conta
ainda com a oferta de cursos de Aperfeicoamento em Educag¢do a Distancia e
Continuada para docentes, tutores presenciais e a distancia, coordenadores de
polos e secretarios.

Pode-se observar no Quadro 2 as cidades do Parana e S&o Paulo que
sediam Polos de Apoio Presencial da UAB:



CIDADES QUE SEDIAM POLOS DE APOIO PRESENCIAL DA UAB/UNICENTRO

Araras (SP) Ivaiporad

Astorga Lapa

Apucarana Laranjeiras do Sul
Bituruna Nova Tebas
Botucatu (SP) Palmeira

Cerro Azul Palmital

Dois Vizinhos

Pato Branco

Engenheiro Beltrao

Pinhao

Flor da Serra do Sul

Prudenté6polis

Foz do Iguacu

Sao Jodo da Boa Vista (SP)

Goioeré

Sao Mateus do Sul

Guaraniagu

Itambé
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QUADRO 2 — POLOS DE APOIO PRESENCIAL DA UAB/UNICENTRO
FONTE: UAB/UNICENTRO (2013)

Em outubro de 2013, a UAB-UNICENTRO contava com uma estrutura de
pessoal composta por 430 pessoas no apoio ao funcionamento dos cursos de
graduacéo, especializacdo e aperfeicoamento. Na sede da Universidade existem 20
profissionais que atuam diretamente no Nucleo de Educacédo a Distancia (NEAD),
além de 10 coordenadores de cursos, 10 coordenadores de tutoria, 10 revisores de
textos e ainda outros 20 profissionais vinculados as secretarias dos cursos
ofertados, perfazendo um total de 70 pessoas atuando de forma integrada. Estes
profissionais estdo organizados com a finalidade de planejar, orientar e gerir 0s
processos referentes ao funcionamento dos cursos ofertados pelo NEAD da
UNICENTRO, além de apoiar a coordenacdo geral da UAB-UNICENTRO no
atendimento das exigéncias feitas pela UAB-CAPES e na interacdo com as
coordenacodes dos 24 Pdélos onde a UNICENTRO atua. A UAB-UNICENTRO, conta
ainda com 250 tutores (presenciais e a distancia) e 110 professores atuando nos
cursos por ela ofertados.

Os municipios que a UAB-UNICENTRO atende com os cursos que foram
investigados nessa pesquisa, estdo localizados no interior do Parana, e encontram-

se distribuidos em diversas regides do estado, conforme mapa a seguir:
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FIGURA 9 — MAPA DA DISTRIBUIQAO DE POLOS QUE OFERTAM CURSOS DE GRADUACAO
EM ADMINISTRACAO PUBLICA, ARTE-EDUCACAO E PEDAGOGIA VINCULADOS A
UAB/UNICENTRO

FONTE: UAB/UNICENTRO (2013)

Esses municipios possuem diferentes realidades econémicas, educacionais e
populacionais, o que leva a diferentes percepcdes, haja visto que as realidades nao
sdo homogéneas. Conforme é possivel observar por meio dos dados do IPARDES,
extraidos do ultimo censo realizado pelo IBGE em 2010, os indices IDH renda, IDH

educacgéo e o numero de populacdo dos municipios séo variados:
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TABELA 1 — IDH DOS MUNICIPIOS ATENDIDOS PELA UAB/UNICENTRO

MUNICIPIO POPULACAO IDH RENDA IDH EDUCACAO | RANKING
Apucarana 120,919 0,741 0,668 33
Bituruna 15.880 0,645 0,556 331
Dois Vizinhos 36.179 0,747 0,711 11
Flor da Serra do Sul 4.726 0,680 0,560 292
Goioeré 29.018 0,720 0,639 78
Lapa 44.932 0,696 0,595 199
Laranjeiras do Sul 30.777 0,709 0,594 199
Nova Tebas 7.398 0,632 0,553 359
Palmital 14.865 0,647 0,511 371
Pato Branco 72.370 0,778 0,728 4
Pinhédo 30.208 0,649 0,534 354
Prudentdpolis 48.792 0,664 0,577 312

FONTE: IPARDES (2010)

Ressalta-se que, apesar da pesquisa nao possuir carater qualitativo, foi
possivel obter uma amostra que possibilitou contemplar a realidade de cada regiao,
tracando um perfil socioecondmico dos alunos, assim como uma analise quantitativa

do desenvolvimento das variaveis investigadas.

3.2. POPULACAO E AMOSTRA

A populagdo alvo dessa pesquisa compreende o0s alunos regularmente
matriculados nos cursos de graduacdo ofertados na modalidade a distancia que
estdo em funcionamento na UNICENTRO, que séo: Bacharelado em Administracéo
Publica, Licenciatura em Arte-Educacao e Licenciatura em Pedagogia. Esses cursos
sao parte componente do Sistema Universidade Aberta do Brasil, a qual tem como
objetivo a democratizacdo e a interiorizacdo do ensino superior nas regiées do
interior do Brasil.

No ano letivo de 2013, periodo em que foi aplicada a pesquisa, apés um
levantamento realizado junto a Divisdo de Apoio Académico, foi possivel constatar a
existéncia de 627 alunos regularmente matriculados nesses cursos. Os cursos

encontram-se distribuidos em polos de apoio presencial, nos municipios de:
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Apucarana, Bituruna, Dois Vizinhos, Flor da Serra do Sul, Goioeré, Lapa, Laranjeiras
do Sul, Nova Tebas, Palmital, Pato Branco, Pinhdo e Prudentdpolis. A populacéo da
pesquisa, conforme dados obtidos junto a Divisdo de Apoio Académico da

UNICENTRO, é composta por alunos elencados da seguinte maneira:

» Bacharelado em Administracédo Publica: 263 alunos
* Licenciatura em Arte-Educacéo: 130 alunos

e Licenciatura em Pedagogia: 234 alunos.

Para a execucdo dessa pesquisa optou-se pelo uso da técnica estatistica
denominada Modelagem de Equacgbes Estruturais (descrita no Item 3.6.2) e assim
de acordo com Hair et al. (2008) o uso da técnica necessita de um tamanho
adequado de amostra para que sejam alcancados resultados confiaveis. Ainda de
acordo com Hair et al.,, o tamanho da amostra deve ser cuidadosamente definido
pelo pesquisador, pois dificilmente se realiza uma analise fatorial com uma amostra
inferior a 50 observacdes, sendo preferivel que o tamanho da amostra seja maior ou
igual a 100 casos (HAIR, 2005).

Para Gorsuch (1983) a amostra ndo deve ser inferior a 100 casos, Harris e
Schaubroeck (1990) propuseram um tamanho de amostra de pelo menos 200 casos
para garantir uma modelagem robusta. Na literatura parece haver um consenso de
gue uma amostra nao deve ser inferior a 100 casos, sendo preferivel estar acima de
200 casos (KLINE, 2011; BAGOZZI; YI, 2012). Tal consideracdo converge com a
recomendacao de Hair et al. (2008), que sugerem um tamanho de amostra superior
a 200 casos e inferior a 400 casos.

Hair et al. (2008) e Kline (2011) sugerem, ainda, um minimo de 5 respondentes
para cada parametro estimado na pesquisa, € um nimero 6timo de 10 respondentes
para cada parametro estimado.

Seguindo as orientacdes de Hair et al. (2008) e Kline (2011), e considerando
que o instrumento de coleta de dados (descrito no item 3.4.) possui 44 questdes, €
possivel estimar um numero minimo de 220 respondentes (critério de 5
respondentes para cada parametro) e um numero 6timo de 440 respondentes
(critério de 10 respondentes para cada parametro). Sendo assim, a amostra utilizada

para a execucao da pesquisa devera situar-se, idealmente, num intervalo entre 220
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e 440 respondentes. Diante desses motivos, a decisdo do pesquisador foi de
disponibilizar o instrumento de coleta de dados a toda populacao (627 pessoas) em
dias de atividades presenciais. Obteve-se assim um total de 454 questionarios
respondidos, sobre os quais foram feitas inferéncias acerca do tratamento no item
3.4. Apos a aplicacdo do calculo e uso dos parametros supracitados, os resultados
demonstraram que a amostra € representativa da populagdo, como se observa mais

adiante, na secao 3.4.

3.3. DEFINICAO CONSTITUTIVA E OPERACIONAL DAS VARIA VEIS

As Definicdes Constitutivas (DCs) e Definicbes Operacionais (DOs) sé&o
evidenciadas em pesquisas em administracdo de modo a apresentar como foram
operacionalizados os construtos relevantes para a pesquisa. As DCs podem ser
entendidas como palavras que conceituam palavras; as DOs sdo a descricdo de
como foi mensurada determinada variavel (VIEIRA; GAVA, 2006).

Para Gil (2002), operacionalizar conceitos ou variaveis significa torna-los
passiveis de observacdo empirica e de mensuracdo. Em outras palavras, significa
identifica-las de modo pratico. De acordo com Gil (2002), a DC corresponde a
definicio de um termo teoricamente, ou seja, sdo as definicbes conceituais
encontradas na bibliografia. Para Kerlinger (1980, p.46), uma definicdo operacional
significa atribuir significado “a um constructo ou varidvel especificando as atividades
ou operacdes necessarias para medi-lo ou manipula-lo”.

Assim, as categorias de andlise desta pesquisa sdo: conhecimento de

informatica, flexibilidade, utilidade percebida, qualidade percebida e satisfacao.

Conhecimento de informéatica

DC - Deriva do conceito de facilidade de uso percebida, cunhado por DAVIS (1989),
e refere-se ao grau em que o usuario acredita que o uso de um determinado sistema
sera livre de esforgo, neste caso o uso de informatica.

DO - foi mensurada a partir da escala de Sahin e Shelley (2008) e € composta pelas
questdes p 1.1 a p 1.4 do instrumento de coleta de dados (Apéndice 2). Para todas

as questdes foi utilizada escala Likert de 5 pontos, sendo 1 = “discordo totalmente” a
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5 = “concordo totalmente”, além de 0 = “ndo sei responder”.

Flexibilidade

DC — Segundo Arredondo (1999), a flexibilidade nos cursos na modalidade a
distancia esta relacionada ao uso e adequac¢fes das tecnologias ao cotidiano e
disponibilidades dos usuarios. Assim, flexibilidade refere-se ao periodo e espaco de
acesso, como também a organizacao e sistematizacdo das tarefas de acordo com a
adequacao dos usuarios.

DO - foi mensurada a partir da escala de Sahin e Shelley (2008) e é composta pelas
guestdes 2.1 a 2.4 do instrumento de coleta de dados (Apéndice 2). Para todas as
questdes foi utilizada escala Likert de 5 pontos, sendo 1 = “discordo totalmente” a 5

= “concordo totalmente”, além de 0 = “ndo sei responder”.

Utilidade percebida

DC — Refere-se ao grau em que um usuario considera que usar um determinado
sistema pode melhorar a execucao do seu trabalho (DAVIS, 1989).

DO - foi mensurada a partir da escala de Sahin e Shelley (2008) e é composta pelas
guestdes 3.1 a 3.5 do instrumento de coleta de dados (Apéndice 2). Para todas as
guestdes foi utilizada escala Likert de 5 pontos, sendo 1 = “discordo totalmente” a 5

= “concordo totalmente”, além de 0 = “ndo sei responder”.

Qualidade

DC - Conjunto de caracteristicas, propriedades, atributos ou elementos que
compdem bens ou servigos. Satisfacdo dos clientes de um produto ou servico
baseados nas expectativas na aquisicdo e percep¢cdbes no momento do uso
(PALADINI, 2008).

DO - foi mensurada a partir da escala de Walter (2006) e é composta pelas
questdes 4.1 a 4.18; adicionalmente, apos o pré-teste, foram inseridas as questdes
4.19 a 4.22 por dois motivos: primeiramente porque o0s respondentes do pré-teste
manifestaram a necessidade de avaliar questbes referentes ao desempenho dos
tutores presencias e a distancia; depois porque nos Referenciais de Qualidade para
Educacdo Superior a Distancia, instituido pelo MEC em 2007, no item Equipe
Multidisciplinar, as funcbes e os atributos dos tutores que atuardo na EaD sao

tratados como parte fundamental para uma oferta de curso de qualidade (MEC,
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2007). Para todas as questbes foi utilizada escala Likert de 5 pontos, sendo 1 =
“discordo totalmente” a 5 = “concordo totalmente”, além de 0 = “ndo sei responder”
(Apéndice 2).

Satisfacao

DC — “Resultado de um processo avaliativo (outcome-oriented), referenciando-a em
padrdes pré-definidos e comparados com a percepcéo de desempenho dos produtos
e/ou servicos consumidos” (PRADO, 2004, p. 35). “a resposta do consumidor a uma
avaliacdo da discrepancia percebida entre as expectativas (ou outro tipo de norma
de desempenho) e o desempenho corrente de um produto percebido apdés o seu
consumo” (TSE; WILTON, 1988, apud PRADO, 2004, p.35).

DO - foi mensurada a partir das escalas: Walter (2006) e € composta pelas questdes
5.1 5.2, 5.3, e 5.9; e de Sahin e Shelley (2008) perguntas 5.4 a 5.8 (Apéndice 2).
Para todas as questfes foi utilizada escala Likert de 5 pontos, sendo 1 = “discordo

totalmente” a 5 = “concordo totalmente”, além de 0 = “ndo sei responder”.

3.4. INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

O instrumento utilizado para coleta de dados para investigar os determinantes
da satisfacdo dos alunos dos cursos em questéo foi um questionério estruturado. Na
etapa do pré-teste, com a finalidade de garantir a eficacia do instrumento de coleta
de dados, foi aplicado um questionario com 36 questdes (Apéndice 1), aléem de 8
gquestdes socioecondmicas, a uma amostra composta por 30 alunos do curso de
Pedagogia, localizada no Polo de Apoio Presencial de Prudentépolis. O pré-teste do
guestionario foi desenvolvido a fim de verificar problemas de clareza e confiabilidade
da medicédo, pois segundo Hair et al. (2005, p. 230) “nenhum questionario deve ser
administrado antes que o pesquisador avalie a provavel exatiddo e coeréncia das
respostas”. Ainda para Segundo Gil (2002, p.119), “o pré-teste ndo visa captar
qualquer dos aspectos que constituem os objetivos do levantamento. (...) Ele esta
centrado na avaliacdo dos instrumentos enquanto tais, visando garantir que megam

exatamente o que pretendem medir”.
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Desta forma, apds aplicar o pré-teste o instrumento foi refinado até chegar na
sua versao final; para tanto, a partir de sugestbes dos pesquisados de reflexdes
tedricas adicionais, alguns indicadores foram adicionados, sendo 4 variaveis no que
refere ao construto qualidade visando medir aspectos relacionados a qualidade dos
servigos prestados pelos tutores presenciais e tutores a distancia (questbes 4.19 a
4.22) e 4 variaveis no construto satisfacdo, adaptadas de Walter (2006) (questdes
5.1, 5.2, 5.3, 5.9) (Apéndice 2). ApOs essa etapa considerou-se que o questionario
mostrou-se suficiente para a aplicacéo da pesquisa.

ApoOs esse refinamento a survey foi aplicada nos Polos de Apoio Presencial
em dias de atividades presenciais, a fim de obter o maior nimero possivel de
respostas. A pesquisa survey foi aplicada nos meses de outubro/novembro de 2013
e, ao final da aplicacdo dos questionarios, foi obtido um total de 454 questionarios
respondidos, destes foram obtidas 221 respostas do Bacharelado em Administracao
Publica, 80 respostas da Licenciatura em Arte-Educacdo e 153 respostas da
Licenciatura em Pedagogia. Optou-se por esse método a fim de obter o maior

namero de respostas possiveis.

TABELA 2 — QUANTIDADE DE ALUNOS POR CURSO, NA
POPULACAO E NAAMOSTRA

CURSO AMOSTRA | POPULACAO
Administracdo 221 263
Arte-educacao 80 130
Pedagogia 153 234

Fonte: Dados da pesquisa (2013)

Um teste qui-quadrado de aderéncia aplicado aos dados da Tabela 2 resultou
em uma probabilidade né&o-significante p=0,084, indicando que a amostra pode ser

considerada representativa da populacdo estudada.
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3.5. HIPOTESES DA PESQUISA

Foram testadas as seguintes hipoteses e modelo:
H1: O conhecimento de informética influencia positivamente a flexibilidade (SAHIN E
SHELLEY, 2008).
H2: O conhecimento de informatica influencia positivamente a utilidade percebida
(SAHIN E SHELLEY, 2008).
H3: O conhecimento de informética influencia positivamente a satisfacdo (SAHIN E
SHELLEY, 2008).
H4: A flexibilidade da EaD influencia positivamente a utilidade percebida (SAHIN E
SHELLEY, 2008).
H5: A flexibilidade da EaD influencia positivamente a satisfagao (SAHIN E SHELLEY,
2008).
H6: A utilidade percebida influencia positivamente a satisfacdo (SAHIN E SHELLEY,
2008).
H7: A qualidade percebida influencia positivamente a satisfacdo (WALTER, 2006).

Qualidade
Percebida
Flexibilidade H7 +
xibili HS +
A
H4 + HE +
H1 + Utilidade > Satisfagéo
H2 +
: H3 +
Conhecimentos
de Informatica

FIGURA 10 — MODELO DE PESQUISA E HIPOTESES ADAPTADO DE SAHIN E SHELLEY
(2008) WALTER (2006)
FONTE: Dados da pesquisa (2013)

O modelo da pesquisa utilizado foi uma adaptagcdo do Modelo de Mensuracao
da Qualidade utilizado por Walter (2006), e do Modelo de Aceitacédo de Tecnologia
utilizado por Sahin e Shelley (2008).
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3.6. DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS UTILIZADOS

Para o desenvolvimento desta pesquisa foi utilizado o método quantitativo, de
carater descritivo e confirmatdrio. O método quantitativo, objetiva identificar relacdes
entre variaveis, e pode ser utilizado para avaliar opinides, atitudes, preferéncias e
comportamentos. Essa abordagem é utilizada para gerar medidas concisas e
confiaveis que possibilitem ao pesquisador realizar uma analise objetiva de um
fendmeno (VERGARA, 2005).

O levantamento foi de corte transversal, com os dados coletados entre os
meses de outubro/novembro de 2013. Para coletar as informacg@es foi utilizado o
método de levantamento de dados (survey. Nesse estudo ele foi utilizado com o
propdsito de interrogacdo direta dos participantes, por intermédio de questionario,
que visou levantar informacdes acerca de suas opinides, percepcoes, atitudes e
intencdes (GIL, 2002).

Os dados coletados foram tabulados com o auxilio da planilha eletrénica
Excel™, e com o intuito de mensurar a consisténcia dos dados, a confiabilidade e a
validade das escalas, procedeu-se uma série de medidas de tratamento e
verificacdo dos dados, como se segue:

* Primeiramente procedeu-se a analise fatorial exploratéria, para a qual foram
utilizados todos os 454 casos;

« Para a realizagdo da analise fatorial exploratoria utilizou-se o software
SPSS™ com analise de componentes principais com rotagdo ortogonal
Varimax e Fatoracdo de Eixos Principais (PAF) com rotacdo obliqua,
verificando-se a validade dos construtos observados por meio do Alfa de
Cronbach (HAIR et al., 2008; COSTELLO; OSBORNE, 2005; FABRIGAR et
al., 1999);

* Apoés, procedeu-se a exclusdo dos missing values, que sdo os dados em
branco e as respostas “nao sei avaliar’. Dessa filtragem foram eliminados 166
casos. Apds esse procedimento restaram 288 casos validos que foram
utilizados para a realizacdo da Modelagem de Equacfes Estruturais com o

auxilio do software LISREL™.,

TABELA 3 — QUANTIDADE DE ALUNOS POR CURSO, NA
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POPULACAO E NA AMOSTRA APOS EXCLUSAO DOS
MISSING VALUES

CURSO AMOSTRA | POPULACAO
Administracao 139 263
Arte-educacao 58 130
Pedagogia 91 234

Fonte: Dados da pesquisa (2013)

Um teste qui-quadrado de aderéncia aplicado aos dados da Tabela 3 indicou
gue a amostra pode ser considerada representativa da populacdo estudada a partir

do resultado de uma probabilidade nao significante p igual 0,161.

3.6.1. ANALISE FATORIAL EXPLORATORIA

A andlise fatorial exploratoria (AFE) tem como objetivo medir a
dimensionalidade de um conjunto de variaveis observaveis mediante a assimilacédo
do menor numero de fatores necessarios para obter a correlacdo entre esses
indicadores. Preferencialmente a AFE é utilizada no inicio dos testes estatisticos do
desenvolvimento e validacdo da escala dos construtos pois, dessa forma, o
pesquisador pode explorar os padrbes de relacionamento entre as variaveis
observaveis e as variaveis latentes. Assim, a AFE é aplicada a fim de aferir a
guantidade adequada de fatores que deverdo ser utilizados, assim como avaliar
quais variaveis observaveis sdo indicadores plausiveis e subjacentes aos diversos
fatores (HAIR et al., 2005).

Nesta pesquisa cada construto foi submetido a uma AFE com a finalidade de
se verificar uma reducgé&o potencial de indicadores e identificacdo de consisténcia das

escalas de analise, conforme os procedimentos descritos a seguir.

3.6.1.1. Alfade Cronbach

O Alfa de Cronbach é um indicador da confiabilidade da escala,
demonstrando até que ponto uma escala produz resultados estaveis. De acordo com

Hair et al. (2005) como parametro de adequacéo o valor minimo sugerido é 0,70.
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Malhotra (2008) sugere uma classificacdo da confiabilidade a partir do célculo do
coeficiente Alfa de Cronbach nos seguintes limites: a < 0,30 - confiabilidade muito
baixa; 0,30 < a < 0,60 — confiabilidade baixa; 0,60 < a < 0,75 — confiabilidade

moderada; 0,75 £ a < 0,90 — alta; e 0,90 < a - confiabilidade muito alta;

3.6.1.2. Teste KMO

O teste KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) que tem por finalidade medir a adequacgao
da amostra. Hair et al. (1998) salientam que, quanto mais proximo de 1 estiver o
KMO, melhor sera a adequacédo dos dados a uma analise fatorial. Para os autores
valores entre 1,0 e 0,8 séo considerados meritorios. Valores entre 0,8 e 0,7 séo
considerados medianos. Valores entre 0,7 e 0,6 sdo considerados mediocres. E
valores entre 0,6 e 0,5 s&o considerados miseraveis. Por fim, valores inferiores a 0,5

sdo considerados inaceitaveis.

3.6.1.3. Teste de esfericidade de Bartlett

O teste de esfericidade de Bartlett tem por finalidade medir a presenca de
correlagcdes entre as variaveis, ele fornece a probabilidade estatistica de que a
matriz de correlacdo tenha correlagdes significantes entre pelo menos algumas
variaveis. Nesse teste se espera que o qui-quadrado de Bartlett seja significante,
com um valor p<0,05, indicando adequacdo da matriz de correlacdo a uma analise
fatorial. Esse teste qui-quadrado é um teste de aderéncia da matriz de correlacdes

entre as variaveis com uma matriz identidade.
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3.6.1.4. Analise dos indices MSA ( Measure of Sampling Adequacy)

A medida de adequacdo da amostra € utilizada para quantificar o grau de
intercorrelagdes entre as variaveis e adequacgdo de cada uma das variaveis a analise
fatorial. Hair et al. (2005) recomendam valores superiores a 0,70 como adequados e

0s critérios para observagcao sdo os mesmos utilizados no teste KMO.

3.6.1.5. Comunalidades

De acordo com Hair Jr et al. (2005, p. 99) “as comunalidades sao estimativas
da variancia compartilhada, ou comum, entre as varidveis”. Tomando-se por base
estudos realizados em Ciéncias Sociais Aplicadas, as variaveis adequadas para a
formacdo de fatores exibem comunalidades superiores a 0,4, ou seja, 40% da

variancia do item explicada pelo componente.

3.6.1.6. Variancia total explicada

A variancia total explicada refere-se a:

uma abordagem baseada na conquista de um percentual cumulativo,
especificado da variancia total extraida por fatores sucessivos. O objetivo é
garantir significancia pratica para os fatores determinados, garantindo que
expliguem pelo menos um montante especificado da variancia (HAIR et al.
2005, p. 102).

Ainda de acordo com Hair et al. (2005) em Ciéncias Sociais, onde as
informagdes apresentam um menor grau de precisdo, a variancia total explicada
pelos fatores analisados deve apresentar-se acima do limite de 60%, conforme

sugerido por Hair et al. (2005).
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3.6.2. MODELAGEM DE EQUACOES ESTRUTURAIS

A Modelagem de EquagOes Estruturais (MEE) tem como objetivo avaliar se
um conjunto de variaveis observaveis representa adequadamente cada uma das
variaveis latentes (modelo de mensuracdo) e se essas variaveis latentes se
comportam como previsto no modelo tedrico (modelo estrutural). De acordo com
Joreskog e Sorbom (1993) o uso da modelagem em equagles estruturais
confirmatdria é indicado quando o pesquisador tem um Unico modelo que é aceito ou
rejeitado, de acordo com sua adesdo ou ndo com os dados.

A técnica de Modelagem de Equacdes Estruturais tem como obijetivo principal
testar modelos tedricos de diferentes areas do conhecimento, mediante o uso de
diversas equacdes que se inter-relacionam, e podem ser utilizadas ao mesmo
tempo. O conceito de Modelagem de Equacdes Estruturais foi desenvolvido por
Sewall Wright, que utilizou o método para desenvolver padrdes de covariancia entre
varias caracteristicas de porcos Guinea. Ele desenvolveu uma forma de transformar
correlagcdes observadas num sistema de equacdes que tracava matematicamente
suas hipoteses concernentes as relacdes causais. Essas relacdes entre as variaveis
foram representadas num diagrama de caminhos, que denominou de analise de
caminhos (SILVA, 2006).

Na década de 1970, a técnica foi readaptada por economistas e sociélogos,
que estabeleceram a analise de caminhos elaborada por Wright em uma nova
técnica denominada Modelagem de Equacdes Estruturais, onde combinaram
analises fatoriais com a andlise de caminhos que possibilitavam testar relacdes
causais (SILVA, 2006).

Segundo Silva:

A Modelagem de Equacdes Estruturais engloba uma familia de modelos e é
conhecida por muitos nomes, entre eles andlise de estrutura de covariancia,
analise de variaveis latentes, andlise fatorial confirmatéria, modelagem de
caminhos (pathmodeling), andlise de caminhos (path analysis) ou
simplesmente andlise LISREL (nome do primeiro pacote computacional para
esse fim) (SILVA, p. 17, 2006).

De acordo com Hair et al. (2005, p. 471), a Modelagem de Equacdes
Estruturais “fornece ao pesquisador a habilidade de acomodar multiplas relagdes de

dependéncia inter-relacionadas em um s6 modelo”. Para aplicar o modelo estrutural,
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0s pesquisadores devem balizar-se em teorias, as quais devem ser previamente
selecionadas levando em consideragéo os objetivos da pesquisa. Nisso fundamenta-
se a principal diferenca do método de MEE e outras metodologias multivariadas,
pois a MEE viabiliza a modelagem de relacbes complexas, as quais ndo sao
possiveis nas outras técnicas, pois as mesmas utilizam-se de apenas duas variaveis
por vez (HAIR et al., 2005).

Em MEE, as teorias podem definir as variaveis independentes, dependentes,
assim como, as variaveis dependentes que se tornam independentes em relacdes
subsequentes. As variaveis podem intervir em cada uma das variaveis dependentes,
mas com diferentes efeitos. O modelo estrutural expressa essas relagbes entre
variaveis independentes e dependentes, mesmo quando uma variavel dependente
se torna independente em outras relacdes (HAIR et al., 2005).

De acordo com os autores, é necessario para um pesquisador que pretende
utilizar o MEE, observar sete estagios para aplicacdo do método, que sao:

» Estégio 1: Desenvolver um modelo teérico;

» [Estagio 2: Construir um diagrama de caminhos;

» Estégio 3: Converter o diagrama de caminhos;

» [Estagio 4: Escolher o tipo de matriz de entrada de dados;

» Estégio 5: Avaliar a identificacdo do modelo;

» [Estagio 6: Avaliar as estimativas do modelo e qualidade do ajuste;

» [Estagio 7: Interpretacdo e modificacdo do modelo.

Assim, no primeiro estagio, o pesquisador deve basear-se em justificativas
tedricas, a fim de definir as relagbes causais. Neste estagio, € necessario assumir a
causalidade entre duas variaveis, as quais devem ser embasadas em pressupostos
tedricos e evidéncias empiricas anteriores, que serdo testadas pelo pesquisador
(HAIR et al., 2005). Conforme descrito nesta pesquisa no item 2.

O segundo estagio € o momento em que o pesquisador deve estabelecer dois
elementos basicos: o construto e a seta. O primeiro elemento, o construto, € um
conceito teorico central usado para definir relagdes. Um construto classifica-se como
exdégeno ou endogeno. Construtos exdgenos, ndo Sao previstos, somente sdo
previsores dos construtos endégenos (dependentes). O segundo elemento é a seta,
usada para representar relacdes entre construtos. Uma seta indica relacéo direta de
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um construto a outro, descrevendo as relacées em modelos estruturais (HAIR. JR. et
al.,, 2005). Nesta pesquisa definiu-se como construtos exdégenos CONINF
(Conhecimento de Informatica) e QUAL (Qualidade), conforme descrito no item 3.3.
E os construtos endégenos FLEX (Flexibilidade), UTPERC (Utilidade Percebida) e
SAT (Satisfagao) conforme descrito no item 3.3.

Os construtos deverdo ser inseridos em um diagrama a partir de suas duas
classificacfes: exdgenos e endogenos. Os construtos exodgenos, conhecidos como
variaveis fonte ou variaveis independentes, ndo sdo ocasionados ou previstos, mas
sim, sdo aqueles preditos por um ou mais construtos. Construtos exégenos podem
prever construtos enddgenos. Assim, a principal diferengca entre construtos
exdgenos e construtos endogenos pode ser definida pelo préprio pesquisador, e 0
modo como é feita a distincdo entre variaveis independentes e dependentes na
regressao (HAIR et al., 1998).

Nessa perspectiva de acordo com Silva, duas suposicbes podem ser

assumidas em diagramas de caminhos.

Primeiro todas as rela¢gBes causais séo indicadas, inclusdo ou omisséo de
qualquer relacdo é baseada na teoria. E tdo importante justificar por que
uma relacdo causal ndo existe entre dois construtos quanto justificar a
existéncia de uma outra relacdo. Também é importante lembrar que o
objetivo é modelar as relagdes entre construtos com o menor niumero de
caminhos causais ou correlacBes entre construtos que possam ser
teoricamente justificados. A segunda suposi¢cdo tem a ver com a natureza
das rela¢Bes causais que sdo assumidas com as lineares. Como constatado
com outras técnicas multivariadas, relagBes lineares ndo podem ser
estimadas diretamente em Modelagem de Equacdes Estruturais, mas
modelos estruturais modificados podem se compatibilizar com relagfes
lineares (SILVA, 2006, p. 51).

No terceiro estagio, o pesquisador define efetivamente o modelo estrutural,
abrangendo a elaboracdo do instrumento de coleta de dados, as técnicas
exploratorias e a analise de confiabilidade Alfa de Cronbach (HAIR et al., 2005).
Conforme descrito nesta pesquisa nos itens 3.4 e 3.6.

No quarto estagio, o pesquisador deve escolher o tipo de matriz de entrada e
estimagcdo do modelo proposto, e os indicadores que correspondem a cada
construto. O pesquisador também deve identificar quaisquer observacdes atipicas
nos dados antes que eles sejam convertidos oficialmente e passem a introduzir viés

nos modelos estimados. Além desses cuidados o pesquisador deve observar se o
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tamanho da amostra esta adequada para se realizar este tipo de analise. Conforme
descrito nesta pesquisa nos item 3.2.

No quinto estagio, o pesquisador deve avaliar o modelo estrutural baseando-
se nos indices de ajuste do modelo. Assim como em outras técnicas multivariadas,
busca-se atingir um ajuste aceitdvel com o maior numero possivel de graus de
liberdade, ao passo que busca melhorar o ajuste do modelo (HAIR et al., 2005).

No sexto estagio, o pesquisador deve observar as estimativas transgressoras,
as quais podem ser compreendidas como uma analise das estimativas que excedem
os limites aceitaveis. Os autores citam como exemplos mais comuns as variancias
negativas ou nédo significantes de erros; e coeficientes padronizados excedentes ou
proximos de 1,0. O passo seguinte € avaliar a qualidade do ajuste geral do modelo,
e ao fazé-lo, o pesquisador conseguira atingir a parciménia, ou seja, melhor e maior
ajuste no modelo. Os autores sugerem trés tipos de medidas de qualidade de ajuste,
gue séo:

 Medidas de ajuste absoluto — que avaliam apenas o ajuste geral do
modelo;

* Medidas de ajuste incremental — que comparam o0 modelo proposto
com um outro modelo definido pelo pesquisador;

* Medidas de ajuste parcimonioso — que fornecem uma comparacao
entre os modelos (HAIR et al., 2005).

Os autores atrelam a aplicagcdo de multiplas medidas de ajuste, para
conquistar um consenso entre tipos de medidas quanto a aceitabilidade do modelo
proposto. Nessa fase € possivel observar se os indicadores de um construto tém
ajuste aceitavel sobre um modelo.

No sétimo estagio, conhecido como fase de interpretacdo e exame dos
resultados, ocorre a correspondéncia dos dados e a teoria. Nessa fase o
pesquisador pode reespecificar o modelo (HAIR et al., 2005).

Com a finalidade de assegurar as validades convergente e discriminante dos
construtos da pesquisa foram obedecidos alguns critérios estabelecidos por Fornell
e Larcker (1981), onde todos os carregamentos padronizados do construto para as
variaveis observadas, assim como a Variancia Média Extraida (AVE), devem
apresentar magnitude superior a 0,5. O coeficiente de Confiabilidade Composta (CR)

deve ter magnitude superior a 0,7.
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7

O objetivo da validade discriminante é examinar a distingdo entre o0s
construtos que compdem um modelo e se estes ndo possuem alto indice de
correlacdo entre si. Isso pode ser verificado a partir da matriz de correlagbes dos
construtos em comparacdo com a Variancia Média Extraida (AVE) de cada
construto, conforme evidenciam Fornell e Larcker (1981). A raiz quadrada da AVE
de cada construto precisa ser superior a qualquer uma das correlacbes desse
construto com os demais. Caso isso ocorra é possivel afirmar que o modelo possui

validade discriminante.
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4. ANALISE DOS DADOS

4.1. PERFIL DOS RESPONDENTES

Antes de proceder as analises dos resultados, é importante descrever o perfil
dos alunos dos cursos pesquisados, por meio da analise descritiva. Os dados
descritos a seguir foram extraidos do Questionario Socioeconémico disponivel na
primeira parte do instrumento da coleta de dados (Apéndice 2). Conforme pode ser
verificado na Tabela 4, os dados revelaram um total de 454 alunos respondentes.
Desses, 48,7% pertencem ao curso de Administracdo Publica, 33,7% cursam

Pedagogia e 17,6% cursam Arte-educacao.

TABELA 4 — CURSO QUE FREQUENTA

Frequéncia % % valida % acumulativa
Curso Administracdo 221 48,7 48,7 48,7
Arte-educacao 80 17,6 17,6 66,3
Pedagogia 153 33,7 33,7 100,0
Total 454 100,0 100,0

FONTE: Dados da pesquisa (2013)

No que se refere a classificacdo de género, é possivel afirmar que do total de

respondentes 73,7% sdo mulheres e 26,3% sdo homens, conforme a Tabela 5.

TABELA 5 — DISTRIBUICAO DE GENERO

Frequéncia % % valida % acumulativa
Género  Feminino 335 73,7 73,7 73,7
Masculino 119 26,3 26,3 100,0
Total 454 100,0 100,0

FONTE: Dados da pesquisa (2013)

Na distribuicdo de género por curso é possivel observar uma predominancia

feminina nos cursos de licenciatura, conforme é possivel observar na Tabela 6:
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TABELA 6 — DISTRIBUICAO DE GENERO POR CURSO

SEXO
Feminino Masculino Total
Curso Administracdo 114 107 221
Arte-educacao 73 7 80
Pedagogia 148 5 153
Total 335 119 454

FONTE: Dados da pesquisa (2013)

A faixa etaria dos alunos concentra-se na média de 36 anos, com desvio

padrdo de 8,46 anos, e a idade dos alunos apresenta-se entre 20 anos e 66 anos.

Idade

3049

Frequéncia

10 M

[1 H |_I 11l I—l']l'][‘l

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40 42 44 46 48 S50 52 54 56 58 63
Idade

FIGURA 11 — DISTRIBUICAO DA AMOSTRA POR IDADE
FONTE: Dados da pesquisa (2013)

Do total de alunos pesquisados, 14 alunos cursam o 2° ano e 66 alunos
cursam o 3° ano de Arte-educacgé&o. 153 alunos cursam o 3° ano de Pedagogia e 221
alunos cursam o 4 ° ano de Administracdo Publica. Deste modo é possivel afirmar

gue 14 alunos frequentam o 2° ano, 219 alunos cursam o 3° ano e 221 cursam o0 4°
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ano, ndo havendo alunos na série inicial dos cursos. Destaca-se que a maioria dos
respondentes sdo alunos que cursam o0s Ultimos anos da graduagdo e, por

conseguinte, possuem um alto indice de motivacao pessoal.

TABELA 7 — DISTRIBUICAO RELATIVA DOS CURSOS POR PER iODO LETIVO (ANO)

CURSO
Administracdo Arte-educacao Pedagogia Total
Ano Letivo  1° Ano 0 0 0 0
2° Ano 0 14 0 14
3°Ano 0 66 153 219
4° Ano 221 0 0 221
Total 221 80 153 454

FONTE: Dados da pesquisa (2013)

7

Em se tratando da localizagdo dos alunos, € possivel afirmar que a maioria
reside em areas urbanas, pois dos 454 respondentes, apenas 48 indicaram residir

em Zona Rural, conforme a Tabela 8.

TABELA 8 — DISTRIBUICAO DE LOCALIZACAO POR CURSO
LOCALIZACAO

Zona Urbana Zona Rural Total

Curso Administracao 198 23 221
Arte-educacéo 69 11 80
Pedagogia 139 14 153

Total 406 48 454

FONTE: Dados da pesquisa (2013)

Na Tabela 9 apresentam-se as faixas de renda dos respondentes. E possivel
observar que a maioria recebe entre 1 e 6 salarios minimos, e apenas dos 10

respondentes recebem mais que 12 salarios minimos.

TABELA 9 — DISTRIBUICAO DE RENDA POR CURSO

RENDA
la3SM* 4a6SM 7a9SM 10al2SM + de12SM  Total
Curso Administracéo 83 88 36 9 5 221
Arte-educacéo 29 40 9 0 2 80
Pedagogia 50 72 22 5 3 153
Total 162 200 67 14 10 454

*SM — Salério Minimo
FONTE: Dados da pesquisa (2013)
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4.2. PROCEDIMENTOS DA ANALISE FATORIAL EXPLORATORIA

Nessa fase da andlise fatorial exploratdria foi realizado o calculo do
coeficiente Alfa de Cronbach de cada construto. Conforme ja citado anteriormente,
Malhotra (2008) sugere uma classificacdo da confiabilidade a partir do célculo do
coeficiente Alfa de Cronbach nos seguintes limites: a < 0,30 - confiabilidade muito
baixa; 0,30 < a < 0,60 — confiabilidade baixa; 0,60 < a < 0,75 — confiabilidade
moderada; 0,75 < a < 0,90 — alta; e 0,90 < a - confiabilidade muito alta;

O Alfa de Cronbach dos construtos dessa pesquisa mostraram que a
confiabilidade dos construtos apresentam niveis de confiabilidade satisfatorios, como

preconiza a literatura acerca do assunto.

TABELA 10 — ALFA DE CRONBACH PARA CADA CONSTRUTO

CONSTRUTO ALFA DE CRONBACH (EA%EHF g?éﬂDQ)%E)
CONINF ,918 Muito alta
FLEX ,780 Alta
UTPERC ,860 Alta
QUAL ,945 Muito alta
SAT ,980 Muito alta

FONTE: Dados da pesquisa (2013)

Apds, procedeu-se o teste KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) que tem por finalidade
medir a adequacdo da amostra, foram encontrados os indices explicados na
sequencia. Para o construto Conhecimento de Informatica (CONINF) apresenta-se
um KMO igual a ,821. Para o construto Flexibilidade (FLEX) o KMO foi igual a ,781.
Para o construto Utilidade Percebida (UTPERC) o KMO foi igual a ,868. Para o
construto Qualidade de Ensino e Desempenho do Curso (QUAL) o KMO foi igual a
,953. Para o construto Satisfacdo com a EaD (SAT) o KMO foi igual a ,961.

Todos os construtos alcancaram niveis satisfatorios neste quesito. Hair et al.
(1998) salientam que quanto mais proximo de 1 estiver o KMO, melhor sera a
adequacao dos dados a uma analise fatorial. Para os autores valores entre 1,0 e 0,8
sé@o considerados meritorios. Valores entre 0,8 e 0,7 séo considerados medianos.

Valores entre 0,7 e 0,6 sdo considerados mediocres. E valores entre 0,6 e 0,5 sdo
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considerados miseraveis. Por fim, valores inferiores a 0,5 sdao considerados

inaceitaveis, conforme Tabela 11.

TABELA 11 — TESTES KMO E ESFERICIDADE DE BARTLETT

CONSTRUTO KMO BARTLETT
CONINF ,821 ,000
FLEX , 781 ,000
UTPERC ,868 ,000
QUAL ,953 ,000
SAT ,961 ,000

FONTE: Dados da pesquisa (2013)

Também foi realizado o teste de esfericidade de Bartlett que tem por
finalidade medir a presenca de correlacbes entre as variaveis, ele fornece a
probabilidade estatistica de que a matriz de correlacdo tenha correlacbes
significantes entre pelo menos algumas variaveis. O teste de esfericidade de Bartlett
realizado em cada construto, também demostrou a existéncia de uma relacdo
suficiente entre os indicadores para a andlise fatorial. Nesse teste se espera que 0
qui-quadrado de Bartlett seja significante, com um valor p<0,05, indicando
adequacado da matriz de correlagdo a uma analise fatorial. Para todos os construtos
dessa pesquisa, o0 teste de esfericidade apresentou significancia igual a ,000,
conforme se evidencia na Tabela 11.

ApoOs procedeu-se a medida de adequacdo da amostra que € utilizada para
quantificar o grau de intercorrelagbes entre as variaveis e adequacdo da andlise
fatorial, foi desenvolvida por meio da interpretacéo da Matriz Anti-imagem. Hair Jr et
al. (2005) recomendam valores superiores a 0,70 como adequados e 0s critérios
para observacdo sao os mesmos utilizados no teste KMO. Todos 0s construtos
submetidos ao teste atingiram niveis satisfatérios, apresentando valores superiores
a 0,70.

Foram analisadas as comunalidades, que conforme evidenciado por Hair Jr et
al. (2005, p. 99) “sédo estimativas da variancia compartilhada, ou comum, entre as
variaveis”. Tomando-se por base estudos realizados em Ciéncias Sociais Aplicadas,
as varidveis adequadas para a formacdo de fatores exibem comunalidades
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superiores a 0,4, ou seja, 40% da variancia do item explicada pelo componente.

Para a identificacdo dos indicadores das variaveis latentes utilizou-se o
meétodo de extracdo pela fatoracdo do eixo principal (PAF) com a rotacdo Oblimin,
apresentando os seguintes valores: Para o construto CONINF todas as variaveis
apresentaram comunalidades superiores a 0,638. Para o construto FLEX todas as
variaveis apresentaram comunalidades superiores a 0,492, exceto o indicador p.2.4
que apresentou comunalidade igual a 0,376. Para o construto UTPERC todas as
variaveis apresentaram comunalidades superiores a 0,541, exceto o indicador p.3.4
gue apresentou comunalidade igual a 0,379. Para o construto QUAL todas as
variaveis apresentaram comunalidades superiores a 0,453. E finalmente para o
construto SAT todas as variaveis apresentaram comunalidades superiores a 0,792.

A variancia total explicada refere-se a:

uma abordagem baseada na conquista de um percentual cumulativo,
especificado da variancia total extraida por fatores sucessivos. O objetivo é
garantir significancia pratica para os fatores determinados, garantindo que

expliguem pelo menos um montante especificado da varidncia (HAIR JR et
al. 2005, p. 102).

Ainda de acordo com Hair et al. (2005) em Ciéncias Sociais, onde as
informacdes apresentam um menor grau de precisdo, ndo Sao raros 0S casos em
gue se considere uma solucédo que explique 60%, ou até menos, como satisfatorias.
A variancia total explicada pelos fatores analisados, considerando os autovalores
(iguais ou maiores a 1) dos componentes, bem como o exame do grafico screeplot,
nessa pesquisa apresentou-se acima do limite de 60% conforme sugerido por Hair Jr

et al. (2005) e demonstrado na Tabela a seguir:

TABELA 12 — VARIANCIA TOTAL EXPLICADA DOS FATORES D E CADA CONSTRUTO

CONSTRUTO FATOR % DA VARIANCIA

CONINF 1 80,643
FLEX 1 62,962
UTPERC 1 65,944

1 52,973
QUAL

2 13,880
SAT 1 88,014

FONTE: Dados da pesquisa (2013).
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Nos construtos Conhecimento de Informatica, Flexibilidade da EaD, Utilidade
Percebida e Satisfacdo com a EaD foi extraido apenas um fator para cada. Para o
construto Qualidade de Ensino e Desempenho do Curso foram extraidos dois
fatores.

Na AFE do construto Qualidade de Ensino e Desempenho do Curso, o
autovalor inicial do primeiro fator foi de 11,654, do segundo fator de 3,054 e do
terceiro fator de 1,089, sugerindo a formacdo de trés fatores. Porém, o grafico
Screeplot indicou entre dois e trés fatores. Contudo, apesar desta divergéncia optou-
se por utilizar dois fatores, tal decisdo se baseia na sugestdo de Hair et al. (2005)
guando afirmam que como regra geral o grafico Screeplot resulta entre um ou trés
fatores a mais que devem ser considerados para inclusdo em relacdo aos
autovalores.

Apds considerar as cargas fatoriais procedeu-se a rotacdo de componentes
com a finalidade de facilitar a sua interpretagéo. O fator 1 carregou as cargas dos
itens p4.1 a p4.13, com cargas que variaram entre 0,611 e 0,835, as comunalidades
entre 0,453 e 0,685 e a variancia total explicada foi de 52,973%. O fator 2 carregou
as cargas dos itens p4.14 a p.4.22, com cargas que variaram entre 0,717 e 0,902, as
comunalidades entre 0,590 e 0,792 e a variancia total explicada foi de 13,880%. A

variancia cumulativa para os dois fatores foi de 66,853%.

4.3. PROCEDIMENTOS DA MODELAGEM DE EQUACOES ESTRUTU RAIS

Na Modelagem de Equacdes Estruturais foi examinado o ajuste geral de
gualidade do modelo, a partir das medidas de ajuste absoluto, incremental e
parcimonioso (HAIR et al., 2005).

No caso da presente pesquisa o0 ajuste do modelo apresentou um x2 igual a
536,78 (CMIN), para 238 graus de liberdade (DF). O valor p apresentou significancia
p igual a 0,000. O valor x3/DF igual a 2,255 muito menor do que o limite maximo de 5
apontado por Kline (2005) comprovando a boa qualidade do modelo. Os indices GFl
igual a 0,87 e AGFI igual a 0,83, o NFI igual a 0,96 e o RFI igual a 0,96, IFI igual a
0,98, o NNFI igual a 0,98 e o CFl igual a 0,98. O RMSEA foi de 0,066. Todos os

indices séo aceitaveis, pois conforme Hair et al. (2005) sugerem, o x3/DF devem ser
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inferior a 5 e as demais medidas de qualidade de ajuste (GFI, AGFI, NFI, RFlI, IFI,
NNFI e CFl) devem ser superiores a 0,9; observa-se que GFI e AGFI ficaram abaixo
do valor desejado, o que é compreensivel para modelos complexos, com como € o
caso do presente estudo. O RMSEA também apresentou-se adequado pois na
concepgao dos autores supracitados deve ser inferior a 0,08 sem, contudo, atingir o
valor ideal abaixo de 0,05. Diante do exposto é possivel afirmar que os resultados
obtidos estéo satisfatorios.

No estagio de interpretacdo e exame dos resultados, onde ocorre a
correspondéncia dos dados e a teoria, foram suprimidos alguns indicadores, assim
como o construto QUAL que na AFE havia indicado a existéncia de dois fatores
tornou-se um so fator, composto pelos indicadores p4.2, p4.9, p4.11, p4.16, p4.17 e
p4.18.

As variaveis indicadoras mensuradas para cada um dos construtos dessa
pesquisa sdo apresentadas e organizadas em construtos endégenos e construtos

exdgenos, conforme explicacéo a sequir.

Construtos enddgenos (ou variaveis dependentes):

. Flexibilidade da EaD: Em termos de uso do tempo e
localizacdo, a educacdo a distancia € flexivel (p2.3); A educacdo a
distancia é apropriado para alunos com diferentes capacidades de
aprendizagem (p2.4);

. Utilidade Percebida: A graduacdo na modalidade a distancia é
valiosa como a graduacéo presencial (p3.2); A educacao a distancia
me proporciona uma experiéncia valiosa de aprendizado (p3.3); A
educacao a distancia minimiza as desigualdades em educacéo (p3.4);
Acredito que a formacédo a distancia proporciona sucesso profissional
(p3.5).

. Satisfacdo com a EaD: Estou satisfeito em ter escolhido o
curso que faco (p5.2); Es expectativas que eu tinha em relacdo ao
curso estdo sendo atendidas (P5.3); O ensino oferecido nesta
modalidade € agradavel (p5.4); O conteudo deste curso atende as
minhas expectativas (p5.5); Eu gosto da aplicabilidade deste curso

(p5.6); Eu aconselho outras pessoas a cursar graduacdo na
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modalidade a distancia (p5.7); Estou satisfeito com as respostas as
minhas perguntas sobre o contetdo das disciplinas do curso (p5.8); No

geral, estou satisfeito com o curso que frequento (p5.9).

Construtos exdgenos (ou variaveis independentes):

. Conhecimento de Informatica: A graduagcdo na modalidade a
distancia possibilitou maior conhecimento acerca do uso da Internet
(p1.1); Meu dominio de informética aumentou depois de iniciar a
Graduacdo a distancia (pl.2); Estudar a distancia contribuiu para o
meu conhecimento de pesquisa na Internet(pl.3); Meu conhecimento
sobre as ferramentas disponiveis no computador aumentou a partir das
atribuicoes e atividades do curso (pl.4);

. Qualidade de Ensino e Desempenho do Curso:  As disciplinas
gue compdem a grade curricular do curso estdo ordenadas de forma
eficiente (p4.2); O nivel de exigéncia dos professores é adequado ao
conteado ministrado nas disciplinas (p4.9); O planejamento das
atividades do curso é realizado de maneira eficiente (p4.11); Os
exemplos usados nas aulas séo direcionados a realidade dos alunos
(p4.16); Os professores possuem experiéncia pratica do conteudo
aplicado (p4.17); Os professores relacionam a teoria com a pratica nas

disciplinas (p4.18);

Com a finalidade de assegurar a validade convergente foram obedecidos
alguns critérios estabelecidos por Fornell e Larcker (1981), onde todos os
carregamentos padronizados do construto para as variaveis observadas, assim
como a Variancia Média Extraida (AVE), devem apresentar magnitude superior a 0,5.
O coeficiente de Confiabilidade Composta (CR) deve ter magnitude superior a 0,7.
Assim, todos os construtos foram considerados confiaveis, apesar do construto
FLEX apresentar um CR=0,69, valor este muito proximo do limite estabelecido por
Fornell e Larcker (1981). O coeficiente de cada construto € apresentado nas Tabelas
13 e 14, e substitui o Alfa de Cronbach para os estudos que se utilizam de equagbes
estruturais (HAIR, et al., 2008).



TABELA 13 — CARREGAMENTOS PADRONIZADOS, CR E AVE DAS
VARIAVEIS ENDOGENAS

LAMBDA-Y
CONSTRUTO
FLEX UTPERC SAT
INDICADOR
p2.3 Y- T
p2.4 077 | e | e
p32 | e 0,79 |  oeeeeee-
p33 | e 0,82 |  eoeeeee-
p3.4 | e 0,58 |  oeeeee-
p35 | e 0,75 |  oeeeee-
S T L — 0,69
T L — 0,86
X L — 0,88
S L — 0,91
S L — 0,85
A L — 0,82
- L — 0,70
p5.9 | e | e 0,87
CR 0,69 0,83 0,94
AVE 0,53 0,55 0,68

FONTE: Dados da pesquisa (2013).

TABELA 14 — CARREGAMENTOS PADRONIZADOS, CR E AVE DAS
VARIAVEIS EXOGENAS

LAMBDA-X
CONSTRUTO
CONINF QUAL
INDICADOR

pl.1 079 | e

pl.2 090 | e

pl.3 082 | e

pl.4 089 | e
pa2 | e 0,71
pa9 | e 0,77
pall | e 0,71
p4.16 | e 0,82
pa17 | e 0,70
p4a18 | e 0,72
CR 0,91 0,89
AVE 0,73 0,54

FONTE: Dados da pesquisa (2013).



72

Conforme preconizado por Fornell e Larcker (1981), foi examinada a validade
discriminante, por meio da distingdo entre os construtos que compdem um modelo, e
se estes ndo possuem alto indice de correlacdo entre si. Verificou-se a matriz de
correlagdes dos construtos em comparacao com a Variancia Média Extraida (AVE)
de cada construto e conforme evidenciam Fornell e Larcker (1981), a raiz quadrada
da AVE de cada construto mostrou-se superior a qualguer uma das correlacdes
desse construto com o0s demais. Com isso € possivel atestar a validade

discriminante do modelo.

FLEX UTPERC SAT CONINF QUAL

FLEX 0,73 0,56 0,37 0,54 0,23
UTPERC 0,56 0,74 0,59 0,55 0,23
SAT 0,37 0,59 0,83 0,51 0,73
CONINF 0,54 0,55 0,51 0,85 0,42
QUAL 0,23 0,23 0,73 0,42 0,74

QUADRO 3 — MATRIZ DE CORRELACAO ENTRE AS VARIAVEIS ETAE KSI
FONTE: Dados da pesquisa (2013)

Conforme é possivel verificar no Quadro 3, o valor da raiz quadrada da AVE
de cada construto observado € o maior valor tanto da linha quanto da coluna na
matriz, atestando assim a validade discriminante do modelo.

Mediante os resultados apresentados nos testes de validade convergente e
validade discriminante é possivel afirmar que o modelo estrutural demonstrado pela

Figura 12 é confiavel e valido.
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FIGURA 12 — MODELO ESTRUTURAL E SEUS COEFICIENTES PADRONIZADOS
FONTE: Dados da pesquisa (2013).
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4.5. TESTE DE HIPOTESES E DISCUSSAO

Foi possivel testar as seguintes Hipoteses:

H1: O conhecimento de informatica influencia positivamente a flexibilidade

H2: O conhecimento de informatica influencia positivamente a utilidade percebida
H3: O conhecimento de informética influencia positivamente a satisfacao

H4: A flexibilidade da EaD influencia positivamente a utilidade percebida

H5: A flexibilidade da EaD influencia positivamente a satisfacao

H6: A utilidade percebida influencia positivamente a satisfacédo

H7: A qualidade percebida influencia positivamente a satisfacao

Qualidade
Percebida
et H7 +
Flexibilidade 45 -
N\
H4 + o+ /
H1 + Utilidade Satisfacéo

: H3 -
Conhecimentos
de Informatica

FIGURA 13 - MODELO CONFIRMADO
FONTE: Dados da pesquisa (2013)

H1: O conhecimento de informética influencia positi vamente a flexibilidade

Os resultados da pesquisa confirmam a hipotese 1, onde o impacto do
Conhecimento de Informatica sobre a Flexibilidade da EaD é demonstrado pelo
coeficiente de caminho igual a 0,54. Desta forma é possivel afirmar que a
Flexibilidade da EaD é impactada pelo Conhecimento de Informatica, cabendo

destacar que aquisicdo de conhecimento acerca do uso da Internet (pl.1), que o
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aumento do dominio de informatica (pl.2), que as ferramentas de pesquisa na
Internet (pl.3), assim como 0 aumento no conhecimento sobre ferramentas
computacionais (pl.4), sdo indicadores que levam os alunos a acreditar na
flexibilidade da EaD, assim os indicadores do construto exdgeno CONINF se
relacionam positivamente com a variavel endégena FLEX, explicando 29% desta.
Isto também € confirmado pelo estudo de Sahin e Shelley (2008),
evidenciando que o conhecimento, as habilidades e o uso de informatica pelos
alunos, aumenta significativamente a capacidade de prever as suas atitudes em

relacdo a adaptabilidade da EaD.

H2: O conhecimento de informatica influencia positi vamente a utilidade

percebida

A hipdtese 2 foi confirmada, onde o Conhecimento de Informética exerce
influéncia positiva sobre a Utilidade Percebida, tanto diretamente (com um
coeficiente de caminho igual a 0,35), quanto indiretamente por intermédio da
flexibilidade. Desta forma é possivel afirmar que os indicadores inerentes ao
construto Conhecimento de Informética influenciam positivamente na percepcédo de
Utilidade por parte dos alunos. O Conhecimento de Informatica e a Flexibilidade
explicam 40% da Utilidade Percebida.

Sahin e Shelley (2008) encontraram resultados similares tanto nas relagoes
diretas, quanto nas relagdes indiretas compartilhadas com a flexibilidade.

H3: O conhecimento de informéatica influencia positi vamente a satisfagao

A hipétese 3 ndo pode ser confirmada, haja visto que nédo ha significancia
estatistica que confirme esta hipotese, pois o coeficiente de caminho apresentado foi
igual a 0,02. Verificou-se com isso, que n&o existem evidéncias de que o
Conhecimento de Informatica afeta diretamente a Satisfacdo com a EaD, pois
conhecer os recursos da Internet (pl.1), possuir dominio de informatica (pl.2),
estudar a distancia contribuiu para o conhecimento de ferramentas da Internet

(p1.3), assim como, conhecer as ferramentas disponiveis nos computadores (p1.4),
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ndo garantem que os estudantes figuem satisfeitos com a EaD. Porém, ha que se
considerar que a Satisfacdo € influenciada indiretamente pelo Conhecimento de
Informatica, por intermédio da Utilidade Percebida.

Desta forma, os indicadores do construto exdgeno CONINF ndo se
relacionam com a variavel endégena SAT, diferentemente do que foi constatado por
Sahin e Shelley, os quais identificaram uma relacdo direta e significativa entre o

Conhecimento de Informatica e a Satisfacéo.

H4: A flexibilidade da EaD influencia positivamente a utilidade percebida

A hipdtese 4 foi testada e confirmada com um coeficiente de caminho igual a
0,37. A Utilidade Percebida é influenciada pela Flexibilidade ponderando que os
alunos consideram aspectos como uso do tempo e localizagdo (p2.3), assim como
diferentes capacidades de aprendizagem (p2.4) uteis. De igual modo Sahin e

Shelley (2008) confirmaram esta hipoétese.

H5: A flexibilidade da EaD influencia positivamente a satisfacao

A gquinta hipdétese ndo pode ser suportada considerando o coeficiente de
caminho igual a -0,03, evidenciando que nao ha significancia nessa relacdo. Para os
respondentes indicadores como tempo, localizacdo e diferentes capacidades de
aprendizagem nao influenciam na Satisfacdo com a EaD. Diferentemente da
constatacdo de Sahin e Shelley (2008) os quais identificaram uma relacdo tanto

direta quanto indireta da Flexibilidade na Satisfacéo.

H6: A utilidade percebida influencia positivamente a satisfacdo

A avaliacdo de experiéncia de aprendizado (p3.3), valor da EaD equivalente
ao ensino presencial (p3.2), reducdo das desigualdades (p3.4) e as possibilidades
de sucesso profissional que a EaD proporciona (p3.5) influenciam positivamente na

Satisfacdo dos alunos. Essa relagdo suporta a Hipétese 6 com um coeficiente de
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caminho igual e 0,45. Assim, os indicadores do construto exdégeno UTPERC se
relacionam positivamente com a variavel endogena SAT. A combinacdo entre
Utilidade Percebida, Conhecimento de Informética e Qualidade da EaD explicam
72% da Satisfacdo. Sahin e Shelley (2008) constataram que tanto o Conhecimento
de Informatica, a Utilidade Percebida, além da Flexibilidade influenciam
positivamente a Satisfagdo com a EaD.

H7: A qualidade percebida influencia positivamente a satisfacao

A Ultima hipotese testada neste estudo € suportada considerando um
coeficiente de caminho igual a 0,63. O alto coeficiente indica o quanto o construto
Qualidade de Ensino e Desempenho do Curso influencia na Satisfagcdo com a EaD.
Com isso é possivel afirmar que os estudantes de EaD tendem a ficar mais
satisfeitos com a modalidade a distancia quando percebem maior qualidade na
ordenacéo das disciplinas constantes na grade curricular (p4.2), nivel de exigéncia
dos professores adequado ao contetdo ministrado nas disciplinas (p4.9), eficiéncia
do planejamento das atividades do curso (p4.11), exemplos usados nas aulas
direcionados a realidade dos alunos (p4.16), experiéncia pratica do contetdo por
parte dos professores (p4.17) e relacdo entre teoria e pratica por parte dos
professores (p4.18). Os indicadores do construto exdgeno QUAL se relacionam
positivamente com a variavel enddégena SAT. Essa ligacdo apresentou o indice mais
elevado do Diagrama de Caminhos.

Essa hipdtese também foi comprovada, bem como apresentou o indice mais
elevado, nas pesquisas de Gongalves Filho, Guerra e Moura (2003), Alves (2003)
Guolla (1999) e Browne (1998), citados por Walter (2006), que destacaram a
qualidade como antecedente da satisfacdo dos clientes em servicos de educacéo
universitaria.

Os construtos Qualidade de Ensino e Desempenho do Curso e Conhecimento
de Informatica sdo responsaveis pela explicacdo de 59% da Satisfacdo com a EaD,
compartilhando fatores que nao foram identificados na pesquisa. Cabe ainda
destacar que tais fatores compartilhados entre estes construtos exercem influéncia

na Satisfacdo com a EaD.
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E assim, apresenta-se no Quadro 4 as hip6teses formuladas nesta pesquisa e

seus respectivos resultados.

Hipoteses Resultado

H1: O conhecimento de informatica influencia positivamente a flexibilidade Comprovada
H2: O conhecimento de informatica influencia positivamente a utilidade

. Comprovada
percebida
H3: O conhecimento de informatica influencia positivamente a satisfagao N&o comprovada
H4: A flexibilidade da EaD influencia positivamente a utilidade percebida Comprovada
H5: A flexibilidade da EaD influencia positivamente a satisfagédo N&o comprovada
H6: A utilidade percebida influencia positivamente a satisfacao Comprovada
H7: A qualidade percebida influencia positivamente a satisfacédo Comprovada

QUADRO 4 — HIPOTESES E RESULTADOS DA PESQUISA
FONTE: Dados da pesquisa (2013)

Foi possivel identificar também, os indicadores que mais impactaram cada
construto. No construto CONINF os indicadores pl.2 (Meu dominio de informatica
aumentou depois de iniciar a graduacédo a distancia) e pl.4 (Meu conhecimento
sobre as ferramentas disponiveis no computador aumentou a partir das atribuicdes e
atividades do curso) apresentaram as maiores cargas fatoriais, sendo 0,90 e 0,89
respectivamente.

O indicador p2.4 (A educacdo a distancia é apropriada para alunos com
diferentes capacidades de aprendizagem) apresentou carga fatorial igual a 0,77,
sendo estd a maior carga fatorial para o construto FLEX.

Para o construto UTPERC os indicadores que apresentaram as maiores
cargas foram p3.2 (A graduacdo na modalidade a distancia é valiosa como a
graduacédo presencial) e p3.3 (A educacdo a distancia me proporciona uma
experiéncia valiosa de aprendizado), sendo 0,79 e 0,82 respectivamente.

No construto QUAL as cargas fatoriais mais elevados apresentaram-se nos
construtos p4.9 (O nivel de exigéncia dos professores € adequado ao conteudo
ministrado nas disciplinas), com carga fatorial igual a 0,77 e o construto p4.16 (Os
exemplos usados nas aulas séo direcionados a realidade dos alunos) com carga
fatorial igual a 0,82.

Os indicadores que apresentaram maior carga fatorial para o construto SAT
foram: O indicador p5.3 (As expectativas que eu tinha em relacdo ao curso estao
sendo atendidas) com carga fatorial igual 0,86. O indicador p5.4 (O ensino oferecido

na modalidade a distancia é agradavel) com carga fatorial igual 0,88. O indicador
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p5.5 (O contedudo desde curso atende as expectativas) com carga fatorial igual a
0,91. E o indicador p5.9 (No geral estou satisfeito com o curso que frequento) com
carga fatorial igual a 0,87. Desta forma, corroborando com a literatura, esses

resultados demonstram que a qualidade é o principal determinante da satisfacao.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo proposto para a execucdo dessa dissertacdo foi de mapear a
influéncia dos determinantes da satisfacao de alunos de graduagao na modalidade a
distancia na Universidade Estadual do Centro-Oeste — UNICENTRO, pelo uso de um
modelo tedrico baseado na aceitacdo de tecnologia e na qualidade. Para conseguir
alcancar o resultado esperado, foram definidos cinco objetivos especificos: verificar
a influéncia do conhecimento de informatica na utilidade percebida e na satisfacdo
dos alunos dos cursos pesquisados; verificar a influéncia da flexibilidade da EaD na
utilidade percebida e na satisfacdo dos alunos dos cursos pesquisados; verificar a
influéncia da utilidade percebida na satisfacdo dos alunos dos cursos pesquisados;
verificar a relagcdo entre a qualidade percebida com a satisfagdo dos alunos nos
cursos pesquisados; demonstrar a influéncia da aceitacdo de tecnologia e da
qualidade percebida na satisfacdo dos alunos nos cursos pesquisados. As hipoteses
da pesquisa basearam-se nas teorias da qualidade e no modelo de aceitacdo da
tecnologia.

A pesquisa pode ser caracterizada como quantitativa, de carater descritivo e
confirmatorio. Foi realizada uma survey, aplicada aos respondentes entre 0s meses
de outubro/novembro de 2013, configurando-se num levantamento de corte
transversal. Os dados coletados foram tabulados e submetidos a analise fatorial e
modelagem de equacdes estruturais. A partir de entdo foram testadas as hipoteses
da pesquisa.

Foram testadas 7 hipoteses, sendo que 5 foram comprovadas e 2 nao
comprovadas. As hipoteses 3 e 5, nao foram comprovadas na pesquisa,
evidenciando que os construtos Conhecimento de Informética e Flexibilidade né&o
influenciam na Satisfagcdo com a EaD.

A hipotese 1 demonstrou que existe uma relacdo consideravel entre o
Conhecimento de Informatica e a Flexibilidade da EaD demonstrando que a posse
do conhecimento, as habilidades e o uso da informatica aumentam a capacidade de
previsao das atitudes dos alunos em relagéo a adaptabilidade da EaD.

A hipdtese 2 atestou a existéncia de uma relacdo positiva entre o
Conhecimento de Informatica e a Utilidade Percebida. Nesse sentido, verificou-se

também haver uma relagdo indireta entre o Conhecimento de Informatica e a
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Utilidade Percebida por intermédio da Flexibilidade. Onde o0s construtos
Conhecimento de Informéatica e Flexibilidade da EaD explicaram 40% da Utilidade
Percebida por parte dos alunos.

A hipotese 4 confirmou a relacdo entre a Flexibilidade da EaD e a Utilidade
Percebida, ao considerar aspectos inerentes ao uso do tempo, localizacdo e
diferentes capacidades de aprendizagem. A hipétese 6 demonstrou que a Utilidade
Percebida influencia de forma positiva a Satisfacao.

A hipotese 7 apresentou o coeficiente de caminho mais alto da pesquisa,
demostrando assim a grande influéncia da Qualidade Percebida pelos alunos na
Satisfacdo com a EaD. Tal constatacdo pode ser atestada pelos autores Walter
(2006), Goncalves Filho, Guerra e Moura (2003), Alves (2003) Guolla (1999) e
Browne (1998), os quais também destacaram a qualidade como antecedente da
satisfacdo em outros contextos educacionais.

Cabe ainda destacar que a combinacdo entre Utilidade Percebida,
Conhecimento de Informatica e Qualidade da EaD, possuem a capacidade de
explicar 70% da satisfacdo com a EaD. Outra constatacdo encontrada no estudo é
de que os construtos exégenos Qualidade e o Conhecimento de Informética séo
responsaveis pela explicacdo de 59% da Satisfacdo com a EaD e que Qualidade e
Conhecimento de Informética compartilham variancia, evidenciando cargas cruzadas
de seus fatores ou mesmo influéncias matuas de seus construtos, que nao foram
identificados por estarem fora do escopo da presente pesquisa, mas que exercem
influéncia na Satisfacdo com a EaD.

O uso da Modelagem de Equagdes Estruturais mostrou-se adequado para o
mapeamento dos determinantes da Satisfacdo com a EaD, pois possibilitou a
estimacao dos impactos entre todas as variaveis. Este estudo apresenta um modelo
para identificacdo dos determinantes da Satisfacdo com a EaD, devendo ser
aplicado a outros Instituicoes de Ensino Superior em diferentes contextos e
realidades para que possa ser generalizado.

Assim, conclui-se que se a satisfacdo esta relacionada com o prazer ou o
desapontamento resultantes da comparacao do desempenho ou resultado esperado,
em relacdo as expectativas pessoais, conforme apontou Philip Kotler (2007), pode-
se afirmar que para os alunos da IES estudada, satisfacdo esta relacionada com

Qualidade de Ensino e Desempenho do Curso.
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5.1. IMPLICACOES GERENCIAIS

A partir dos resultados desta pesquisa € possivel recomendar algumas acdes
que levem a aumentos nos niveis de satisfacdo dos alunos dos cursos pesquisados.
As sugestdes de melhoria envolvem acfes integradas entre as coordenacdes dos
cursos, a coordenacdo geral da UAB/UNICENTRO, a coordenacdo do Programa
Anual de Capacitacdo Continuada, as equipes pedagogica e multidisciplinar e as
estruturas de apoio.

Com o intuito de aumentar o Conhecimento de Informatica e a Flexibilidade
da EaD, sugere-se o desenvolvimento de um programa de treinamento aos alunos
ingressantes em novas ofertas de cursos. Tal treinamento deveria abordar a
instrumentalizacéo e o uso de novas ferramentas tecnoldgicas da informacéo, além
da iniciagdo ao uso do Ambiente Virtual de Aprendizagem. Também, sugere-se a
criacdo de um forum geral no Ambiente Virtual de Aprendizagem, contendo espacos
interativos para troca de experiéncias, busca por solu¢cbes de duavidas e
compartilhamento de informacdes sobre novas ferramentas tecnoldgicas da
informacé&o. Ainda, poderia ser criada uma Fanpage na rede social Facebook com o
objetivo de proporcionar um espaco interativo e informar para trocas de informacdes.
Sugere-se tal solucdo, dadas as caracteristicas informais e voluntarias das redes
sociais. Por fim, sugere-se a criacdo de um repositdrio com sugestbes de
ferramentas tecnoldgicas baseadas em software livre e gratuito aos alunos. Essa
seria uma estratégia gerenciada pela coordenacédo geral da UAB/UNICENTRO e
coordenacdes de cursos e implementada pela equipe pedagdgica com o auxilio das
estruturas de apoio.

Com o objetivo de se aumentar a Utilidade Percebida por parte dos alunos, e
considerando a importancia dada para a experiéncia de aprendizado, o valor dos
cursos ofertados na modalidade a distancia, a reducdo das desigualdades e a
possibilidade de sucesso profissional, sugere-se as coordenacdes de cursos e
docentes o desenvolvimento das seguintes solucdes: desenvolver agbes junto a
entidades localizadas nas cidades que sediam Polos de Apoio Presencial da
UAB/UNICENTRO, com o intuito de promover o aumento na empregabilidade. Além
disso, sugere-se a coordenacao geral da UAB/UNICENTRO, propor programas e

atividades extensionistas com foco nos cursos ofertados nas localidades onde os
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alunos estdo concentrados, com a finalidade de envolver os alunos em atividades
que visem a pratica profissional e aquisicdo de experiéncia. Ainda, sugere-se a
efetivacdo de convénios e parcerias publico-privadas entre a Universidade e as
Instituicdes localizadas nas regifes onde os cursos sao ofertados com a finalidade
de fomentar a prética profissional dos alunos por meio de estagios nestas
instituicées. Por fim, poderiam ser desenvolvidos projetos em disciplinas ministradas
nos cursos, com a finalidade de se levar os alunos a campo para proporcionar
percepcao pratica das teorias abordadas nas disciplinas ofertadas.

Com a finalidade de aumentar a percep¢do de qualidade por parte dos
alunos, e considerando os fatores que apresentaram maior influéncia na qualidade
de ensino e desempenho dos cursos (p4.9: o nivel de exigéncia dos professores é
adequado ao contetudo ministrado nas disciplinas e p4.16: os exemplos usados nas
aulas sédo direcionados a realidade dos alunos), sugere-se as coordenacgdes de
cursos uma criteriosa sele¢cdo dos docentes, considerando o seu dominio dos
conteudos, assim como suas vivéncias e experiéncias praticas. Ainda, sugere-se
que sejam fomentadas atividades que visem introduzir os alunos no exercicio
profissional a partir de visitas técnicas, atividades de estagio e atividades préticas.
Com relacdo ao nivel de exigéncia dos professores ser adequado ao contetdo
ministrado nas disciplinas, sugere-se uma acéo integrada entre a coordenacéo geral
da UAB/UNICENTRO, coordenac¢des de cursos e coordenacdo do Programa Anual
de Capacitacdo Continuada, a fim de capacitar os docentes que atuam na EaD,
possibilitando uma perspectiva acerca da diferenciacdo das modalidade presencial
e a distancia. Essa sugestdo ndo visa comparar ou potencializar uma das
modalidades, mas sim ressaltar as diferencas e levar os docentes a compreensao
das especificidades e caracteristicas da modalidade a distancia.

A partir desta perspectiva gerencial e das sugestdes propostas, acredita-se
ser possivel elevar os niveis de satisfagdo com a EaD, considerando a relacdo entre
as expectativas e experiéncias vivenciadas durante a realizacdo dos cursos

ofertados.
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5.2. LIMITACOES DA PESQUISA

Um aspecto que pode ser considerado como limitante desta pesquisa incide
em focar apenas nos alunos de graduacdo na modalidade a distancia da
UNICENTRO, num horizonte temporal caracterizado por corte transversal, ou seja, a
pesquisa foi realizada com alunos regularmente matriculados no ano de 2013.
Diante disso ndo se pode generalizar este estudo.

Outro fator refere-se ao fato de que somente a visdo dos alunos foi
investigada, fazendo-se necesséario proceder um levantamento acerca de todos o0s
atores envolvidos no processo, entre eles, tutores presenciais e a distancia,
docentes, coordenadores e equipe multidisciplinar e de apoio.

Também, ressalte-se que nao foi possivel desenvolver uma pesquisa
gualitativa, devido o cronograma estabelecido para excussdo da pesquisa. Desta
forma, alguns fatores de relevancia ndo puderam ser abordados, deixando algumas

lacunas abertas, as quais poderiam ser respondidas com uma pesquisa qualitativa.

5.3. SUGESTOES PARA PESQUISAS FUTURAS

Como sugestdo para pesquisas futuras faz-se necessario investigar os
determinantes da satisfacdo da EaD em outras IES, envolvendo outros atores em
um horizonte de tempo distinto, para uma possivel generalizacdo dos resultados.
Ainda, sugere-se empreender investigacdo sobre os fatores nao identificados que
sdo compartilhados entre os construtos Conhecimento de Informatica e Qualidade
de Ensino e Desempenho do Curso que exercem influéncia na Satisfacdo com a
EaD.

Outra sugestdo € o desenvolvimento de uma pesquisa qualitativa, que vise
abordar aspectos e contribuicbes dos agentes envolvidos na EaD, tais como alunos,
tutores e docentes. Esse trabalho podera ser desenvolvido de acordo com o tempo

gue o pesquisador tera para desenvolver a pesquisa.
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APENDICE 1 — QUESTIONARIO APLICADO NO PRE-TESTE

1-Sexo: ( ) Masculino ( ) Feminino

2 - ldade:

3 - Qual é sua renda familiar? (Margue apenas uma resposta)

(
(
(
(
(

) 1 a 3 salarios minimos
) 3 a 6 salarios minimos
) 6 a 9 salarios minimos
) 9 a 12 salarios minimos

) Acima de 12 salarios minimos

4- Quantas pessoas moram com vocé? (incluindo filhos, irméos, parentes e amigos)
(Margue apenas uma resposta)

(A) Moro sozinho

(B) Uma a trés

(C) Quatro a sete

(D) Oito a dez

(E) Mais de dez

5 - A casa onde vocé mora €? (Marque apenas uma resposta)

(A) Propria

(B) Alugada

(C) Cedida

6 - Sua casa esta localizada em? (Margue apenas uma resposta)

(A) Zona rural

(B) Zona urbana

(C) Comunidade indigena.

(D) Comunidade quilombola



7 - Curso de graduacéo ao qual esta vinculado:

8 - Periodo que esta cursando:

( )1°Ano
( )2°Ano
( )3°Ano
( )4°Ano
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Pedimos que vocé responda (marcando X) o quanto vocé discorda ou concorda das

afirmacdes a seguir.

1. Conhecimento de Informatica DIEEE COMEBED I\;Z?
' totalmente totalmente :
avaliar
1.1 A graduagédo na modalidade a distancia
possibilitou maior conhecimento acerca do 1 2 4 5 0
uso da Internet.
1.2 Meu dominio de informética aumentou
. L ~ NI 1 2 4 5 0
depois de iniciar a Graduacao a distancia.
1.3 Estudar a distancia contribuiu para o
. . 1 2 4 5 0
meu conhecimento de pesquisa na Internet.
1.4 Meu conhecimento sobre as ferramentas
disponiveis no computador aumentou a 1 2 4 5 0
partir das atribuicdes e atividades do curso.
: N&o
2. Flexibilidade da EaD Discordo Concordo | g
totalmente totalmente :
avaliar
2.1 A educacéo a distancia permite-me usar
1 2 4 5 0
melhor 0 meu tempo.
2.2 A educacéo a distancia permite-me
1 2 4 5 0
trabalhar em casa confortavelmente.
2.3 Em termos de uso do tempo e
localizacéo, a educacéo a distancia é 1 2 4 5 0
flexivel.
2.4 A educacéo a distancia é apropriado
para alunos com diferentes capacidades de 1 2 4 5 0
aprendizagem.
: N&o
3. Utilidade Percebida BB COmEH sei
totalmente totalmente :
avaliar
31 Acredltp gue a educacéao a distancia é 1 5 4 5 0
atil para mim.
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3.2 A graduacédo na modalidade a distancia 1 5 4 5 0
é valiosa como a graduacao presencial.
3.3 A educacéo a distancia me proporciona
NI : ; 1 2 4 5 0
uma experiéncia valiosa de aprendizado.
3.4 A educacéo a distancia minimiza as
. ~ 1 2 4 5 0
desigualdades em educacao.
3.5 Acredito que a formacgé&o a distancia 1 2 4 5 0
proporciona sucesso profissional.
4. Qualidade de Ensino e Desempenho Discordo Concordo Nap
sei
do Curso totalmente totalmente .
avaliar
4.1 As cargas horarias das disciplinas séo
§ . 1 2 4 5 0
adequadas ao conteudo da grade curricular.
4.2 As disciplinas que compdem a grade
curricular do curso estdo ordenadas de 1 2 4 5 0
forma eficiente.
4.3 Existe flexibilidade de opc¢des de
escolha das disciplinas que compdem a 1 2 4 5 0
grade curricular do curso.
4.4 O curso tem direcionamento (foco)
adequado as minhas necessidades 1 2 4 5 0
pessoais ou do mercado de trabalho.
4.5 Os conteudos dos programas de
. . " . 1 2 4 5 0
aprendizagem (disciplinas) tém qualidade.
4.6 As disciplinas que compdem a grade
curricular séo relevantes para minha vida 1 2 4 5 0
profissional.
4.7 Os professores tém flexibilidade em
~ 1 2 4 5 0
relacdo aos trabalhos e provas.
4.8 A forma e os critérios de avaliacdo
o7 . 1 2 4 5 0
usados nas disciplinas séo justos.
4.9 O nivel de exigéncia dos professores é
adequado ao conteudo ministrado nas 1 2 4 5 0
disciplinas.
4.10 Os trabalhos e avaliagcbes séo
agendados e distribuidos de forma 1 2 4 5 0
adequada.
4.11 O planejamento das atividades do
. . . . 1 2 4 5 0
curso é realizado de maneira eficiente.
4.12 Existe negociacao de horarios entre 0os
professores para viabilizar as atividades do 1 2 4 5 0
Curso.
4.13 Em relag&o aos cursos na modalidade
a distancia de outras universidades, 0 curso 1 2 4 5 0
da UNICENTRO é o melhor.
4.14 O curso de graduacéo a distancia da
UNICENTRO atende as minhas 1 2 4 5 0
necessidades.
4.15 A qualidade geral do curso é excelente. | 1 2 4 5 0
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4.16 Os exemplos usados nas aulas séo
e 3 , 1 2 4 5 0
direcionados a realidade dos alunos.
4.17 Os professores possuem experiéncia
e . ) 1 2 4 5 0
pratica do conteudo aplicado.
4.18 Os professores relacionam a teoria
” S 1 2 4 5 0
com a pratica nas disciplinas.
: Nao
5. Satisfacdo com a EaD JIEBEHD COmEH sei
totalmente totalmente :
avaliar
510 ensino oferecido nesta modalidade & 1 2 4 5 0
agradavel.
5.2 O conteudo deste curso atende as
: X 1 2 5 0
minhas expectativas.
5.3 Eu gosto da aplicabilidade deste curso. 1 2 5
5.4 Eu aconselho outras pessoas a cursar
~ . P 1 2 4 5
graduacdo na modalidade a distancia.
5.5 Estou satisfeito com as respostas as
minhas perguntas sobre o conteudo das 1 2 4 5 0
disciplinas do curso.
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APENDICE 2 — QUESTIONARIO FINAL — AJUSTADO APOS O P RE-TESTE

1-Sexo: ( ) Masculino ( ) Feminino
2 — Ano de nascimento:

3 - Qual é sua renda familiar? (Margue apenas uma resposta)
()1 a 3 salarios minimos
() 3 a6 salarios minimos
() 6 a9 salarios minimos
()9 al2 salarios minimos
(

) Acima de 12 salarios minimos

4- Quantas pessoas moram com vocé? (incluindo filhos, irméos, parentes e amigos)
(Marque apenas uma resposta)

) Moro sozinho
) Uma a trés

) Quatro a sete
) Oito a dez

) Mais de dez

AN N N N N

5 - A casa onde vocé mora €? (Marque apenas uma resposta)

() Prépria
(  )Alugada
( ) Cedida

6 - Sua casa esta localizada em? (Margue apenas uma resposta)
() Zonarural
() Zona urbana
() Comunidade indigena.
() Comunidade quilombola

7 - Curso de graduacgéo ao qual esta vinculado:



() Bacharelado em Administracdo Publica

( )Licenciatura em Artes
() Licenciatura em Pedagogia

8 - Periodo que esta cursando:

( )1°Ano
( )2°Ano
( )3°Ano
( )4°Ano
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Pedimos que vocé responda (marcando X) o quanto vocé discorda ou concorda das

afirmacdes a seguir.

: N&o
1. Conhecimento de Informatica DIEEE COMEBED sei
| totalmente totalmente :
avaliar
1.1 A graduagéo na modalidade a distancia
possibilitou maior conhecimento acerca do 1 2 4 5 0
uso da Internet.
1.2 Meu dominio de informética aumentou
. L ~ NI 1 2 4 5 0
depois de iniciar a Graduacao a distancia.
1.3 Estudar a distancia contribuiu para o
. . 1 2 4 5 0
meu conhecimento de pesquisa na Internet.
1.4 Meu conhecimento sobre as ferramentas
disponiveis no computador aumentou a 1 2 4 5 0
partir das atribui¢cbes e atividades do curso.
: N&o
e Discordo Concordo )
2. Flexibilidade da EaD totalmente totalmente | S€
avaliar
2.1 A educacgéo a distancia permite-me usar
1 2 4 5 0
melhor 0 meu tempo.
2.2 A educacéo a distancia permite-me
1 2 4 5 0
trabalhar em casa confortavelmente.
2.3 Em termos de uso do tempo e
localizacéo, a educacéo a distancia é 1 2 4 5 0
flexivel.
2.4 A educacéo a distancia é apropriado
para alunos com diferentes capacidades de 1 2 4 5 0
aprendizagem.
: N&o
3. Utilidade Percebida JIEBEHD COmEH sei
totalmente totalmente :
avaliar
31 Acredltp gue a educacéao a distancia é 1 5 4 5 0
atil para mim.
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3.2 A graduacéo na modalidade a distancia 1 2 4 5 0
é valiosa como a graduacao presencial.
3.3 A educacéo a distancia me proporciona
NI : ; 1 2 4 5 0
uma experiéncia valiosa de aprendizado.
3.4 A educacéo a distancia minimiza as
. ~ 1 2 4 5 0
desigualdades em educacao.
3.5 Acredito que a formacé&o a distancia 1 5 4 5 0
proporciona sucesso profissional.
4. Qualidade de Ensino e Desempenho Discordo Concordo Nap
sei
do Curso totalmente totalmente .
avaliar
4.1 As cargas horarias das disciplinas séo
§ . 1 2 4 5 0
adequadas ao conteudo da grade curricular.
4.2 As disciplinas que compdem a grade
curricular do curso estdo ordenadas de 1 2 4 5 0
forma eficiente.
4.3 Existe flexibilidade de opc¢des de
escolha das disciplinas que compdem a 1 2 4 5 0
grade curricular do curso.
4.4 O curso tem direcionamento (foco)
adequado as minhas necessidades 1 2 4 5 0
pessoais ou do mercado de trabalho.
4.5 Os conteudos dos programas de
. . " . 1 2 4 5 0
aprendizagem (disciplinas) tém qualidade.
4.6 As disciplinas que compdem a grade
curricular séo relevantes para minha vida 1 2 4 5 0
profissional.
4.7 Os professores tém flexibilidade em
~ 1 2 4 5 0
relacdo aos trabalhos e provas.
4.8 A forma e os critérios de avaliacdo
o7 . 1 2 4 5 0
usados nas disciplinas séo justos.
4.9 O nivel de exigéncia dos professores é
adequado ao conteudo ministrado nas 1 2 4 5 0
disciplinas.
4.10 Os trabalhos e avaliacbes séo
agendados e distribuidos de forma 1 2 4 5 0
adequada.
4.11 O planejamento das atividades do
L : . . 1 2 4 5 0
curso é realizado de maneira eficiente.
4.12 Existe negociacao de horarios entre 0os
professores para viabilizar as atividades do 1 2 4 5 0
Curso.
4.13 Em relag&o aos cursos na modalidade
a distancia de outras universidades, 0 curso 1 2 4 5 0
da UNICENTRO é o melhor.
4.14 O curso de graduacéo a distancia da
UNICENTRO atende as minhas 1 2 4 5 0
necessidades.
4.15 A qualidade geral do curso € excelente. 1 2 4 5 0




4.16 Os exemplos usados nas aulas séo
direcionados a realidade dos alunos.
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4.17 Os professores possuem experiéncia
pratica do contetdo aplicado.

4.18 Os professores relacionam a teoria
com a prética nas disciplinas.

4.19 Os tutores presenciais demonstram
assiduidade, clareza e organizacdo no
suporte as atividades do curso.

4.20 Os tutores presenciais estabelecem a
relacdo entre teoria e pratica, respeitando as
especificidades de cada disciplina.

4.21 Os tutores a distancia fazem uso de
linguagem acessivel aos alunos para
melhorar a compreensao das etapas de
estudos em cada disciplina.

4.22 Os tutores a distancia realizam
orientacdes sobre as avaliacoes,
valorizando a reflexao e a solucao de
problemas.

5. Satisfacdo com a EaD

Discordo
totalmente

Concordo
totalmente

Nao
sei
avaliar

5.1 Estou satisfeito por ter escolhido a
UNICENTRO para estudar.

1 2

4 5

0

5.2 Estou satisfeito por ter escolhido o curso
que faco.

1 2

0

5.3 As expectativas que eu tinha em relacao
ao curso estdo sendo atendidas.

5.4 O ensino oferecido nesta modalidade é
agradavel.

5.5 O conteuldo deste curso atende as
minhas expectativas.

5.6 Eu gosto da aplicabilidade deste curso.

5.7 Eu aconselho outras pessoas a cursar
graduacdo na modalidade a distancia.

5.8 Estou satisfeito com as respostas as
minhas perguntas sobre o conteudo das
disciplinas do curso.

5.9 No geral, estou satisfeito com o curso
gue frequento.




