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O Desenvolvimento de uma Matriz de Avaliacédo pela Qualidade Percebida para
Recomendacéo de Objetos de Aprendizagem para Alunos do Curso de Administragio

1 INTRODUCAO

O processo de utilizacdo de tecnologias digitais no ensino superior vem se difundindo,
ndo apenas nos cursos a distancia, mas também como mecanismo de efetividade para o
processo de ensino aprendizagem nos cursos presencias.

Para se efetivar a aprendizagem a utilizagdo de instrumentos capazes de contribuir
para a compreensdo e apropriacdo de conhecimentos necessarios sao utilizados multiplos
meios como: textos, videos, audios, atividades, games, desenvolvimento de projetos, dentre
outros. Tais meios sdo conhecidos como Objetos de Aprendizagem (OAS).

Na compreensdo da necessidade de se avaliar os OAs dentro de caracteristicas de
disponibilidade e uso pelos alunos se desenvolveu uma metodologia que visa utilizar a
Qualidade Percebida para avaliagdo de Objetos de Aprendizagem recomendados por
competéncias aos alunos dos cursos de Graduacéo presencial em Administragéo.

A motivacdo para esta pesquisa se consolidou a partir dos estudos de Behar (2009)
sobre a utilizacdo de OAs para o desenvolvimento de competéncias pelos alunos e 0s
trabalhos desenvolvido pelo Nucleo de Tecnologia Digital Aplicada & Educagdo (NUTED)
sobre recomendacdo de OAs.

Os OAs por competéncias sdo compreendidos neste artigo como mediadores do
aprendizado. O universo de objetos que podem ser sugeridos é extenso e disperso. Assim,
percebe-se a necessidade de identificar aquele que seja mais adequado a necessidade do
aluno.

Com a compreensao sobre o0s sistemas de recomendacao e a relevancia da empatia do
aluno pelo OA disponibilizado como elemento fundamental para apropriacdo do
conhecimento, o autor prop6s a incorporacdo da avaliacdo por qualidade percebida como
mecanismo de habil a ser utilizado em uma estrutura de recomendacdo de OAs por
competéncias. Cazella, Nunes e Reategui (2010) enfatizam que o processo de recomendacao
leva em consideracgdo os elementos do perfil do usuario para que seja possivel se aproximar o
objeto sugerido do que é esperado.

Esses autores consideram que a recomendacéo adequada ocorre com a aproximacao do
elemento recomendado ao que é esperado pelo usuério (CAZELLA; NUNES; REATEGUI,
2010). A abordagem apresentada permite compreender uma perspectiva dual entre um ato
anterior, a indicacdo decorrente da necessidade do usuario (o0 esperado), e um ato posterior ao
uso do OA (recomendacéo). Nesse sentido, percebeu-se a necessidade de agregar ao processo
de recomendacdo uma métrica de avaliacdo que pudesse mensurar a adequacdo entre o
esperado e o recebido.

No intuito de propor uma métrica de avaliacdo reconheceu-se a teoria da qualidade
percebida de Oliver (1997) que visa avaliar o que o consumidor espera de um bem ou servico
e 0 que ele reconhece diante do que foi efetivamente entregue. A diferenca entre o que foi
entregue e 0 que era esperado da origem a uma avaliacdo denominada qualidade percebida.
Assim, sua utilizacdo no processo de recomendacdo permite avaliar o aluno esperava do OA
por competéncias e sua percep¢do do que efetivamente foi obtido, possibilitando mensurar a
adequacdo da recomendacao.

Este artigo é um recorte de um estudo maior, que abordada em condicdo especifica, o
processo de desenvolvimento de uma métrica de avaliacdo baseada na qualidade percebida
que originou uma Matriz de Avaliacdo de Objetos de Aprendizagem por Qualidade Percebida.



O desenvolvimento se deu por uma abordagem qualitativa tendo por procedimento um
conjunto de 7 encontros, entre 0s meses de mar¢o e maio de 2016, com 7 professores de
administracdo com mais de 10 anos de atuacdo na docéncia e com pelo menos 5 anos de
atuacdo na Educacdo a Distancia (EaD). A importancia da atuacdo na EaD se da pela efetiva
utilizacdo de Tecnologias Digitais para 0 apoio ao ensino superior. A Matriz proposta tem por
finalidade especifica a avaliacdo de OAs por qualidade percebida para alunos do Curso de
Administracdo de uma Instituicdo Federal de Ensino Superior (IFES).

O embasamento tedrico da qualidade percebida como mecanismo de avaliacdo se

originou na teoria de Oliver (1997) que analisa a relacédo entre a expectativa e a percepcao do
usuario a respeito de um item para o reconhecimento de sua qualidade. Durante o estudo,
incorporaram-se as concepgdes de Nickels e Wood (1999) sobre a disponibilizacdo de bens e
servigos ao consumidor para caracterizagcdo das expectativas e a base conceitual de Rios,
Macada e Lunardi (2005) para estruturacao das percepcdes.
Diante desse cenério, é importante salientar que esta investigacao ndo é definitiva ou encerra a
questdo de utilizar a teoria da qualidade percebida como mecanismo de avaliagdo na
disponibilizacdo de OAs por competéncias. A proposta apresentada neste artigo foi uma
alternativa de métrica para avaliacdo de OAs por qualidade percebida, funcionando como
mecanismos de avaliacdo do OA que permitam aproximar a recomendacao dos interesses do
aluno.

2 PROBLEMA DE PESQUISA E OBJETIVOS

Ao considerar que a recomendacdo adequada de um OA ocorre com a aproximacao do
elemento recomendado ao que é esperado pelo usuério (CAZELLA; NUNES; REATEGUI,
2010). Verificou-se a possibilidade de uma perspectiva dual entre um ato anterior, a indicacao
decorrente da necessidade do usuéario (o esperado), e um ato posterior a0 uso do OA
(recomendacdo). Nesse sentido, se constitui a questdo nuclear que orientou esta faze da
pesquisa: Qual estrutura permitiria mensurar a relacdo entre o esperado e o recebido
constituindo-se uma métrica de avaliacdo por qualidade percebida para recomendacdo de
Objetos de Aprendizagem.

No intuito de propor uma métrica de avaliagdo reconheceu-se como objetivo central a
construcdo de uma matriz de avaliacdo por qualidade percebida? Deste objetivo central
desdobrou-se objetivos auxiliares que sdo: 1 — identificar uma teoria sobre qualidade
percebida que se adequasse a proposta da matriz; 2 — determinar os elementos de expectativa
do aluno (anteriores ao uso); 3 — estabelecer os elementos de percep¢do decorrente do uso
(posteriores ao uso); 4 - relacionar os elementos de expectativa e percepgao.

O conjunto de objetivos central e auxiliares deste artigo € um recorte de um estudo
maior, que abordada em condicdo especifica, o processo de desenvolvimento de uma métrica
de avaliacdo baseada na qualidade percebida que originou uma Matriz de Avaliacdo de
Objetos de Aprendizagem por Qualidade Percebida passivel de ser incorporada em um
sistema de recomendacéo de OAs.

3 RECOMENDACAO E A QUALIDADE PERCEBIDA

No atual contexto social, em virtude da quantidade de OAs disponiveis, a escolha para
uso se torna complexa, necessitando de mecanismos que auxiliem o usuario a selecionar e
utilizar o objeto mais adequado a sua necessidade ou a seu objetivo. Nesse sentido, 0s
Sistemas de Recomendacdo (SR) visam reconhecer o perfil dos usuarios com o objetivo de
permitir 0 acesso ao item que se adequa aos seus interesses (SOUZA, 2014).



Na caracterizacdo do perfil do usuario, duas acdes sdo geralmente destacadas, a saber:
a criacdo e/ou alimentacdo explicita do perfil de quem usa o sistema; e a captura e/ou
adaptacdo dinamica com base em seus comportamentos. As duas agdes permitem uma
evolucdo continua dos sistemas e servigos de recomendacao, refletindo os atributos de vida do
usuario (CHRYSAFIADI; VIRVOU, 2013).

Um dos objetivos dos sistemas de recomendacdo para a educacdo é sugerir OAs que
permitam ao aluno atingir seus objetivos educacionais (ZERVAS et al., 2015; CAZELLA et
al., 2009). Assim, para aproximar a recomendacdo do perfil do usuario, podem ser
consideradas as competéncias que o estudante deve desenvolver a cada etapa de ensino como
um elemento de categorizagdo nessa recomendagéo (CAZELLA et al., 2009; BEHAR, 2009;
PONTES, 2016).

Esses sistemas, quando utilizados na educacdo, sdo desenvolvidos considerando
caracteristicas do usuério, tais como seu prévio conhecimento ou atributos pessoais
(MANOUSELLIS et al., 2013).

No processo de sugestdo e uso de um OA, é significativo destacar que, nos sistemas de
recomendacdo, a acdo colaborativa decorrente da avaliacdo de individuos que ja utilizaram os
objetos anteriormente €, reconhecidamente, um fator relevante para a caracterizacdo dos OAs
(CAZELLA; NUNES; REATEGUI, 2010). Nessa perspectiva, duas questdes sdo identificadas
como significativas para o reconhecimento e a sistematizacdo da avaliacdo do OA: a
expectativa do usuario e a sua percepg¢ao depois do uso.

A relacdo entre a expectativa que se tem de um produto ou servi¢o ainda nao utilizado
e a percepcdo que se constréi dele ap6s o uso, dentro dos estudos do comportamento do
consumidor na Administracdo, é denominada teoria da qualidade percebida (OLIVER, 1997).
Assim, ao considerar um papel ativo para o aluno na recomendacdo, tem-se na qualidade
percebida um mecanismo que torna possivel avaliar de forma comparativa 0 que o aluno
esperava do OA (expectativa) e o que ele reconhece apds o uso do item que lhe foi
disponibilizado (percepcéo) (OLIVER, 1997).

Nesse ambito, busca-se reconhecer a qualidade como o elemento que assume um
importante papel no processo educacional, tendo como referéncias Renwick e Brown (1996),
autores que defendem o modelo de degraus para que a pessoa possa aproveitar as
possibilidades relevantes para a construcdo do conhecimento (FIGURA 1).

Figura 1 — Modelo de Degraus para a pessoa aproveitar as possibilidades importantes de sua

vida.
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Fonte: Adaptado de Renwick e Brown (1996).



O modelo preconiza a existéncia de oportunidades e obstaculos que séo decorrentes de
condicBes que se apresentam ao acaso ou por escolhas do individuo, oriundos de pessoas ou
contextos, que, entretanto, sdo sempre componentes de qualidade de vida que ddo origem ao
ser, ao pertencer ou ao tornar-se.

A partir da analise desse modelo, obtém-se a compreensdo de que O pProcesso
avaliativo ndo pode ser constituido de forma empirica e descontextualizada, pois necessita de
indicadores que permitam a avaliacdo da qualidade dos processos educacionais.

Esses indicadores podem estar presentes em varios &mbitos da estrutura educacional,
como demonstrado na Figura 2.

Figura 2 — Ambitos da estrutura educacional passiveis de avaliagao.
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Fonte: Cidréo (2012).

Além disso, dentro do processo de avaliacdo, € preciso compreender a satisfacdo. No
entendimento de Ferreira (2004), o termo satisfacdo decorre do latim satisfactio, tendo seu
significado amplo compreendido como: contentamento, alegria, deleite e aprazimento.

Ressalta-se que Gianesi e Corréa (1996) afirmam que as expectativas dos clientes séo
direcionadas pela influéncia social, por suas necessidades pessoais, experiéncias anteriores e
comunicacgéo externa.

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) ja apresentavam a referéncia como elemento
determinante da satisfacdo, uma vez que o consumidor apresenta expectativas preditivas que
espera serem atendidas.

Em especifico, o elemento a ser avaliado pelos padrfes desenvolvidos nesta pesquisa é
a disponibilizacdo de OAs recomendados por competéncias aos alunos, a partir da qualidade
percebida.

Kotler (2012) assevera que existem trés possibilidades para a relacdo entre expectativa
e percepcéo dos clientes:

a) expectativa < percepcdo =» qualidade percebida boa;
b) expectativa = percepcdo =» qualidade percebida aceitavel;
C) expectativa > percepcdo =» qualidade percebida pobre.

Oliver (1997) destaca que a satisfacdo ndo € constituida apenas de elementos
cognitivos, mas também de componentes emocionais, obtendo como resultado a atribuicao de
responsabilidades. Para ele, as emocdes sdo experimentadas pelo usuario, o que acaba
resultando em uma avaliagio emocional do desempenho do bem ou servico, como
apresentado na Figura 3.



Figura 3 — Modelo geral do processo de consumo.
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Fonte: Oliver (1997, p. 338).

Para possibilitar a mensuracdo da satisfacdo, Oliver (1997) propde uma escala do tipo
Likert, de sete pontos, avaliando 12 (doze) itens, como disposto na Figura 4.
Figura 4 — Escala de satisfacdo com produto e servico.

Item Item da escala Explica¢éo
1

Avaliagdo, performance

& Um rmelhor ri I COMr:
Este & um dos melhores produtos que eu poderia ter comprado global e Qualidade

2 Este produto & exatamente o que eu precisava ::g;f;%i% o da
J Este produfo ndo tem funcionado como eu pensava que funcionaria ::f[;j ect aa;:fgglmentu das
4  Eu estou satisfeito com minha deciséo de comprar este produto Satisfagao

5 Asvezes eu sinto confuso sobre manter este produto Dissondncia cognitiva

&  Minha escolha de comprar este produfo fol sensata Atribuigdo bem sucedida
T Seeu pudesse decidir de novo, eu comprana outro produto Arrependimento

8  Eutenho realmente gostado desse produto Reagdo positiva

9  Eume sinto mal com minha deciséo de ter comprado esse produto Atribuicdo negativa

10 Eu ndo estou feliz por ter comprado esse produto Reagio negativa

11 Possuir esse produto tem sido uma boa experiéncia Avaliagéo da compra

12 Eu tenho certeza de que eu fiz a coisa certa ao comprar esse

produto Atribuicdo bem sucedida

Fonte: Oliver (1997, p. 343).

Oliver (1997) considera a média do somatorio dos itens como indicador da satisfagcdo
global, que é dado pela formula:

12 Onde:
Z(ﬁ) SG = Satisfagdo Global
SG= ‘=112 Li = Valores atribuidos a cada item (i)



A ideia de comparar o esperado com o disponibilizado, seguindo os padrbes de
avaliacdo pre-identificados por Oliver (1997), da origem a sua teoria da qualidade percebida,
que tem como elementos: a expectativa, a percepcao e a qualidade percebida (em que esta € o
resultado da diferenca entre as duas primeiras). Esses elementos foram posterirormente
suplementados com outros referenciais tedricos que permitiram o detalhamento conceitual e o
dimensionamento dos critérios que compdem cada um deles.

Na Administracdo, ha também estruturas que se voltam para os clientes, criando
pacotes de produtos ou servicos, pois ha o entendimento de que cada cliente é Gnico. Nesse
sentido, buscam-se as necessidades especificas de cada um deles, tratando-os de forma
individualizada (PEPPERS & ROGERS GROUP, 2004). Tudo isso com vistas a identificar as
suas necessidades, objetivando satisfazé-las. A satisfacdo do cliente € frequentemente
igualada & qualidade (VAVRA, 1992).

No ambiente educacional, a partir das perspectivas de Peppers & Rogers Group (2004)
e de Vavra (1992), pode-se fazer um paralelo e compreender que no processo ensino-
aprendizagem o aluno ou usuario do OA tem necessidades que precisam ser satisfeitas por
meio da disponibilizacdo de elementos que se adequem as suas necessidades especificas.

Na Educacdo, esse processo de fidelizacdo de clientes da Administracdo pode ser
transmutado considerando-se, dentro do processo de disponibilizacdo de OAs desde a
definicdo dos objetivos pretendidos pelo professor, considerando a necessidade do aluno, até
0 investimento em mecanismos de disponibilizacdo de OA por meio das Tecnologias de
Informacdo e Comunicacdo (TICs) (TRACTENBERG; KUBOTA; BARBASTEFANO,
2004).

Apbs a identificacdo dos conceitos de expectativa, percepcao e qualidade percebida, a
partir das demandas desta pesquisa, realizou-se o desenvolvimento da metodologia de
mensuracdo dos elementos previamente conceituados, que sera abordada a seguir.

4 ELEMENTOS DA QUALIDADE PERCEBIDA

Partindo da teoria da qualidade percebida de Oliver (1997), inicialmente, buscou-se
entender, por meio da literatura, quais elementos sustentam a compreensdo de expectativas
quando ¢é realizada a disponibilizacdo de um OA para um usudario. Foram identificados trés
elementos considerados relevantes para a compreensdo da expectativa dos usuarios, sao eles:
as necessidades, os interesses e as preferéncias.

4.1 Elementos a serem considerados na condigdo de expectativa

A necessidade, como primeiro elemento da expectativa, para Vavra (1992) é um
mecanismo de disponibilizacdo adequado de um produto, pois visa atender as exigéncias dos
clientes. Assim, é preciso suprir a necessidade do usuario para que a sua expectativa seja
alcancada. Assim, é possivel compreender que a disponibilizacdo dos OAs por meio de
mecanismos que viabilizem a sua adequacdo as necessidades do aluno é fundamental para que
essas necessidades sejam atendidas e as expectativas, alcancadas.

Sobre essa questdo Nickels e Wood (1999) compreendem que € relevante detectar as
necessidades dos consumidores e adaptar os produtos ou servigos aos seus interesses, 0s quais
estio em constante mudanca. Pride e Ferrel (2001) reafirmam essa condicdo de
disponibilizacdo do produto ou servico ao consumidor como um mecanismo de confianca
baseada na interagdo e no relacionamento solido construido entre o cliente e a empresa. No
caso da disponibilizacdo de OAs, é preciso, portanto, que o usuario tenha confianga no
sistema de disponibilizagéo, devido a um alinhamento entre os objetivos a serem alcangados
pelo professor e o que eventualmente esta sendo buscado pelo aluno.



Na Administracdo, Engel, Blackwell e Miniard (2000) enfatizam que o processo de
tomada de decisdo sobre uma aquisicdo exige o cumprimento de 6 (seis) estdgios: 1° —
reconhecimento da necessidade; 2° — busca por informacles; 3° — identificacdo das
necessidades “reais”; 4° — avaliacdo das alternativas; 5° — aquisi¢do/uso; e 6° — avaliacdo a
posteriori.

Sabe-se ainda que, dentro do campo da Administracdo, existem fatores intrinsecos ou
extrinsecos ao usuario, capazes de influenciar o processo de escolha de um bem
(SCHIFFMAN; KANUK, 2000). Comumente, um deles tenta influenciar o outro, até porque
as motivacOes para a aquisicdo (necessidades), os critérios de escolha (interesses), as
preferéncias e as informacdes que possuem de um dado objeto nem sempre s&0 0S mesmos
(MOORE-SHAY; WILKIE, 1988; QUALLS, 1988).

Dessa forma, é possivel compreender que as escolhas individuais perpassam uma serie
de constructos conscientes e inconscientes que permitem analisar e decidir pela escolha de um
OA. Assim, a avaliacdo de uso, considera aquilo que fora esperado (necessidades, interesses e
preferéncias) e o que foi efetivamente alcangcado em sua disponibilizacédo (percepcao).

4.2 Elementos a serem considerados na condi¢cao da percepcao

Em um segundo momento, a partir da percep¢do constituida na teoria de Oliver
(1997), realizou-se um levantamento tedrico a fim de buscar elementos determinantes que
pudessem consolidar a proposta desse autor para a qualidade percebida. Os determinantes
encontrados tém origem nas teorias de qualidade de servigos oriundos da Administracdo. Eles
sdo apresentados na Figura 5, a seguir, cuja fonte é o trabalho de Bagnolo et al. (2012).

Figura 5 — Determinantes da qualidade de servicos.

DETERMINANTES POR DIVERSOS AUTORES
Determinantes Parasuraman et | Johnston (1995) Ghobadian et al. | Gianesi e  Corréa
propostos al. (1985) (1994) (1996)
Confiabilidade Confiabilidade Confiabilidade Confiabilidade Consisténcia
Competéncia Funcionalidade Competéncia Competéncia
Seguranca Competéncia Seguranca Credibilidade/
Credibilidade Seguranca Credibilidade Seguranca
Compromisso
Integridade
Rapidez Rapidez Rapidez de | Rapidez de resposta | Velocidade de
Resposta resposta atendimento
Tangiveis Tangiveis Estética Tangiveis Tangiveis
Limpeza
Conforto
Empatia Entender/ Atencdo Entender/ Atendimento
conhecer o Cuidado conhecer o cliente Atmosfera
cliente Comunicagéo Comunicacgéo
Comunicagéo Cortesia Cortesia
Cortesia Amizade
Flexibilidade - Flexibilidade Customizagéo Flexibilidade
Acesso Acesso Acesso Acesso Acesso

Disponibilidade - Disponibilidade - -
Fonte: Bagnolo et al. (2012).

Foram identificados como elementos da percepcdo de qualidade de um servigo:
confiabilidade, rapidez, tangiveis, empatia, flexibilidade, acesso e disponibilidade. Eles foram
escolhidos como elementos da percepcédo, porque se percebeu-se que mais importante do que
0 OA em si é o processo de disponibilizagdo desse objeto, que, em uma perspectiva restrita,
no &mbito da Administrag&o, se caracterizaria como um servigo.



Esses elementos foram elencados como critérios de avaliacdo para o atendimento de
expectativas e ndo em relacdo ao produto em si. Assim, este trabalho esta voltado & adequacao
do mecanismo de disponibilizacdo dos OAs, instrumento viabilizado para satisfazer
necessidades, interesses e preferéncias do usuario. Nesse sentido, tem-se que 0 mecanismo de
identificacdo dos OAs é mais relevante que o elemento em si.

4.3 Interac@es entre os elementos de expectativa e percepcédo

Em um terceiro momento de levantamento tedrico, buscou-se compreender quais
elementos estariam suportando a condi¢do da qualidade percebida. Nesse sentido, optou-se
pelos elementos utilizados por Rios, Macada e Lunardi (2005) que consideraram: contetdo,
precisdo, formato, facilidade de uso, pontualidade e velocidade. Esses constructos foram
definidos operacionalmente pelos proprios autores, conforme é mostrado na Figura 6.

Figura 6 — Definicdo operacional dos constructos.

CONSTRUCTO DEFINICAO

Conteudo Qualidade das informagdes que o Sl gera e se essas informagdes sdo as que 0s
usuarios realmente necessitam.

Preciséo Precisdo das informages e satisfacdo do usuério com essa preciséo.

Formato Maneira como os resultados sdo expostos para os usuarios e clareza das
informacdes.

Facilidade de uso Facilidade de uso do sistema e interface é amigavel.

Pontualidade Disponibilidade com que as informacdes sdo geradas pelo sistema, ou seja, se
0s usudrios obtém as informagbes na hora que desejam e se sdo
constantemente atualizadas.

Velocidade Satisfacdo que o usuério de um Sl possui com a velocidade operacional do
sistema.

Fonte: Rios, Macada e Lunardi (2005).

A opcéo por esses elementos foi feita, porque eles ja sdo validados como itens de
avaliacdo dos usuarios de Sistemas de Informacao (SI) e se adequam a proposta deste trabalho
que tem como perspectiva a avalia¢do da satisfacdo do usuério. Pablo ([201-?] considera que
o elemento principal de um sistema de informacédo é a propria informacdo. Seu objetivo é
armazenar, tratar e fornecer dados para apoiar as fun¢des ou processos de uma organizagéo.
Um SI é composto de um subsistema social e de um subsistema automatizado. O primeiro
inclui as pessoas, 0s processos, as informacgdes e os documentos. O segundo consiste dos
meios automatizados (maquinas, computadores e redes de comunicagdo) que interligam 0s
elementos do subsistema social. As pessoas, juntamente com 0S processos gque executam e
com as informaces e os documentos que manipulam, também fazem parte do S, sendo este
algo maior que um software, pois inclui também o hardware e os processos (e seus agentes)
que sao executados fora das maquinas.

O conceito de sistema de informac&o foi incorporado ao processo de estruturacéo deste
trabalho, pois compreende-se que o sistema de recomendacao por qualidade percebida de OAs
por competéncias que considera os estados de &nimo dos usuarios constitui um sistema de
informacdo que, por natureza, se adequa ao conceito de Pablo ([201-?].

Nesse processo, tendo em vista que a teoria da qualidade percebida é oriunda da
Administracdo e perpassa areas proprias como marketing, comportamento do consumidor e
estratégias organizacionais, buscou-se justificar seu uso e adequar as compreensdes do
sistema ao método de avaliacdo dentro do ambiente educacional.

A metodologia para a incorporacdo da qualidade percebida ao processo educacional
inclui o reconhecimento da resultante da relacdo entre pré-condi¢des de aceitacdo e busca do
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item em comparacdo ao que é efetivamente recebido pelo usuario. Ao considerd-la como
avaliacdo de satisfagdo pds-uso, foi possivel adequar o método para que, por meio da matriz,
se oportunize a adequacéo da disponibilizacdo de OAs por competéncias.

Nos estudos da Administracdo, quando se tem foco no produto, padres Unicos sao
estabelecidos sem que haja distingbes em funcao do cliente, ou seja, o produto € determinado
com caracteristicas prévias. Assim, a satisfacdo do usuario ndo ocorre pela existéncia e
disponibilizacdo do produto, mas pela adequacdo desse produto as necessidades de aquisicao
do cliente. Quando se traz essa concepg¢ao para o0 ambito da Educacéo, pode-se verificar que a
existéncia de um objeto de aprendizagem com caracteristicas genéricas ndo necessariamente
satisfaz o aluno.

Dessa forma, é relevante adequar o objeto previamente constituido a necessidade que
o aluno apresenta como condicdo a ser satisfeita. No tocante ao processo de ensino-
aprendizagem desenvolvido em ambiente virtual, tem-se que os OAs seriam esse produto,
oferecido aos usuérios por meio dos mecanismos de disponibilizagdo de acordo com a
necessidade a ser satisfeita.

5 CONSTITUICAO DA MATRIZ

O primeiro objetivo culmina com a constituicdo da matriz de avaliacdo de OAs por
competéncias. A matriz foi construida por meio de um desdobramento da teoria da qualidade
percebida de Oliver (1997), para quem a qualidade percebida é resultante da relacdo entre as
expectativas do usuério e a percep¢do deste apos o uso do item. O desdobramento da teoria se
desenvolveu com o intuito de estabelecer trés caracterizacfes: dos elementos constitutivos da
condicdo de expectativa; dos elementos constitutivos da condicdo da percepgédo; e das
interacdes entre os elementos de expectativa e percepcéao.

Em seguida, a partir dos desdobramentos dos elementos da teoria da qualidade
percebida de Oliver (1997) — expectativas, percepcdes e qualidade percebida — e da descricéo
conceitual dos elementos que constituem cada um deles, foi realizado um grupo focal a fim de
consolidar a construgdo decorrente dos referenciais teéricos.

O processo de construcdo da Matriz foi realizado em sete encontros presenciais, com
duracdo de duas horas cada. Essas reuniGes ocorreram duas vezes por semana no periodo de
18 de janeiro a 12 de fevereiro de 2016. No primeiro encontro, foram apresentados: 0s
conceitos da teoria da qualidade percebida de Oliver (1997); a proposta do sistema de
recomendacdo por qualidade percebida; e a concepcao conceitual da Matriz.

No segundo encontro, foi solicitado aos professores que identificassem elementos que
pudessem compor uma estrutura de avaliacdo das expectativas, da percepcao e da qualidade
percebida. Essa acdo foi realizada de forma individual, embora no decorrer do processo
tenham ocorrido interacBes entre os participantes para uniformizar conceitos e compreensdes
sobre 0 tema, mesmo que os elementos de constituicdo das expectativas ndo devessem ser
externalizados.

No terceiro encontro, foi apresentado, pelo pesquisador, o levantamento tedrico dos
elementos que comporiam a avaliagdo pelas expectativas. Apos a apresentacao tedrica, foram
esclarecidos os elementos apontados pelos professores no segundo encontro, que ainda néo
eram de conhecimento de todos. Com o conhecimento dos elementos decorrentes da teoria e
dos elementos apresentados pelos professores, foi realizado um processo coletivo de
identificacdo de similaridades e de adequacdo de conceitos que permitiu destacar trés
elementos como relevantes para as expectativas: necessidades, interesses e preferéncias, que
coadunaram com o levantamento teérico realizado pelo pesquisador.

No quarto encontro, a sistematica estabelecida no terceiro encontro foi replicada,
permitindo selecionar, nesse novo momento, os elementos que comporiam a avaliacdo da
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percepcdo do usuario: confiabilidade, objetividade, estética, empatia, disponibilidade, acesso
e flexibilidade.

No quinto encontro, a sistematica estabelecida no terceiro encontro foi novamente
utilizada, agora para identificar os elementos que comporiam a avaliagdo da qualidade
percebida enquanto fator resultante do processo de avaliacdo. Foram identificados o0s
seguintes elementos: conteudo, precisdo, formato, facilidade de uso, pontualidade e
velocidade.
identificados,

Apds esses cinco encontros,

nos quais os elementos foram

uniformizados, adequados e delimitados, chegou-se ao escopo demonstrado na Figura 7.
Figura 7 — Uniformizacéo e delimitacdo dos elementos e conceitos de avaliagdo das
expectativas, das percepcoes e da qualidade percebida.

CATEGORIA

ELEMENTO

CONCEITO

EXPECTATIVA

Necessidade

Representa o problema que o usuario identifica como passivel de
um esfor¢o para ser satisfeito.

Interesse

Aponta aquilo que o usudrio quer responder ou atender.

Preferéncias

Estabelece a forma e os esforgos que o usuario estd disposto a
utilizar ou realizar para obter a resolu¢do do problema.

Confiabilidade

Indica que o conjunto de informacGes disponibilizadas pelo OA é
verossimil e pode ser reutilizado como padréo de conhecimento.

A informagdo disponibilizada pelo OA apresenta-se de forma
sucinta e bem definida para a compreensdo dos conceitos e

Objetividade objetivos do OA (termo sugerido para substituir rapidez em virtude
de sua adequagdo ao processo pedagdgico).
= " As informagdes disponiveis no OA estdo esteticamente adequadas a
PERCEPCAO Estética oroposta do objeto.
Empatia Adequagap _ das informagdes de forma a torna-las atrativas ao
aluno/usuario.
Disponibilidade Condicao de obtencdo do OA quando é necesséria sua utilizacéo.
Acesso Condicao de obtencdo da informagao necessaria no OA.
- Possibilidade de as informac@es terem sido disponibilizadas para o
Flexibilidade . - -
aluno/usuério da forma mais adequada a suas necessidades.
. Adequacdo das informacdes disponibilizadas as necessidades, as
Conteudo L .
preferéncias e aos interesses do aluno.
- As informagdes disponibilizadas pelo objeto séo corretas, precisas e
Preciséo
seguras.
QUALIDADE o g zséfjr:tttgj?ed;p?ebrigzgazgrze:eI:g?eusténta de forma intuitiva e de facil
PERCEBIDA Facilidade de uso

operacionalizagdo.

Pontualidade

As informagdes apresentam-se de forma tempestiva e adequada ao
espaco temporal da informagédo.

Velocidade

O objeto de aprendizagem apresenta-se em um ritmo satisfatdrio
para a compreensdo das informagdes.

Fonte: Pontes (2016).

A partir da adequacdo e da delimitacdo dos termos, foi possivel obter a estrutura de
avaliacdo da qualidade percebida apresentada na Figura 8.
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Figura 8 — Estrutura de avaliacdo da qualidade percebida.

Interesse

Necessidade Expectativa Preferéncia

Qualidade percebida

Disponibilidade

Fonte: Pontes (2016).

Nessa Figura, em primeiro lugar, pode-se observar o processo original da qualidade
percebida baseada na teoria de Oliver (1997), na qual as expectativas e as percepcdes se
relacionam para gerar o resultado da qualidade percebida. Em segundo lugar, podem-se
identificar os elementos que foram apontados pelo fluxo de construcdo da Matriz como
relevantes para a avaliacdo das expectativas, das percepc¢des e da qualidade percebida.

No sexto e no sétimo encontros, foi apresentada a matriz 7 X 3 (sete linhas e trés
colunas) que trata dos sete elementos da percepc¢édo e dos trés elementos da expectativa. Em
um primeiro momento, foi solicitado que cada professor montasse a sua matriz de qualidade
percebida, individualmente. Nessa montagem, um dos seis elementos da qualidade percebida
deveria ser colocado no quadrante decorrente da relacdo Linha por Coluna (L/C). A Unica
restricdo imposta para a construcdo da matriz foi que em uma linha ndo poderia haver
elementos de qualidade percebida duplicados. Com a geracdo das matrizes individuais, foi
projetado no quadro uma matriz em branco, a partir da qual foi discutida coletivamente cada
relacdo L/C e selecionado o elemento da qualidade percebida que seria mais adequado em
cada relacdo.

Ap0s o debate realizado com todos os participantes, as respostas individuais reunidas
deram origem a uma matriz geral que permitiu formalizar a avaliagcdo da qualidade percebida
dos OAs, que é apresentada na Figura 9.
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Figura 9 — Matriz.

EXPECTATIVA 3
NECESSIDADE INTERESSE PREFERENCIAS

PERCEPCAO
CONFIABILIDADE PRECISAO
OBJETIVIDADE VELOCIDADE
ESTETICA FORMATO PRECISAO
EMPATIA FACILIDADE FORMATO
DISPONIBILIDADE PRECISAO FORMATO
ACESSO FORMATO VELOCIDADE
FLEXIBILIDADE FORMATO FACILIDADE

Fonte: Pontes (2016).

A matriz representa cada elemento da qualidade percebida em uma relacdo entre um
elemento de expectativa e um elemento de percepcdo. Dessa forma, foi possivel validar a
proposta da matriz de avaliacdo de OAs a partir da qualidade percebida com base na teoria da
qualidade percebida de Oliver (1997) sem perder a esséncia da natureza do método oriundo da
Administracdo e sem desconsiderar as caracteristicas educacionais inerentes ao processo de
recomendacéo de OAs.

Por fim, tem-se que a Matriz permite avaliar 20 indicadores na avaliacdo da qualidade
percebida, como é descrito na Figura 10.

Figura 10 — Indicadores de avaliacdo da Matriz.

Uma média aritmética simples dos valores avaliados pelos alunos nos elementos: necessidades,
interesses e preferéncias.
Uma média aritmética simples dos valores avaliados pelos alunos nos elementos: confiabilidade,

Expectativa

P =
ercepeao objetividade, tangibilidade, empatia, disponibilidade, acesso e flexibilidade.

Qualidade

percebida
Identificada de forma explicita pela avaliag3o do aluno.
m Identificado de forma explicita pela avaliagdo do aluno.
Identificadas de forma explicita pela avaliagdo do aluno.
Identificada de forma explicita pela avaliagdo do aluno.

Objetividade Identificada de forma explicita pela avaliagdo do aluno.

Identificada de forma explicita pela avaliagdo do aluno.

m Identificada de forma explicita pela avaliagdo do aluno.
Disponibilidade Identificada de forma explicita pela avaliag3o do aluno.
Identificado de forma explicita pela avaliagdo do aluno.

Flexibilidade Identificada de forma explicita pela avaliagdo do aluno.
Determinado pela média dos quadrantes relacionados ao conteudo, em que cada valor foi

Diferenca entre os valores obtidos para a percepcdo e para a expectativa.

Contetido obtido pela diferenca entre o valor do elemento da linha e o da coluna que da origem ao
guadrante respectivo.
Determinada pela média dos quadrantes relacionados ao conteudo, em que cada valor foi
Precisdo obtido pela diferenga entre o valor do elemento da linha e o da coluna que da origem ao
quadrante respectivo.
Determinada pela média dos quadrantes relacionados ao contetdo, em que cada valor foi
Pontualidade obtido pela diferenca entre o valor do elemento da linha e o da coluna que da origem ao
quadrante respectivo.
Determinada pela média dos quadrantes relacionados ao conteudo, em que cada valor foi
Velocidade obtido pela diferenca entre o valor do elemento da linha e o da coluna que da origem ao
quadrante respectivo.
Determinado pela média dos quadrantes relacionados ao conteddo, em que cada valor foi
obtido pela diferenca e2ntre o valor do elemento da linha e o da coluna que d& origem ao
quadrante respectivo.
Determinada pela média dos quadrantes relacionados ao conteudo, em gue cada valor foi
Facilidade obtido pela diferenca entre o valor do elemento da linha e o da coluna que da origem ao
quadrante respectivo.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Assim, a Matriz foi constituida como mecanismo de constituicdo metrica para
avaliacdo da qualidade percebida de Objetos de aprendizagem por competéncias para 0 curso
de administracdo. Apos sua execucdo a mesma foi validada, contudo o processo de validacédo
da matriz ndo esta presente dentre os objetivos deste artigo.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Considerando a proposta de desenvolver uma métrica que fosse capaz de viabilizar a
utilizacdo da avaliacdo por qualidade percebida na recomendacdo de Objetos de
Aprendizagem (OAs) por competéncias para alunos do curso de administragéo, ficou claro
que a metodologia da qualidade percebida (OLIVER, 1997) pode ser utilizada para avaliar o
que € percebido ap6s 0 uso de um item recomendado com base na expectativa do usuario
sobre o item que foi sugerido.

No intuido de delimitar os padr@es que seriam considerados para o processo avaliativo
no processo de recomendacdo de OAs, construiu-se a Matriz. Nela, foi possivel estabelecer
padrGes de avaliagdo medidos de forma objetiva (por meio de indices) que permitiram
comparar a percepcdo as expectativas dos usuarios e gerar uma avaliacdo da qualidade
percebida.

O estudo se iniciou com uma revisao bibliografica sobre os trés aspectos teéricos
fundamentais da qualidade percebida. Partiu-se da premissa de que é relevante em um sistema
de recomendacdo que seja realizada uma adequada disponibilizacdo do item a partir de um
padrdo de avaliacdo com fins de estabelecer, segundo o tipo de sistema, qual serd a ordem de
prioridade adotada para o que sera apresentado. Entdo, com a ideia de Cazellla, Nunes e
Reateguir (2010) que defendem que a adequacdo do que foi disponibilizado depende da
satisfacdo do que é esperado pelo aluno, percebeu-se a possibilidade de utilizar mecanismos
de avaliacdo comparativa entre o que foi disponibilizado e o0 que o usuério reconhece ter
recebido. Na Administracdo, mais precisamente nos estudos da qualidade, essa avaliacéo
comparativa pode ser sistematizada pela teoria da qualidade percebida de Oliver (1997). Essa
teoria surge como um mecanismo de avaliacdo habil para identificar e comparar as
expectativas do usuario com suas percep¢des em relacdo ao que € disponibilizado. Referido
processo de comparacao sustenta a avaliacdo de qualidade denominada qualidade percebida.

A necessidade de dar robustez ao processo de avaliacdo da qualidade percebida para
utilizad-lo como mecanismo de avaliacdo de OAs por competéncia a serem recomendados
tornou necessario o estabelecimento dos elementos de analise que seriam incluidos em cada
condicgdo da teoria. Essa selecdo permitiu uma avaliacdo mais precisa das expectativas diante
das condicBes de percepcdo dos alunos. Com as dimensdes tedricas estabelecidas, foram
discutidos os elementos de construcdo da Matriz de avaliagdo da qualidade.

A Matriz é resultante da necessidade de estabelecer elementos de avalicdo das
expectativas, da percepcao e da propria qualidade percebida. Ela é uma matriz 7 X 3 (7 linhas
e 3 colunas) com 21 quadrantes. As colunas representam 0s elementos das expectativas; as
linhas, os elementos da percepcdo; e os quadrantes referem-se as condi¢Bes da qualidade
percebida que foram divididas em seis elementos. Cada valor representa um elemento de
avaliacdo que se caracteriza por um conjunto de indices da qualidade percebida.

Destaca-se, ainda, as contribuicdes decorrentes da adaptacdo da teoria da qualidade
percebida de Oliver (1997) para a construcdo da Matriz, construindo uma matriz que
apresenta um conjunto de 40 indices de avaliacdo da qualidade percebida;

Por ser de cunho interdisciplinar, este trabalho enfrentou dificuldades de ordem
metodoldgica, tedrica e pratica. A principal a destacar foram as limitagdes na integracéo de
conceitos: a complexidade de adequacdo dos conceitos da area da Administracdo ao campo da
Educacéo. O trabalho foi desenvolvido em um programa, no qual os conceitos das teorias
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pedagdgicas estdo presentes no cotidiano dos grupos de pesquisa. Assim, tendo em vista que a
qualidade percebida é uma teoria de mercado voltada para o consumo, houveram dificuldades
na harmonizacdo dos conceitos, de forma que se pudesse trazer 0s pressupostos da teoria
utilizada para avaliagdo da qualidade percebida para um contexto educacional sem altera-los e
sem macular as compreensdes pedagdgicas.

Com base nos resultados atingidos e nos aprendizados decorrentes das limitagcdes
identificadas, tem-se a perspectiva de aprimoramento da Matriz, considerando a sua validacéo
para o curso de administracdo, necessario se faz valida-la para outras areas de conhecimento
bem como a sua difusdo para replicacdo em outros aspectos de avaliacdo dentro da area da
administragao.

A complexidade da tematica em estudo, pela incorporacao de conceitos de mercado ao
processo de avaliacdo educacional para categorizagéo de perfis na recomendagdo, induz a
reflexdes de natureza pratica. A implementacdo da Matriz envolve custos (financeiros,
materiais, recursos humanos etc.), mudanca de atitude em relagcdo ao uso das tecnologias no
ambito das salas de aula presenciais e, em especial, politicas académicas que suportem o uso
das tecnologias. O intuito foi contribuir para a discussdo da apropriacdo de padrbes da
Administracdo como critérios de avaliacdo de elementos educacionais, associa¢cdo que ainda €
vista com ressalvas dentro da area da Educacdo, por suas origens nas concepcdes de mercado
e consumo.

Entretanto pdde-se apresentar a Matriz como uma métrica viavel para 0 mapeamento
de indicadores da qualidade percebida a serem utilizados na recomendacdo de objetos de
aprendizagem por competéncias aos alunos.

Acredita-se que esta pesquisa possa favorecer a constru¢do de novas propostas de
avaliacdo e a integracéo de teorias e processos que permitam que as recomendacdes realizadas
para os alunos se aproximem de suas expectativas. Trata-se, em suma, de identificar
mecanismos que possam potencializar a utilizagdo dos OAs diante da necessidade de
aprendizado.
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