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Success Factors as User Experience Factors

Resumo

Avaliagbes da educagdo a distancia podem ser abordadas por diferentes
prismas - incluindo o da User Experience (UX) com o servico. Entretanto, é ne-
cessario compreender como realizar avalia¢es dentro desse escopo. O ob-
jetivo deste artigo é analisar processos e dimensdes utilizados na avaliagcdo
de artefatos da educacdo a distancia (EaD) por meio dos construtos de Qua-
lidade, Satisfacdo e Fatores Criticos de Sucesso, se tais resultados podem
ser relacionados a disciplina da UX, e sua aplicacdo na avaliacdo de servicos
de e-learning. O estudo, de cunho exploratério, quanti-qualitativo e descri-
tivo, inicia com um Mapeamento Sistematico de Literatura (MSL) e, apds os
resultados, sdo discutidos a luz da User Experience (UX). Como resultados,
a literatura sobre o tema é a fonte mais utilizada para definir as dimen-
sdes de avaliacdo; entretanto, a maioria dos estudos objetivam confirmar
se as dimensdes sdo adequadas a contextos empiricos de analise, sendo
o0 e-learning voltado para o ensino superior o objeto mais estudado. Duas
grandes dimensdes foram categorizadas: Servico (com 9 subdimensdes) e
Usuario (com 3 subdimensdes). Considera-se que as dimens&es podem ser
relacionadas a abordagem de UX, sendo utilizadas como ponto de partida
para estruturar estudos voltados a avaliagdo do e-learning, especialmente o
superior. Os resultados podem colaborar para a construgao de métodos e
ferramentas baseados em UX, e que avaliem servicos em tal contexto.

Palavras-chave: Educacdo a distancia. Design de servicos. User experience.
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1. Introducao

Avaliando Servigos de Ensino a Distancia: Qualidade, Satisfagdo e Fatores Criticos de Sucesso como Dimensdes de User Experience

Assessing Distance Learning: Quality, Satisfaction and
Critical Success Factors as User Experience Factors

Abstract

Evaluations of distance education can be approached through different prisms
- including the User Experience (UX) with the service. However, it is necessary
to understand how to carry out evaluations within this scope. The objective
of this article is to analyze processes and dimensions used in the evaluation
of distance education artifacts through the constructs of Quality, Satisfaction
and Critical Success Factors, and whether such results can be related to the
discipline of UX and its application in the evaluation of e-learning services.
The study, exploratory, quantitative-qualitative and descriptive, begins with a
Systematic Mapping of Literature, and after, the results are discussed in the
light of User Experience (UX). As a result, the literature on the subject is the
most used source to define the dimensions of evaluation, however most studies
aim to confirm whether the dimensions are adequate to empirical contexts of
analysis, with e-learning geared towards higher education - the most studied
object. Two major dimensions were categorized: Service (with 9 sub-dimensions)
and User (with 3 sub-dimensions). It is considered that the dimensions can be
related to the UX approach, being used as a starting point to structure studies
aimed at the evaluation of e-learning, especially higher education. The results
can collaborate for the construction of methods and tools based on UX, and
that evaluate services in such context.

Keywords: Distance learning. Service design. User experience.

No ensino superior, os cursos ha modalidade de e-learning’ tiveram um aumento de 378,9% nas ma-
triculas de 2009 a 2019 (INEP, 2020). Tal dado reflete a consolidacdo e a importancia desse modelo de
servi¢o educacional. Entretanto, tal crescimento também leva a maior competicdo entre as Institui¢des de

Ensino Superior (IES) que oferecem essa modalidade, bem como o aumento dos indices de evasdo - em

2019, 59% dos alunos desistiram do curso que comegaram um ano antes (INEP, 2020).

Assim, a necessidade de avalia¢6es do servico é essencial em tal cenario e pode beneficiar as principais

partes interessadas (stakeholders? ), tanto do ponto de vista institucional (gestores dos cursos) como dos

usudrios do servico (estudantes). A coleta de dados sobre a experiéncia durante a jornada do aluno ao

longo do tempo permite ajustes rapidos e melhorias no design do servico. Como a aula ndo é presencial,

esse retorno ndo é percebido de imediato e precisa ser motivado, sendo necessario um olhar cuidadoso

para que o servico, de forma geral, atenda as necessidades e desejos dos estudantes.

BERTAGNOLLI, B.; MAGER, G.

Modalidade educacional na qual a mediacdo didatico-pedagogica nos processos de ensino e aprendizagem ocorre com a
utilizacdo de meios e Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo (TICs), primordialmente usando a internet, sendo que estudan-
tes e os profissionais da educacdo desenvolvem atividades educativas em lugares e tempos diversos, com o apoio de pessoal
qualificado, politicas de acesso, acompanhamento e avaliagdo compativeis, entre outros (BRASIL, 2017).

2 Pessoa ou organizagdo que tem interesse legitimo em um projeto ou entidade. Ao discutir o processo de tomada de decisdo
para institui¢8es - incluindo grandes corporag¢des de negocios, agéncias governamentais e organiza¢des sem fins lucrativos - o
conceito foi ampliado para incluir todos que tém interesse (ou “participa¢do”) naquilo que a entidade faz (MITCHELL; AGLE;
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Tal retorno precisa ser obtido por algum parametro. A relacdo entre individuo e o servico é mediada
por diversos tipos de interacdo, resultantes da percepgao, dos significados, das formas de uso, do ato de
lembrar ou pensar, dos valores e fun¢des dentro do contexto de uso (KRIPPENDORFF, 2006; SCHIFFERS-
TEIN, HEKKERT, 2008). Diversas areas de pesquisa ocupam-se em oferecer visdes para compreender a
interagao do usuario com um produto ou servico, com diferentes focos e objetivos. Entre algumas possi-
bilidades, inclui-se a Usabilidade, a Interagdo Humano-Computador, a User experience (UX), entre outras
(SAFFER, 2007).

A UX pode ser utilizada durante a fase de desenvolvimento ou avaliagdo de sistemas de forma comple-
mentar, sendo sua avaliagdo uma atividade necessaria em projetos centrados no usudrio (TULLIS; ALBERT,
2013). A pesquisa com usuarios € a forma de mensurar a UX a partir do processo de descobrir como as
pessoas interpretam e usam produtos e servicos, por meio de indicadores estabelecidos previamente
(GOODMAN; KUNIAVSKY, 2012), e busca, de forma geral, melhorar sob diversos aspectos a interacdo entre
individuo/sistema/contexto, sendo uma das possibilidades de abordagem para avaliar servigos de ensino
a disténcia on-line - o e-learning.

Embora se verifique que a literatura forneca diversas ferramentas genéricas para avaliacdo de UX, sao
muito amplas para serem aplicadas na avalia¢do de qualquer tipo de produto, considerando especialmen-
te contextos especificos (RIVERO, CONTE, 2017; VAANANEN-VAINIO-MATTILA, SEGERSTAHL, 2009) - como
0 caso dos servicos de educacgao a distancia.

Avaliagdes voltadas para tal escopo vém adotando outros critérios para obter dados sobre a percepg¢do
do usudrio, utilizando-se, dentre outros, dos construtos como Satisfacdo, Qualidade, Sucesso ou Fatores
Criticos de Sucesso (FCSs). A partir de um mapeamento sistematico da literatura, busca-se analisar pro-
cessos e dimens®es utilizados na avaliacdo de artefatos da educacdo a distancia por meio dos construtos
supracitados, e se tais resultados podem ser relacionados a disciplina da UX, e sua aplicacdo na avaliacao
de servicos de e-learning. Os resultados podem ajudar em estudos de diversos campos, especialmente
aqueles que se prop&em a explorar o dominio da UX em avalia¢des dentro do contexto de servigos de
educacdo on-line.

2. User Experience (UX)

O termo “experiéncia” vem sendo amplamente discutido em diversas areas do conhecimento, assim
como na Educacdo (PRESS; COOPER, 2009). Nielsen e Norman (2014) pontuam que a UX pode englobar to-
dos os aspectos da intera¢do do usuario final com um servico, sendo que, para alcangar uma experiéncia
de usuario de alta qualidade, deve haver uma fusdo continua de varias disciplinas envolvidas no contex-
to. Sumarizando os elementos encontrados em algumas das defini¢des da UX trazidas pela literatura ao
longo do tempo, percebe-se que ela é holistica (abrange todos os aspectos da interagdo), sua avaliagao é
por meio do feedback do usuario?; aplica-se em sistemas-produtos-servicos (sistemas interativos diversos),
abarca as emocdes (é subjetiva: aspectos cognitivos, emocionais e percep¢8es), € influenciada pela triade
usudrio/sistema/contexto e abarca o contexto temporal (antes, durante e apds o uso).

A avaliagdo da UX é um importante processo que permite descobrir como as pessoas usam e
interpretam artefatos como produtos e servicos, possibilitando a melhoria destes de forma interativa
(GOODMAN; KUNIAVSKY, 2012). Essa avaliacao pode ser realizada por meio de inUmeras técnicas, sendo
que as dimensdes ou fatores de avaliagdo devem ser previamente alinhados e estarem de acordo com o
objetivo do artefato. A defini¢do dessas dimensdes é um processo que pode partir de diversos métodos,
como a exploracdo da literatura, consulta a profissionais do escopo de avaliacdo, levantamentos com
usudrios, testes empiricos, entre outros.

3 Qualquer informagdo que o usuario forneca em relacdo a empresa / produtos / servigos, que ajude a mensurar de alguma
forma o nivel do que os agrada ou desagrada (GOKCE, 2022).
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3. Satisfacdo

"

A satisfacdo diz respeito as “atitudes positivas e auséncia de desconforto em rela¢do ao uso do produto
(ISONORM, 2018). E uma das dimensd&es de usabilidade, e pode ser vista como um requisito da UX, consi-
derando-se a usabilidade como um conceito integrado. A satisfacdo do usuario é essencial para o sucesso
de qualquer servico, incluindo a educagdo on-line (WENGROWICZ, et al., 2018). Neste contexto, & um fator
que se refere a uma gama de sentimentos sobre as realiza¢des e experiéncias de aprendizagem de um
aluno (BRADFORD, 2011), sendo também definida como a avaliacdo geral positiva de um aluno sobre sua
experiéncia de aprendizagem (RABIN; KALMAN; KALZ, 2019). Desempenha, assim, um papel importante
para a eficacia da aprendizagem, pois é capaz de aumentar a sinergia entre os usuarios e a aceitacao das
tecnologias envolvidas no e-learning (NAVIMIPOUR; ZAREIE, 2015). O impacto individual sentido pelos alu-
nos é positivamente influenciado por sua satisfacdo (APARICIO; BACAO; OLIVEIRA, 2016), possuindo forte
correlagdo com a aprendizagem e retencdo em cursos on-line (SWART; WENGROWICZ; WUENSCH, 2015).

4. Qualidade

A qualidade é o grau e o tipo de discrepancia entre as percepc¢des e as expectativas dos usuarios
(PARAUSUMAN et al., 1985), ou, conforme a ISO 9001 (ABNT, 2015), o grau em que as necessidades e ex-
pectativas do cliente foi atendido. Ehlers (2018) e Shraim (2020) colocam que ndo hd um entendimento
comum da terminologia ou metodologia de qualidade aplicada a educagao, pois pode ser vista de uma
variedade de perspectivas, como das varias partes interessadas (académicos, lideres, empregadores e so-
ciedade), dos métodos usados para medi-la (instrumentos comerciais, normas governamentais, nacionais
e individuais, estruturas que identificam diferentes critérios de qualidade), além de outras questdes que
podem estar ligadas ao curriculo, ao projeto educacional, aos meios tecnolégicos utilizados, aos fatores
organizacionais, ao planejamento e contexto. Isso implica em defini¢cdes diferenciadas, como a qualidade
do contexto, a qualidade da estrutura, a qualidade do processo, a qualidade do resultado ou qualidade
do impacto pessoal / social, entre outras. Os autores apontam ainda que padrfes de qualidade para a
educacao convencional ndo sdo idénticos aos da educag¢do on-line - no caso da Ultima, o desenvolvimento
deve levar em consideragdo diferentes perspectivas e significados.

5. Sucesso e Fatores Criticos de Sucesso

O Sucesso e os Fatores Criticos de Sucesso (FCS) sdo definidos como os recursos necessarios para que
uma iniciativa venha a ser sustentada no longo prazo, permitindo a identificacdo de elementos de gestdo
importantes e o compartilhamento de praticas bem-sucedidas (REMATAL; BEHAR; MACADA, 2009). A teo-
ria do FCS deriva da literatura de estratégia organizacional, sendo sua aplica¢do essencial para o alcance
dos objetivos que contribuem para o sucesso de uma organizag¢ao, desde que identificados corretamente
os indicadores para controle. Aplicado ao contexto da educagdo a distancia, Cheawjindakarn, Suwannat-
thachote e Theeraroungchaisri (2012) descreveram CSF como “as areas que devem ser atendidas critica-
mente pelas instituicBes que precisam de sucesso”, ou seja, sdo as habilidades e recursos que explicam os
valores percebidos pelos stakeholders de interesse. Portanto, é essencial identificar, controlar e medir os
FCS para verificar o sucesso de todo o sistema, de forma a atingir os padrées de qualidade de um servico
de e-learning sustentavel. Assim como a qualidade, os FCS variam de acordo com as diversas necessidades
e fungdes das partes interessadas (alunos, administracao/gestao, instrutores, institui¢des, etc.).

Y
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6. Método e procedimentos

O estudo apresentado é de cunho exploratério e Quali-Quantitativo, sendo dividido em duas etapas.
A primeira inicia com um Mapeamento sistematico de Literatura (MSL), com o objetivo de explorar e
analisar a literatura voltada para anélise de Satisfa¢do, Sucesso e Qualidade na area do ensino on-line.
Na segunda parte, busca-se verificar e discutir os dados obtidos e como podem ser relacionados com a
disciplina da UX, respondendo aos problemas da pesquisa.

O Mapeamento Sistematico da Literatura (MSL) possibilita identificar, avaliar e interpretar pesquisas
relevantes para um fendmeno de interesse, sendo um tipo de revisdo mais abrangente. Sua utilizagdo
objetivou obter uma visdo mais ampla sobre as “Dimensdes / fatores utilizados para explorar ou avaliar
os construtos de Satisfacdo, Qualidade, Sucesso / Fatores Criticos de Sucesso e seus relacionamentos com
a abordagem de UX em servicos de e-learning.

Conforme Kitchenham e Charters (2007), o método MSL é desenvolvido nas etapas de a) Planejamento
(levantar as questdes de pesquisa e definir o protocolo de revisdo); b) Conducao (selecionar e revisar estu-
dos, apresentar os resultados, discussdes e conclusdes; c) Relatério (escrever e formatar o documento final).

Para ajudar a responder ao problema de pesquisa, foram elaboradas questdes (para responder a relagdo
entre as dimensdes e a UX) e subquestdes (relacionadas a origem e aspectos gerais das dimensdes encon-
tradas), de forma a estruturar um roteiro de analise dos estudos encontrados (Quadro 1, na sequéncia).

Quadro 1: Questdes e subquestdes de pesquisa.

Problema de pesquisa: Dimensées / fatores utilizados para explorar ou avaliar os construtos
de Satisfacdo, Qualidade ou Sucesso / Fatores Criticos de Sucesso no escopo da EaD podem ser
relacionados a abordagem de UX?

SQ-1. Quais dimensdes / fatores relacionados ao construto de Satisfagdo podem ser
relacionados a UX no e-learning?

SQ-1.1 Qual a fonte das dimensdes de satisfacdo?

SQ-1.2 Qual o objetivo do estudo em relagdo as dimensdes de satisfagdo?

SQ-1.3 Qual o escopo do objeto de estudo analisado pela satisfacdo?

SQ-2. Quais dimensdes / fatores relacionados ao construto de Qualidade podem ser
relacionados a UX no e-learning?

SQ-2.1 Qual a fonte das dimensdes de qualidade?

SQ-2.2 Qual o objetivo do estudo em relagdo as dimensdes de qualidade?

SQ-2.3 Qual o escopo do objeto de estudo analisado pela qualidade?

SQ-3. Quais dimensdes / fatores relacionados ao construto de Sucesso ou FCS podem ser
relacionados a UX no e-learning?

SQ-3.1 Qual a fonte das dimensdes de Sucesso ou FCS?

SQ-3.2 Qual o objetivo do estudo em relagdo as dimensdes de Sucesso ou FCS?

SQ-3.3 Qual o escopo do objeto de estudo analisado pela Sucesso ou FCS?

Fonte: Autor.

Como critérios de inclusdo, definiram-se estudos revisados por pares no formato de artigos ou
proceedings, nas linguas portuguesa e inglesa, acesso aberto e gratuito; Ultimos 5 anos, focados em
avaliar ou explorar os construtos de Satisfacao, Sucesso / FCS ou Qualidade de servicos de ensino formal
totalmente a distancia e digital, sendo que os construtos deveriam ser explorados na perspectiva dos
estudantes. Excluiu-se estudos focados em ensino presencial, na EaD analégica e estudos sobre educagdo
remota (relacionados a pandemia de COVID).

As strings foram (satisfacdo OR sucesso OR “fatores criticos de sucesso” OR qualidade) AND (“ensino
on-line" OR “e-learning” OR ead OR “educacdo a distancia”) NOT “COVID"” AND “PANDEMIA" e a versdo em

BERTAGNOLLI, B.; MAGER, G. 05 \ EaD em Foco, 2023; 13(1): 1954



Avaliando Servigos de Ensino a Distancia: Qualidade, Satisfagdo e Fatores Criticos de Sucesso como Dimensdes de User Experience

lingua inglesa. O termo “NOT COVID" procurou excluir pesquisas que exploravam a modalidade de ensino
remoto / on-line emergencial, por considerar que tal questao inclui variaveis fora do escopo do estudo.
7. Resultados e discussao

A partir das definicdes da estratégia de pesquisa, realizou-se a busca nas plataformas, que ocorreu en-
tre junho e julho de 2021 nas bases de dados Scopus, Web of Science, Scielo, Eric e ScienceDirect (Quadro
2, na sequéncia).

Quadro 2: Resultados da busca

Base de dados String Resultado Filtro 1 Filtro 2

(satisfaction OR sucess OR
"critical success factors"

OR quality) AND ("on-line
learning" OR "e-learning" OR
"distance education") NOT
COovID

Web of Science?* 1471 42 25

(satisfaction OR sucess OR
"critical success factors"
Scielo® OR quality) AND ("on-line 259 1 1
learning" OR "e-learning" OR
"distance education")

(satisfaction OR sucess OR
"critical success factors"

OR quality) AND ("on-line
learning" OR "e-learning" OR
"distance education") NOT
COovID

Science Direct® 1059 5 5

(satisfaction OR sucess OR
"critical success factors"

OR quality) AND ("on-line
learning" OR "e-learning" OR
"distance education") NOT
COVID

ERIC 478 21 14

Total 3267 69 45

Fonte: Autor

A triagem das publica¢bes de interesse foi a partir dos titulos e palavras-chave (filtro 1); leitura dos
abstracts, passando-se para a analise do texto principal (técnica full-screening) (filtro 2), sendo descartados
aquelas em desacordo com os critérios adotados.

Apbs a filtragem, foram exportadas para o gerenciador de referéncias Mendeley Desktop para uma me-
Ihor categorizacdo e exclusdo de possiveis duplicatas, sendo criada uma planilha para extra¢do dos dados,
contendo codificacdo, nome artigo, ano, autores, conceito avaliado e dimensdes descritas.

4 Sem resultados em portugués.
5 Sem resultados em portugués.

6 Busca avancada: Strings no abstract.

BERTAGNOLLI, B.; MAGER, G.
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Ao final do processo, 45 artigos foram selecionados, sendo que 21 (46,6%) referiam-se a analise de
Qualidade, 12 (26,6%) ao fator Sucesso / FCS e 12 (26,6%) a Satisfagao.

7.1. Origem e aspectos gerais das dimensdes encontradas

A partir da analise dos estudos, foram definidas categoriza¢es para responder as subquest8es de
pesquisa (conforme Quadro 3, na sequéncia).

Quadro 3: Categorizacao definida de acordo com as questdes de pesquisa

SQ-1.1,5Q-2.1 e SQ-3.1

Usuarios: Quando o estudo buscou levantar as dimensdes utilizando usuarios de e-learning.
Geralmente eram estudos exploratérios, utilizando métodos como questionarios ou entrevistas, de
forma a obter insights sobre as dimens&es, com foco na analise empirica ou futura analise de um
determinado objeto. Assim, alguns tinham como objetivo final validar as dimensdes encontradas
como representativas do conceito, e outros, em uma segunda fase, buscavam realizar a avaliagdao do
conceito de forma aplicada.

Especialistas: Quando as dimensdes utilizadas no estudo eram oriundas de especialistas da area,
utilizando-se técnicas de validacdo de contetdido ou julgamento para definicdo final.

Literatura: Quando as dimensdes do estudo eram levantadas a partir da literatura relacionada ao
conceito em questdo. A literatura, nesse caso, era especifica da area de e-learning ou adaptada de
outras areas.

SQ-1.2,5Q-2.2 e SQ-3.2
Explorar as dimensdes do construto: Quando o estudo buscava explorar as dimens&es, com o

objetivo de trazer novas contribui¢des para a literatura do conceito. Geralmente relacionado a trazer
novas abordagens focadas na avaliacdo de objetos especificos dentro do e-learning.

Confirmar as dimensdes do construto: Quando o estudo ja partia de um rol de dimensd&es (oriundas
da opinido de especialistas ou da literatura), buscando confirmar a validade das dimensdes escolhidas
para a avaliagdo do construto em questdo. Nessa categoria, entraram também os estudos cujo
objetivo era a valida¢do de ferramentas e modelos de avaliagdo baseadas em algum dos construtos.

Avaliar o construto: Quando o estudo ja partia de uma base tedrica consolidada, sendo o objetivo
principal avaliar empiricamente artefatos dentro da tematica do e-learning por meio de algum dos
contrutos.

SQ-1.3,5Q-2.3 e SQ-3.3

Artefato / objeto de estudo: Instituicdo de educacdo a distancia (foco na instituicdo); educagao
superior on-line (disciplinas avulsas, cursos de graduacdo, pos-graduacdo); sistemas de m-learning,
motivacdo de estagiarios em cursos técnicos; e-learning (genérica, sem foco em tipo de curso);
educacao aberta (MOOCs); e-learning (empresarial, com foco em treinamento); sistemas de e-learning
(plataformas - foco tecnolégico) e servico de e-learning na nuvem.

Fonte: Autores.

Da amostra de estudos abordando a Qualidade (22), a literatura foi a fonte de dimensdes mais utilizada
(59,1%; 13 estudos), seguido por especialistas (27,3%, 6 estudos) e usuarios (13,6%, 3 estudos).

Sobre a relacdo entre o uso das dimens®&es e o objetivo geral dos estudos baseados na Qualidade, a
maioria buscavam confirmar as dimensdes de Qualidade (50%; 11 estudos), seguidos pelos que buscavam
avaliar a Qualidade de determinado objeto (36,4%, 8 estudos) e explorar/ definir dimensdes de Qualidade
(13,6%, 3 estudos).

Ja o objeto de estudo explorado teve grande variabilidade, sendo a Educagdo superior on-line o item
mais focado (47,6, 10 estudos), seguido por Educagdo aberta (14,2%, 3 estudos) e sistemas de gestdo de
aprendizagem (9,5% cada, 2 estudos). Tendo frequéncia Unica (4,7% cada), aparecem estudos com foco em
avaliar o conceito de Qualidade de instituicdo de educagdo a distancia, sistema de m-learning, motivacao
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de estagiarios em formacdo profissional no e-learning, e-learning genérico, e-learning no contexto de trei-
namento empresarial e servi¢o de e-learning na nuvem.

Da amostra de estudos abordando a Satisfacdo (11 estudos), a literatura foi também a fonte de dimen-
sdes mais utilizada (63,6%, 7 estudos), seguido por especialistas (36,4%, 4 estudos). Nao houve estudos
utilizando usuarios para levantar as dimens&es do construto.

Sobre a rela¢do entre o uso das dimensdes e o objetivo geral dos estudos, a maioria buscava avaliar o
construto (63,6%, 7 estudos), seguido pelos que buscavam confirmar as dimensdes de Satisfacdo (27,2%,
3 estudos). Apenas 1 (10,2%) tinha como objetivo explorar / definir dimensdes para mensurar a Satisfacdo.

A educacgdo superior on-line foi o objeto mais focado (50%, 6 estudos), seguido por educacdo aberta -
MOOCs (25%, 3 estudos) e 1 estudo abordando e-learning de forma genérica.

Da amostra de estudos abordando a Sucesso ou Fatores Criticos de Sucesso (12), novamente a litera-
tura foi a fonte de dimens8es mais utilizada (75%, 9 estudos), seguido por usudrios (16,6%, 2 estudos).
Apenas 1 estudo buscou especialistas como fonte das dimensdes.

Sobre a relacdo entre o uso das dimensdes e o objetivo geral dos estudos, 8 (66,6%) buscavam confir-
mar as dimensdes do construto e 4 (33,3%) buscavam avaliar algum artefato por meio do conceito.

A educagdo superior on-line foi o objeto mais focado (50%, 6 estudos). Com frequéncia Unica e repre-
sentando 8,3% da amostra cada, surgiram como objeto de pesquisa o e-learning genérico, sistema de
gestdo de aprendizagem e educag¢do aberta (MOOCs’).

Analisando os dados sobre métodos e origem dos estudos, percebe-se que o fator Qualidade parece
ter atraido maior atengdo cientifica nos Ultimos anos. Tal questdo pode ser atribuida a diversos fatores,
como lacunas de literatura dentro do contexto da educagdo a distancia, além da avalia¢do de Qualidade
ser um conceito mais claro e popular como abordagem de avaliagdo, sendo um atributo ja consolidado na
literatura de marketing de servigos, portanto atraindo maior interesse. A Qualidade parece abarcar uma
grande diversidade de pontos de vista (a partir da visdo do aluno, professor / tutor ou gestor), além de
ser um atributo de avaliagdo mais utilizado para gerir resultados tanto por parte de governos como das
instituicdes.

Considerando a amostra na totalidade, a confirmac¢do das dimensdes para avaliar os conceitos foi o
tema principal de 44,4% dos estudos, mostrando que ha lacunas ou duvidas sobre quais dimensdes po-
dem ser utilizadas, especialmente quando se trata de objetos especificos dentro do e-learning. Ja os estu-
dos empiricos (33,3%) partiam diretamente para avaliagdo de algum objeto utilizando-se bases teéricas
ja disponiveis.

A maioria dos estudos (62,2%) se baseou na literatura para levantar as dimensdes de Qualidade, Satis-
facdo ou FCS. Tal fato demonstra a existéncia de literatura relacionada aos conceitos e possibilidade de
sua aplicacao direta em avalia¢des dentro da tematica da educagdo a distancia. Na maioria dos casos, os
estudos usando especialistas como fonte (24%) estavam atrelados ao levantamento / analise de dimen-
sdes voltadas para a construcdo ou valida¢gdo de novas ferramentas, ou avaliacdo de objetos especificos
dentro do universo do e-learning.

O e-learning aplicado no contexto da educacao superior foi o objeto de estudo de 48,8% dos estudos da
amostra, o que se relaciona com a importancia que esta modalidade de ensino ganhou nos Ultimos anos,

7 Cursos on-line, totalmente gratuitos, que objetivam a participacdo em larga escala através da Internet. A ideia principal é
procurar manter a mesma qualidade de um curso presencial de nivel superior, mas usando a Internet para atingir um ndmero
tdo grande de pessoas que o custo por aluno se torna irrisério (RABIN, KALMAN e KALZ, 2019).
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gracas ao seu exponencial crescimento especialmente nos ultimos anos. Isso também é um indicativo de
existéncia de literatura mais abundante acerca do tema, que possibilita estudos empiricos de forma mais
pratica. Logo ap6s aparecem os MOOCs, sendo objeto de 15,5% dos estudos, um interesse que também
esta alinhado com sua consolidagdo como modalidade de ensino.

7.2. Relacdo entre dimensdes encontradas

Para relacionar as dimens&es de Qualidade, FCS e Satisfacdo e a UX no e-learning, para as questdes
SQ1, SQ2 e SQ3 foi realizado primeiramente uma tabulacao das dimensdes encontradas, uma equaliza-
¢do de itens similares e por fim a quantificacdo e andlise. A partir dessa etapa foi possivel verificar que
muitas eram equivalentes, mesmo considerando a sua utilizagdo para avaliagdo de artefatos diferentes.
As dimens®es foram listadas e caracterizadas, sendo realizado por fim um agrupamento que resultou em
10 dimens&es do servi¢co e 3 dimensdes do usuario. As dimensdes do servi¢co agrupam questdes relacio-
nadas a Qualidade, Satisfacdo ou FCS das varidveis externas / caracteristicas do servico, conforme quadro

4 a seguir.
Quadro 4: Dimensdes do servico.
Dimensao Fatores associados
Tutoria: Relacionada as Experiéncia; Qualidade; Capacitacdo; Estratégias / Métodos
caracteristicas pessoais do corpo didaticos; Materiais; Recursos; Habilidades; Suporte ao aluno;
técnico docente / tutores. Empatia; Entrega do instrutor; Comunicag¢do efetiva.
Pedagogia: Relacionada Abordagem pedagdgica; Metas; AvaliagBes e feedback;
ao processo de ensino e Aprendizagem; Administracdo de atividades; Ambiente e
aprendizagem. Organizacdo Didatico/Pedagdgica; Diversidade nas avaliagdes.

Design instrucional e entrega; Planejamento, Estrutura
e Organizac¢do do curso; Desenho apropriado do curso;
Flexibilidade do curso.

Design instrucional: Relacionado
ao projeto de ensino do curso.

Servicos de apoio; Suporte / Helpdesk; Confiabilidade; Concep¢do
de comunicagao; Recursos e servigos para alunos; Tangibilidade;
Acesso; Sistema de Inscricdo da EaD; Acessibilidade; Ajuda;
Questdes éticas; Questdes legais; Equipe administrativa:
Competéncia; Gentileza e presteza; Responsividade /
Disponibilidade; Comprometimento; Seguranca; Empatia;

Servico: Relacionado aos servigos
de apoio administrativo prestados
pela instituicdo, bem como sua
equipe prestadora.

Compreensao justa.
Design de interface: Relacionado Atratividade, Recursos visuais, Design de interface, Layout da
as caracteristicas estéticas das pagina, User-friendly; Apropriado; Cor; Elementos de multimidia;
telas do AVA. Texto; Compatibilidade de navegador; Interface enxuta.

Confiabilidade; Facilidade de uso; Uso real do sistema;
Criatividade; Concepcao técnica, Acessibilidade (rapido
carregamento, baixar arquivos, subir arquivos, acessibilidade
ao wifi /3g/4g); Acessibilidade (Assistiva); Estética; Funcdes;
Feedback do sistema; Disponibilidade; Desempenho e
capacidade; Seguranca e privacidade; Suporte; Navegabilidade;
Manutencdo; Usabilidade; Recursos interativos; Simpatia;
Aumento de eficacia; Produtividade; Expectativa de esfor¢o;
Facilidade para interac¢do; Dispositivos compativeis;
Personaliza¢do / adaptacdo; Aprendizagem.

Funcionalidade: Relacionada as
caracteristicas do AVA, abordagem
tecnolégica

Qualidade do conteldo; Recursos de aprendizagem; Oportuno;
Relevancia; Atualidade; Multilingue, Variedade de apresentacdo;
Exatiddo; Confiabilidade; Design; Conceito; Entrega; Design

de Midia e Interacdo; Design do contetido; Completude;
Disponibilidade; Usabilidade; Compreensibilidade.

Conteudo: Relacionado ao
conteudo didatico curricular
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Instituicdo: Relacionada as
questdes de gestdo da provedora
do e-learning

Conceito Organizacional (politica institucional, contexto
institucional, resposta e ajuda institucional); Qualidade do
sistema educacional; Suporte de gerenciamento de nivel
superior; Instalacdes; Gestdo do programa; Prontiddo de
Infraestrutura; Prontiddo Financeira.

Comunicagao institucional:

Relacionada as questdes de
comunica¢do e imagem da

provedora do e-learning

Web Site; Organizagao (indice, Navegacdo, consisténcia, Links,
logotipo, Dominio); Imagem institucional; Reputa¢do do Curso e
da Instituicao.

Fonte: Autores

Ja as dimens&es do usuario agrupam fatores ligados as variaveis internas do usuario, resultantes do pro-
cesso de utilizagdo / interagdo com o e-learning, sendo listadas 3 dimens®&es, conforme Quadro 5, a seguir.

Quadro 5: Dimensdes do usuario.

Dimensao

Fatores associados

Interagdo entre atores:
Relacionada as intera¢des
colaborativas entre aluno-aluno,
aluno-professor

Interagdes; Discussdo com professores; Discussdo com
estudantes; Compartilhamento de conteddo; Intera¢do no
férum.

Atributos do aluno: Relacionados
as atitudes pessoais do aluno em
relacdo ao uso do e-learning

Competéncias; Motivacdo e comunicagao; Presenca social;
Intencdo de aprendizagem continua; Participagao; Acesso
a tecnologia, Habilidades técnicas; Atitude; Preferéncias de
aprendizagem; Comportamento; Ansiedade; Experiéncia;
Autoeficacia; Esforgo préprio; Comprometimento.

Percep¢des pessoais do aluno:
Relacionados as percepc¢des

Utilidade percebida; Utilidade profissional imediata; Utilidade
profissional futura; Satisfacdo do aluno; Beneficio; Prazer

pessoais do aluno percebido.

Fonte: Autores

Dentro da UX, as dimensdes ou fatores possibilitam mensurag¢des por meio de métricas. A partir da lite-
ratura que revisa dimensdes e fatores para avaliagdo de UX (LAW; VAN SCHAIK; ROTO, 2014) verificam-se
similaridades e equivaléncias com os itens utilizados em estudos focados na avaliacao de Qualidade, FCS
e Satisfacdo.

A qualidade pragmatica e heddnica da UX (HASSENZAHL, 2008) é uma classificagdo que pode abarcar
os itens listados nas Tabelas 4 e 5. No contexto proposto, a qualidade pragmatica relaciona-se com a utili-
dade (esta centrada no servico), as questdes praticas e as necessidades do usuario em atingir seus objeti-
vos (HASSENZAHL, 2008), indicando uma proximidade com as dimensdes listadas. J& a qualidade heddnica
é relacionada a autorrealizagdo dos usuarios ao interagir com o servi¢o, avaliando dimensdes ligadas ao
prazer, expectativas e necessidades durante a experiéncia (HASSENZAHL et al., 2015).

Outra confluéncia das tematicas é a categorizacdo dentro do aspecto holistico da UX (atenta-se a toda
jornada de um usuario com o servico) e temporal (experiéncia antes, durante e depois da interagdo): UX
Antecipada (Atributos do aluno; Instituicdo; Comunicagado institucional; Servico (antecipado); Percepg¢des
pessoais do aluno); UX Momentanea (Intera¢do entre atores; Tutoria; Pedagogia; Design instrucional; Ser-
vico (durante); Design de interface; Funcionalidade; Conteldo; Atributos do aluno) e UX Episédica (Percep-
¢Bes pessoais do aluno).

Considerando os atributos mensurados por algumas das dimensdes, é possivel que possam estar pre-
sentes em diferentes momentos temporais relativos a interacdo com o servico, dependendo do objetivo

sobre a analise da experiéncia.
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8. Considerac¢®es finais

A educacdo a distancia é uma area que ganhou grande notoriedade nos Ultimos anos, tanto como um
produto assim como uma area de pesquisa - especialmente aquelas que propdem sua avalia¢do. Entre-
tanto, percebe-se escassa literatura que una a visdo de servico e da UX como uma perspectiva de ava-
liacdo - o que também explicita a auséncia de parametros que devem ser considerados neste contexto.

Assim, este estudo procurou analisar processos e dimensdes utilizados na avaliacdo da Qualidade,
Satisfacdo e FCS de artefatos da educag¢do a distancia, e se os resultados poderiam ser relacionados a
disciplina da UX e sua aplicacdo na avaliagao de servicos de e-learning.

Foi possivel perceber que a aplicacao dos trés construtos parece estar consolidada como perspectiva
avaliativa do contexto supracitado. Ainda assim, a maior predominancia de estudos abordando o con-
ceito de Qualidade parece indicar um maior amadurecimento desse parametro de avaliacdo dentro da
tematica, utilizando-se bases tedricas que ja apresentam modelos prontos para afericdo - geralmente
oriundos das areas de gestdo e administracdo. Tal predominancia pode ser devido ao conceito ser mais
popularmente difundido e utilizado como métrica de afericdo de artefatos em geral - sendo inclusive, um
parametro bastante utilizado por governos para avaliar a educacdo a distancia. Na maioria dos casos, a
literatura foi a fonte dos parametros de avaliacdo para os 3 conceitos, demonstrando novamente haver
uma base tedrica fundamentada para, ao menos, servir como ponto de partida para este tipo de andlise.
O objetivo de confirmar as dimensdes mostra que uma grande parte dos estudos estdo ligados a pesquisa
basica, no sentido de adequar a base tedrica ao contexto do e-learning ou tragar diretrizes para a validagao
de modelos tedricos e ferramentas para andlise / avalia¢do. J& uma parte menor foram estudos empiricos,
cujo objetivo era avaliar algum artefato no contexto do e-learning, sendo novamente um indicativo de que
a literatura de avaliagdo dos conceitos estd madura. A predominancia do foco no ensino superior on-line
e MOOCs acompanha a popularizacdo das modalidades, que por experimentarem uma grande expansao,
tém atraido maior interesse de pesquisadores.

Em relacdo as dimensdes, por meio das duas categorizac8es propostas - Servi¢o (com 9 subdimensdes)
e Usuario (com 3 subdimens&es), percebe-se que podem ser a base para a constru¢do dos objetivos de UX
com o servico de e-learning. Podem vir a ser utilizadas como ponto de partida para a definicdo da interagao
desejada, sendo utilizadas como variaveis que possibilitam a avaliagdo da experiéncia de forma mais es-
pecifica e sistematizada. Esse ponto inicial é estabelecido a partir da defini¢cdo sobre qual perspectiva a UX
deve ser avaliada. Contextualizando, pode-se partir do objetivo de verificar o sucesso em todas as etapas
dainteracdo com o servico do e-learning (avaliando-se todas as dimensdes) ou aspectos especificos, como
a experiéncia ao utilizar o AVA (Design de interface e Funcionalidade), a experiéncia com o atendimento
do setor administrativo da instituicdo (Servi¢o), ou ainda agrupamentos especificos de dimensdes, entre
outras combinag¢des. As dimensd8es e seus fatores associados resultantes possuem caracteristicas que
permitem que sejam classificados de acordo com a qualidade pragmatica ou hedénica da UX. Tais quali-
dades indicam que a experiéncia de interacdo com o servico de e-learning possui aspectos representados
por dimensdes / subfatores que precisam ser tratados de diferentes formas, cabendo aos gestores, nesse
caso, analisarem na sua perspectiva quais sdo os aspectos mais relevantes para avalia¢do, de acordo com
0s objetivos propostos para o servigo e suas estratégias. Verifica-se também que as dimensdes podem ser
alinhadas com o aspecto holistico da UX, ja que alcangam aspectos que iniciam mesmo antes do estudan-
te pensar em ingressar no servico até sua saida efetiva, percorrendo assim todo o periodo da experiéncia.
Isso implica na possibilidade de uma avaliagdo mais global da interacao, citando-se como exemplo a Co-
municag¢do Institucional (cujas subdimens&es indicam o primeiro contato do estudante com a instituicdo,
trazendo o questionamento de qual (is) seriam os objetivos com essa interagdo). O aspecto temporal da
UX também pode ser verificado, ja que as dimensdes encontradas podem ser organizadas dentro de um
eixo cronolégico - antes, durante e ap6s o servigo, cobrindo um percurso de etapas sequenciais e bem
delimitadas ao longo da interacdo com o e-learning (especialmente no caso de cursos formais). A avaliagdo
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das dimens®es considerando sua importancia de acordo com o lapso temporal, em que diferentes etapas
do servico ocorrem, também é uma estratégia de gestdo, e deve ser constantemente verificada em busca
de melhorias. Como exemplo, a Tutoria pode exigir diferentes momentos de avaliacdo da experiéncia
durante o curso, ja que diferentes atores costumam atuar ao longo do tempo nessa dimensao, ja a Fun-
cionalidade é uma dimensdo que faz mais sentido ser avaliada no inicio do servi¢o, onde ocorre a curva
de aprendizagem do estudante com as tecnologias empregadas no servico, ou quando tais tecnologias
passam por mudangas.

Levando-se em conta que a escolha e o nivel de detalhes das medidas de UX dependem dos objetivos
das partes envolvidas na sua medicdo e da importancia relativa de cada dimens&o e fator, verifica-se que as
dimensdes levantadas na pesquisa podem ser diretamente relacionadas a sua abordagem, pois conseguem
explorar a experiéncia englobando importantes aspectos da interacdo do usuario com o servico, de forma
holistica, temporal, abarcando também emocdes e diversas rela¢des entre usuario/sistema/contexto.

Considera-se que o método proposto para o estudo permitiu uma analise integrada da literatura, pos-
sibilitando tecer os relacionamentos entre as tematicas envolvidas, além da visualizagdo de um panorama
de como a UX vem sendo utilizada na avaliacdo de artefatos educacionais, respondendo de forma clara
aos objetivos da pesquisa.

Os resultados assim podem contribuir como ponto de partida para aplicagao da UX como abordagem
avaliativa de servicos de e-learning, possibilitando o desenvolvimento de modelos, ferramentas ou aplica-
¢do empirica.

Como estudos futuros, propdem-se a utilizagdo de novas bases de dados para aumentar a diversidade
dos resultados.
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