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Resumo

O e-learning ¢ uma tecnologia de informa¢do e comunicacdo que vem ganhando espago em
ambientes organizacionais privados e publicos. Também configura uma modalidade de ensino
em constante desenvolvimento. O estudo pretendeu avaliar satisfacdo e intengdo de
continuidade de uso em servigos de e-learning, categorizados por variaveis demograficas. A
pesquisa apresenta uma abordagem quantitativa (survey online), obtendo uma amostra
correspondente a 343 observagdes. A analise dos dados envolveu o uso de analise
multivariada de variancia (MANOVA). Os resultados apontam diferencas significativas entre
as variaveis de satisfacdo e inten¢do de continuidade de uso por faixa etaria e a combinagao
de género e faixa etaria. O estudo tem implicagdes praticas na intensificagdo do uso de
servigos de e-learning para treinamentos online em organizagdes publicas, além de difundir
uma ferramenta de avaliacao de resultados capaz de avaliar comportamentos dos funcionarios
em relacdo ao uso da tecnologia por grupos demograficos.

Palavras-Chave: E-learning; Satisfa¢dao; Gestdo Publica; MANOVA.
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1. Introducao

O wuso de tecnologias da informacdo e
comunicacdo na educacdo continua a se desenvolver
em ambientes organizacionais privados e publicos.
O e-learning € uma dessas tecnologias, podendo ser
definido como uma modalidade de educagdo a
distancia, baseado em aprendizagem via web com
uso de plataformas virtuais de ensino (Nicholson,
2007; Kaplan e Leiserson, 2012). Existem inumeras
ferramentas de avaliacdo de resultados em servicos
de e-learning, incluindo abordagens subjetivas de
acompanhamento dos sentimentos e percepgdes de
alunos durante um curso a distancia (Lai, 2008;
Duque & Weeks, 2010).

Muitos estudos tém sido conduzidos para
examinar a interagdo dos estudantes com servicos de
e-learning ¢ servigos de base tecnologica em geral
(Chiu et al., 2005; Hung & Cho, 2008; Chou et al.,
2010; Saha, Nath & Sangari, 2010). Em contraste,
poucos estudos t€m sido realizados para examinar
temas dessa natureza em paises em desenvolvimento
(Lai, 2008; Middlehurst & Woodfield, 2006). No
Brasil, os estudos sobre e-learning tem foco nas
implementacdes de cursos a distdncia nas
universidades e, sob a forma de treinamentos no
setor privado. No setor publico, ainda ha caréncia de
estudos com foco na capacitagdo por meio do e-
learning (Pereira, Ramos, Gouvéa & Costa, 2015).
Além disso, ha caréncia de estudos que investiguem
possiveis efeitos de confundimento ou influéncia de
variaveis demograficas que influenciem os niveis de
satisfacdo do usuario.

Existem inimeros ambientes organizacionais em
que o e-learning ¢ implementado e esses ambientes
normalmente se complementam, como afirmam
Duque e Weeks (2010). O setor publico esta
enxergando a capacitagdo online para seus
funcionarios como medida eficaz e barata para
atingir melhores  resultados  organizacionais
(Huertas, 2007, Barbosa, 2007; Langford &
Seaborne, 2008). Capacitacdo pode ser entendida
como “um processo permanente e deliberado de
competéncias  institucionais por meio de
competéncias individuais” (Brasilia, 2006, p.1).

Para verificar a taxa de sucesso e tendéncia de
crescimento dos servigos de e-learning sdo avaliados
aspectos  comportamentais que avaliam a
expectativa, a aceitacdo, o uso e a propria
performance na forma de aprendizagem com uso de
plataformas virtuais (Erdogmus & Esen, 2011; Liao
et al., 2011; Kim et al., 2012; Terzis, Moridis &
Economides 2013). A satisfacdo € recorrente em

estudos de e-learning por avaliar se a tecnologia
utilizada nos cursos estd sendo aceita e bem
aproveitada (Lai, 2008). Além disso, a satisfacdo e a
intencdo de continuar realizando cursos sdo
variaveis resposta do sucesso dos cursos.

Com base nesse contexto, a proposta deste artigo
¢ introduzir um modelo de satisfacdo e intengdo de
continuidade de uso de servicos de e-learning,
testando padrdes de comportamento categorizados
por variaveis demograficas, como gé€nero e faixa
etaria, a fim de responder a seguinte questdo de

pesquisa:  Existem diferencas de médias
significativas na avaliacdo de variaveis
dependentes  (satisfacio e intencao de

continuidade de uso de servicos de e-learning) ao
longo de grupos formados por caracteristicas
especificas de variaveis do perfil demografico?

r

A pesquisa ¢é aplicada a funcionarios de
organizagdes publicas localizadas no estado do Rio
Grande do Norte, no nordeste brasileiro.

A hipotese central deste trabalho pode ser assim
enunciada: Indicadores de satisfacio e de inten¢io
de continuidade de uso de servicos de e-learning
tém médias diferentes em segmentos especificos
de seus usuarios.

O texto deste artigo esta dividido em seis topicos,
incluindo este tdpico introdutorio. O segundo tdpico
aborda o conceito de e-learning ¢ tendéncias em
estudos de e-learning. O terceiro topico discorre
sobre os procedimentos metodologicos. O quarto
topico apresenta os resultados encontrados a partir
da pesquisa empirica. Nos topicos finais, consta a
discussdo dos resultados e demais consideragdes
finais.

2. Referencial Teorico

Esta seg¢do apresenta a conceituagdo do e-
learning e um breve historico de sua evolugio,
seguindo com as principais tendéncias do e-learning
nas organizacdes, por meio de estudos recentes que
tem como enfoque a avaliagdo do servigo, tal
avaliag@o tendo como variaveis resposta a satisfacao
¢ a inten¢do de continuidade de uso. A gestdo
publica ¢ discutida no topico 2.3, avaliando o
contexto historico da implementagdo do e-learning
no servigo publico através da literatura atual sobre a
reforma do Estado e recentes avaliagdes de
iniciativas de implementar o e-larning em
organizacdes publicas nacionais.
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2.1 E-learning: Aspectos Gerais

A evolucdo das Tecnologias de Informacgdo e
Comunicagdo (TICs) aliada a popularizagdo de
tecnologias como a internet possibilitou para o
ensino o desenvolvimento de novos ambientes de
aprendizagem. Dentre esses ambientes, pode-se
destacar o e-learning que € definido pela American
Society for Training and Development’s como ‘“um
amplo conjunto de aplicagdes e processos, tais como
aprendizagem via web, baseada em computador,
salas de aula virtuais e colaboragdo digital” (Kaplan
& Leiserson, 2012, p. 85).

A partir deste conceito, nota-se que o e-learning
diz respeito a utilizagdo de tecnologias da internet
com o objetivo de ofertar grande quantidade de
solucdes que incrementem o conhecimento € o
desempenho (Palkovits, Lorente & Paragiannis,
2002). O wuso da internet como forma de
comunicacdo faz com que essa ferramenta de

aprendizagem seja assimilada como uma modalidade
de Ensino a Distancia (EaD), onde o aprendizado é
planejado para ocorrer em local diferente do ensino,
por meio de técnicas especiais de criagdo do curso e
de instru¢do, comunicacdo através de varias
tecnologias e  disposi¢Oes organizacionais €
administrativas especiais (Moore & Kearsley, 2007).

No EaD, identifica-se a ocorréncia de quatro
geragoes, trés delas destacadas por Niper (1989), a
saber: a) o ensino por correspondéncia; b) o ensino
multimidia e; c¢) novas tecnologias de comunicacao
cientifica. O e-learning encabecaria uma nova
geracdo, pois sua proposta rompe com o modelo
tradicional de ensino em busca de uma maior
inclusdo. A partir dessa mudanca de foco na
tecnologia da educagdo, Nicholson (2007) elucida as
fases historicas do e-learning, apresentadas no
quadro 1.

Quadro 1: Fases histéricas do E-learning

Era Foco Caracteristicas
Programagdo; Computer Abordagem behaviorista a aprendizagem e instrugdes; Uso de
1975 — 1985 . . ~ .
Assisted Learning (CAL). programacao para construir e resolver problemas.
. Uso de modelos antigos (CAL) com material didatico multimidia.
Treinamento baseado em ) S L
1983 — 1990 R Projetos de softwares educacionais mais intuitivos e focados no
computador; Multimidia. . .
usuario.
1990 — 1990 Treinamento bascado na web Internet baseada em entrega df’ f:onteudo; Interagdes limitadas ao
usuario final.
1995 — 2005 E-learning Internet b.asea.da’ na ﬂex1b111dgde, aur?ento df;l }nterat{v‘ldade,
material didatico online e interagdes usudrio-usuario.
2005 - Atual Mobile learning; MOOCs Aprendizagem a partir de dispositivos méveis; Cursos abertos a
(Massive Open Online Courses) distancia, com uso de Web 2.0 e redes sociais.

Fonte: Adaptado de Nicholson (2007, p. 7).

O Quadro 1 procura mostrar a interagdo entre as
mudancgas de paradigmas ao longo do tempo e
também que as nog¢des contemporaneas de e-
learning estdo focadas na popularizagdo do
computador, na democratizacdo da internet ¢ na
oferta de cursos de alta qualidade para um grande
numero de pessoas (Guerra ef al., 2012; Carr, 2012).
Nesse quadro ainda é possivel verificar a influéncia
dos sistemas de aprendizagem do passado, se forem
considerados os esforcos em  desenvolver
conhecimentos ¢ competéncias em busca da criagdo
de novos conhecimentos.

O uso do e-learning como ferramenta de
aprendizagem constitui-se como um processo de
aprendizagem centrado no aluno onde ele interage
com os recursos disponiveis, de maneira flexivel,
conforme sua capacidade de aprendizagem. Logo,
nota-se que existe um processo de auto formagado

que rompe as barreiras existentes no processo

tradicional de ensino, que ¢é focado no
relacionamento professor/aluno, “sendo 0
professor/formador 0 catalizador do

desenvolvimento deste processo” (Barbosa, 2007, p.
2).

Nos servigos de e-learning, a interacdo e
acimulo de conhecimento dos usuarios sdo
realizados por meio dos ambientes virtuais de
aprendizagem (AVA) ou (Virtual Learning
Environment - VLE). “Um AVA ¢ um sistema que
reine uma série de recursos e ferramentas,
permitindo e potencializando sua utilizacdo em
atividades de aprendizagem através da internet em
cursos a distancia” (Vavassori, Raabe & Alice,
2003, p. 312). Esses sistemas/ambientes sao
softwares  desenvolvidos em linguagem de
programacdo visual para a web (Silva, 2009) de tal
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forma que seja possivel a criagdo e administragdo de
cursos na modalidade a distancia. O software ¢é
considerado “um facilitador, um meio de interacdo,
de troca de informagdes, de armazenagem, de
auxilio, enfim, uma ferramenta que age como
catalisador do processo do conhecimento” (Pereira,
2013, p. 24).

Além do uso de softwares, ha outras modalidades
de midia utilizadas para prover os servi¢os de e-
learning, de forma a revelar uma sub-modalidade de
ensino chamada blended learning ou e-learning
hibrido. O blended learning ¢ um conceito de
educacdo caracterizado pelo uso de solugdes mistas,
“utilizando uma variedade de métodos de
aprendizagem que ajudam a acelerar o aprendizado,
garantem a colaboragdo entre os participantes e
permitem gerar e trocar conhecimentos” (ENAP,
2008, p. 85).

Essa modalidade de aprendizagem pode utilizar
diversos meios de ensino, tais como teleconferéncia,
CD-ROM, internet, jogos e trabalhos em grupo, cuja
escolha ira depender tanto do publico alvo com que
se quer trabalhar bem como das competéncias e
objetivos a serem alcangados (Pereira, 2013), seja
por intermédio da interag@o sincrona ou assincrona
(Almeida, 2003; Araujo, Rios & Machado, 2005).
Quanto a defini¢do dessas interagdes, a primeira
(sincrona) como a informagao sendo transmitida em
tempo real (chats ¢ messengers) ¢ a segunda
(assincrona), em modo diferido, como o correio
eletronico, ou uso de videos ¢ apostilas digitais.

Para oferecer o servico de e-learning, ¢€
necessario haver condi¢des basicas que, de acordo
com Pinheiro (2004), sdo: “conexdo em rede”,
“disponibilizacdo de conteudos para o aluno via
computador” e “foco em uma visdo ampla de
aprendizado”, que possibilita o advento de solugdes
que vao além dos paradigmas tradicionais de
treinamento.

Em relagdo aos fatores criticos para o sucesso
desse sistema de aprendizagem, Masoumi (2010)
lista sete, tais como: apoio institucional,
desenvolvimento do curso, ensino ¢ aprendizagem,
estrutura do curso, apoio ao usuario, avaliacdo e
acompanhamento. Ja& Selim (2005), aponta:
caracteristicas do instrutor, caracteristicas dos
usuarios, conteudo do curso, AVA, facilidade de
acesso, apoio institucional, colaboracdo interativa e
infraestrutura. Logo, pode-se perceber que o que eles
apresentam em comum ¢ a defesa da tentativa em
fornecer uma base pedagodgica como pré-requisito
(Masoumi, 2010; Pereira, 2013).

2.2 Tendéncias nos estudos em e-learning

A satisfagdo no contexto do marketing ¢ da
tecnologia da informagdo pode ser conceituada
como “um sentimento individual de prazer ou
desapontamento resultante da comparagdo de
performances  percebidas em  relagdo  as
expectativas” (Chiu et al, 2005, p. 406). A
performance ou desempenho ¢ uma crenga em
relagdo aos atributos de um produto ou servigo
(Spreng, Mackenzie & Olshavsky, 1996). De valor
da informagdo e¢ qualidade de um sistema, varios
estudos remodelaram o desempenho percebido para
defini-lo como um fator contribuinte para a
satisfacdo (Kim et al, 2012; Terzis, Moridis &
Economides, 2013). Oliver (1980) teoriza que a
satisfacdo estd associada positivamente com uma
intencdo futura e produz uma contribui¢do para um
maior conhecimento.

A satisfacdo também pode estar relacionada a
motivacdo ou ao desejo de continuar utilizando um
determinado produto ou servigo. Liao et al. (2011, p.
242) afirmam que “a satisfagdo com um produto ou
servico ¢ a principal motivacdo para sua
continuidade de uso”. Existem inumeros estudos na
literatura que estabelecem o vinculo entre a
satisfacdo e variaveis dependentes de desfecho, entre
elas a inten¢do de continuidade de uso (Cheung &
Lee, 2011; Liao et al., 2011; Chiu et al., 2005; Kim
et al., 2012; Terzis, Moridis & Economides, 2013).

Estudos de satisfagio em e-learning vem
ganhando importancia quando aplicados fora do
ambiente de ensino e meio corporativo, pois o e-
learning tem sido utilizado em cursos de
capacitagdes e  treinamentos  nos  Orgdos
governamentais, demonstrando ser uma importante
ferramenta de governo eletronico (Langford &
Seaborne, 2008; Pinho & Macedo, 2008; Hung &
Cho, 2008; Saha, Nath & Sangari, 2010; Chou et al.,
2010; Fu et al., 2007).

Diversos estudos avaliam se aspectos ligados a
satisfacdo e intencdo de continuidade de uso em
servigos de e-learning sofrem influéncia de fatores
ligados ao perfil demografico, com maior énfase aos
estudos que abordam género e faixa etaria (Duque &
Weeks, 2010; Gomez et al, 2012; Lai, 2008;
Summak, Baglibel & Samancioglu, 2010).

A pesquisa de Gomez e colaboradores (2012)
constatou que as mulheres estdo mais satisfeitas que
os homens com os servigos de e-learning oferecidos.
No entanto, as mulheres ddo mais importancia ao
contato com o professor, que ndo seja apenas por
meio do AVA. Nao foram encontradas diferengas
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significativas em relacdo aos motivos de procura por
cursos. Ramos (2008) avaliou aspectos de género no
uso de softwares livres, partindo da premissa de que
homens e mulheres possuem comportamentos
diferentes diante da tecnologia.

Ja Duque ¢ Weeks (2010) utilizaram a andlise de
variancia para comparar a opinido de usuarios de e-
learning na percepgao de aspectos comportamentais
¢ da qualidade dos cursos realizados. Os resultados
mostraram diferencas significativas de desempenho
e importancia dada pelos alunos aos aspectos
analisados. Galinkin (2010) avaliou o uso de
tecnologias moveis no auxilio a aprendizagem,
caracterizando o chamado mobile learning,
especificamente para o publico dos idosos. Os
resultados mostraram que a terceira idade era adepta
a esse novo modelo de aprendizagem e oferecia
baixa resisténcia a utilizag@o de tecnologias em geral
como meio para aprender.

2.3 O e-learning na gestao publica brasileira

No ambito da gestdo publica, os conceitos de
satisfacdo e continuidade de uso, originarios da
literatura da area de Marketing sdo aplicados da
mesma maneira, sendo o usuario ou aluno visto
como cliente, que deposita expectativas no servigo e
espera que estas expectativas sejam atendidas e
superadas. Essa visao fica clara a partir de iniciativas
do Governo Federal no final dos anos 1990 e inicio
do Século XXI.

A chamada Nova Gestdo Publica (NGP), sendo
um movimento reformista do Estado, adotado por
diversos paises, teve inicio no Brasil a partir do
Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado,
formulado pelo Ministério da Administra¢do Federal
e Reforma do Estado (MARE), que seguiu os
preceitos basicos da NGP (Sano & Abrtcio, 2008).

A NGP abriu caminho para iniciativas como o
programa GESPUBLICA, instituida pelo Governo
Federal, por meio do Decreto n. 5.378 de 23 de
Fevereiro de 2005, que versa sobre o programa com
a finalidade de diminuir a intensa burocratizacdo e
difundir um modelo de gestio publica de exceléncia.
A meta principal do programa ¢ ser de exceléncia,
sem deixar de ser publico. O programa indica
fundamentos ou critérios que devem ser seguidos,
sendo um deles o critério “Informag¢do ¢
Conhecimento”, que envolve a orientacdo por
processos ¢ informacgdes, referentes a compreensao e
segmentacdo das atividades da organizagdo que
agreguem valor para as partes interessadas
(GESPUBLICA, 2010). Dentre os principios

seguidos por este critério, estd o aprendizado
organizacional, tal como define Senge (1998), como
uma busca continua ¢ alcance de novos patamares de
conhecimento, individuais e coletivos, por meio da
percepcao, reflexdo, avaliagdo e compartilhamento
de informagoes e experiéncias.

Outra iniciativa que parte do preceito basico de
flexibilizacdo da gestdo burocratica, ¢ o Decreto n.
5707 de 23 de Fevereiro de 2006, que institui uma
politica de diretrizes para desenvolvimento de
pessoal da administracdo publica (BRASILIA,
2006). O decreto traz em seu escopo diretrizes para
implementacdo de treinamentos e capacitacdes a
distdncia, com o objetivo de reduzir custos, mas
também seguindo os moldes da NGP no Brasil, que
tem como fatores decisivos a eficiéncia e eficacia da
maquina publica, associada ao fator inovacao,
incorporado as aplicagdes de e-learning.

Dessa forma, o e-learning encontra espago na
gestdo publica, pois ¢ embasado na area pelos
preceitos que regem a NGP e atende as necessidades
atuais da gestdo publica nacional, por meio da
eficiéncia, da reducdo de custos, da inovacdo e da
aprendizagem organizacional. A necessidade de
treinamentos mais especializados e em maior
numero, além da facilidade em registrar e difundir
conhecimentos, garantiu uma posi¢do de destaque
dos servicos de e-learning na area publica. O desafio
do Estado nesse momento ¢é garantir que as
iniciativas alcancem o0s objetivos ¢ obtenham
sucesso. Para que isso aconteca, uma avaliacdo
criteriosa da efetividade dos cursos de e-learning ¢
determinante do sucesso das iniciativas adotadas.

A fundamentagdo teorica apresentada nesta secdo
serviu de apoio para o desenvolvimento de uma
pesquisa sobre e-learning cujos principais aspectos
metodologicos sdo descritos no proximo item.

3. Procedimentos Metodologicos

O presente estudo caracteriza-se como uma
pesquisa exploratoria. A pesquisa exploratoria
proporciona maior familiaridade com o problema,
com vistas a torna-lo mais explicito ou a construir
hipoteses (Vergara, 2008; Silva & Menezes, 2001).
Atuam como unidades de analise duas organizacdes
publicas localizadas no estado do RN, no nordeste
brasileiro, sdo elas: a Universidade Federal do Rio
Grande do Norte (UFRN) e o Ministério Publico do
Rio Grande do Norte (MPRN)).

A populagdo da pesquisa consiste em todos os
funcionarios que j& atuaram como usudrios de
servigos de e-learning nas organizagdes estudadas.
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A populagdo foi dividida em dois subgrupos. Para
garantir a homogeneidade entre os subgrupos, foi
adotada a amostragem estratificada Otima, que
considera em cada estrato amostral, um numero de
observagoes proporcional ao niimero de elementos
do estrato na populacdo. Dessa forma, uma
quantidade equivalente de observacdes de cada
organizacdo foi coletada (Magalhdes & Lima, 2002).
Os subgrupos foram analisados em conjunto apos
avaliagdo de cargas cruzadas, ndo sendo encontradas
variagdes relevantes nas respostas dadas pelos
estratos formados pelos funcionarios da UFRN e do
MPRN. Esses resultados indicam que as auto-
avaliagdes realizadas pelos respondentes sdo
similares quando comparadas as duas unidades de
analise e, portanto, podem ser analisadas em
conjunto.

Para a composicdo da amostra, também foi
levada em consideragdo a exigéncia de tamanho de
amostra para atingir poder estatistico de 0,80 na
Analise Multivariada de Variancia (Multivariate
Analysis of Variance — MANOVA).

Dois modelos serdo testados neste trabalho:

1 - Indicadores de satisfagdo versus perfil do
usuario do servi¢o

2 - Indicadores de inteng¢do de continuidade de uso
de servigos de e-learning versus perfil do usuario
do servi¢o

As variaveis dependentes nos dois modelos sdo,
respectivamente, indicadores de satisfagdo (trés
itens) e indicadores de inten¢do de continuidade de
uso de servigos de e-learning (trés itens).

As variaveis independentes retratam
caracteristicas demograficas dos usudrios em termos
de género e faixa etaria.

Com base nas variaveis independentes, o género
(dois estratos) e a faixa etaria (cinco estratos)
produzem dez grupos em cada modelo. Com o uso
de dois modelos com trés variaveis dependentes e

dez grupos formados, o nimero de observagodes
exigido para se garantir poder estatistico de 0,80 ¢
de 125. A amostra da pesquisa, formada por 343
casos, possui um numero maior do que o estipulado.

O processo de coleta se deu por um questionario
do tipo survey online, enviado por e-mail para o
publico-alvo, contendo um texto de apresentacdo e
hiperlink dando acesso ao questionario. O
preenchimento foi de carater voluntario, realizado no
més de Fevereiro de 2013. As respostas foram
hospedadas na ferramenta Form do Google Drive,
sendo importadas para o software Statistical
Package for the Social Sciences (SPSS v. 21),
utilizado para a analise de estatistica descritiva e uso
da MANOVA.

A analise de variancia (ANOVA) ¢ utilizada para
determinar se as amostras de dois ou mais grupos
surgem de populagdes com médias diferentes. A
ANOVA examina uma variavel dependente, “ao
passo que a analise multivariada de variancia
(MANOVA) compara diferencgas de grupos quanto a
duas ou mais variaveis dependentes (Hair er al,
2009, p. 304). A pesquisa foi alicercada pela teoria
vigente, onde se propde a investigar a diferenca de
médias das variaveis dependentes de satisfacdo e de
intencdo de continuidade de uso em funcdo dos
grupos formados pelas combinagdes das categorias
de género e faixa etaria.

Para isso foram formados dois modelos de
analise, ambos integrados pelas variaveis do perfil
género e faixa etdria e trés variaveis dependentes, o
primeiro contendo as variaveis de satisfagdo e o
segundo contendo as variaveis de intengdo de
continuidade de uso. De acordo com o Quadro 2, a
técnica mais apropriada de operacionalizacdo dos
modelos propostos ¢ a MANOVA por ser a técnica
de analise de varidncia que suporta modelos com
dois ou mais grupos e com duas ou mais variaveis
dependentes.

Quadro2: Relagdo entre procedimentos uni e multivariados

Numero de variaveis dependentes

Numero de grupos em variavel independente

Uma (univariada)

Duas ou mais (multivariada)

Dois grupos (caso especializado)

Teste T

T2 de Hotelling

Dois ou mais grupos (caso generalizado)

Analise de variancia (ANOVA)

Analise multivariada de variancia
(MANOVA)

Fonte: Hair e colaboradores (2009:306).
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Um teste piloto do questionério foi realizado com
sete funcionarios de ambas as organizagdes,
escolhidas por conveniéncia dos pesquisadores “com
o objetivo de evitar vieses, corrigir falhas e
ambiguidade e acrescentar ou modificar questdes
caso fosse necessario” (Carvalho, 2009, p. 146). Ndo
foram adicionados itens, no entanto, o questionario
sofreu alteragdes na redacdo das perguntas para
facilitar a compreensdo dos respondentes sobre os
itens avaliados. Dessa forma, possiveis vieses
referentes ao contexto do item foram minimizados.

4. Resultados

Inicialmente serdo apresentadas as principais
caracteristicas da amostra coletada nesta pesquisa.
Na sequéncia, os maiores destaques da aplicagdo da
MANOVA.

4.1 Perfil da amostra

Ao analisar inicialmente o perfil dos
colaboradores do MPRN e da UFRN, objetiva-se
identificar as suas caracteristicas demograficas
predominantes para posteriormente verificar se os
mesmos avaliam de forma distinta a satisfacdo e a
intencdo de continuidade de uso dos servicos de e-
learning. Para a formagdo do perfil demografico,
foram considerados género, faixa etaria, estado civil,
escolaridade e renda familiar.

Com relacdo ao género, ha um equilibrio entre
respondentes, com uma leve predomindncia de
respondentes do sexo feminino (51,9%). No tocante
a faixa etaria, apresentada no Grafico 1, a maioria
dos respondentes tem entre 18 e 25 anos (36,4%),
acompanhados daqueles que possuem idade entre 26
e 35 anos (30,9%). Esses resultados demonstram
existir em ambas as organizagdes estudadas uma
distribuicdo equitativa de homens e mulheres,
predominando a existéncia de um corpo funcional
jovem com idades até 35 anos.

A variavel que mensura o estado civil dos
participantes da pesquisa revela a predominancia de
pessoas solteiras compondo pouco mais de 50% da
amostra. Esse resultado esta conectado com o perfil
da faixa etaria, indicando a prevaléncia de
colaboradores jovens. Em relacdo a escolaridade,
houve um equilibrio entre respondentes com curso
superior incompleto e aqueles que possuem pos-
graduagdo completa, indicando uma tendéncia

possuir no futuro uma parcela maior com curso
superior completo. A ultima varidvel de perfil
mensurada foi a renda familiar. Grande parte dos
respondentes possui renda familiar abaixo de seis
salarios minimos, concentrando-se nas duas faixas
inferiores de renda, sendo de 1 a 3 (36,5%) e de 4 a
6 (34,4%).

Grafico 1: Faixa etaria
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100
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Faixa Etaria

Esse resultado analisado em conjunto com as
variaveis apresentadas anteriormente demonstra que
a forca de trabalho exigida em ambas as
organizagdes ¢ predominantemente formada de
cargos operacionais, porém apresentando uma
parcela significativa de cargos em niveis
estratégicos. Conclui-se que had uma predominancia
de respondentes do sexo feminino, com idade entre
18 e 25 anos, solteiras, com curso superior
incompleto ¢ com renda familiar de 1 a 3 salarios
minimos.

4.2Variaveis dependentes

Os itens que formam a satisfacdo e a intencdo de
continuidade de uso sdo encontrados em pesquisas
que abordam o e-learning, tais como as de Chiu e
colaboradores (2005), Liao e colaboradores (2011),
Kim e colaboradores (2012), Terzis, Moridis e
Economides (2013), entre outros. As variaveis
utilizadas na pesquisa sdo apresentadas no Quadro 3.

Para avaliar as variaveis dependentes fez-se uso
de histogramas ou grafico de barras verticais com
curva normal que permite analisar a distribui¢do de
frequéncia de forma que contribua para a melhor
compreensdo dos dados. A curva normal foi incluida
nos histogramas, pois descreve a distribuicdo
esperada da amostra, permitindo visualizar
ocorréncias assimétricas caso existam nas formas de
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distribuicdo das variaveis. “Os graficos e tabelas
ajudam a compreender mais facilmente os dados.
Eles também comunicam de modo mais eficiente
assuntos complexos e tornam seu relatorio de
pesquisa mais atraente” (Hair et al, 2010:261).
Foram encontradas leves assimetrias a direita,
evidenciando o alto grau de concordancia dos

respondentes.

A proxima etapa na avaliacdo das variaveis
dependentes ¢ buscar responder a questdo: Existem
diferengas de médias significativas na avaliagdo de
variaveis dependentes em grupos de usuarios com
caracteristicas especificas do perfil demografico?

Quadro 3: Variaveis da pesquisa

SATI1 — Satisfa¢do no

Estou satisfeito com meu desempenho no curso que realizei

uso
Satisfacdo SAT2 — Experiéncia Sinto-me satisfeito com a experiéncia de realizar cursos a distancia
(SAT) atrativa

SAT3 — Aprecia o uso

Sinto que tomei uma decisdo sabia ao escolher realizar um curso a

distancia

~ COSI1 — Pretensao de uso
Intencéo de

Pretendo continuar realizando cursos a distancia com uso de ferramentas

Continuidad como 0 AVA
ontinuicade 1~~n6g, — Inten¢do de uso Vou continuar realizando cursos a distancia
de Uso - - S
(COS) COS3 — Regularidade no Vou realizar regularmente cursos a distancia

uso

Fonte: Elaborado pelos autores, 2016.

4.3 Analise multivariada de variancia entre
Satisfacdo versus Perfil

No estudo das variaveis dependentes ainda se faz
necessario comparar as médias das variaveis
dependentes em grupos de acordo com as variaveis
do perfil. Em estudos que abordam o e-learning,
como o de Gomez e colaboradores (2012) e de
Summak, Baglibel e Samancioglu (2010) sao
realizadas analises multivariadas de varidncia
utilizando o género ¢ faixa ectaria para identificar
possiveis diferencas de médias de avaliagdo da
satisfacdo e intengdo de continuidade de uso em
servigos de e-learning nos estratos.

A utilizagdo da MANOVA se justifica por ela
acomodar mais de uma varidvel dependente,
permitindo a condugdo dos modelos dessa pesquisa,
com trés variaveis dependentes cada. Em um
primeiro estagio, foram avaliadas as premissas para
utilizagdo da MANOVA, conforme ¢ mostrado na
Tabela 1.

Para atender a premissa de igualdade das
matrizes, foi conduzido o teste Box M, apresentando
significancia de 0,037. A expectativa nesse teste ¢ a

ndo rejeicdo da hipdtese nula. Hair e colaboradores
(2009) argumentam que esse teste ¢ sensivel a
flutuagdes e dimensionamentos amostrais, verificado
na pesquisado pelo tamanho desigual dos grupos.
Portanto, com o resultado do teste se aproximando
da fronteira de aceitagdo, considera-se que nao
houve grandes desvios da premissa estabelecida, o
que nao inviabiliza o uso da técnica. Nos demais
testes, percebe-se que as premissas sdo atendidas.
Dessa forma, a MANOVA pode ser conduzida.

O método utilizado para identificacdo de outliers
foi a distancia de Mahalanobis, sendo considerado o
método mais adequado no uso de técnicas
multivariadas (Hair et al. 2009). Verificadas
simultaneamente, foi calculado um centroide e as
distancias de Mahalanobis de cada observacdo em
relagdo a esse centroide. Ao todo, 11 observagoes
obtiveram distancias que excederam o valor critico,
obtido na distribuicdo t de student. Dessa forma, a
amostra, antes com 343, foi composta por 332
respondentes.
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Tabela 1: Premissas da MANOVA para o construto Satisfacao

Premissa . .
Teste Estatistica Diagnéstico
. A distribui¢do das varidveis ndo viola o
Normalidade Assimetria (sk) e ressuposto da normalidade
multivariada das Sk <[ 3] e Ku <[3] pressup
o curtose (ku) multivariada, obtendo valores menores
variaveis dependentes , L
do que 3 em modulo e proximos de 0.
As varidncias da variavel Sat3 sdao
. diferentes nos grupos com nivel de
Teste de igualdade de Satl =0,010 . f. . go P .
o _ significancia a 5%. As variancias das
variancias de erro de Sat2= 0,011 A ~
. _ variaveis Satl e Sat2 sdo diferentes nos
Igualdade de matrizes Levene Sat3=0,059 , AR
. grupos com nivel de significancia a
de varidncia e 1%
covaridncia - — —
Com Sig. < 0,05, rejeita-se a hipotese
_ . nula de que hd igualdade das matrizes
Teste Box M F=0,565; Sig. 0,037 o
de covaridncia ao longo dos grupos
Sig. <0,05, rejeita-se a hipotese nula de
Presenca de .. ue a matriz de correlagdo das 3
ene Teste de Esfericidade x?>=126,863 que a z erae .
correlagoes entre as : . variaveis dependentes é igual a matriz
. de Bartlett Sig. 0,000 . . -
varidaveis dependentes identidade, portanto, as correlagdes
entre as varidveis é diferente de ()
Avalia a presenga de outliers que podem influenciar nas
Identificacdo de 5 . estimativas dos parametros. Foram excluidas 11 observagoes
. > D? Mahalanobis . . e
outliers multivariados do estudo, sendo estas as que obtiveram maiores indices de
Mahalanobis

Fonte: Elaborado pelos autores, 2016.

Para a MANOVA, sdo avaliados quatro testes
comuns no uso da técnica para identificar diferengas
significativas entre médias. A hipotese nula
corresponde a igualdade do vetor das médias das
variaveis que compdem o construto satisfacdo ao

Hsatigifi Hsatigin Hsarigams

H, | Msaragin | # | Hsarginn | # - # | Msaragors | Ho *| Msaragin

Hsatsgifi Hsarigin Hsarsgass

Sendo g =género com estratos 1 e 2 e f =faixa
etaria com estratos de 1 a 5, totalizando 10 grupos.
Se confirmada a evidencia de desigualdade das
matrizes em pelo menos um grupo, sao realizados
testes univariados com a varidvel do perfil,
investigando seu grau de influéncia por variavel
dependente. Em seguida, os testes post-hoc
identificam quais estratos da variavel do perfil
apresentam diferencas entre médias significativas.

O primeiro modelo contém as relagdes de médias
das variaveis de satisfagdo em fungdo do perfil
(Tabela 2) sendo avaliados trés testes de hipoteses,
desejando-se rejeitar a hipdtese nula, evidenciando

longo dos 10 grupos formados pelas varidveis
independentes.

Hsatigifi Hsatigin Hsarigoss
Hsat2g12 Hsat2g015
Hsatsgifi Hsatsgin Hsarsgoss

médias diferentes em pelo menos um dos dez grupos
formados pelas varidveis do perfil (género e faixa
etaria).

HO: A média atribuida a variavel satisfagdo no uso ¢é
igual para os grupos formados pelas variaveis do
Perfil.

HO: A média atribuida a variavel experiéncia atrativa é
igual para os grupos formados pelas varidveis do
Perfil.

HO: A média atribuida a variavel aprecia o uso € igual
para os grupos formados pelas variaveis do Perfil.
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Tabela 2: Diferencas entre médias — Satisfacdo versus Perfil

Variavel Critério de Lambda de Lambda de Maior Raiz Si Poder
demografica Pillai Wilks Hotelling de Roy & observado
Género 0,003 0,997 0,003 0,003 0,766 0,125
Faixa Etaria 0,058 0,942 0,061 0,052 0,020 0,929
Género*Faixa 0,042 0,958 0,044 0,036 0,019 0,795

Etaria

Diagnostico: Encontrado diferencas de médias significativas no construto satisfagdo em funcdo da faixa etaria e na

combinag¢do de género e faixa etaria.

Testes univariados — Faixa Soma de Efeito Sig Poder
Etaria quadrados ) observado

Satisfagcdo no uso 73,131 3,436 0,040 0,009 0,854

Experiéncia atrativa 91,876 3,706 0,043 0,006 0,882

Aprecia 0 uso 107,762 4,071 0,047 0,003 0,913

Testes univariados — Género Soma de Efeito Sig Poder
versus Faixa Etaria quadrados ’ observado

Satisfacdo no uso 19,023 0,894 0,011 0,468 0,284

Experiéncia atrativa 48,239 1,946 0,023 0,090 0,584

Aprecia 0 uso 22,135 0,843 0,010 0,499 0,269

De acordo com a Tabela 2, a partir dos resultados
dos testes multivariados, foram encontradas
diferencas significativas nas médias das variaveis de
satisfacdo por faixa etdria e na combinacdo de
género ¢ faixa etaria, diagnosticados a partir da
avaliacdo dos Critérios de Pillai, Lambda de
Hotelling ¢ Maior Raiz de Roy, os maiores indices
representam uma diferenga mais significativa e
maior poder observado de influéncia é identificado.
O indice de Lambda de Wilks é o tinico dentre os
quatro que quanto menor mais significativo é. Na
avaliacdo dos testes univariados, a faixa etaria
influencia as trés variaveis dependentes de
satisfacdo, obtendo a significancia (<0,05) e poder
observado (>0,80) desejado. No entanto, os testes
univariados indicaram que a interagdo entre género e
faixa etaria apresentam diferencas de médias que
ndo sao significativas e com pouco poder observado.

A seguir, o teste post-hoc indica em quais
estratos foram identificadas diferencas significativas
nas médias das trés varidveis para faixa etaria. Os
testes post-hoc para género ndo sdo realizados, pois
possuem apenas 2 grupos.

No teste post hoc, foi utilizado o Tamhane’s T2,
sendo um teste baseado no teste t e considerado o
mais robusto entre os testes indicados quando as
variancias sao desiguais. Os resultados apresentaram
significancia abaixo de 0,05 nas relagdes de estratos
mostradas. Uma evidéncia logica ¢ a de que os
respondentes com idades entre 18 e 25 anos
apresentam avaliagdes significativamente
diferenciadas nas trés varidveis de satisfacdo,
comparados aos mais velhos. As médias dos
respondentes com idades de 26 a 35 anos se mostrou
diferente para aqueles com idade entre 36 e 45 anos.

Tabela 3: Teste post-hoc para Satisfacdo versus Faixa ctaria

Testes post-hoc Drl;:er:el;;ge;élza Sig. Relacio de estratos
Satisfacdo no uso 1,2119 0,001 18a25e36a45
1,0211 0,014 26 a35¢e36a45
1,2457 0,003 18 a25¢e36a45
Experiéncia atrativa 1,1864 0,048 18a25e46a55
1,1425 0,015 26 a35¢e36a45
1,3934 0,002 18 a25¢e36a45
Aprecia o0 uso 1,3911 0,011 18a25e46a55
1,0621 0,050 26 a35¢e36a45

A combinacdo de género e faixa etaria forma 10
grupos, referentes aos dois estratos de género
multiplicado pelos cinco estratos de faixa etaria. Os
graficos de interagdo nas trés variaveis de satisfag@o
permitem comparar as diferengas de médias nas

variaveis de satisfacdo ao longo desses 10 grupos.
Os resultados confirmam a diferenca de médias do
estrato 18 a 25 em relagdo aos outros. No estrato
acima de 55 anos, pode ser notada a maior diferenca
de médias por género nas trés variaveis, sendo as
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mulheres as mais satisfeitas. No entanto, tal estrato
compreende apenas oito observagdes da amostra,
sendo considerada pouco representativa nos testes
que diagnosticam diferengas nas médias, revelando o
motivo para falta de significancia nos testes

Grafico 2: Interacdo SAT1

Género

— Masculino
— Feminino

9,00

5,00

7,00

6,00

5,00

T T T T T
18a25 26235 36a45 46255 Acima de 55

Faixa Etaria

univariados para a combinagdo de gé€nero e faixa
etaria.

Grafico 3: Interacdo SAT2

Grafico 4: Interagdo SAT3
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Por fim, foi utilizado o teste stepdown ou Roy
Bargman. Esse teste ¢ um procedimento post-hoc
indicado quando se atinge resultados significativos
na MANOVA. Consiste em ordenar as variaveis
dependentes @  priori, que sdo testadas
individualmente na sequéncia estabelecida (Finch,
2007). O teste também indica se as correlagdes entre
as variaveis dependentes ndo foram extremamente
altas ¢ se realmente cada variavel contribui para a
diferenciagdo dos grupos.

5,00 Género
— Masculino
Feminino
8,00
7,00
6,00
5,00
18 ; 25 26 é 3as 36 E{ 45 46 EI 55 A:Hnslda 585
Faixa Etaria
Género
— Masculino

Feminino

48 ; 55 Ac\malde 55
As significancias  estatisticas  encontradas

permitem ranquear as variaveis dependentes em
relacdo ao nivel de contribuic¢do na diferenciacdo das
médias encontradas por faixa etaria e pela
combinacdo de faixa etaria versus género. A Tabela
4 apresenta os resultados do teste para o construto
satisfacao.
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Tabela 4: Teste Stepdown /Roy-Bargman para o construto satisfacio

Stepdown para Faixa Etaria

Stepdown para Faixa Etaria versus Género

Variaveis

Sig. dos testes

Variaveis

Sig. dos testes

SATI; SAT2; SAT3

0,007; 0,460, 0,473

SATI; SAT2; SAT3

0,468; 0,650; 0,747

SAT2; SAT1; SAT3

0,004; 0,707; 0,473

SAT2; SAT1; SAT3

0,103; 0,319; 0,747

SAT3; SATI; SAT2

0,002; 0,791, 0,685

SAT3; SATI; SAT2

0,499; 0,911, 0,041

SATI; SAT3; SAT2

0,007; 0,300; 0,685

SATI; SAT3; SAT2

0,468; 0,940; 0,041

SAT3; SAT2; SAT1

0,002; 0,694; 0,781

SAT3; SAT2; SAT1

0,499; 0,138; 0,406

SAT2; SAT3; SAT1

0,004; 0,414, 0,781

SAT2; SAT3; SAT1

0,103; 0,622; 0,406

Para faixa etaria, os resultados mostram que as
variaveis se bastam, as variaveis SAT1, SAT2 e
SAT3 sdo significantes sozinhas e a inclusdo das
variaveis ndo ajudam a incrementar o modelo. Para a
interacdo entre género e faixa etdria as variaveis
sozinhas ndo sdo capazes de sustentar o modelo a
um nivel de significancia de 0,05. As combinagdes
SAT3; SATI1; SAT2 e SATI1; SAT3; SAT2

4.4 Analise multivariada de variancia entre
Intencao de Continuidade de Uso versus Perfil

As premissas para a realizacgdo da MANOVA
também foram atendidas nesse caso, seguindo o
mesmo procedimento adotado na andlise das
variaveis de satisfacdo. No teste de Levene, as
variaveis COS1 e COS2 obtiveram significancias de
0,012 e 0,013 respectivamente. A variavel COS3
obteve significancia a 5%, atingindo 0,059. No teste
Box M, o indice alcangado foi de 0,035, resultado
que se aproxima do limite de aceitagdo, sem
invalidar o uso da técnica.

Os procedimentos seguem o uso dos testes
multivariados para identificar diferengas
significativas entre as médias, representadas nas
hipoteses a seguir. A hipotese nula corresponde a
igualdade do vetor das médias das varidveis que
compdem o construto inten¢do de continuidade de
uso ao longo dos 10 grupos formados pelas variaveis
independentes.

HO: A média atribuida a variavel pretensdo de uso
¢ igual para os grupos formados pelas variaveis do
Perfil.

HO: A média atribuida a variavel intencdo de uso é
igual para os grupos formados pelas variaveis do
Perfil.

HO: A média atribuida a varidvel regularidade no
uso ¢ igual para os grupos formados pelas
variaveis do Perfil.

obtiveram niveis de significancia adequados (Sig.
0,041) apoés adicionar a variavel SAT2,
incrementando modelos formados apenas com SATI
¢ SAT3. Com os resultados do teste Roy-Bargman ¢
possivel afirmar que fez sentido analisar
simultaneamente as variaveis SAT1, SAT2 e SAT3,
pois as variaveis apresentam um grau moderado de
multicolinearidade.

Hcosigifi Hcosigin Hcosigors
H, :| Heosrgn | 7| Heosagin | 7 - 7 | Hoosagats
| Heossgin | | Hcossgin | Hcos3gars
Hcosigiri Hcosigin Hcosigors
H,: Hcosagift | = | Hcosaginz | = - = | Hcoszgars
| Heossgint | | Hcossgin | Hcoszgars

As hipoteses testadas para cada variavel do
construto inten¢do de continuidade de uso tém os
resultados mostrados na Tabela 5.
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Tabela 5: Diferencas entre médias de Intengdo de continuidade de uso versus Perfil

Varidvel Critério de Lambda de Lambda de Maior Raiz Si Poder
demogrdfica Pillai Wilks Hotelling de Roy S observado
Género 0,019 0,981 0,020 0,020 0,090 0,553
Fuaixa Etaria 0,078 0,923 0,83 0,068 0,000 0,979
Geénero*Faixa 0,040 0,960 0,041 0,026 0,072 0,666
Etaria

Diagnostico: Encontrado diferencas de médias significativas no construto intengdo de continuidade de uso
em fungdo da faixa etaria

Testes univariados — Faixa Soma de F Efeito Sig Poder
Etdria quadrados ) observado
Pretensdo de uso 136,219 4,764 0,054 0,001 0,952
Inten¢do de uso 90,792 3,178 0,037 0,014 0,822
Regularidade no uso 157,707 4,784 0,054 0,001 0,953

A faixa etaria ¢ a Unica variavel que apresenta
diferengas significativas, com significancia de 0,000
¢ poder observado de 0,979. A faixa etaria também
influencia as tr€s  varidveis  dependentes,
demonstrando existir diferengas significativas de

avaliagdo tanto da satisfacdo como da continuidade
de uso. Os testes post-hoc (Tabela 6) identificam em
quais estratos de faixa etaria as diferengas sao
significativas.

Tabela 6: Teste post-hoc para Intengdo de continuidade de uso versus Faixa etaria

Testes post-hoc Tamhane’s T2 Sig. Relaciio de estratos
Pretensio de uso 1,5731 0,002 18a25e36a45
1,6061 0,006 18a25e46a5s
Intengio de uso 1,3486 0,016 18a25e36a4s
1,2988 0,051 18a25e46a55
Regularidade no uso 1,5733 0,001 18a25e36a45
1,3004 0,027 18a25e46a55

Os testes post-hoc verificaram diferencas nos
estratos similares aos identificados na satisfacdo.
Diferentemente do construto Satisfacdo, foi
concluido que ha diferencas significativas nas trés
variaveis de intengdo de continuidade de uso entre
aqueles com idades entre 18 e 25 anos e os com
idades de 46 a 55 anos.

Como ndo foram diagnosticadas diferencas nas
médias pela combinagdo de género e faixa etaria, os
graficos de interagdo nao sdo relevantes nesse caso.
O teste Roy Bargman foi utilizado para o construto
apenas pela faixa etaria (Tabela 7), haja vista que
género e a interagdo entre género e faixa etaria ndo
se mostraram significativas nos testes univariados.

Tabela 7: Teste Stepdown /Roy-Bargman para o construto inten¢do de continuidade de uso

Stepdown para Faixa Etaria

Variaveis

Sig. dos testes

COS1; COS2; COS3

0,001; 0,928; 0,374

COS2; COS1; COS3

0,007; 0,163; 0,374

COS3; COS1; COS2

0,001; 0,484; 0,777

COS1; COS3; COS2

0,001; 0,500; 0,777

COS3; COS2; COS1

0,001; 0,910; 0,376

COS2; COS3; COS1

0,007; 0,162; 0,376

Os resultados mostram que ha significancia
apenas quando as variaveis s3o atribuidas
individualmente, demonstrando que as trés variaveis
do construto se bastam. Nesse caso, faria sentido
utilizar ANOVA para cada variavel dependente. No
entanto, sem a utilizacdo da MANOVA ndo seria
possivel identificar o modelo de interagdo nem ao

menos ranquear as variaveis pelo poder de
diferenciacdo das médias. As varidveis COS1 e
COS3 contribuem para os modelos com mais de
uma variavel em intensidade similar, enquanto que a
COS2 ¢ a que menos contribui para tais modelos.
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5. Resultados e Discussao

As variaveis demograficas foram utilizadas como
possiveis influenciadoras dos niveis de satisfacdo e
de inten¢do de continuidade de uso. A grande
presenga do publico jovem na amostra da pesquisa
se deve a renovagdo constante do quadro de pessoal
das instituigoes publicas que serviram de unidades
de analise. No Brasil, o concurso ptblico tem atraido
os jovens com oferta de bons salarios e estabilidade.
Essa tendéncia entra em consonidncia com as
recentes reformas politicas que enfatizam a
capacitagdo do servidor publico como fator
determinante para a melhoria de desempenho do
Estado, através da Politica Nacional de
Desenvolvimento de Pessoal, instituida pelo Decreto
n. 5707 de 23 de Fevereiro de 2006.

Os resultados das variaveis de satisfagdo
apontaram que os funciondrios das organizacdes
estudadas estdo satisfeitos com os cursos de
capacitagdo a distancia. Como consequéncia, ha
grande inten¢do de continuidade de uso dos servigos
de e-learning. Na avaliagdo de relagdo entre as
variaveis dependentes de satisfacdo e intencdo de
continuidade de uso com as variaveis do perfil, a
faixa etaria ¢ a interacdo gé€nero versus faixa etaria
mostrou diferencas entre médias relevantes,
revelando opinides divergentes entre estratos de
faixa etaria e de género. Com base nos resultados,
percebe-se que o publico mais jovem tende a gerar
avaliagcdes mais positivas na avaliagdo dos cursos
avaliados.

Os achados desta pesquisa indicam boa aceitagdo
de cursos a distancia oferecidos a funcionarios de
organizagdes publicas, além de corroborar outros
resultados encontrados na literatura pesquisada
(Chiu et al., 2005; Hung & Cho, 2008; Pires &
Costa, 2008; Chou et al., 2010; Erdogmus & Esen,
2011; Liao et al., 2011; Cheung & Lee, 2011; Lin,
2011; Lin & Chen, 2012; Kim et al., 2012).

Em relagcdo ao género, ndo foram encontradas
diferengas significativas de opinides entre homens e
mulheres referentes a sua satisfacdo com cursos e-
learning e sua inteng¢do de continuidade em seu uso.
Tais resultados foram diferentes dos encontrados por
Gomez et al. (2012) e Summak, Baglibel ¢
Samancioglu (2010), que diagnosticaram diferencgas
de auto avaliacdo por género, mas nao de faixa

6. Consideracoes Finais

Esse artigo analisou se existem diferencas nas
médias de satisfagdo e intencdo de continuidade de

ctaria. Gomez e colaboradores (2012) concluiram
que as mulheres estdo mais satisfeitas do que os
homens. Porém, os resultados foram similares aos
encontrados por Fontes (2006) em um estudo de
género utilizando como escopo teodrico o indice de
pré-disposig@o no uso da tecnologia.

Esses resultados indicam o direcionamento das
decisdes de gestdo, que devem ser estabelecidos
reunindo esfor¢os que aumentem a satisfacdo do
publico acima de 35 anos. A busca por maiores
indices de satisfagdo do publico acima de 35 anos
indica a necessidade de agdes que preencham
lacunas ainda ndo atendidas por essa parcela de
usuarios de e-learning. Summak, Baglibel e
Samancioglu (2010) destacam que mudangas com
foco na satisfagdo do publico menos satisfeito s@o
necessarias para que o curso de capacitacdo obtenha
sucesso entre os funcionarios, além de contribuir
com o desenvolvimento das TICs. Tais mudangas
podem ser implementadas por meio da identificagdo
de necessidades do publico mais velho e de que
forma a experiéncia deste publico pode ser
melhorada.

Gomez et al. (2012) salientam que estudos dessa
natureza oferecem informacdes detalhadas do
publico mais inclinado a participar ativamente dos
cursos de capacitagdo a distancia. A diferenga entre
os publicos identificados requer uma avaliacdo
observando os diferentes aspectos dos cursos, tais
como a experiéncia de uso no AVA, a facilidade de
uso, tempo dedicado aos cursos de capacitagdo, a
integracdo entre o publico mais satisfeito € menos
satisfeito, possiveis dificuldades no uso da
tecnologia, entre outras caracteristicas.

Fatores criticos na implementagdo de servigos de
e-learning também devem ser considerados,
integrando as TICs em um processo educacional e
como forma de capacitacdo na gestdo publica.
Estudos como o de Chiu e colaboradores (2005),
Biasutti (2011) e Kim e colaboradores (2012),
elucidam que expectativas superestimadas em
relacdo ao curso podem levar a menores niveis de
satisfacao.

uso de usuarios de servigos de e-learning em fungio
do género e da faixa etaria de, sendo objeto de
estudo funcionarios de duas organiza¢des publicas
no estado do RN, sendo elas a UFRN e o MPRN. O
interesse do estudo foi determinar diferentes niveis
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de satisfagdo e de intengdo de continuidade de uso
inserido no contexto do e-learning em organizagoes
publicas, e assim, atingiu o objetivo proposto.

A capacitagdo dos funcionarios por meio do e-
learning gera impactos significativos na sociedade,
pois influencia diretamente o servico prestado ao
cidaddo, comprovando a necessidade de capacitar os
servidores publicos com eficacia (Nascimento,
Ramos & Oliveira, 2011). Os resultados mostram
que os funciondrios do MPRN e da UFRN quanto
mais jovens, maior o nivel de satisfacdo e desejo de
continuar realizando os cursos a distancia.

Estudos dessa natureza  “fornecem aos
pesquisadores novas percepcdes sobre o que deve
ser especulado acerca da satisfagdo no contexto de
aplicagdes baseadas na web” (Cheung & Lee, 2011,
p. 378). A percepcao das diferencas de satisfagdo e
de intencdo de continuar a usar o servico de e-
learning entre caracteristicas etarias e de género do
publico de e-learning podera ajudar aos gestores a
compreender as necessidades dos funcionarios e
consequentemente tomar decisdes que resultem em
melhor desempenho dos funcionarios nos cursos e
economia de recursos por evitar a realizagdo de
cursos ineficazes (Gomez ef al. 2012). Além disso,
podem ser realizadas mudangas que adequem a
oferta dos cursos de EaD de acordo com as
diferengas de faixa etaria, sendo esta variavel a que
apresentou maior diferenca nas médias.

Este estudo apresenta algumas limitagdes.
Primeiramente, os resultados ndo podem ser
generalizados, servem apenas de base comparativa,
porém, o estudo pode ser replicado em outras
unidades de analise (Hair et al. 2009). Sugere-se que
o estudo seja testado em outros ambientes
organizacionais, incluindo organizagdes publicas,
para fomentar pesquisas académicas e expandir uma
base de conhecimento ligada a esse tema.

Lin (2011) e Biasutti (2011) salientam em seus
estudos a auséncia de fatores culturais das
organizagdes, além de nao contemplar fatores
externos e possiveis efeitos derivados de condigdes
ambientais ou da natureza de cada organizagdo. A
auséncia desses aspectos também ¢ evidenciada na
pesquisa. Esse fato se deve a dificuldade de tornar o
modelo de estudo mais complexo, comprometendo
sua viabilidade. Para suprimir essas limitagdes de
viabilizagdo, futuros estudos podem focar em
especificidades, tais como: estudos exclusivos de
género, de idade ou sobre um determinado aspecto
particular do servico de e-learning ou de outro
servigo de base tecnoldgica aplicado a organizagdes
publicas.

Por fim, é sugerido que futuras pesquisas
continuem a explorar aspectos ligados a satisfagdo e
a intencdo da continuidade de uso em servigos de e-
learning, como sugerem Cheung e Lee (2011), Chiu
e colaboradores (2005), Kim e colaboradores (2012),
Lee (2010), Terzis, Moridis ¢ Economides (2013),
entre outros. Também ¢ sugerida a condugdo de
modelos comparativos entre funcionarios de
organizagdes publicas e de organizagdes privadas,
buscando destacar particularidades e possiveis
diferengas no comportamento dos funcionarios ao
realizar um curso de capacitagdo a distancia.
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Demografic differences in e-learning courses satisfaction: An analysis with public
managers

Abstract

The e-learning is an information and communication technology that has been gaining ground in
private and public organizational environments. It also constitutes a mode of teaching in constant
development. The study aimed to evaluate satisfaction and intention of continuance of use in e-
learning services, categorized by demographic variables. The survey presents a quantitative
approach (survey online), obtaining a sample corresponding to 343 observations. Data analysis
involved the use of multivariate analysis of variance (MANOVA). The results indicate significant
differences between the variables of satisfaction and intention of continuance of use by age and the
combination of gender and age group. The study has practical implications for intensifying the use
of e-learning services for online training in public organizations, as well as disseminating a results
evaluation tool capable of evaluating employees' behavior regarding the use of technology by
demographic groups.

Keywords: E-learning, Satisfaction, Public Management, MANOVA.

Diferencias demogridficas en la satisfaccion de los cursos de e-learning: Un
andlisis con gestores pubicos

Resumen

El e-learning es una tecnologia de la informacion y la comunicacion que ha ido ganando terreno
en entornos de organizaciones privadas y publicas. También constituye un modo de enserianza en
constante desarrollo. El estudio tuvo como objetivo evaluar la satisfaccion y la intencion de
continuar el uso en los servicios de e-learning, categorizados por variables demograficas. La
encuesta presenta un enfoque cuantitativo (encuesta en linea), obteniendo una muestra
correspondiente a 343 observaciones. El andlisis de datos involucro el uso de andlisis de varianza
multivariante (MANOVA). Los resultados indican diferencias significativas entre las variables de
satisfaccion y la intencion de continuar el uso por edad y la combinacion de sexo y grupo de edad.
El estudio tiene implicaciones prdcticas para intensificar el uso de los servicios de e-learning para
la capacitacion en linea en organizaciones publicas, asi como la difusion de una herramienta de
evaluacion de resultados capaz de evaluar el comportamiento de los empleados con respecto al uso
de tecnologia por parte de grupos demogrdficos.

Palabras Clave: E-learning, Satisfaction, Gestion Publica, MANOVA.
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