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“Todos nos sabemos alguma coisa. Todos
nés ignoramos alguma coisa. Por isso,
aprendemos sempre.”
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RESUMO

O trabalho relata a avaliacdo de um sistema de e-learning corporativo de uma
organizacgdo brasileira — Magazine Luiza —, por meio de uma adaptacdo do modelo
desenvolvido por Holsapple e Lee-Post (2006). Conforme esse modelo, o sucesso
de um sistema de informacdo é avaliado segundo trés conjuntos de critérios:
desenho, entrega e resultado. O desenho do sistema € determinado pela qualidade
do sistema, qualidade da informacgéo e qualidade dos servigos. A entrega do sistema
€ analisada por meio do uso e da satisfacdo do usuario. Ja o resultado do sistema &
analisado por meio da dimensao beneficios. Dentre os resultados da pesquisa, que
envolveu 463 funcionarios da empresa, destaca-se que a qualidade da informacéo
obteve a maior pontuacao, enquanto o uso do sistema obteve a menor.

Palavras-chave: Avaliacdo de sistemas de informacdo. Treinamento. Ciéncia da
Informacéo. E-learning. Magazine Luiza. Educag&o Corporativa.



ABSTRACT

The paper reports the assessment of a corporate e-learning system of a Brazilian
organization — Magazine Luiza — based on the adaptation of a model developed by
Holsapple and Lee-Post (2006). According to such model, the success of an
information system is defined by three sets of criteria: design, delivery and result.
System design is defined by system quality, information quality and service quality.
System delivery is a function of usage and user satisfaction, while system results are
measured through the benefits dimension. Among the results of the study, which
involved 463 participants, it may be highlighted that information quality was the
dimension with the highest score and system usage with the lowest.

Keywords: Information systems assessment. Information Science. E-learning.
Magazine Luiza. Training. Corporate Education.
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1 INTRODUCAO

Existe uma grande discussdo, nos meios académico e profissional, a respeito
da necessidade de se gerir 0 conhecimento existente dentro das organizagfes. A
importancia do conhecimento organizacional esta relacionada com a vantagem
competitiva que ele pode gerar. De fato, os autores Nonaka e Takeuchi (1997)
atribuiram o0 sucesso das organizagcbes a sua capacidade de criar novos
conhecimentos, difundi-los e incorpora-los aos seus produtos, servi¢os e sistemas.

Em cada organizacdo, o conhecimento é disseminado e representado de
diversas maneiras. No entanto, a sua qualidade é revelada por meio da diversidade
de competéncias que a empresa desenvolve e assimila como resultado desse
conhecimento (CHOO, 2006). As organizagdes tentam proporcionar os ambientes
fisico, social e cultural para que a experiéncia de cada um dos seus membros possa
ser compartilhada. Para isso, elas criam estruturas, contratam profissionais
especializados e buscam as tecnologias mais avancadas para promover esse
intercdmbio de experiéncias e organizar o conhecimento que servirA para a
formacdo de suas equipes.

A partir do momento em que se reconheceu que o desenvolvimento de uma
organizacao esta cada vez mais atrelado ao desenvolvimento de seu capital humano
(ARIAS; MATIAS, 2001), facilitar o aprendizado das pessoas passou a fazer parte
dos interesses das organizagcbes, que comecaram a buscar, nas tecnologias da
informacédo e da comunicacéo, sistemas flexiveis e capazes de facilitar o processo
de aprendizagem em todos 0s niveis organizacionais.

Com o desenvolvimento de recursos que possibilitam novos meios de
interacdo entre as pessoas, surgem novas possibilidades no que se refere a
educacao (BASTOS, 2003). O desenvolvimento da internet, a redug¢ao dos custos e
a constante necessidade de treinamento dos profissionais localizados fora dos
grandes centros de formacdo, em todo o mundo, possibilitaram a disseminacédo e o
aumento das aplicacdes de ensino a distancia. Com o tempo e as facilidades
promovidas pela internet, tais como interatividade, imagens, sons, textos, videos e
comunidades virtuais de aprendizado, surgiu o e-learning como uma nova

modalidade de treinamento.
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N&o apenas as universidades e as instituicbes direcionadas a educacao,
como especialmente o mercado corporativo se interessaram pelas possibilidades
gue esse novo formato de educacdo poderia gerar. O e-learning passou, entdo, a
ser considerado um servico, oferecido ao mercado como forma de treinar os
funcionarios. Softwares e sistemas capazes de dar suporte e monitorar 0S cursos na
rede (plataformas LMS — Learning Management System) foram desenvolvidos, de
forma a aumentar as possibilidades de interagdo e melhorar a usabilidade e os
recursos didaticos disponiveis ao aluno.

Para a empresa, 0 e-learning passou a representar aumento da qualidade
dos treinamentos, reducdo de custos e geragcdo de resultados mais concretos e

mensuraveis. Segundo Pinheiro, a demanda por essa modalidade é crescente:

As empresas viram na Internet uma grande ferramenta para treinar seus
funcionarios a distancia, cortando custos e melhorando a qualidade dos
treinamentos. Varias empresas estdo surgindo como provedoras de
e-learning, oferecendo tanto solucdes de software, como de gestdo de
programas e criando um novo mercado cada vez mais crescente e muito
promissor. (PINHEIRO, 2002, p. 20)

Mesmo com a sua crescente utilizacdo, ndo € raro encontrar o conceito de
e-learning aplicado como sinbnimo de ensino a distancia. Esse termo sera
definido posteriormente no presente trabalho, mas, de forma geral, pode-se dizer
que se trata do treinamento realizado a distancia por meio eletrénico, enquanto a
educacdo a distancia apenas pressupbe a separacao fisica dos alunos — e ndo,
necessariamente, um estudo realizado por meio eletrénico.

O e-learning ndo se restringe a treinamentos baseados em internet, mas é
uma modalidade do ensino a distancia que utiliza o meio eletrébnico como suporte
principal para criagdo, distribuicdo, interagdo e administragdo de conteudos. Para
esta pesquisa, sera considerada a definicAo de e-learning presente no estudo de
Holsapple e Lee-Post:

O termo e-learning é frequentemente usado em substituicdo a educacéo ou
aprendizado a distancia. Ele é definido pelo Instrucional Technology Council
(ITC, 1998), bem como pelo National Center for Education Statistics
(WAITS & LEWIS, 2003), como o processo de extensdo do aprendizado ou
a entrega de material instrucional a locais remotos através de internet,
intranet/extranet, 4udio, video, transmissdo de satélite, TV interativa, e
CD-ROM. (...) Considerando este fato, o escopo do e-learning neste artigo
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esta focado principalmente na educacdo a distancia baseada em Internet.
(HOLSAPPLE; LEE-POST, 2006, p. 67)

Com o universo de possibilidades trazido por esse novo modelo de
treinamento, somado ao interesse das empresas em melhorar o nivel de
desenvolvimento de suas equipes, 0 e-learning corporativo surge como uma
ferramenta capaz de fornecer as organizagcbes 0S meios necessarios para a
capacitacao dos seus colaboradores. De fato, ele se torna um instrumento capaz de
auxiliar na realizacdo das transformacdes organizacionais, permitindo integrar a
aprendizagem em um processo continuo, que possa capacitar a empresa com 0S
conhecimentos necessarios para criar, manter e modificar as suas competéncias
(ARIAS; MATIAS, 2001).

Seja pela praticidade ou por ter um custo inferior ao treinamento presencial —
ministrado em sala de aula —, a adesdo das empresas tem sido maior a esse
novo formato de treinamento. De acordo com as informagbes do CensoEAD.BR
(2010), em 2008 mais de dois milhdes de alunos estudaram no formato de ensino
a distancia em cursos livres, de educacdo basica, especializacdo e graduacéo,
formacdo continuada e técnica. Além da facilidade de acesso e do uso dessa
ferramenta para gerenciamento da formacdo das equipes, 0 e-learning custa, em
média, 50% menos do que o treinamento presencial, o que representa um grande
incentivo ao seu uso (PORTAL e-learning Brasil, apud Diario do Comercio, 28 jun.
2005; DRUMMOND e DUMONT, 2005).

A medida que o e-learning vem sendo implementado nas empresas
brasileiras, a necessidade de se criarem métodos capazes de avaliar a sua
relevancia para a organizagao se torna significativa. Esse tipo de avaliagdo tem se
tornado uma necessidade para o gestor, tanto para a melhoria dos sistemas de
informacdo, como para justificar os altos investimentos realizados no setor
(AROUCK, 2001).

Na tentativa de avaliar seu uso e seus resultados, os sistemas de
e-learning tém sido analisados a partir dos seus aspectos educacionais, tais
como provas, avaliagbes de reacdo e avaliagdo das atividades — instrumentos
comumente utilizados pelas empresas. Por outro lado, poucos estudos focalizam
tais sistemas sob a perspectiva da Ciéncia da Informacdo e, em especial, sob a
Otica de seus usudrios. Assim, levando-se em conta os elementos acima, a

questdo de pesquisa do presente trabalho é: “Quais sdo os resultados de um
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sistema de e-learning sob a oOtica da avaliacdo de sistemas de informacéo?”

Dessa forma, os objetivos especificos deste trabalho séo:

o descrever e caracterizar o sistema de e-learning corporativo utilizado
por uma empresa brasileira de varejo;

o adaptar e operacionalizar a aplicacdo de um dos principais modelos
de avaliacdo de sistemas de informac&o no contexto brasileiro;

o propor medidas e indicativos para a melhoria dos processos de
avaliacao de sistemas de informacéo direcionados para e-learning.

O presente trabalho foi desenvolvido por meio de um estudo de caso
desenvolvido em uma empresa brasileira: 0 Magazine Luiza.

O estudo de caso foi realizado utilizando-se 0 modelo de avaliacdo proposto
por Holsapple e Lee-Post (2006), que foi desenvolvido nos Estados Unidos e testado
em um curso e-learning, da area de negocios, do University of Kentucky Distance
Learning Technology Center. Os autores se basearam no modelo de DelLone e
McLean de 1992 (reeditado em 2003) para criar 0 modelo atual, no qual o sucesso
do sistema de e-learning é definido por trés categorias: desenho, entrega e
resultado. O desenho do sistema é determinado por trés areas: qualidade do
sistema, qualidade da informacéo e qualidade dos servicos. A entrega do sistema é
analisada por meio do uso e da satisfacdo do usuario, e o resultado do sistema é
avaliado por meio da dimensdo de beneficios, incluindo a avaliacdo dos aspectos
positivos e negativos. Ao utilizar o modelo de Holsapple e Lee-Post, a pesquisa
também servirh como um teste desse modelo, j& que sera a primeira vez que ele
sera aplicado no Brasil.

Além desta introducdo, a presente dissertacdo esta dividida em mais seis
capitulos. No segundo e no terceiro capitulo, sera feita a revisao bibliografica sobre
0s temas de interesse da pesquisa: e-learning, treinamento e avaliacdo de sistemas
de informacdo. Esses temas estdo relacionados as respectivas areas do
conhecimento: educacdo, administracdo e ciéncia da informacdo. Considerando o
aspecto interdisciplinar desta pesquisa, a fundamentacéao tedrica pretende buscar as
contribuicbes académicas das respectivas areas de conhecimento para compor o
trabalho.

Assim, o segundo capitulo tratar4d da conceituacdo e da diferenciagdo dos
termos “ensino a distancia”, “e-learning” e “educacdo a distancia”. Ele também

apresentard um resgate da histéria do e-learning, contextualizando-o no cenario
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brasileiro e caracterizando-o como uma das formas de ensino a distancia.

Por ultimo, ele fara a interface com a area de administracdo, tendo como foco
principal a revisdo de conceitos relacionados a treinamentos e a apresentacdo das
praticas mais comuns de avaliacdo de treinamento dentro do ambiente corporativo,
estabelecendo uma relacdo com o e-learning e com a avaliacdo do sistema de
informacé&o.

O terceiro capitulo apresentard revisdo de literatura sobre a avaliacdo de
sistemas de informacéo, caracterizando esse tipo de pesquisa e ressaltando sua
importancia para a area, para as organizacbes e para os estudos da ciéncia da
informacdo. Ainda nesse capitulo, sera apresentado, detalhadamente, o método
proposto por Holsapple e Lee-Post, que sera apropriado pela pesquisa.

No quarto capitulo, serdo apresentados o0s procedimentos metodoldgicos
utilizados para a realizacéo deste trabalho.

Todos os resultados, andlises e conclusfes, desenvolvidos a partir da
aplicacao da pesquisa, serdo apresentados no quinto capitulo. Nele, também serdo
apontadas sugestdes e recomendacdes para a melhoria do modelo utilizado e para
a melhoria do uso do e-learning ndo apenas na empresa estudada, mas também em

outras organizacdes que fazem uso de ferramentas de e-learning.
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2 EDUCACAO A DISTANCIA, TREINAMENTO E E-LEARNING

2.1 A origem do e-learning na educacéao a distancia

O termo e-learning tem aparecido com frequéncia dentro das empresas como
uma ferramenta, um processo ou uma alternativa de baixo custo e alto impacto para
as areas de treinamento. Alguns autores, e mesmo profissionais de empresas,
tratam o e-learning como uma tecnologia auxiliar no contexto da gestdo da
informacdo e do conhecimento (ARIAS; MATIAS, 2002). De fato, esse tipo de
ferramenta pode ser considerado como um sistema de disseminacdo e uso da
informacéo para capacitacéo de pessoas em organizacoes.

Apesar de ser muito comum a confusdao do uso do termo e-learning com
educacao a distancia (EAD), a ultima surgiu muito antes da existéncia do primeiro.
Segundo Nunes (2005), é provavel que a origem do ensino a distancia remeta ao
ano de 1728, com as aulas por correspondéncia ministradas por Caleb Philips, nos
Estados Unidos. Essa forma de ensino também foi disseminada na Europa, em
1840, com os cursos de estenografia e, posteriormente, os cursos de idiomas. A
partir do século XIX, o ensino a distancia foi oficializado pelas grandes
universidades americanas e europeias, que comecaram a oferecer cursos de
extensdo nesse novo formato. Em 1928, a British Broadcasting Corporation (BBC)
inovou quando comegou a promover cursos para a educacdo de adultos
intermediados pelo radio.

No Brasil, se desconsiderarmos as escolas internacionais que, em 1904,
representavam as escolas americanas em territério nacional e ofereciam cursos por
correspondéncia (ALVES, 2007), podemos dizer que nosso pais vislumbrou a
primeira iniciativa rumo a educacao a distancia em 1923, quando foi criada a Radio
Sociedade do Rio de Janeiro, que teve como um dos seus objetivos a promog¢ao da
educacdo pelo radio. Essa iniciativa culminou com a criacdo do Servico de
Radiodifuséo Educativa do Ministério da Educagéo, em 1937.

Diante do crescimento e da expansado da educacéo a distancia, e de acordo
com Litto (2009), € possivel perceber que as tecnologias da informacdo e da
comunicacao (TIC) estdo diretamente associadas ao desenvolvimento dessa nova
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forma de ensino:

No passado, essas organizacfes dependiam fortemente das universidades
convencionais para a capacitacdo avancada de seus empregados, mas o
avanco da EAD por meio da TIC permitiu que empresas e entidades
governamentais se reestruturassem possibilitando, assim, um mix de cursos
proprios (...). E provavel que essa flexibilidade oferecida pela EAD
permita uma aproximacdo cada vez maior entre a aprendizagem nos
ambientes corporativo e académico. (LITTO, 2009, p. 14-15)

Pinheiros (2002), Bastos (2003) e Nunes (2005) apresentam uma narrativa
histérica do ensino a distancia, e o que, notoriamente, pode ser observado desses
relatos histéricos é que a educacdo, por meio do radio e dos cursos por
correspondéncia, crescia e atingia muitas pessoas no interior do pais. Esse
crescimento contribuiu, anos mais tarde, para o surgimento de varios movimentos
educacionais importantes, tais como o MEB (Movimento de Educacdo de Base), o
Rena (Radio Educativo Nacional) e o Instituto Universal Brasileiro.

Iniciativas de ensino a distancia foram também desenvolvidas pelo Servico
Nacional de Aprendizagem Comercial (Senac), pelo Servico Nacional de
Aprendizagem Industrial (Senai) e pelo Servico Nacional de Aprendizagem Rural
(Senar), que tinham o objetivo de profissionalizar e capacitar trabalhadores em suas
respectivas areas de atuacdo. Grandes projetos foram desenvolvidos ou iniciados
nesse periodo, como, por exemplo, o Minerva, criado pelo governo federal, que
oferecia diferentes tipos de cursos para os niveis de primeiro e segundo graus.
Outro projeto de destaque foi o Acesso, criado em parceria com a Petrobras para a
formacédo de seus profissionais.

Ja no fim da década de 1960, a televisdo foi incorporada aos meios de
comunicacgao ja utilizados na educacéo a distancia e passou a ser, também, mais
um recurso a disposicdo dessa nova forma de ensino. A TV Educativa do
Maranhdo, a TV Educativa do Ceara, a Fundacdo Padre Anchieta e a Fundacao
Roberto Marinho foram algumas das instituicbes responsaveis pelo pioneirismo
do uso da TV no ensino a distancia no Brasil.

Em meados da década de 1970, outras organizacOes de destaque foram
criadas para desenvolver melhor a questdo do ensino a distancia. A UnB —
Universidade de Brasilia foi responsavel por uma das primeiras experiéncias

universitarias no Brasil de educacdo a distancia. A Associacdo Brasileira de
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Educacdo Agricola Superior (Abeas) também desenvolveu seus programas de
formagdo superior a distancia, e a Associacdo Brasileira de Tecnologia
Educacional (ABT), a partir de 1980, iniciou o Programa de Aperfeicoamento do

Magistério de primeiro e terceiro graus a distancia.

Da mesma forma que as correspondéncias, o radio e a TV se tornaram meios
para viabilizar essa nova forma de aprender, isso também viria a ocorrer com a
internet. O papel da internet no ensino a distancia foi significativo na medida em que
possibilitou a interacdo de pessoas, em tempo real, que se encontravam fisicamente
distantes, ou a viabilizacdo e a organizagcdo da comunicacdo de grandes grupos
de individuos. Segundo Pinheiro (2002), essas duas caracteristicas acabaram por
criar um novo conceito dentro da educacao a distancia denominado e-learning, ou
educacao on-line. A partir dai, o e-learning se fortaleceu dentro do contexto de
ensino a distancia, tendo como principal fator diferencial o treinamento baseado
no computador ou na web.

A tabela a seguir apresenta a evolucdo do ensino a distancia ao longo de

trés geracoes:

Geragao Periodo Caracteristicas

Estudo por correspondéncia. O meio de
comunicagao era o material impresso,
Primeira Ate 1970 enviado pelo correio.

As universidades utilizam televisdo
Segunda 1970 aberta, radio, fitas de audio e video,
telefone, satélite e TV a cabo.
Utiliza a rede de computadores e a
estacdo de trabalho multimidia.

Terceira 1990

Tabela 1: Geracdes de educacgédo a distancia (BASTOS, 2003 apud MOORE e KEARSLEY,
1996)

O e-learning, em especial o autoinstrucional (caraterizado pela inexisténcia de
interacdo com outras pessoas), € considerado pelas organizacbes como uma
solucdo rapida, de baixo custo e com grande amplitude. Isso ocorre por algumas
razdes. Aléem de o custo por pessoa treinada ser muito menor no e-learning,
gquando comparado ao valor de uma pessoa treinada em um curso presencial, ha

ainda as questdes da agilidade e da viabilidade para treinar: ainda que houvesse o
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recurso financeiro disponivel para o deslocamento das pessoas, 0 custo indireto
gerado pela saida delas de seus respectivos locais de trabalho seria consideravel.
Por meio do e-learning, ha a possibilidade de o treinamento acontecer em
qualquer hora do dia, além de ser possivel treinar milhares de pessoas

simultaneamente.

2.2 Discussoes e definicdes sobre e-learning e educacéao a distancia

Existe, no meio académico, uma grande divergéncia quanto a definicdo do
conceito de educacdo a distancia. Isso acontece em funcdo do recente
aparecimento dessa nova forma de ensino, tal como da rapidez com que os
conceitos que envolvem a tecnologia da informagdo sao transformados. Nesse
sentido, o proprio conceito de distancia é questionado devido as inameras
possibilidades que as tecnologias da informacéo e da comunicacéo (TIC) oferecem.
Ha, também, uma grande discussdo em torno dos préprios termos “ensino” e

“‘educacéo a distancia”

O termo “ensin0” estd mais ligado as atividades de treinamento,
adestramento, instrugdo. J& o termo “educacdo” refere-se a prética
educativa e ao processo ensino-aprendizagem que leva o aluno a aprender
a saber pensar, criar, inovar, construir conhecimentos, participar ativamente
de seu proprio conhecimento. (LANDIM apud HERMIDA, 2006, p. 168)

Ambos o0s termos discutidos por Landim estdo diretamente ligados ao
processo de aprendizado do aluno. Diante dessa perspectiva, 0 conceito
apresentado por Belonni (2002) é mais amplo, ja que entende a educacdo a
distancia como um fendémeno pertencente a um extenso processo de inovacdo
educacional, que resulta na integragcdo das novas tecnologias da informacao e da
comunicacdo nos processos educacionais. Dentro dessa premissa, a tecnologia
passa a ser considerada uma ferramenta mediadora e um recurso didatico,
tornando-se 0 meio para que as finalidades educacionais sejam atingidas.

Em relacdo a modalidade e-learning, a discussédo conceitual se inicia na
traducdo do termo, j& que, feita na sua forma literal, o e-learning (eletronic
learning) da a ideia de se tratar apenas de uma modalidade eletrbnica de
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aprendizagem, ou “e-aprendizado”.

Segundo Andrea Filatro (2003), a educacdo a distancia deve ser
entendida como parte do campo de estudo sobre educacdo, e esta pode ser
definida como o processo de desenvolvimento de um individuo, com vistas a
sua integracdo individual e social, envolvendo aspectos humanos, técnicos,
cognitivos, emocionais, sociopoliticos e culturais. Por outro lado, o ensino pode ser
descrito como a iniciativa intencional e orientada para formar ou informar
individuos. Com isso, estabelece-se uma diferenciacdo da educacdo a distancia

para a educacéo on-line:

A chamada educacdo on-line é uma acdo sistematica do uso de
tecnologias, abrangendo hipertexto e redes de comunicacdo interativa,
para distribuicdo de conteldo educacional e promocdo da aprendizagem,
sem limitacdo de tempo ou lugar (anytime, anyplace). Sua principal
caracteristica é a mediacdo tecnolégica pela conexdo em rede. (Idem, p
47)

Para Paulsen (2002), ha ainda uma diferenciacdo entre o e-learning e a
educacdo on-line. Para ele, a Ultima se caracteriza pela separagdo entre
professores e alunos, e pelo uso do computador para utilizar algum conteddo do
curso e para a comunicacdo entre o grupo e o professor. JA o0 e-learning é
caracterizado pelo foco no conteddo e por ndo ter a obrigatoriedade de um

professor ou tutor para mediar o aprendizado:

E-learning é definido aqui como um aprendizado interativo onde o contetdo
do aprendizado esta disponivel on-line e que d& feedback automatico
as atividades de aprendizado do estudante. Comunicacdo on-line entre
pessoas reais pode ou ndo estar incluida, mas o foco do e-learning esta
usualmente mais voltado ao conteddo do aprendizado do que a
comunicacdo entre aprendizes e tutores. (Idem, p. 1)

O e-learning definido por Paulsen é também conhecido como WTB -
Web Based Training ou CBT — Computer Based Training, ou seja, treinamentos
desenvolvidos por meio de computador ou da web, com ou sem interacdo. Tratam-
-se de cursos autoinstrucionais, nos quais o aluno aprende sozinho, sem
mediacdo de tutores ou comunicacao entre participantes.

O e-learning deve ser considerado uma ramificagdo do ensino a distancia,

caracterizado pela exploragédo e pelo grande uso de tecnologias de ponta e da
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informacéo, disponiveis nesses meios, para promover o aprendizado. A definicdo de
Horton (2006) para o e-learning também converge com a ideia de e-learning exposta
por Paulsen. Apesar de saber dos inUmeros conceitos que giram em torno da
palavra e-learning, ele opta por defini-la como o uso da informagéo e das tecnologias

computacionais para criar experiéncias de aprendizado. A definicdo & bastante
ampla:

Esta definicdo esta deliberadamente em aberto, permitindo liberdade total
em relacdo a como essas experiéncias sdo formuladas, organizadas e
criadas. Note que esta definicAo ndo menciona “cursos” para cursos que
sdo apenas um caminho para pacotes de experiéncia com e-learning.
Também n&o menciona nenhuma ferramenta autoral ou sistema de
gerenciamento em particular. (Idem, p. 2)

Horton € um dos autores que estabelecem classificacbes para o e-learning,
tais como standalone courses, virtual-classroom courses, learning games and
simulations, embedded learning, blended learning, mobile learning, etc.

Apesar da diversidade de entendimentos sobre o tema, para o trabalho desta
pesquisa sera considerada a definicdo de e-learning presente no estudo de

Holsapple and Lee-Post:

O termo e-learning é frequentemente usado em substituicdo a educagédo ou
aprendizado a distancia. Ele é definido pelo Instrucional Technology Council
(ITC, 1998), bem como pelo National Center for Education Statistics
(WAITS & LEWIS, 2003), como o processo de extensdo do aprendizado ou
a entrega de material instrucional a locais remotos através de internet,
intranet/extranet, audio, video, transmissdo de satélite, TV interativa, e
CD-ROM. (...) Considerando este fato, o escopo do e-learning neste artigo
esta focado principalmente na educacgdo a distancia baseada em Internet.
(HOLSAPPLE; LEE-POST, 2006, p. 67)

Dessa forma, neste projeto, o e-learning € considerado parte integrante da
educacado on-line que, por sua vez, se insere no contexto da educacédo a distancia.
A educacao on-line contempla as acbGes de e-learning desenvolvidas com o
objetivo intencional e orientado de formar ou informar pessoas utilizando os
recursos educacionais existentes e considerando a didatica e as metodologias
de ensino-aprendizagem para o desenvolvimento instrucional do curso. O
e-learning pode, ainda, ser mediado ou autoinstrucional, mas, para esta pesquisa,

serdo analisados apenas 0Ss cursos autoinstrucionais, ou seja, nos quais nao
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existe mediagédo entre professores e alunos.

Para facilitar, o desenho abaixo estabelece uma representacdo entre o0s

~

conceitos e-learning, mobile learning, educacéo on-line e educacgéao a distancia.
@cagéo a distancia

Virtual
classroom

Educacéo on-line

E-learning

Treinamento
presencial

/

Blended
learning

Mobile
learning

Games Simulagdes

E-learning
com mediagdo

N

Figura 1. Diagrama de conceitos. (BORGES-ANDRADE, 2006)

2.3 O uso do e-learning nas organizacfes

O e-learning dentro das organizacdes é um tema que se estabelece na
intersecdo entre quatro campos do conhecimento: educacédo, gestao da informacéo,
gestdo do conhecimento e administragcdo. Nesse contexto, a educacdo passa a
contribuir com o direcionamento dos métodos de ensino-aprendizagem, enquanto a
administracdo participa com a elaboracdo de processos e avaliagfes desse tipo de
treinamento, incluindo-os dentro das estratégias das areas de Treinamento e
Desenvolvimento (T&D). Nesse contexto, as TIC desempenham um papel
importante no sentido de receber periodica e sistematicamente informacoes
relevantes geradas pela organizacdo e por seus funcionarios por meio das
ferramentas de colaboracdo que o sistema de treinamento proporciona. Em
empresas brasileiras, € comum encontrar equipes de gestdo da informacédo e
gestdo do conhecimento trabalhando de forma integrada as areas de T&D, em
especial junto as equipes especializadas em treinamento e-learning. Alguns
exemplos nesse sentido sdo a Gol Linhas Aéreas, a Mapfre Seguros e o0 Banco

Votorantim.
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Essa integracdo da educacdo com as TIC acontece devido as possibilidades
trazidas pelo desenvolvimento tecnoldgico e, principalmente, pela expansdo da
internet. Dessa forma, as empresas passaram a contar com varias ferramentas
tecnoldgicas capazes de gerenciar, organizar e distribuir as informacfes necessarias
a cada area da empresa, contribuindo para as melhorias do desempenho do trabalho
e datomada de deciséo.

N&o obstante suas vantagens, o uso das tecnologias mais avancadas nao foi
capaz, por si sO, de garantir a plena gestdo do conhecimento organizacional, que
esta disseminado em informacgfes, processos e experiéncias dos individuos. De

fato, segundo Bhatt:

No geral, as organizagbes podem usar tecnologias ou uma abordagem
informal para o gerenciamento do conhecimento. Mas, para conseguir uma
vantagem competitiva de longo prazo, a empresa precisa criar uma juncao
entre seus sistemas tecnologicos e sociais. As tecnologias podem ser
usadas para aumentar a eficiéncia das pessoas e aperfeicoar o fluxo de
informacdo dentro da organizacdo, ao passo que sistemas sociais, como
comunidades préticas, aperfeicoam-se em interpretacdes, trazendo
multiplos pontos de vista sobre a informacgéo. (BHATT, 2001, p. 69)

2.4 O e-learning como treinamento dentro das organizacdes

O aprender dentro de uma organiza¢do ocorre em varias situacdes, e estas
nao sdo necessariamente formais e intencionais. Sob a perspectiva da gestdo do
conhecimento, a capacidade de uma organizacdo de inovar e crescer esta
diretamente relacionada com sua capacidade de aprender — e esta capacidade
depende, por sua vez, da forma como esta estruturado o sistema sociocultural e de
informagé&o da organizagédo (CHOO, 2006). A aprendizagem individual ocorre dentro
das organizacdes de forma natural e cotidiana, em maior ou menor intensidade.
O que diferencia a aprendizagem originada a partir de um treinamento da

aprendizagem espontadnea € o planejamento estruturado e intencional para que

ela aconteca.

Dentro da organizagdo, o treinamento deve representar a formalizagdo de
uma estratégia orientada e intencional para facilitar a aprendizagem e/ou

potencializar a sua ocorréncia, com foco no profissional e na preparacédo dele para
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desenvolver melhor o seu trabalho. Para isso, € importante considerar ndo apenas a
estruturacdo didatica do conteudo e o formato, mas, especialmente, o contexto no
qual a acdo de treinamento ocorre. A diferenciacdo entre informacéo e instrucao é

trazida por Borges-Andrade:

Observa-se assim que a proposta do e-learning, de acordo com seus
seguidores, € bem mais abrangente do que simplesmente treinar
empregados usando cursos baseados na web. Segundo Rosenberg (2001)
uma abordagem mais ampla do e-learning deve prover solugfes tanto para
treinamento quanto para a gestdo do conhecimento nas organizacdes. O
verdadeiro desafio para a aprendizagem, especialmente para uma
aprendizagem do tipo e-learning é a capacidade de distinguir a necessidade
de informacgdo (gestdo do conhecimento) da necessidade de instrugcéo
(treinamento online) e, principalmente, a compreensdo de como essas duas
necessidades podem trabalhar em conjunto. (BORGES-ANDRADE, 2006, p.
156)

Por isso, €& importante detalharmos, aqui, trés conceitos que estdo
diretamente relacionados com o desenvolvimento dos treinamentos e-learning e do
proprio método no qual essa modalidade de treinamento é desenvolvida:
informag&o, instrugdo e treinamento. A informagdo, entendida, aqui, como o
insumo principal do conteddo de um curso, deve ser interpretada e trabalhada
por meio da instrucdo, que é o processo que deverd organizar e estruturar essa
informacédo, considerando-a sob uma perspectiva didatica, para assim ser capaz
de utiliza-la em um treinamento para as organizacoes.

Informacdo — € a base para o desenvolvimento do e-learning e pode ser
obtida em reuniBes com colaboradores, intranet, documentos corporativos, etc.
Trata-se de modulos ou unidades organizadas de conteudo, disponibilizadas em
diferentes formatos. Por meio dessa organizacdo, € possivel prover aos
colaboradores e manter a disposicdo deles informacdes valiosas que atendam as
suas demandas especificas. Vale ressaltar que, para essas informagfes estarem
disponiveis, organizadas e acessiveis, ndo é necessario esforco ou implementacéo
de treinamentos e-learning. A informacao, nesse contexto, pode ser gerenciada e
disponibilizada pelos meios de comunicacdo e/ou processos organizacionais
disponiveis, sob a responsabilidade das areas de gestdo da informacdo na
organizacao.

Instrucdo — segundo Borges-Andrade (2006), a instrucdo pode ser definida

como uma forma mais simples de estruturacdo de eventos de aprendizagem que



27

envolva a definicdo de objetivos e a aplicagdo de eventos instrucionais. Essa
aprendizagem, segundo Horton (2006) e Rosenberg (2001), deve contribuir com os
objetivos organizacionais e ser capaz de interferir em mudancas comportamentais
nos individuos. Ela serd sempre uma acao intencional, estruturada e conduzida.

Gagné (1989) definiu como instrucdo um conjunto de eventos externos ao
aprendiz desenvolvidos para apoiar 0 processo interno de aprendizagem. Para
ele, a aprendizagem € um processo cognitivo, que se da de dentro para fora, e
Sado0 0s eventos instrucionais propostos por Gagné -— recepcdo, expectativa,
recuperacao, percepcao seletiva, coédigo semantico, resposta, refor¢o, recuperacao
e generalizagcdo — que, em geral, modelam os processos de constru¢cdo dos cursos
e-learning. Eles compdem o planejamento da instrucdo, ou planejamento
instrucional do treinamento — como é mais conhecido.

O planejamento instrucional significa o estudo da instrucdo e a estruturagcéo
de um treinamento considerando 0S nove eventos instrucionais propostos por
Gagné, e, para que a construcdo desses nove eventos seja realizada de forma
coerente com o contexto, o planejamento instrucional faz uso de modelos que
auxiliam no entendimento do contexto do aluno e na constru¢cdo de um contetdo
significativo e relevante. Um modelo macro, comumente utilizado como referéncia, €
o ISD (Instructional System Design). O modelo original do ISD gerou diversas
variantes e, embora diversas propostas de ISD possam ser encontradas na
literatura, elas apresentam, em geral, as mesmas fases propostas pelo modelo mais
conhecido: ADDIE (andlise, desenho, desenvolvimento, implementacdo e
avaliacao).

Trata-se de um modelo integrado, proposto para o desenvolvimento de
processos de treinamento e capaz de suprir com qualidade as necessidades bem
definidas para um treinamento. Suas caracteristicas fazem com que ele seja
conceituado como um modelo com “enfoque sistémico para treinamento”, que facilita
as decisdes e as proposic¢des relativas ao qué, como, quando, quanto, quem e onde.

Treinamento — apesar de, ao longo dos anos, varios conceitos de
treinamento terem sido definidos (BORGES-ANDRADE, 2006), todos eles

apresentam uma relativa coeréncia entre si.
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Autor

Definicéo

Hinrichis (1976)

“Treinamento pode ser definido como quaisquer procedimentos de
iniciativa organizacional cujo objetivo é ampliar a aprendizagem entre
0s membros da organizag&o.”

Nadler (1984)

“Treinamento é aprendizagem para propiciar a melhoria do desempenho
no trabalho atual.”

Wexley (1984)

“Treinamento € o esfor¢o planejado pela organizagcdo para facilitar a
aprendizagem de comportamentos relacionados com o trabalho por
parte dos seus empregados.”

UK Department of
Employment (1971 apud
LATAM, 1988)

“Treinamento é o desenvolvimento sistematico de padrbes de
comportamentos, atitudes, conhecimento-habilidade, requeridos por um
individuo, de forma a desempenhar adequadamente uma dada tarefa ou
trabalho.”

Goldstein (1991)

“Treinamento é uma aquisi¢do sistematica de atitudes, conceitos,
conhecimentos, regras ou habilidades que resultem na melhoria do
desempenho no trabalho.”

Tabela 2: DefinicBes de treinamento

O treinamento dentro de uma organizacao tem o papel de contribuir para o

alcance dos objetivos organizacionais por meio da aprendizagem e do

desenvolvimento de novos conhecimentos, habilidades e atitudes por parte de seus

colaboradores. Essa aprendizagem pode ocorrer de diferentes formas na

organizacao; as acoes de treinamento, porém, sdo intencionalmente planejadas para

auxiliar nessa aprendizagem, considerando como insumo nhao apenas o

planejamento e a estruturacdo das informagdes, mas o contexto organizacional, o

planejamento didéatico, o

alcancados.

individuo e o0s objetivos organizacionais a serem

Borges-Andrade propde, ainda, um diagrama capaz organizar oS conceitos

presentes dentro das areas de treinamento e desenvolvimento. Note que a

informacédo € o insumo para a construcdo de um registro de conhecimento da

organizacao, construido por meio das metodologias da educacdo, para ser

compartilhado, em grande escala, com todos os outros colaboradores que

necessitam daquela mesma informacéao.
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Figura 2: AcOes de indugéo de aprendizagem em ambientes organizacionais. (BORGES-
ANDRADE, 2006, p. 145)

A Figura 2 representa a etapa de exteriorizacdo do processo de
Conversdo do Conhecimento Organizacional da Figura 3. A exteriorizacdo é o
momento em que o conhecimento tacito é traduzido em conceitos explicitos por
meio da utilizacdo de metaforas, analogias e modelos. Nesse caso, a traducéo é
feita com o auxilio de metodologias educacionais por meio de um treinamento como

forma de facilitar a absorgéo e o entendimento desse conhecimento por outros.

OS PROCESSOS DE CONVERSAO DO CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL

Explicito

EXTERIORIZACAO COMBINACAO

Técito

SOCIALIZACAO INTERNALIZACAO

Tacito

Figura 3: Processos de conversdo do conhecimento organizacional (CHOO, 2006,
p. 38)
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Sob a perspectiva desse processo, a educacdo em contextos organizacionais
assume maior importancia; ela passa a fazer parte de um processo de organizagéo
do conhecimento, que vai requerer um planejamento de médio e longo prazos
para considerar a continuidade dessas acdes, considerando o ponto de vista da

gestdao do conhecimento.

2.5 O e-learning e a gestao do conhecimento nas organizacdes

A organizacéo da informacédo e a gestdo do conhecimento podem resultar em
vantagens competitivas e melhores niveis de sustentabilidade para o negdcio
em longo prazo, jA que uma empresa sé agira com inteligéncia e criatividade se
estiver bem informada e com capacidade para atuar com compreensdo e
discernimento em relacdo ao ambiente em que atua (Idem).

A gestdo do conhecimento € um tema muito discutido no meio académico,
e definicdes do termo e suas formas se diferem. Enquanto alguns autores entendem
0 gerenciamento do conhecimento como um processo em constante evolugéo
(METAXIOTIS; ERGAZAKIS, 2005), outros nao acreditam na possibilidade da
aplicacao da gestdo do conhecimento, comparando-a a um fendmeno de marketing
fadado ao desaparecimento (WILSON, 2002).

A despeito das discordancias entre os estudiosos, a organizacdo capaz de
gerir suas informagbes e seus conhecimentos, compreender corretamente seu
ambiente e suas necessidades, assim como se mover por meio das informacdes
disponiveis e da competéncia de seus membros, tende a se destacar no mercado
(CHOO, 2006). A informacdo, aqui, pode ser entendida como os dados
registrados e dotados de relevancia e proposito para as pessoas (DAVENPORT,;
PRUSAK, 1998). O conhecimento, por sua vez, se refere aquele inerente ao
individuo, desenvolvido por ele por meio de experiéncias em determinadas
atividades da organizacdo (CHOO, 2006).

Em busca dessas vantagens, as empresas passam a implementar acdes de
gestdo do conhecimento, tornando-o cada vez mais interdisciplinar, com maior
relevancia no meio académico, e suscitando experimentos dentro das

organizacdes. Empresas brasileiras, sob a bandeira da gestdo do conhecimento,
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passam a valorizar o capital humano, colocando-o como alvo de suas agbes. Elas
passam a desenvolver, entre outras coisas, a¢des que busquem a aquisi¢édo, o
compartilhamento e a aplicacdo desse conhecimento individual dentro da
organizacao.

Os treinamentos e a educacgéo corporativa surgem, diante dessa premissa,
como um momento para troca e compartilhamento de experiéncias entre equipes.
Constituem, cada vez mais, um modo de distribuicdo formal de informacdes da
empresa, incentivando a troca de experiéncias organizacionais, facilitando a
aprendizagem e compondo um sistema de informagao complexo e de alto valor para
a organizagao.

Nesse contexto, a area de Recursos Humanos ganha destaque, passando a
ser considerada estratégica e, ao se responsabilizar pela formacdo e pelo
treinamento dos funcionarios, transformando-se também em elemento facilitador da
troca de informagcbes e do conhecimento formal da organizacédo, tendo de criar
mecanismos capazes de promover o compartilhamento e a troca de experiéncias.

Acredita-se que haja uma necessidade premente de contribuicdo das areas
de educacédo e ciéncia da informacdo com relacdo a aprendizagem em contextos
organizacionais. Ou seja, a0 mesmo tempo em que se faz necessario o uso de
estratégias para o desenvolvimento de habilidades e conhecimentos, é fundamental
gue os sistemas de informacfes sustentem e apoiem tal estratégia. E, sob esse
aspecto, destaca-se a importancia de estudos voltados para a avaliacdo de sistemas
de informac@o que dirigem seu olhar para questdes relacionadas a necessidade,
a busca e ao uso da informacdo pelos usuéarios. Assim, a qualidade da
informacdo — por exemplo, entregue ao aluno/usuario — esta diretamente
relacionada a reducdo da incerteza em um determinado estado de conhecimento
(DIAS, 2006). Essa também deveria ser uma preocupacdo do designer
instrucional, que inicia seu trabalho a partir da informagdo existente, para
reconstrui-la sob os parametros educacionais, entregando-a aos alunos por meio

de um sistema — como é o caso dos treinamentos e-learning.
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3 AVALIACAO DE SISTEMAS DE INFORMACAO

3.1 Aimporténcia de se avaliarem os sistemas de informagéo

Os sistemas de informacdo estdo presentes em, praticamente, todos os
setores da sociedade, possuindo uma ampla abrangéncia e sendo vastamente
utilizado nas organizacdes. Segundo Dias (2006), eles podem ser entendidos como
um sistema que compreende pessoas, maquinas e meétodos organizados para
coletar, processar, transmitir e disseminar dados que representam informacao para o
usuario. Ainda segundo o autor, as informacgfes fornecidas por esses sistemas séo
relevantes a ponto de possibilitarem a andlise de fatores do passado como forma de
compreensdo do momento presente.

A gualidade da informacao, seja sob a 6tica do individuo ou da organizacéo, é
um diferencial para a melhoria das decisdes, do desempenho ou da redugédo do
tempo de execucdo de atividades. Por isso, os sistemas de informacdo sao
valorizados, amplamente utilizados e tornaram-se a base para que as informacdes
sejam trocadas, compartilhadas e disponibilizadas simultaneamente para um grupo
de pessoas que podem ou ndo estar em um mesmo local. A mobilidade, a
possibilidade de acesso a informacgéo e a disseminagdo de seu uso fizeram com que
0S sistemas se tornassem parte importante dos processos das empresas e do
desenvolvimento dos negdcios.

Seja como diferencial competitvo ou como parte dos processos
administrativos, os sistemas de informacédo trouxeram beneficios para o mundo
corporativo, automatizando processos, auxiliando a tomada de decisédo, gerenciando
projetos e validando previsbes de todas as ordens (GORLA, SOMERS, WONG,
2010). Por outro lado, as organizacdes se tornaram dependentes deles, sendo
inevitavel o uso cada vez mais intenso de sistemas e investimentos em
tecnologia da informacao.

E fato que, apesar de demandarem altos investimentos, os sistemas de
informac&o agregam valor para a empresa, para 0S processos nos que contardo com
sua implementacéo e para os usuarios. No entanto, a mensuracdo do quanto esses

sistemas sdo uteis, eficazes e adequados para cada situacdo € complexa, exigindo
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investimentos e pesquisa.

Areas do conhecimento distintas, como a administragdo, a ciéncia da
computacdo e a ciéncia da informacdo, dedicam-se ao estudo e a avaliacédo
desses sistemas, dando enfoques e perspectivas diferentes para o assunto (DIAS,
2006). O tema, apesar de se apresentar como um campo interdisciplinar de estudo,
encontra na ciéncia da informacdo o respaldo necessério para a pesquisa, ja
gue essa ciéncia esta diretamente conectada a tecnologia e busca respostas para
questbes relacionadas a industria da informacédo — criacdo e distribuicdo de base
de dados, servicos on-line, acesso e disseminacdo da informacédo (SARACEVIC,
1996).

Porém, o olhar sob o comportamento do usuario ndo desconsidera a
perspectiva interdisciplinar, como € o caso desta pesquisa, que busca elementos do
campo da educacéo, da administracdo e da ciéncia da informag&o para compor a
investigacdo de um sistema de informagdo de treinamentos. De fato, a
interdisciplinaridade € entendida como um fator de contribuicdo, ja que podera
evidenciar problemas ou aspectos outrora desconsiderados. De acordo com Dias,
um olhar amplo por parte do investigador pode ampliar as possibilidades de uma
pesquisa na area de avaliacdo de sistemas de informacao:

Uma determinada questao ou problema suscita a contribuicdo de diferentes
disciplinas, mas essas contribuicdes sdo deslocadas de seu campo de
origem e entrecruzam — se num outro lugar — em um novo lugar. S&o esses
deslocamentos e entrecruzamento — esse transporte tedrico — que
provocam uma iluminac&o e uma outra configuracdo da questio tratada. E
esse tratamento hibrido, distinto, que constitui o0 novo objeto.
Compreende-se que as ASIl, como objeto de estudo, moldam-se
dependendo do “olhar” e do “lugar” em que se encontra o investigador,

integrando novas variaveis ou assumindo diferentes papéis. (DIAS, op. cit.,
p. 32)

Para o referido autor, as avaliacbes de sistemas de informacgéo, dentro do
campo da ciéncia da informacéo, sempre tiveram como foco o comportamento do
usuario, assim como o tratamento, a busca e o uso da informacéo: “A avaliacédo
sob esse aspecto € muito subjetiva, pois lida com caracteristicas cognitivas,
percepcdo de valor da informacéo, seu uso e grau de satisfacdo no processo de
busca” (Ibidem, p. 33).

As avaliacbes dos sistemas de informacdo, ainda que sob essa perspectiva

subjetiva, correspondem a uma necessidade das organizacbes em justificar os
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recursos investidos nos sistemas e ainda ter um parametro para que possam
aperfeicod-los. Segundo Lancaster (1993), avaliar € importante j& que, por meio da
avaliacao, € possivel reunir dados Uteis que servirdo para medir o valor, solucionar
problemas e tomar decistes, e a possibilidade de encontrar uma forma precisa de
medir os impactos de investimento de tecnologia de informacdo na organizacdo €
uma das questdes que permeiam as pesquisas de avaliacdo de sistemas de
informacéao.

Para que haja respostas que apontem para a busca de uma solucdo para
essa questdo, € necessario que os modelos de avaliacdo estejam cada vez mais
alinhados com os objetivos do negdcio em que o sistema é empregado.

Como forma de atender a essa demanda, pesquisas com a pretenséo de criar
padrbes e modelos de avaliacdo de sistemas de informacéo sao feitas e publicadas
desde a década de 1980. Segundo Arouck, trata-se de uma questdo ainda sem
solucéo:

Os autores constatam que avaliacdo de sistemas de informacdo é um
problema que vem se mantendo sem resolucdo eficiente. E uma questio
antiga e que apresenta muitas dificuldades para se estabelecerem
métodos fidedignos e objetivos. Historicamente, ndo se tem tido muito
sucesso ao se tentar medir o impacto de sistemas de informacéo no lucro
ou desempenho das organizagBes. Avaliar sistemas de informacdo é
dificil, mas necessério. (AROUCK, 2001, p. 4)

Ainda que a complexidade seja alta, pesquisas sobre a avaliagdo de sistemas
de informacédo continuam sendo desenvolvidas e publicadas, o que ressalta a
relevancia e a importancia social do assunto.

Entre os varios modelos de avaliagdo de sistemas de informacdo ja
desenvolvidos, existe 0 modelo proposto por DeLone e McLean, publicado em 1992,
gue se destaca, de um lado, por colocar o impacto organizacional como um aspecto
a ser considerado e, de outro, por definir a dimensao “Qualidade do Sistema de
Informacao” (DIAS, 2006). Esse primeiro modelo descrevia seis dimensdes do
processo de avaliacdo de um sistema de informacdo: qualidade do sistema,
qualidade da informacéo, uso do sistema, satisfacdo do usuério, impactos individuais

e impactos organizacionais.
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Primeiro modelo proposto por DeLone e McLean (1996)

QUALIDADE DO

SISTEMA

uso

QUALIDADE DA

INFORMAGAO

> ﬁiL IMPACTO — IMPACTO
INDIVIDUAL | ORGANIZACIONAL

— SATISFACAO DO |—

USUARIO

Figura 4: Primeiro modelo de DeLone e McLean (2003, p. 12)

Em 2003, uma nova edicdo desse modelo foi publicada, trazendo

consideracdes e atualizacGes para as dimensdes da avaliacdo. As novas dimensodes

propostas foram: qualidade da informacdo, qualidade do sistema, qualidade dos

servicos, uso do sistema, satisfacdo do usuario e beneficios reais. O novo modelo

passava a considerar a crescente presenca e a popularizacdo dos sistemas de

e-commerce e do uso da internet, sistemas nos quais a atuacdo do usuario €

voluntaria;

Dentro do contexto do e-commerce, 0s principais usuarios do sistema nao
sdo pessoal interno, e sim clientes ou fornecedores. Estes usam o sistema
para tomar decisdes de compra ou venda e executar transacdes comerciais.
Estas decisGes e transacgbes eletrbnicas, por sua vez, impactam usuarios,
organizagdes, industrias e até as economias dos paises. Este processo de
comunicag&o e comércio se encaixa muito bem no Modelo de Sucesso D&M
para Sistemas de Informagcdo e em suas seis dimensdes de sucesso.
(DELONE & MCLEAN, 2003, p. 24)
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Segundo modelo proposto por DeLone e McLean (2003)

QUALIDADE DA

INFORMACAO
Uso
QUALIDADE DO 'y
LIQUIDOS
SATISFACAO DO

USUARIO
QUALIDADE DO

SERVICO 1

Figura 5: Revisdo do modelo de DelLone e McLean (2003, p. 24)

O primeiro modelo proposto ja havia sido validado e testado por muitos
pesquisadores, mas havia, ainda, a necessidade de se estabelecerem medidas
que pudessem ser aplicadas também em sistemas para a web, como o
e-commerce. Dessa forma, surgiu o segundo modelo, por meio do qual DeLone
e McLean (2003) esclarecem que, apesar das novas formas de estabelecer as
relacbes entre as dimensdes de analise e as novas formas de medicéo
estabelecidas pela publicacdo do novo modelo, a natureza do anterior continua
preservada.

O modelo de avaliacdo do sistema de informacédo proposto para e-learning

por Holsapple e Lee-Post, em 2006, tem como base esse segundo modelo.

3.2 O modelo de avaliagdo para sistemas de e-learning

As caracteristicas contempladas pelo novo modelo de DelLone e McLean
abriam a possibilidade de aplicagdo dessa avaliagdo em sistemas que
apresentassem as mesmas caracteristicas do e-commerce ou dos sistemas

baseados na web.
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Por entenderem que um sistema de e-learning possuia essas caracteristicas,
Holsapple e Lee-Post (2006) desenvolveram um modelo para avaliacdo desse

sistema baseando-se nas mesmas dimensdes do modelo de DelLone e McLean.

Todo treinamento e-learning, por exemplo, é feito por meio de um sistema
web, no qual os usuarios precisam se conectar e conseguir utilizar de forma efetiva
para o aproveitamento completo dos cursos. Estes, os materiais de apoio e o
conteudo complementar também fazem parte da informacéo fornecida pelo sistema.
Dessa forma, analisar o e-learning sob as mesmas categorias propostas pelo
modelo de DeLone e McLean, com adaptacfes, € ter a possibilidade de explorar a
relacdo do usuéario com o sistema de informacéo e a sua satisfacdo com o servi¢co a
ele entregue.

O modelo de Holsapple e Lee-Post estabelece trés grandes categorias:
desenho do sistema, entrega do sistema e resultado do sistema.

Dentro delas, estdo distribuidas as seis dimensfes apresentadas por DeLone
e McLean: qualidade do sistema, qualidade da informacédo, qualidade do servico,
uso, satisfacdo do usuario e beneficios reais. Para cada dimensao, Holsapple e Lee-
- Post criaram um conjunto de métricas que, ao serem avaliadas em conjunto,

poderiam estabelecer o nivel de sucesso em relacdo aquela dimensédo do modelo.

Design do sistema

Qualidade do sistema

1. Facil de usar Entrega do sistema

Qualidade do servigo

Satisfagao do usuario
1. Satisfacao global

1. Prontidao 2. Experiencia agradavel
2. Da feedback 3. Sucesso geral

3. Disponivel 4. Recomenda a outros
4. Atende as necessidades

do aluno

2. Interface amigavel
‘3“ ESta"el Uso Resultado do sistema
5' R:;g;il;g 1. Slides de PowerPoint
6. Da feedback g é;il:i ieneficios

o . spectos positivos

4. Painel de discussoes 1. Aprendizade melhorado
Qualidade da informacao 5. Estudos de caso 1 M 2. Economia de tempo
1. Bem organizada ::> 6. Problemas praticos —| | 3. Poder de aprendizado
2. Efetivamente apresentada 7. Tutoriais em Excel 4, Sucesso profissional
3. Tamanho correto 8. Tarefas - Aspectos Negativos
4. Claramente escrita 9. Exame pratico 1. Falta de contato
5. Util 2. Isolamento
6. Atualizada 3. Preocupacao ¢/ qualidade
4.

Dependencia da tecnologia

Figura 6: Dimens@es e métricas do modelo de avaliagcdo proposto por Holsapple e Lee-Post

(2006, p. 71)
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Foi estabelecida uma definicdo para cada uma das seis dimensdes do
modelo considerando as caracteristicas que deveriam existir em um sistema de e-
-learning. S&o elas:

1. gualidade do sistema: medir as caracteristicas desejaveis da
plataforma que hospeda o curso (LMS — Learning Management System);

2. gualidade da informacédo: avaliar o conteudo do curso e o0s
aspectos relacionados a ele;

3. gualidade do servico: avaliar as interacées professor-aluno;

4, uso: medir em qual extensdo os elementos que ndo fazem parte do
conteudo principal do curso sao utilizados;

5. satisfacdo do usuario: medir a opinido dos estudantes sobre o
aprendizado baseado na experiéncia deles com o curso;

6. resultados: medir os aspectos positivos e 0s negativos gerados a
partir da experiéncia dos alunos com o curso.

As definicbes foram desdobradas em métricas, e, para cada métrica,
foram estabelecidas uma ou mais afirmativas, as quais 0s usuarios deveriam
responder, marcando a sua concordancia ou discordancia em uma escala de cinco
pontos.

Como parte da aplicacdo do modelo de avaliacdo dos sistemas de e-learning,
Holsapple e Lee-Post propuseram cinco etapas para a aplicacdo da pesquisa:
diagnostico, planejamento das acles, realizacdo das acdes, evolucdo e melhoria
do e-learning. A ideia € de que a pesquisa com 0s alunos possa ser realizada varias
vezes, de forma a medir a melhoria do processo de e-learning. E, para cada
aplicacdo da pesquisa, essas etapas devem ser seguidas, de forma a garantir que
acbes e medidas sejam tomadas a partir dos resultados da pesquisa anterior,

garantindo assim a melhoria do processo e do modelo de avaliacao.
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1
Diagnéstico:
Identificacao de impedimentos
para o sucesso do e-learning

5 Planejamento de 2
Aprendizado: Acbes:
Assimilacao de um melhor Desenvolvimento de medidas
entendimento do e-learning para aperfeicoamento do e-
learning
_— 4 _ .3

Avaliacao: Execucao das agdes:

Analise dos impactos das . Implementacao das medidas

medidas de aperfeicoamento para aperfeicoamento do e-

do e-learning learning

Figura 7: Fases de realizagédo da pesquisa com os alunos (Holsapple e Lee-Post, 2006, p.
72)

De acordo com a pesquisa de Holsapple e Lee-Post, na fase de diagndstico,
sao identificados os problemas que impedem o sucesso do uso do sistema. Na fase
de planejamento das acdes, sdo criados indicadores que servirdo para medir 0s
pontos identificados na primeira fase. Na fase de execucdo, ha a acdo de medir os
indicadores preestabelecidos. Na quarta fase, sdo feitas a avaliagdo e a analise
dos resultados gerados na fase anterior. Na Ultima etapa, as conclusfes, as
experiéncias e as licdes, aprendidas por meio da andlise dos resultados, seréo
incorporadas a um plano de acdo a ser implementado. Idealmente, o ciclo
deveria se repetir ap0s a implementacdo das acdes, como forma de melhorar a
precisdo da avaliacdo e aprimorar os resultados.

Para esta pesquisa, passaremos pelas fases 4, 5 e 1, propostas como forma
de testar o modelo, pela primeira vez, dentro de uma empresa brasileira. Dessa
forma, a avaliacdo sera feita no momento atual do projeto, e o aprendizado e o
diagnostico serdo estabelecidos a partir dos resultados da avaliagéo.

De acordo com os autores desse modelo, o processo de avaliagéo, que inclui
as cinco etapas da Figura 7, deveria se repetir a cada novo inicio do curso, de

forma a reavaliad-lo e possibilitar a sua melhoria de acordo com as necessidades
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apontadas pelos alunos. Dessa forma, a avaliacdo realizada na etapa 4 serviria
como indicador de satisfacdo do aluno em relacdo a toda a estrutura do
treinamento. Esse tipo de avaliacdo é semelhante a avaliacdo de reacao
estabelecida por Kirkpatrick (1996). O modelo de Kirkpatrick pressupde cinco niveis
de avaliagdo, sendo a avaliacdo de reacdo o primeiro deles. Sua importancia
consiste em garantir a predisposicdo do aluno para o aprendizado nos demais
niveis. Ele é amplamente utilizado nas organizacdes, mas, em geral, sem uma
metodologia especifica e com pouca profundidade. Com o modelo proposto por
Holsapple e Lee-Post, o instrumento de avaliacdo desenvolvido podera ser
considerado como a avaliacdo de reacdo do modelo de Kirkpatrick nos

treinamentos e-learning do Magazine Luiza.

3.3 Avaliagcéo de sistemas de informacgdo versus avaliacdo de reacdo ao

treinamento

Dentro da area de conhecimento da administracdo, um modelo tradicional de
avaliagdo de treinamento, amplamente conhecido, € o de Kirkpatrick (1976). Tal
modelo estabelece uma relacdo de causalidade e de aumento de complexidade
entre os niveis de avaliacéo.

Ao fazer a avaliacdo, sédo levantadas informacdes — tanto para os niveis que
estdo sendo avaliados, como também sobre o provavel comportamento dos

proximos niveis de avaliagao.

Resultados

Mudanca de comportamento

Aprendizagem

Figura 8: Niveis do modelo de avaliacdo do treinamento de Kirkpatrick (1996, p. 57)
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O modelo apresentado na Figura 8 mostra que, para um participante de
treinamento aprender, ele deve reagir favoravelmente a sua realizacdo — ou seja,
estar satisfeito com a conducédo, o formato e a entrega do treinamento. Para
modificar seu comportamento no desenvolvimento das atividades, o participante
deve tanto ter reagido favoravelmente ao treinamento como ter aprendido sobre o
conteudo apresentado, e, por ultimo, para gerar resultados organizacionais
favoraveis, o participante deve ter reagido favoravelmente ao treinamento, ter
aprendido sobre o conteudo apresentado e, ainda, modificado seu comportamento
em funcéo da aprendizagem efetiva.

No entanto, a mesma légica ndo funciona se aplicada no sentido inverso, ou
seja: reagir positivamente a um treinamento ndo determina o aprendizado de seu
conteudo; aprender o conteido ndo garante uma mudanca de comportamento no
trabalho; e mudancas de comportamento no trabalho ndo representam melhoria dos
resultados organizacionais.

O questionamento sobre a possibilidade de eliminacdo da avaliacdo de
reacdo (nivel 1) e da avaliagdo de aprendizado (nivel 2) pode surgir com a
intencdo de querer se chegar mais rapidamente as avaliagbes que medem as
mudancas de comportamento. Mas, supondo que ndo haja mudanca de
comportamento, a conclusdo seria que o programa foi ineficaz, devendo ser
interrompido. Essa poderia ndo ser a Unica conclusdo, pois a reacao pode ter sido
favoravel e os objetivos de aprendizagem podem ter sido atingidos, mas, para
que a mudanca de comportamento (nivel 3) e o alcance dos resultados
financeiros ocorram, quatro condicdes precisam estar presentes, conforme

destacado pelo autor:

1. a pessoa precisa querer mudar;

2. a pessoa precisa saber o que e 0 como mudar;

3. a pessoa precisa trabalhar em um ambiente com o clima correto;
4, a pessoa precisa ser premiada pela mudanca.

Levando em consideragcdo essas conclusdes, um programa de treinamento
pode atender aos dois primeiros requisitos criando uma postura positiva em relacéo
a mudanca esperada, aos conhecimentos e as habilidades necessarias. A terceira
condi¢cdo, no entanto, depende de muitas outras variaveis, tais como: a gestado
imediata, a cultura organizacional, o contexto no qual aquela acdo de treinamento se

insere, etc.
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7

A partir do entendimento do modelo, é importante observarmos mais
detalhadamente o objetivo e as caracteristicas da primeira avaliacdo, a chamada

“avaliacdo de reacdo”. Segundo Borges-Andrade, esta avalia a satisfacdo do aluno:

Portanto, séo esperados e podem ser avaliados resultados imediatos desse
sistema de TD&E em dois niveis (propostos por Kirkpatrick, 1976 e Hamblin,
1978): reacdo, que sdo as opinides ou a satisfacdo dos participantes sobre
os diversos aspectos do evento de TD&E. (...) que levanta atitudes e
opiniBes dos treinandos sobre os diversos aspectos do treinamento, ou sua
satisfacdo com ele. (BORGES-ANDRADE, 2006, p. 344)

O modelo dos quatro niveis de avaliacdo de treinamento de Kirkpatrick foi
criado em 1952 a partir da dissertacdo de mestrado do autor. Ao longo dos anos,
foram implementadas pequenas melhorias e consideragbes sobre cada um dos
niveis. No entanto, a esséncia da avaliacdo de reacdo ndo mudou, e o0 autor

sempre atribuiu significativa importancia a ela.

Reacédo — essa é a medida de como os participantes se sentiram sobre 0s
varios aspectos do programa de treinamento, incluindo o tema, o expositor,
a agenda etc. Reacao € basicamente a medida de satisfagdo do cliente. Isto
€ importante porque gerentes frequentemente tomam decisdes sobre
treinamento baseando-se nos comentarios dos participantes, perguntando a
eles 0 que eles acharam e a reacao deles em relagdo ao treinamento. (...)
Outra razdo para medir a reacdo € ter certeza de que 0s participantes
estdo motivados e interessados no aprendizado. Se eles ndo gostam do
programa de treinamento, existe uma pequena chance de eles ndo se
esforcarem para aprender. (KIRKPATRICK, 1996, p. 55)

A avaliacdo de reacdo mede a satisfacdo do aluno em relacao a entrega, e,
no caso de treinamentos e-learning autoinstrucionais, essa entrega € dada por meio
de um sistema.

Com relacdo a avaliacdo de sistemas de informacgéo, a proposi¢cdo do modelo
revisado de DelLone e McLean em 2003 se fundamenta na preocupagdo com a
satisfacdo do usuario em relacéo a sua experiéncia no uso do sistema. A revisao do
modelo considera, principalmente, a correlacdo entre suas seis dimensdes e seu

impacto no individuo e em seu trabalho:

Baseando-se tanto nas consideracdes causais quanto processuais, propde-
-se que estas seis dimensfes de sucesso sejam inter-relacionadas ao
invés de independentes. Isto tem implicacBes importantes na medida,
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analise e reporte do sucesso de sistemas de informacdo em estudos
empiricos. Um modelo de processo, temporal, sugere que um sistema de
informacdo primeiramente é criado, contendo varias funcionalidades, que
podem ser caracterizadas como possuidoras de graus diversos de
gualidade de sistema e de informacdo. Depois, usuarios e gerentes
experimentam estas funcionalidades usando o sistema e ficam satisfeitos
ou nao com ele ou com seus produtos informacionais. O uso do sistema e
de seus produtos informacionais, entdo, impacta ou influencia o usuario
individual na conduta do seu trabalho, e o conjunto destes impactos
individuais resultam em impactos organizacionais. (DELONE & MCLEAN,
2003, p. 11)

O e-learning é entregue ao aluno por meio de um sistema de informacédo, mas
organizado e estruturado sob a o6tica do treinamento. Dessa forma, ao se tratar
dessa modalidade, podemos considerar que a avaliagdo de reacdo do aluno,
proposta por Kirkpatrick, serd a sua medida de satisfacdo em relacdo ao sistema
de informacédo, e que essa medida sera, para a organiza¢do, o indicador do quanto
tal sistema € adequado.

Dessa forma, € possivel entender a avaliacdo de sistemas de informacao,
dentro do contexto de treinamento e-learning autoinstrucional, como a avaliacao de
reacao proposta por Kirkpatrick.

Ao considerarmos assim, estabelecem-se equivaléncias entre ferramentas e
modelos existentes em areas de conhecimento distintas (administracao e ciéncia da
informacédo) e que se somam na igual medida em que convivem dentro do contexto

das organizagoes.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Diante das abordagens metodologicas disponiveis para a pesquisa cientifica,
este capitulo apresentard aquela que foi escolhida para este trabalho. A
justificativa da escolha, tal como a descricdo da abordagem que sera dada ao
problema de pesquisa, foi determinada pelas necessidades de observacdo
requeridas, destacando-se as técnicas mais apropriadas para o problema em
questao.

De acordo com Valentim (2005), uma pesquisa cientifica pode ser classificada
guanto a sua natureza, seus métodos de investigacdo, sua abordagem do
problema e dos objetivos, e, ainda, quanto a abordagem de procedimentos de
coleta e analise de dados. Quanto a sua natureza, uma pesquisa pode ser
classificada como: pesquisa basica, voltada para a geracdo de conhecimentos
novos, Uteis para o avanco da ciéncia, mas sem aplicacdo pratica prevista; e
como pesquisa aplicada, que busca conhecimentos de ordem pratica, dirigidos a
solucdo de problemas concretos. Assim, pode-se caracterizar o presente estudo
como uma pesquisa aplicada, j& que busca conhecimentos e respostas para um
tema especifico, que envolve interesses locais e solucdes capazes de serem
incorporadas ao contexto social estudado.

Do ponto de vista da abordagem do problema, uma pesquisa pode ser
classificada como quantitativa, qualitativa ou quali-quanti. De acordo com Haguette
(1995), a abordagem qualitativa do problema fornece uma compreenséao profunda de
certos fenbmenos sociais, apoiados no pressuposto da maior relevancia do aspecto
subjetivo da acao social. Em geral, a abordagem qualitativa existe em trabalhos
descritivos, no qual o pesquisador considera a interpretacdo dos fendbmenos e a
atribuicdo de significados existentes no contexto pesquisado. A evidéncia qualitativa
faz uso da observacdo dos indicadores do funcionamento de estruturas e
organizacdes complexas, que sao dificeis de mensurar quantitativamente. Além
disso, ela também serve para captar dados psicologicos que sao reprimidos ou nao
facilmente articulados, como atitudes, motivos, pressupostos, quadros de referéncia,
etc. (VALENTIM, 2005). J& uma pesquisa com abordagem quantitativa do problema
considera que tudo pode ser quantificavel, buscando traduzir opinides e informacdes

em numeros para, posteriormente, classifica-las e analisa-las. A pesquisa
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quantitativa requer o uso de recursos estatisticos e supde uma populacdo de objetos
de observacdo comparaveis entre si. Ela também é capaz de destacar os
indicadores numéricos e percentuais sobre determinado fendmeno pesquisado.
Dessa  forma, podemos  caracterizar este  trabalho como  quali-
-quanti, ja que sera feito o uso de ambas as abordagens.

Do ponto de vista dos objetivos, esta pesquisa pode ser caracterizada
como descritiva e exploratéria. Os estudos exploratorios, segundo Babbie (2005),
sdo tipicamente realizados com trés propdsitos: satisfazer a curiosidade do
pesquisador e o0 seu desejo de um melhor entendimento sobre o assunto, testar a
viabilidade e a realizacdo de um estudo, e desenvolver métodos a serem
aplicados em um estudo mais aprofundado.

A caracterizacdo do presente estudo como exploratorio se justifica por ele
abordar um tema de pesquisa novo no contexto da ciéncia da informacdo e, em
especial, dentro do campo da avaliacdo de sistemas de informag&o. Dessa forma, o
carater exploratorio da pesquisa permitird conclusdes sobre o modelo proposto
(Idem). A intencdo € apontar indicacdes e caminhos para posterior estudo do tema
em questdo e, ainda, propor sugestbes para a adaptacdo e a reaplicacdo futura
do modelo.

Ja o aspecto descritivo de uma pesquisa é relacionado ao uso da observacao,
do registro, da interpretacdo e da descricdo dos fatos ou fenbmenos de uma
determinada realidade sem manipula-los. Ela procura conhecer e entender as
diversas situacdes e relacdes que ocorrem nas vidas social, politica e
econdmica, e os demais aspectos que ocorrem na sociedade (GIL, 1999).

Dessa forma, quanto aos seus objetivos, esta pesquisa também se
caracteriza como descritiva, uma vez que se propde a delinear as caracteristicas de
uma populacdo e/ou estabelecer relacdes entre os indicadores analisados —
neste caso, o estudo do contexto da empresa Magazine Luiza.

Como preparacdo para o0 presente estudo, foi feita uma pesquisa
bibliografica e documental dentro dos campos de conhecimento no qual esta
inserido o objeto de estudo, com o objetivo de possibilitar o contato direto com todo
0 material académico disponivel sobre o assunto (MARKONI; LAKATOS, 2002). A
escolha pelo estudo de caso ocorreu em funcdo do objetivo da pesquisa, que
envolvia o teste de um modelo de avaliagdo de sistema de informacgéo

direcionado para um sistema e-learning. Para que o teste fosse desenvolvido,
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seria necessario escolher um contexto no qual aplica-lo e, a partir desse contexto,
coletar e examinar o maximo de dados possivel. Esse método de investigacdo
permite o aprofundamento (LAVILLE; DIONNE, 1997) em um dado contexto social,
tal qual a busca pela determinacdo das inter-relacdes logicas entre 0s seus varios
componentes (BABBIE, 2005).

Além disso, a opcdo pelo estudo de caso possibilitou a abordagem nao
apenas quantitativa, inerente a aplicacdo do modelo proposto por Holsapple e Lee-
-Post, mas também a contribuicdo qualitativa, por meio da analise aprofundada do

contexto no qual o objeto esté inserido.

4.1 Etapa qualitativa

Os procedimentos metodolégicos adotados na fase qualitativa desta
investigacdo sdo: a pesquisa documental e a observacao participante. A pesquisa
documental faz uso de documentos e materiais publicos e/ou institucionais
disponiveis visando a obtencdo de dados relacionados ao estudo realizado (GIL,
1999).

A pesquisa documental foi utilizada, aqui, com o intuito de analisar os
documentos institucionais e os relatérios do Magazine Luiza relacionados ao
publico-alvo dos treinamentos, a cultura da organizacao e aos objetivos da empresa
no que tange a implementacédo do projeto de e-learning em 2008.

A observacdo participante € o método de coleta de dados que consiste na
insercdo do pesquisador no interior do grupo observado, tornando-se parte dele.
Esse método foi escolhido como forma de conhecer e perceber a experiéncia dos
alunos em relacdo ao treinamento e-learning dentro dos contextos em que estéo
inseridos.

Por mais que ja fosse possivel o acesso as informacdes demograficas dos
alunos, a observacao participante permitiu coletar dados visuais — ou seja, observar o
uso do sistema e o comportamento do usuario no seu dia a dia, com o intuito de
facilitar o desenvolvimento dos instrumentos de coleta de dados a serem utilizados
na analise quantitativa.

A pesquisa documental ocorreu pela consulta a documentos institucionais,
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relatérios do sistema LMS, projetos e informagBes historicas relacionadas a
empresa. Todos esses documentos foram disponibilizados pela equipe de
treinamento do Magazine Luiza. Juntamente com os documentos, as conversas com
gerentes, diretores e equipe de treinamento da empresa contribuiram para o
entendimento desses documentos e da organizagdo. Foram pesquisados 125
arquivos, incluindo relatorios, projetos, documentos, arquivos de audio e video,
histérico da empresa e relatos dos colaboradores mais importantes.

A observacéo participante envolveu visita a lojas, centros de distribuicéo,
escritorios e filiais do Magazine Luiza no Estado de Sao Paulo, que conta com 385
lojas convencionais, 44 lojas virtuais, trés centros de distribuicdo e um escritério
central com uma filial em S&o Paulo/SP. Foram realizadas duas visitas ao maior
centro de distribuicdo da empresa, localizado em Louveira/SP, quatro visitas a
lojas, localizadas na cidade de Sao Paulo, e duas visitas as lojas de Franca/SP,
sendo a ultima delas a loja virtual do Magazine Luiza.

As visitas foram feitas um dia ap6s o lancamento de cursos na organizacao, o
gue permitiu observar o cotidiano dos alunos, os horarios e as formas de
realizacdo do treinamento. Conversas informais sobre o projeto de e-learning
também aconteceram. Em todas as visitas, os colaboradores foram informados
sobre a presenca da pesquisadora e sobre o objetivo da pesquisa. Como resultado
da observacdo participante, foram elaborados o0s questionarios que,
posteriormente, seriam validados nos pré-testes, conforme descricdo da etapa

quantitativa da pesquisa.

4.2 Etapa quantitativa

O procedimento metodolégico adotado para a fase quantitativa da
investigacao foi a aplicagdo de um questionario no modelo survey. Essa escolha foi
tomada em funcdo de ser o mesmo método utilizado por Holsapple e Lee-Post nas
pesquisas da Universidade de Kentucky e pelo fato de o objetivo desta pesquisa ser
o teste de tal método. Além disso, podemos considera-lo apropriado para o carater
descritivo e exploratério da pesquisa.

Segundo Babbie (2005), os surveys sdo frequentemente realizados para
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permitir enunciados descritivos sobre uma dada populagcdo ou, entdo, para
fornecer informac¢des quando se estd comecando a investigacdo de algum tema.
O autor (idem, 1999) também caracteriza 0 modelo survey como sendo légico,
deterministico, generalista, parcimonioso e especifico — itens que, segundo Babbie,
possibilitam a verificacdo empirica do objeto de investigacéo.

Para o estudo, foi proposto um desenho de survey interseccional, ou seja,
aguele no qual se identifica a populacdo relevante e, a partir de uma amostra
selecionada, procede-se a coleta de dados em um determinado momento.

O universo da pesquisa foi constituido pelos 14.600 funcionarios que fazem
parte da empresa, divididos em trés grandes areas: lojas, centros de distribuicdo e
escritorio central. A moldura de amostragem foi inicialmente composta por todos os
funcionarios do Magazine Luiza que estavam cadastrados em seu sistema de
treinamento. Dentre os 14 mil colaboradores, 11 mil deles trabalhavam nas lojas do
Magazine Luiza, trés mil nos centros de distribuicdo, e 600 na parte administrativa
do escritério central. No entanto, todos possuiam o cadastro no LMS e o0 acesso a
ele, mesmo que nunca tivessem participado dos treinamentos. Assim, considerar
todos os funcionarios como parte da moldura de amostragem da pesquisa parecia
inadequado para os fins deste estudo, sendo por isso necessario definir a populacdo
de forma mais restrita. Dessa forma, para a populacdo da pesquisa, foram
considerados apenas os 11 mil funcionarios matriculados no sistema LMS que ja
tivessem concluido pelo menos um treinamento nessa ferramenta,
independentemente da area da empresa em que estivessem.

A selecdo da amostra foi feita de forma probabilistica, por selecdo aleatéria
simples. Considerou-se um intervalo de confianca de 95% e um erro amostral de
5%, 0 que exigiu que pelo menos 372 guestionarios fossem respondidos — sendo
este 0 nUmero minimo a ser considerado pela pesquisa.

A Tabela 3 mostra as categorias de analise definidas que foram usadas como

base para a definicdo posterior dos instrumentos de coleta de dados:



Categoria de analise |

Descricdo da empresa
Magazine Luiza

Objetivo ao qual se refere

» Descrever e caracterizar o
sistema de e-learning
corporativo utilizado no
Magazine Luiza.

Resultados
esperados

Conhecer um pouco mais do histérico,
dos valores, da cultura organizacional
e das agdes da empresa em relagéo a
educacdo, treinamento e sistemas de
informacéo.
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Fontes de
dados

Pesquisa Survey
“QuestOes abertas do

Pesquisa Documental
Observacéo participante

Descrigdo do publico-
-alvo dos treinamentos
no Magazine Luiza

+ Descrever e caracterizar o
sistema de e-learning
corporativo utilizado no
Magazine Luiza.

Apresentar o perfil demogréafico dos
colaboradores do Magazine Luiza,
seus habitos e suas preferéncias em
relacdo ao uso de novas tecnologias e
aprendizado mediado por meio
eletrnico.

Descrigéo do projeto e-
-learning implementado
em 2008 no Magazine
Luiza

» Descrever e caracterizar o
sistema de e-learning
corporativo utilizado no
Magazine Luiza.

Apresentar as caracteristicas do
projeto de e-learning do Magazine
Luiza.

Anédlise do resultado
obtido a partir da
avaliacdo do sistema de
informacgao em relagédo
aos dados obtidos na
fase quantitativa

 Avaliar o impacto do sistema de
e-learning implementado pelo
Magazine Luiza a partir dos
dados obtidos com a aplicacéo
do modelo de avaliagdo de
sistemas de informagao de
Holsapple e Lee-Post.

Complementar ou contrapor 0s
resultados do modelo por meio das
impressdes e dos comentarios
deixados pelos colaboradores, pela
equipe de treinamento, pelos gerentes
e pelos gestores do Magazine Luiza
em relacd@o ao projeto de e-learning.

Tabela 3: Categorias de andlise X fontes de dados

Além dos itens relativos ao objetivo central da pesquisa, foram acrescentadas
ao questionario 15 questbes para fins de caracterizacdo demogréafica e de habitos
dos alunos e cinco questdes abertas, que solicitavam mais informacdes do aluno

sobre as respostas dadas na fase quantitativa.

4.2.1 Pré-testes

Foram realizados trés pré-testes do questionario antes que o formato final
do instrumento fosse definido. O primeiro pré-teste envolveu a elaboracdo de um
guestionario com 33 questdes considerando todos o0s constructos apresentados
pelo modelo de Holsapple e Lee-Post. Foram selecionados dez participantes
para responderem ao questionario, aplicado presencialmente na sede do Magazine

Luiza. A observagdo presencial deste pré-teste foi importante para perceber os
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problemas relacionados aos enunciados e ao entendimento das questdes. O
conhecimento prévio da realidade da empresa e do perfil dos alunos também
contribuiu para a identificacdo e a analise dos problemas e, consequentemente,
para a proposicdo de um instrumento mais adequado a coleta de dados. Além
disso, apdés essa etapa, foram incluidas 14 questbes extras para auxiliar na
identificac@o e na andlise qualitativa do perfil do publico-alvo.

Apoés a aplicacdo do primeiro pré-teste, um novo instrumento de coleta de
dados foi elaborado. O segundo pré-teste, ja com 54 questdes, foi aplicado com a
participacdo de outros dez funcionarios do Magazine Luiza. Esse novo
instrumento teve como objetivo realizar os ajustes finos necessarios para minimizar
0S possiveis riscos durante a aplicacdo da pesquisa. O questionario, nessa etapa,
ja tinha sido revisto, e os indicadores propostos ja estavam adaptados a linguagem
e a realidade da empresa. Nessa etapa, ajustes simples foram feitos nos
enunciados das questdes e passou-se, entdo, para 0 um pré-teste que seria
realizado por meio do sistema.

No terceiro e ultimo pré-teste do questionario, foram selecionados outros
dez participantes para responderem a pesquisa. Dessa vez, o pré-teste foi
realizado a distancia, para validar o formato das respostas e 0 entendimento
das questdes. ApOGs a realizacdo dos pré-testes, os colaboradores que
participaram de todas as etapas foram retirados da amostra, sendo a pesquisa

finalmente realizada.

4.3 Instrumento de coleta de dados

O questionario foi construido conforme o modelo de Holsapple e Lee-Post. A
partir das seis dimensdes de andalise do modelo de DeLone e McLean, os autores
tracaram indicadores relacionados ao e-learning para cada dimensao.

Partindo dos indicadores, os autores elaboraram enunciados que o0s
representavam e desenvolveram o questionario, solicitando ao aluno que marcasse,
em uma escala de concordancia de cinco pontos, as suas impressoes.

O questionario inicial, elaborado para esta pesquisa (Anexo 1), foi

desenvolvido com o mesmo modelo proposto por Holsapple e Lee-Post. Nesse
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modelo, no entanto, uma Unica afirmacéo é utilizada para medir varios indicadores.
Isso interfere de forma significativa na analise, ja que ndo é possivel atribuir o
resultado de uma afirmativa a apenas um indicador correspondente. Dessa forma,
para facilitar a andlise e conferir maior precisdo a medicdo, foi estabelecida uma
pergunta para cada indicador do modelo.

O modelo final adotado para esta pesquisa foi estabelecido com 31

indicadores, conforme tabela abaixo.

Design do sistema

Qualidade do sistema Entrega do sistema

1.Facilidade de uso
2.Interface amigavel
3.Estabilidade
4.Tempo de resposta

Uso

5.Responsividade

Qualidade da informacao

1.0rganizaco do contetido
2.Conteudo efetivamente apresentado
3.Adequacdo as necessidades
4.Linguagem adequada

5.Relevancia

1.Biblioteca
2.Materiais extras
3.Exercicios
4.Feedback sobre erros
5.Ementa do curso
6.5imulagao de sistema

7.Avaliacao

e

Resultado do sistema

Resultados

1.Resolucao de problemas
2.Capacidade critica
3.Motivacao
4.Desempenho
5.lsolamento

6.Cursos finalizados

6 Informacdes atualizadas

Satisfacao do usuario

1.Satisfacao geral
2.Aproveitamento da experiéncia
3.Recomendacao para outros

Qualidade do servico

1. Infra-estrutura
2.Adaptacao a modalidade
3.Completude de informacdes
4.Carga-horaria

Figura 9: Modelo usado na pesquisa

O modelo esta dividido em trés grandes areas: desenho do sistema,
disponibilidade do sistema e resultados do sistema. Para cada area, existem
subareas com indicadores para medir os resultados. Na tabela a seguir é
apresentado um comparativo entre o modelo revisado de DelLone e MclLean,
com os indicadores construidos para um sistema de e-commerce, os indicadores
propostos por Holsapple e Lee-Post, para avaliagdo do sistema de e-learning, e

os indicadores propostos para esta pesquisa dentro das seis dimensdes do modelo.
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Modelo DelLone e McLean Modelo Holsapple e Lee-Post Modelo proposto para o Magazine Luiza

Qualidade do Sistema Qualidade do Sistema Qualidade do Sistema
Adaptacao Facil de usar Facilidade de uso
Disponibilidade Interface amigavel Interface amigavel
Confiabilidade Estavel Estabilidade
Tempo de resposta Rapido Tempo de resposta
Usabilidade Seguro
Responsivo Responsividade
Qualidade da Informacéo Qualidade da Informacéao Qualidade da Informacgao
Completude Bem-organizado Organizacao do conteldo
Facil de entender Conteldo efetivamente apresentado  Conteldo efetivamente apresentado
Personalizacao Adequacao as necessidades Adequacao as necessidades
Relevancia Linguagem adequada (bem-escrito) Linguagem adequada
Seguranca Informagoes Uteis Relevancia
Informacdes atualizadas Informacdes atualizadas
I 1 1 I
Credibilidade Prontidao Infraestrutura
Empatia Capacidade de resposta Adaptacao a modalidade
Responsividade Equilibrado Completude de informacoes
Conhecimento Carga horaria

Disponibilidade

Tipo de uso (natureza) Slides em PowerPoint Biblioteca

Padroes de navegacao Audio Materiais extras

Numero de visitantes no site Script Exercicios

NUmero de transacdes executadas Quadro de discussao Feedback sobre erros
Estudo de caso Ementa do curso
Problemas praticos Simulacao de sistema
Tutorial Excel Avaliacao
Tarefas

Exames praticos

Compras repetidas Satisfacao geral Satisfacao geral
Visitas repetidas Aproveitamento da experiéncia Aproveitamento da experiéncia
Usuarios pesquisados Recomendacao para outros Recomendacao para outros

Sucesso do projeto
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Reducao de custo Aspectos positivos Resolucao de problemas
Ampliacao de mercado Capacidade critica Capacidade critica
Vendas adicionais Melhoria da aprendizagem Motivacao
Reducao de custo com pesquisa Avaliacao Desempenho
Economia de tempo Economia de tempo Isolamento

Aspectos negativos Cursos finalizados

Falta de contato

Isolamento
Dependéncia da tecnologia

Preocupacées com qualidade

Tabela 4. Comparativo entre os modelos estudados e usados

No quadro comparativo, € possivel perceber que alguns indicadores
propostos pelo modelo de Holsapple e Lee-Post foram desconsiderados ou
substituidos. Isso ocorreu em funcdo da falta de descricdo dos indicadores no
modelo do autor ou da impossibilidade de aplicacdo em funcdo do contexto da
empresa e do sistema utilizado. Dessa forma, e para que nao haja duvidas em
relacdo ao que se pretende medir, serd feita uma descricdo das dimensfes do
modelo, seguindo as definicbes de Holsapple e Lee-Post, e uma definicdo de cada

um dos itens, destacando o que foi esperado de cada um.

Dimensdo Qualidade do Sistema: medir as caracteristicas desejaveis da
plataforma que hospeda o curso (LMS — Learning Management System).

o Facilidade de uso — verificar se o sistema de informacéo utilizado para
realizar os cursos de e-learning € de facil utilizacao.

. Interface amigavel — avaliar se a forma de apresentacdo da
informagé&o para o aluno esta sendo feita de forma clara e efetiva.

o Estabilidade — verificar se o sistema esta disponivel e operante em
todo o tempo ou sem sua maior parte.

o Tempo de resposta — avaliar se o tempo de resposta do sistema esta
adequado as necessidades dos alunos.

o Responsivo — verificar se o sistema responde bem aos comandos e
as solicitagcdes do usuario.

Devido ao fato de ndo haver descrigdo conceitual sobre o que se queria medir

com a variavel “Sistema Seguro” no estudo de Holsapple e Lee-Post, e devido ao
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sistema de e-learning do Magazine Luiza sé poder ser utilizado dentro da rede da
empresa, avaliou-se que a medida dessa variavel ndo traria informacoes relevantes

para este estudo — e, portanto, optou-se por ndo se medir essa variavel na pesquisa.

Dimensdo Qualidade da Informacgao: avaliar o contetdo do curso e os aspectos
relacionados a ele.

e Organizacdo do contetdo — avaliar o modo como o contetdo é organizado
e apresentado ao aluno, incluindo o encadeamento de ideias, atividades e exemplos
propostos.

e Contelido efetivamente apresentado — medir a clareza das informacdes
no sistema.

e Adequacdo as necessidades — avaliar se o conteudo apresentado atende
aos objetivos propostos para cada curso.

e Linguagem adequada — medir se a linguagem utilizada nas telas do
sistema esta adequada ao publico dos treinamentos.

e Relevancia — medir se o conteudo dos cursos apresenta informacdes
Uteis para resolucéo de situacdes cotidianas de trabalho.

e Informacdes atualizadas — medir a atualizacdo das informagdes nos

sistemas.

Dimensédo Qualidade do Servi¢o: avaliar as interacdes professor-aluno. Para
essa dimensdo, o conceito foi substituido, jA& que no modelo de e-learning
autoinstrucional, estudado por esta pesquisa, ndo ha interacdo professor-aluno.
Dessa forma, a dimensdo “Qualidade do Servigco” pode ser definida como aquela
que ira medir a capacidade de suporte e apoio da organizacdo a experiéncia de
treinamento do aluno. Tendo isso em vista, os indicadores a serem considerados
sao:

e infraestrutura — a variavel proposta por Holsapple e Lee-Post como
“‘prontiddo do sistema de informacdo” foi entendida como a disponibilidade do
sistema para o usuario. No entanto, para que haja prontiddo, é necessario que
exista infraestrutura adequada ao uso do sistema. Isso ndo é uma realidade em
todas as areas da empresa Magazine Luiza — e, por isso, para que seja possivel

medir a adequacdo da infraestrutura ao uso do sistema, optou-se pela
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substituicdo dessa medida na pesquisa;

e adaptacdo a modalidade — esta variavel foi proposta em substituicdo a
variavel “equilibrado”, proposta por DeLone e McLean. Com ela, pretende-se medir
a adaptabilidade dos alunos a nova forma de treinamento. Acredita-se que seja
uma varidvel importante de ser mensurada por se tratar de um processo de
treinamento totalmente novo na organizacao;

e completude de informagBes — o nome desta variavel foi modificado com
0 objetivo de deixar mais claro seu propoésito em relacdo a sua denominacdo em
lingua inglesa (knowledgeable) e em relagdo ao conceito de conhecimento dentro
da ciéncia da informacdo — na qual ele ndo é entendido como algo que possa ser
transferido por um sistema de informacdo. Sob essa perspectiva, a nova variavel
proposta visa avaliar a capacidade do sistema em fornecer todas as informacoes
necessarias ao aluno, sem ambiguidades;

e carga horaria — esta variavel foi acrescentada ao modelo por ser uma
questdo importante dentro do contexto de e-learning e determinada pela
organizacdo. A ideia é avaliar se a carga horaria proposta para os treinamentos
esta adequada as possibilidades de sua realizacdo. Ela devera variar em funcéo
das é&reas dos respondentes, ou seja, a carga horaria adequada para o0s
colaboradores que trabalham no centro de distribuicdo, por exemplo, sera diferente
daquela proposta para os funcionarios das lojas em funcdo das suas respectivas

jornadas de trabalho.

Dimenséo Uso: medir em gque extensdo os elementos que nao fazem parte do
conteudo principal do curso sao utilizados.

O sistema de e-learning avaliado pelo modelo de Holsapple e Lee-Post, na
Universidade de Kentucky, possuia atividades diferentes das existentes do sistema
utilizado pelo Magazine Luiza. L&, por exemplo, ndo era utilizado o e-learning
autoinstrucional e existia a interacdo professor-aluno. Para adequarmos os critérios
de medida ao sistema utilizado pelo Magazine Luiza, todos os indicadores dessa
dimensao foram substituidos por atividades semelhantes, presentes no sistema da
empresa Magazine Luiza.

e Biblioteca — medir se o0 aluno conhece e utiliza a biblioteca do curso.

e Materiais extras — avaliar se 0s materiais extras fornecidos auxiliam o
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aluno no entendimento do contetido do curso.

e Exercicios — analisar se 0s exercicios propostos estdo coerentes com
as atividades do cotidiano do aluno.

e Feedback — medir se os feedbacks apresentados pelos exercicios
contribuem para o melhor entendimento do curso.

e Ementa do curso — avaliar a relevancia da ementa do curso e-learning para
o aluno.

e Simulacdo de sistema — analisar a relacdo entre as simulacdes de
sistema existentes dentro do curso e as atividades desenvolvidas pelo aluno.

e Avaliacdo — medir a relagcdo entre as provas do curso e o conteudo
estudado.

Dimenséo Satisfacdo do Usuério: medir a opinido dos estudantes sobre o
aprendizado baseado na experiéncia deles com o curso.

Em relacdo a dimenséo “Satisfacdo do Usuario” e os indicadores propostos
por Holsapple e Lee-Post, apenas uma delas ndo foi considerada, a qual diz
respeito ao sucesso do projeto. Considerou-se que o entendimento dos conceitos
de “sucesso” e “projeto” deu margem a interpretacdes subjetivas, e, para este
modelo, entende-se que 0 sucesso podera ser aquilatado a partir de uma boa
avaliacdo dos alunos para todas as dimensbGes propostas. Dessa forma, por
acreditar que essa variavel, aplicada dessa forma, poderia comprometer a analise
e o resultado da avaliacdo, optou-se por nao utiliza-la.

e Satisfacdo geral — medir o grau de satisfacdo com os cursos oferecidos
pelo sistema.

e Aproveitamento da experiéncia — analisar a contribuicdo dos cursos para
a aprendizagem do aluno.

e Recomendagédo para outros — avaliar a credibilidade da experiéncia de

treinamento e-learning para o aluno.

Dimensé&o Resultados: medir os aspectos positivos e 0s negativos da
experiéncia dos alunos com o curso.
Apesar de a ideia estabelecida no modelo revisado de DeLone e McLean ser

a mensuracdo de beneficios liquidos, a proposicdo de Holsapple e Lee-Post para
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essa dimenséo foi desenvolver indicadores de sucesso do projeto em relacdo ao
aluno. Os autores entendem que ha a possibilidade de existir beneficios positivos e
negativos em relacdo a ele. Porém, de acordo com DelLone and McLean, autores
do modelo no qual Holsapple e Lee-Post se basearam, o objetivo da dimenséo de
resultados é a busca por medidas de impacto que vao além do usuario, trazendo
resultados para a organizagao por inteiro.

Por falta de um detalhamento maior dos conceitos no artigo de Holsapple e
Lee-Post, optou-se por aplicar, nesta pesquisa, uma definicdo mais proxima do
modelo original, a qual pode ser definida como a capacidade de medir o impacto
dos treinamentos nas acdes de trabalho do colaborador. Dessa forma, se
entendermos que houve uma mudanca de conhecimento, habilidade ou atitude
dentro do ambiente de trabalho, por inferéncia é possivel avaliar os beneficios
trazidos por esse sistema a organizacéo.

A partir dessa nova definicdo da dimenséo a ser avaliada, foram propostos 0s
seguintes indicadores:

e resolucdo de problemas — medir quanto os cursos auxiliaram o aluno
na resolucao de problemas do dia a dia;

e capacidade critica — avaliar o quanto os cursos auxiliaram o aluno a
analisar e a avaliar as informacdes a ele apresentadas;

e motivacdo — medir o quanto 0s cursos incentivaram a busca por novas
informacfes sobre 0 mesmo assunto por interesse préprio do aluno;

e desempenho — medir a contribuicAo dos cursos na melhoria do
desempenho profissional;

e isolamento — medir a percepcao do aluno em relagéo ao isolamento;

e nUmero de cursos concluidos — medir quantos cursos o aluno finalizou
no sistema LMS.

Para cada grupo de indicadores, foram elaboradas questbes, e, para
cada questdo, o aluno marcou o seu grau de concordancia ou discordancia em
uma escala de cinco pontos. A lista de questbes, tal como suas respectivas

opcOes de resposta, encontra-se no Anexo 2.
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4.4 Aplicacédo dos questionarios

A pesquisa foi aplicada no periodo de 8 a 16 de outubro de 2009, por meio
da plataforma Atena LCMS (Learning Content Management System), ja utilizada
pela empresa. Por meio dela, os alunos receberam o alerta da area de Recursos
Humanos da empresa para responderem a pesquisa dentro de um prazo estipulado.
A participagdo na pesquisa foi voluntéria e anénima. O acompanhamento do namero
de participantes ocorreu em tempo real e, apos a finalizacdo do processo, os dados
da pesquisa foram exportados para uma planilha Excel para que pudessem ser
utilizados posteriormente.

Todos os participantes foram informados da finalidade da pesquisa, e, ao final
do periodo, foram respondidos 469 questionarios. Destes, sete foram excluidos
devido ao fato de os participantes ndo terem concluido nenhum curso e-learning
na organizacao.

ApOGs a aplicacdo dos questionérios, os indicadores foram analisados
separadamente e por dimensdes do modelo, de forma a possibilitar a avaliacdo do
impacto do sistema de e-learning implementado pelo Magazine Luiza, tal como a

analise do modelo proposto por Holsapple e Lee-Post.
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5 RESULTADOS

5.1 Analise qualitativa

Conforme apresentado no capitulo sobre metodologia, este trabalho esta
dividido em duas etapas: qualitativa e quantitativa. A etapa qualitativa possui quatro
categorias de analise, a saber:

o descricdo da empresa Magazine Luiza;

. descricdo do projeto e-learning implementado, em 2008, no
Magazine Luiza;

. descricdo do publico-alvo dos treinamentos no Magazine Luiza;

. analise do resultado da avaliacdo do sistema de informacédo tendo em
vista os dados obtidos na fase quantitativa.

A seguir, serdo apresentados os resultados referentes a essas quatro etapas

qualitativas.

5.1.1 A empresa Magazine Luiza

A origem do Magazine Luiza e a historia de seu crescimento sdo recontadas
com orgulho por funcionarios antigos, clientes e membros da familia fundadora da
empresa. Essa historia sempre foi um ponto de alto valor para o negdcio,
especialmente por ter se tornado um elo importante entre seus colaboradores ao
reforcar o sentimento de orgulho e pertencimento & organizacgao.

A partir de relatos obtidos nas visitas a empresa, somados as analises dos
documentos institucionais, videos e materiais disponibilizados para esta pesquisa, foi
possivel descrever uma parte dessa historia.

Em 2010, o Magazine Luiza completou 53 anos. A empresa foi fundada por
dona Luiza e senhor Pelegrino Trajano Donato, que comecaram 0
empreendimento comprando um pequeno ponto comercial, em 1957, em

Franca, interior de S&o Paulo. O casal conhecia a populagéo local, gostava de
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vender, ndo tinha filhos e criou o negdcio com o sonho de fazer a empresa crescer
a ponto de empregar toda a familia, ja que enfrentava uma fase considerada dificil
(em funcdo do periodo pés-guerra). Em tal época, faltavam produtos de
necessidades primarias, e a familia passava pelas mesmas dificuldades
enfrentadas pela maioria dos trabalhadores. Além de trabalhar mais de 20 horas
diarias, o casal visitava as casas das cidades vizinhas aos finais de semana.
Passavam de porta em porta oferecendo produtos. Dessa forma, a loja da dona
Luiza ficou conhecida na regiao.

As prestagdes do ponto foram pagas, em dois anos, a partir dos rendimentos
obtidos. Esse fato € contado com orgulho pelos donos do negécio: “Ser honesto,
pagar em dia, ndo enganar o cliente € uma obrigacdo, e ndo um diferencial. Todos
os fregueses devem ser tratados com muito respeito e verdade, ndo importa se é
rico ou pobre, feio ou bonito, bem ou malvestido, negro ou branco” (MAGAZINE
LUIZA, out. 2009). Fatos como esse se tornaram a base para a criacdo dos valores
do negdcio e dos principios da organizacdo, além de fazerem parte do material
para o treinamento de integracdo do novo colaborador.

A medida que a loja ia crescendo, os familiares somavam esforcos para
ajudar. Poucos anos depois, toda a familia estava trabalhando no negécio, inclusive
a Luiza Helena, sobrinha de dona Luiza, que la ingressou ainda menina e passou
por todos os cargos antes de assumir a superintendéncia da organizacdo, em 1991.

Apés a transformacdo do Magazine Luiza em uma holding, Luiza Helena
assumiu a superintendéncia e deu continuidade ao negdcio deixado pela tia. Em
1992, quando assumiu o0 novo cargo, ela criou a Politica de Portas Abertas. A ideia
era transformar o modo de gestdo da empresa, de forma a facilitar a troca de
informacdes e a comunicacdo entre as pessoas. Uma das acdes originadas dessa
politica, e que surpreendeu os colaboradores, foi a derrubada das paredes e das
divisérias entre as mesas e o0s departamentos. Depois dessa medida, muitos
outros recursos, instancias e procedimentos foram adotados objetivando a troca
de informagbes e a proximidade entre as areas e as pessoas, tal como o
compartilhamento das decisbes. “O dialogo, o falar e o ouvir sdo instrumentos de
grande valor, aplicados em todas as tomadas de decisdo ainda hoje” (idem).

Em 2001, o Magazine Luiza e o Unibanco se associaram, criando a
“LuizaCred”, uma financeira que teria a responsabilidade de oferecer aos clientes

mais crédito e maiores possibilidades de financiamento.
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Com a intencdo de ampliar a sua atuagdo no mercado nacional e conquistar
novos mercados, o Magazine Luiza abriu as primeiras lojas no Rio Grande do Sul
em 2004. Em 2005, investiu no mercado de Santa Catarina e, em 2007, abriu suas
primeiras lojas em Belo Horizonte.

Ainda em 2005, recebeu aporte de capital de um dos maiores fundos de
investimento de mundo, o Capital Group, e associou-se a Cardif para a criacdo da
“LuizaSeg”, uma seguradora que seria a responsavel por prover e gerir os produtos
de garantia estendida e seguros aos clientes.

Desde o final de 2007, o Magazine Luiza ja se preparava para efetuar uma
grande operacédo e realizar o antigo sonho de sua fundadora, dona Luiza, de abrir
lojas no Estado de Sao Paulo. Em 2008, a empresa inaugurou, simultaneamente
e com sucesso, 46 lojas no estado, sendo 27 delas na capital paulista, conforme o

relato da superintendente da empresa no Balango Anual de 2008:

Este ousado empreendimento ndo foi tarefa simples: mobilizou centenas
de profissionais na localizacdo e adequag¢do dos pontos, contratacdo e
treinamento dos dois mil novos colaboradores, na realizacdo da
campanha de marketing e inauguracdo das novas unidades, logistica de
distribuicdo e abastecimento. Tanto esfor¢o foi compensador — as lojas de
Sao Paulo representaram, logo nos primeiros meses, mais de 15% do
faturamento do Magazine Luiza. Trabalhamos muito para fortalecer e
valorizar o que temos de melhor: nossa cultura, valores e principios, por
meio do envolvimento de nossos colaboradores. Isso porque sabemos
gue nosso principal patriménio estd dentro de cada uma das pessoas
gue fazem esta empresa. (CARTA BALANCO ANUAL, 2008, p. 11)

Ainda em 2008, a empresa fortaleceu sua presenca em Minas Gerais com
quatro novas lojas, duas delas estabelecidas em Belo Horizonte. Uma nova loja
também foi aberta em Porto Alegre. Com elas, o Magazine Luiza passou a ter 444
lojas no Brasil, atendendo de forma direta a 57 milhdes de habitantes.

Hoje, o Magazine Luiza é uma das trés maiores redes de varejo do Brasil,
com mais de 13 milhdes de clientes cadastrados. A empresa encerrou o ano de
2008 com 444 lojas em 331 cidades de sete estados brasileiros (Sado Paulo, Minas
Gerais, Goias, Mato Grosso do Sul, Parana, Santa Catarina e Rio Grande do Sul)

e faturamento de R$ 3,2 bilhdes.
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a) Cultura e valores da organizacéao

Dentro do Magazine Luiza, ha uma grande preocupacdo com o bem-estar
das pessoas. Isso faz parte da missdo estabelecida para o negdécio, que € “ser
uma empresa de competitividade, inovadora e ousada, que visa sempre o bem-
-estar comum” (MAGAZINE LUIZA, out. 2009). Esse desejo inicial de melhorar a
condicdo de vida dos colaboradores, trazido desde a origem do negdcio, aliado
a grande empatia e a solidariedade com os clientes e a comunidade, construiram
uma relacdo quase familiar entre colaboradores e empresa, estabelecendo-se, ai,
cultura e valores fortemente difundidos, frequentemente reforcados por meio das
acdes da organizacdo e da histéria, bem como principios e competéncias que
pautam os comportamentos dos profissionais e da propria empresa.

Essa cultura é considerada, hoje, o nucleo da empresa, um ponto
estratégico e de grande importancia para o negocio. Uma das grandes
preocupacbes da equipe gerencial € encontrar formas de disseminar e manter
essa cultura, mesmo com o rapido crescimento da organizagéo.

O autodesenvolvimento e a busca pelas constantes formacdo e melhor
qualificacdo profissional fazem parte desses principios e valores formativos da
cultura da empresa. Essa questdo estad diretamente relacionada a priorizacdo de
recursos e investimentos feitos em educacdo e formacdo de seus colaboradores,
incluindo a implementacédo de um projeto de e-learning.

Outras acdes, relacionadas a cultura e encontradas na pesquisa
documental, serdo descritas a seguir com a finalidade de apresentar a importancia
desse aspecto para a organizagcao e seus colaboradores.

Cultura — muitos procedimentos, recursos, produtos, mecanismos e praticas
foram desenvolvidos, dentro da empresa, para valorizar e estimular as pessoas a
buscarem seu autodesenvolvimento, tracar seu plano de carreira, oferecer o melhor
para os clientes e ampliar a consciéncia de seu papel na empresa e na sociedade.
Isso foi implantado ha 16 anos, quando o tema gestdo de pessoas ainda era pouco
explorado no Brasil. Os processos de valorizacdo e humanizacdo modificaram a
percepcdo do emprego de vendedor e o trabalho no varejo, que antes era
considerado algo temporario e que nao oferecia estabilidade e possibilidades de

crescimento.
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Valores — o0s valores da organizagdo sdo amplamente divulgados e se
tornaram a base para qualquer novo projeto ou novos investimentos. Varias agcbes
da empresa também sao desenvolvidas e/ou motivadas por meio deles:

e pessoas em primeiro lugar (valorizagdo, respeito, desenvolvimento,
reconhecimento);

e trabalho em equipe (unido, companheirismo, colaboracéo, confianca);

e ética (verdade, honestidade, justica, bem comum, ganha-ganha);

e transparéncia (coragem, franqueza, comunicac¢do olho no olho);

e liberdade de expressdao (Politica de Portas Abertas, livre acesso as
liderancas);

e simplicidade (humildade);

e inovacao (ousadia, pioneirismo, fazer diferente, fazer acontecer);

e Lucro saudavel (motivagdo, compromisso com 0s resultados,
responsabilidade socioambiental);

e crenca (fé em Deus, energia positiva, crenca no Pais e no ser humano);

o felicidade (ser agente de felicidade para o cliente, promover experiéncias
memoraveis, celebracao).

Gestao participativa — nos anos 1990, foram implementadas acdes para
a gestdo participativa, que possibilitava que todos os colaboradores
participassem intensamente de programas de formacdo para desenvolver a
capacidade de lideranca, a participacdo democratica e o autodesenvolvimento.

O Conselho de Colaboradores, criado em 1994, representa uma instancia de
gestdo democrdtica e participativa, e, em cada uma das unidades da empresa
— lojas, centros de distribuicdo e escritério central —, um grupo € eleito
anualmente para participar das tomadas de decisdo junto as liderancas. Nas lojas,
por exemplo, o Conselho ajuda os gerentes a decidirem sobre promocdes,
admissdes e demissdes, entre outras questdes.

Olho no olho — a expressédo tem um significado forte para os colaboradores
do Magazine Luiza. Segundo eles, essa € uma pratica que faz diferenca para o
sucesso da empresa. Existe uma preocupagdo em criar condicdes para que as
pessoas sejam verdadeiras umas com as outras, que expressem seus pensamentos
e resolvam os mal-entendidos diretamente com os envolvidos, sem que iSsO seja

considerado sinal de fraqueza ou despreparo emocional.
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Sempre que identificado algum problema de trabalho em grupo ou atitudes
que fujam a questdo do “olho no olho”, equipes de psicélogos, dentro da area de
RH, vao até as unidades para aplicar técnicas e dinamicas tendo por objetivo a
reconstrucdo da confianca do grupo e a viabilizacdo da exposicdo e a resolucéo
desses problemas.

Dentro da empresa, € comum ver as pessoas conversando sobre assuntos
pessoais, desculpando-se e, até mesmo, fazendo oragdes coletivas em solidariedade
a um colaborador que esteja em alguma dificuldade pessoal. Atitudes como essa
sao estimuladas pela organizagéo a todo o tempo, e existe uma preocupacao com o
aumento do distanciamento entre as pessoas em fungéo do rapido crescimento.

Disque denuncia — este canal foi criado como forma de manter a ética,
os valores e o0s principios que o Magazine Luiza visa preservar. Os 14 mil
colaboradores tém acesso ao disque denuncia e sao incentivados a utiliza-lo todas
as vezes em que se sentirem vitimas ou testemunharem situa¢des inadequadas.
O disque dendncia é direcionado para a presidente e para a diretora de Gestéo
de Pessoas, e, apesar de os individuos que o utilizarem terem de se identificar,
sua identidade ndo € revelada para as partes envolvidas, preservando assim seu
bem-estar. A partir da denuncia, uma equipe € designada para que seja feita uma
investigacdo detalhada dos fatos relatados — e as solugdes vado desde uma
intervencdo pela equipe de RH até a demissdo, se o resultado da apuracéo
mostrar uma atitude de grande divergéncia com os principios de ética da empresa.

Rito de Comunhédo — o Rito de Comunh&o é realizado toda segunda-feira,
simultaneamente, em todas as unidades do Magazine Luiza. Trata-se de uma
reunido de todos os colaboradores com um roteiro fixo, na qual o hino nacional e o
hino da empresa sédo cantados por todos, simbolizando a comunhdo com a Patria e
com a empresa. E feita, ainda, uma oracdo — Pai Nosso —, que representa a
comunhdo com Deus, e, por ultimo, é feito o compartilhamento dos resultados da
semana, a celebragdo dos aniverséarios, das conquistas, das datas comemorativas,
o reconhecimento dos destaques e a acolhida aos novos colaboradores.

Por seus fundadores terem sido de uma familia muito catdlica, o Rito de
Comunhéo existe ha muitos anos na organizacdo e € considerado valioso para a
cultura da empresa — jA que se tornou um momento semanal para integracéo,
motivacdo e alinhamento dos colaboradores. A cada semana, esse rito é

organizado por um grupo diferente de colaboradores. Aléem de seguir o roteiro-base,
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esse grupo tem autonomia para inovar, trazendo dinamicas, apresentacbes e
informagdes que contribuam para a qualidade de vida.

Alinhamento da equipe — o alinhamento € um ponto importante para a
organizacao, que conta com 14 mil colaboradores espalhados por varios estados. As
informacdes da empresa sdo compartilhadas com todos por meio de véarios canais,
pois a organizagdo entende que O acesso a essas informacdes garante o
alinhamento de todo o grupo.

Dessa forma, foram criados um Nucleo de Relacdes Institucionais e varios
canais corporativos de comunicagéo. Entre eles, a intranet, conhecida como Portal
Luiza, a TV Luiza, que é transmitida ao vivo (via satélite), e a Radio Luiza,
transmitida diariamente para todas as unidades (via rede de dados).

Esses veiculos de comunicacdo foram estruturados de forma a garantir o
acesso as informacdes, conforme oficializado no Codigo de Conduta Etica da

empresa:

A TV Luiza, a R&dio Luiza e o Portal Luiza sdo instrumentos de
comunicacao interna que devem ser difundidos pela Lideranca para seu
grupo de colaboradores. Cabe aos lideres da empresa (Diretores,
Gerentes, Regionais, Gestores e Coordenadores) garantirem que suas
equipes tenham pleno acesso a eles, incentivando-os a assisti-los e uséa-
-los adequadamente. Quaisquer problemas em sua Unidade com um
desses veiculos devem ser imediatamente comunicados ao Nucleo de
Relacbes Institucionais. (CODIGO DE CONDUTA ETICA DA EMPRESA,
2008, p. 4)

Em todos os canais corporativos, ha o incentivo a participacdo e a
interacdo. Um grande diferencial da comunicacdo da empresa € que as
liderancas e os colaboradores sdo os préprios apresentadores, e ndo apenas a
audiéncia. Eles desenvolvem, em parceria com a area de Rela¢des Institucionais,

a formatacdo do conteldo e a sua apresentacao.

b) Formacéao e treinamento no Magazine Luiza

Uma das diretorias do Magazine Luiza é a de Gestdo de Pessoas, e dentro

dela se encontra a equipe de Treinamento e Desenvolvimento da organizacéo,
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composta por aproximadamente dez colaboradores.

Eles sdo os responsaveis pelo Centro Luiza de Educacao e Desenvolvimento,
criado para promover o desenvolvimento humano por meio da formacdo, da
educacdo e do treinamento. Essa area da empresa tem como visdo a busca
por um modelo de exceléncia em educacédo corporativa.

Para atender a esse objetivo, sempre foram utilizadas diferentes modalidades
de entrega de treinamento. A mais comum delas é a modalidade presencial. Entre
0s treinamentos presenciais do Magazine Luiza, existem aqueles que séo feitos em
instituicdbes externas e o0s realizados dentro da propria empresa. Para 0s
treinamentos internos, todo o planejamento, a padronizacdo dos materiais e a
metodologia sé@o gerenciados pela equipe de treinamento e repassados aos
instrutores, que desenvolverdo o tema em sala de aula.

A outra modalidade existente no Magazine Luiza é a entrega de treinamentos
a distancia. Para cursos informativos, mais direcionados para a equipe de vendas,
sdo produzidas videoaulas, transmitidas aos colaboradores por meio da TV Luiza.
Uma loja do Magazine Luiza é dividida em 13 setores, e, em geral, as videoaulas
séo direcionadas a eles, com foco em determinados produtos e/ou servigos. Os
colaboradores sao informados antecipadamente dessas aulas — e, ao assistirem,
recebem informacdes de produtos especificos, argumentos de vendas, e assim por
diante.

Ainda dentro dessa modalidade a distancia, existem os cursos oferecidos pelo
sistema LMS, denominado “Portal do Saber”. Trata-se de um portal do
Magazine Luiza que disponibiliza cursos da modalidade e-learning, segmentados
por publicos e por funcdo. ApGs a conclusédo dos cursos, 0s colaboradores recebem
o certificado de conclusdo e tém acesso a nota final relativa a avaliacdo de
conhecimento realizada.

No entanto, independentemente da modalidade, os treinamentos abrangem
os colaboradores das lojas, dos centros de distribuicdo e da administragao central,
sejam eles efetivos ou terceirizados. Ha uma preocupagdo do Magazine Luiza em
treinar também os terceiros, que acabam por representar a imagem da
organizacdo no contato com o cliente.

Os canais de comunicacao, com frequéncia, sdo utilizados como instrumento
para acOes de formacao. Isso permite que o colaborador busque as informacdes de

gue precisa em varios canais, e nao dependa exclusivamente de um treinamento
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formal para aprender.

c) Descentralizacéo e regionalizacédo dos treinamentos

Como parte da estratégia de crescimento e como solucdo para atender a
todas as unidades da empresa, foi desenvolvida uma acdo de descentralizacdo e
regionalizagdo dos treinamentos. Cada centro de distribuicio e as regionais
possuem espacgos proprios para a realizacdo dos treinamentos, que muitas vezes

sdo ministrados por multiplicadores internos daquela unidade.

5.1.2 Descricdo do projeto de e-learning: Portal do Saber

A ideia de levar treinamentos a todos os publicos da empresa sempre foi
considerada como ponto principal do projeto, ja que assim seria possivel ampliar a
formacédo oferecida aos colaboradores de todas as unidades com menor custo e
maior auxilio nas atividades do dia a dia. Além disso, o Portal do Saber poderia
reduzir o custo de alguns treinamentos que eram dados presencialmente ou, ainda,
ser utilizado como preparacéo dos alunos para os momentos em sala de aula.

Em 2007, o Magazine Luiza j4 desenvolvia os seus treinamentos no formato
presencial e de videoaula por meio da TV Luiza. No entanto, havia uma dificuldade
cada vez maior de atender a todos os publicos da empresa, jA que o custo de
deslocamento era alto e a demanda era maior do que a capacidade de organizar e
desenvolver os treinamentos. Dessa forma, e com o apoio da superintendente do
grupo, Luiza Helena, o projeto Portal do Saber comecou a ser planejado no final de
2007, para ser implementado, em sua verséo piloto, em julho de 2008.

O projeto do Portal do Saber foi planejado com algumas caracteristicas
especificas, descritas a seguir, de forma a atender a todas as unidades dentro do
Magazine Luiza, incluindo centros de distribuicéo, lojas, filiais e terceiros.

Sistema LMS (Learning Management System) — o sistema escolhido e

customizado para hospedar e gerenciar os cursos do Magazine Luiza foi o Atena.
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Trata-se de um sistema em que é possivel gerenciar ndo apenas 0S Cursos a
distancia, mas também o0s cursos presenciais realizados na organizacdo. Cada
colaborador tem acesso ao sistema pelos seus proprios login e senha, ja
utilizados nos outros sistemas da empresa, e pode acessar as suas informacoes
profissionais sobre o desenvolvimento dos cursos, tais como numero de
treinamentos concluidos, tempo gasto em cada um deles, notas das avaliacles,
certificados, materiais de apoio e cursos novos a serem realizados. Ao mesmo
tempo, a equipe de treinamento tem acesso, em tempo real, as informacdes de
seus colaboradores por meio dos relatérios gerados automaticamente pelo sistema.
Este foi totalmente customizado, de forma a tornar a interface com o usuario mais
amigavel e a facilitar a navegacdo e o acesso aos contetdos. O sistema oferece,
ainda, a possibilidade de atividades colaborativas, com interacdo entre instrutor e
aluno por meio de ferramentas de chat, foruns e comunidades de préatica. No
entanto, na primeira etapa do projeto, optou-se por nao utilizar tais ferramentas.

Infraestrutura de Tecnologia da Informacdo — para que o sistema Atena
pudesse ser implementado, foram feitos investimentos em servidores e em novas
maquinas, com capacidade de processamento adequada para cada uma das
unidades. Além disso, foi ampliado o link de internet, e o sistema Atena foi
integracdo a estrutura de Tl da organizagdo. Dessa forma, varios colaboradores
poderiam acessar a0 mesmo tempo o sistema, e esse acesso sO poderia ser feito
por meio de um computador do Magazine Luiza — dentro da rede de seguranca
estabelecida pela organizagéo.

Foi desenvolvido ainda, em parceria com a area de Tl da organizagdo, um
estande de papeldo para ser utilizado pelos colaboradores durante 0 momento de
realizacdo do treinamento. Ele foi enviado especialmente as unidades que ndo
tinham um espaco exclusivo e isolado para a realizacdo dos cursos, como as lojas,
por exemplo. Assim, ao se posicionar o estande em volta do computador, € possivel
identificar que o colaborador estd em treinamento e que, por isso, hdo deve ser
interrompido.

Fases do Projeto — o projeto foi dividido em trés etapas: implantacédo, gestao
curricular e universidade corporativa.

A primeira fase tinha o objetivo de institucionalizar o e-learning dentro da
organizacao, como ferramenta de autodesenvolvimento e formacdo profissional,

além de criar os desenhos mais adequados para o desenvolvimento dos futuros
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treinamentos. Para que isso fosse possivel, o publico-alvo foi estudado, dividido e
classificado conforme suas caracteristicas, de forma a facilitar o desenvolvimento
dos cursos para cada um deles. A previsao de duracdo dessa fase era de um ano.

J4 na segunda fase, e levando-se em consideracdo os resultados da
primeira, foram estabelecidas cinco grades curriculares para os treinamentos da
empresa, divididas da seguinte forma: Lideranca, Cultura, Comercial, Processos e
Atualizacdo. Os cursos da grade de Lideranca sédo direcionados para profissionais
gue exercem a gestdo de pessoas na organizacdo; a grade de Cultura apresenta
Cursos com 0s principios, as normas e o0s valores da empresa, incluindo as
politicas e as regras de compliance; ja a grade Comercial apresenta cursos sobre
produtos e servicos oferecidos pelo Magazine Luiza, argumentos de venda e
procedimentos internos relacionados a area Comercial; na grade de Processos, sédo
apresentados treinamentos relacionados ao uso de sistemas, aos procedimentos e
aos processos internos da organizacdo; por ultimo, a grade de Atualizacédo
apresenta cursos generalistas, relacionados ao dia a dia dos colaboradores, dentro
e fora do ambiente profissional. Esta u(ltima grade normalmente desenvolve
conteudos que se relacionam ao comportamento do individuo e a interesses
especificos, como gestdo do tempo, como usar a HP12C, Excel, imagem pessoal,
inovagao, etc.

Ainda nessa fase, foram criados os curriculos minimos para cada grade, de
forma a estabelecer para o colaborador quais cursos ele deveria fazer de acordo
com o cargo e a fungdo ocupados. Posteriormente, esses treinamentos deveriam
se tornar obrigatérios e se relacionar as competéncias funcionais e
comportamentais dos colaboradores.

Na ultima fase, ap0s a estruturacdo interna dos treinamentos, o projeto previa
o desenvolvimento de uma universidade corporativa, ampliando as possibilidades de
oferecer treinamentos ndo apenas para os colaboradores e seus familiares, como
também para clientes. Para isso, seria necessario estruturar todo o curriculo de
cursos ja realizados pelos colaboradores e reunir, em um sé sistema, as
informacdes dos treinamentos presenciais, as formacdes académicas e o cadastro
dos familiares.

Para os clientes, seria necessério criar uma nova interface no sistema e uma
nova forma de cadastro e acesso. A ideia seria oferecer cursos relacionados aos

produtos e servicos adquiridos pelos clientes. O projeto previa, ainda, a inclusdo de
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prestadores de servicos do Magazine Luiza na plataforma de treinamentos, de forma
a incentivar e a colaborar com a formacédo desses profissionais. Para essa fase,

foram previstos de trés a quatro anos apos a concluséo das duas ultimas.

5.1.3 Descricdo dos usuarios do sistema Portal do Saber

Os colaboradores do Magazine Luiza, usuarios do Portal do Saber e publico-
alvo desta pesquisa, apresentam perfis bem diferenciados. Essas diferencas foram
percebidas durante o periodo de implementacdo do projeto e consideradas no
momento de planejar os treinamentos. Com a intencdo de conhecer um pouco mais
0 publico, algumas perguntas sobre o seu perfil foram aplicadas em conjunto com
0 questionario proposto na parte quantitativa da pesquisa. A partir desses
dados, somados a pesquisa documental realizada e a observacédo do publico, foram
desenvolvidas algumas analises e descricbes das principais caracteristicas dos
colaboradores.

Dos 462 participantes da pesquisa, excluidos aqueles que nao concluiram
nenhum curso da modalidade e-learning no Portal do Saber, 69% trabalham na
regido Sudeste do pais, 29% na regido Sul e 1,5% na regido Centro-Oeste.

A maior parte dos colaboradores é jovem, com idade entre 20 e 40 anos, e a
faixa etaria de maior concentracdo, 43%, € a de 20 a 30 anos. Existe uma
predominancia de colaboradores do sexo feminino (66%), especialmente nos cargos
operacionais, mas ha maior equilibrio entre os géneros nos cargos de gestao de
lideranca da organizacdo. O grafico abaixo apresenta a distribuicdo da faixa etaria

por género.
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Faixa etaria por género

196

67
47
15 21 22 22
- [ M
Até 20 anos Entre21e30anos Entre 31e40anos Entre41e50anos Entre 51e60anos

|I:I Homens B Mulheres|

Figura 10: Faixa etaria por género

Os colaboradores estdo distribuidos entre lojas, escritdrios e centros de
distribuicdo de produtos. O grafico abaixo apresenta a distribuicdo dos participantes
da pesquisa por locais de trabalho considerando os cargos ocupados por cada um.

Cargo Xlocaldetraballho

Analista

Analista de credito

Apoio

Assistente

Auxiliar

Caixa

arreteiro / Motorista / Montador

Conferente

Coordenador

Estagiario

Estoquista

Gerente

Gestor

Jovem Aprendiz

Operador

Vendedor
Vendedor Especial |

Especialista LuizaCred

Woja  Escritério Central ~ @entro de Distribuicdo

Figura 11: Cargo X local de trabalho
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As equipes de lojas tiveram maior participacdo, somando 80% dos

respondentes. Esse € um reflexo da prépria distribuicdo dos colaboradores na

empresa, sendo as lojas os locais que concentram as maiores equipes.

Com relacao a formacéo desses colaboradores, 2% possuem pos-graduacao,

e chega a 4% o numero de colaboradores que cursaram apenas o Ensino

Fundamental. O grafico abaixo apresenta essa distribuicéo:

Formacéao

2% 4%

O Ensino Fundamental (completo ou incompleto)® Ensino Médio (completo ouincompleto)
O Ensino Superior (completo ouincompleto) O Pés-graduagdo (completaouincompleta)

Figura 12: Formagéo

Nao ha diferenca significativa de formacéo entre os géneros, mas existe certa

7

diferenca quando a avaliacdo é feita por regido do pais, conforme o gréfico

abaixo:

43%

29% 29%

0%

Formacdao por regido do pais

5%

Regiao Centro-Oeste

63%

55%

37% 35%

3% 3% 0%

Regiao Sudeste Regiao Sul

O Tenho Ensino Fundamental
O Tenho Ensino Superior

B Tenho Ensino Médio

O Tenho p6s-graduacgdo (completa ou incompleta)

Figura 13: Formacao por regido do pais
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A maior parte dessas pessoas, 63%, compde familias de trés e cinco
pessoas, e 67% do publico da pesquisa possui pelo menos um computador em
casa, 0 que facilita o acesso a internet e a familiaridade com o seu uso. Uma
correlacdo entre a frequéncia de acesso e a disponibilidade de computadores em

casa foi encontrada, conforme grafico abaixo:

Numerodecomputadores Xfrequénciadeusodainternet

pr—— o 3% 0%
499 B Nao acesso
219 669 O Acesso diariamente
100% O Acessode2a3vezesporsemana
L o B Acessodela2vezespormés
O Acesso 1 vez por semana

5% 27%
13%

N
4

N
S
Nenhum =
1 computador I
"
g
X
D
R
2
X

a
computadores
4 ou mais
computadores

Figura 14: Namero de computadores X frequéncia de uso da internet

Os dados acima evidenciam que, quanto maior a disponibilidade de
maquinas, maior a frequéncia de uso. Pode-se atribuir a isso o fato de 10% dos
participantes da pesquisa ndo terem o habito de acessar a internet. Por outro lado,
para aqueles que ndo possuem computador em casa, 0 meio mais comum de
acessar a internet € por meio de lan houses e da escola.

Uma informacdo relevante € que, apesar de boa parte dos colaboradores
possuirem computador na residéncia, cerca de 60% deles aprenderam a utilizar o
computador por meio de um curso de informatica, ou seja, um meio formal e
sistematico de aprendizagem. Ainda assim, quando questionados sobre a questao
de terem que estudar sozinhos por meio da modalidade e-learning, 61% afirmaram
gue gostam e preferem. Aproximadamente 70% deles ainda afirmaram que
indicariam essa modalidade e esse formato de treinamento para um amigo que
precisasse de algum curso para se especializar.

De uma forma geral, os colaboradores do Magazine Luiza podem ser
caracterizados como pessoas simples, tradicionais, pouco formais, competitivas,

altamente motivadas e engajadas em suas atividades. A relagdo com a empresa se
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estabelece de forma quase familiar, e isso € incentivado pela organizacdo, pois o
colaborador passa a entender o seu trabalho como o seu préprio negécio e a agir
de forma proativa e empreendedora para manté-lo da melhor forma. No entanto,
essa mesma postura ndo se repete, em igual proporcdo, para as iniciativas
proprias de aprendizagem e autodesenvolvimento. Para os colaboradores, é
atribuida a empresa a responsabilidade de promover a aprendizagem em relacdo
ao trabalho e a formacao profissional. Isso pode estar relacionado ao fato de que a
maioria deles enxerga a sua carreira € 0 seu sucesso profissional sob a
perspectiva de crescimento dentro do proprio Magazine Luiza. Além disso, 0s
beneficios de incentivo ao estudo e a formacao, providos pela empresa, colaboram
para essa percepcdo, uma vez que os tornam relativamente dependentes das
orientacbes dela para buscar o seu desenvolvimento. Por outro lado, quando
incentivados pela organizagédo, eles participam ativamente das atividades de
treinamento e desenvolvimento propostas.

A percepcdo e a descricdo dessas caracteristicas comportamentais foi
importante para entender a forma como essas pessoas se relacionam com o

sistema, além de sua utilizacdo no contexto da organizacao.

5.2 Analise de dados

O presente capitulo envolve a analise de cada uma das dimensdes do modelo
de avaliacao, proposto por Holsapple e Lee-Post, e suas variaveis. Serdo analisados
os indicadores dentro de suas respectivas dimensdes, de forma a possibilitar a
avaliagao do impacto do sistema de e-learning implementado pelo Magazine Luiza e
do modelo proposto por Holsapple e Lee-Post. Conforme indicado anteriormente, na
escala de concordancia usada na avaliagdo, o valor “0” representa a pior resposta

possivel, e “5”, a melhor.
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5.2.1 Qualidade da Informagéo

A dimenséo Qualidade da Informacdo apresentou uma média de 4,28, sendo
0 desvio padrédo de 0,8. A Figura 15, a seguir, apresenta a distribuicdo das

variaveis correspondentes a essa dimensao, assim como suas respectivas médias:

- oes] | |
Relevancia
4,24
0,59
Organizagdo do conteldo | 4.40
L 1,02 |
inguagem
guag |3.,75
. . 0,61 |
Conteudo efetivamente apresentado | 438
0,85 |
Atualizacbes | 439
- _ 0,74 |
Adequacdo as necessidades |
4,49
0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
m Média de pontuagdo g Desvio padrdo de pontuagdo

Figura 15: Média e desvio padrdo das variaveis da dimenséo “Qualidade da Informacao”

A seguir, serdo apresentados os graficos de distribuicdo de respostas para

cada uma das variaveis avaliadas nessa dimensao do modelo.
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Relevancia

Relevancia— Avalie o quanto oscursosdo Portal do Saber contribuem para
VoCeé.

Contribuempouco;5;1% - I:Néo contribuem; 0; 0%

Contribuem parcialmente; Néo _Se aplicaounaosei
40:9% =\ informar; 0;0%

Contribuem
significativamente; 158; Contribuem muito; 259;
34% 56%

Figura 16: Respostas para a variavel “relevancia”

Organizacédo do conteudo

Organizacdo do contelldo—-Comovocé avaliaa estruturagao/organizagao do conteuado
dos cursos (como as ideias estdo interligadas, aforma de apresentar os assuntose a
sequénciade atividades propostas)do Portal do Saber?

A estruturacéo do contetido
A estruturagéo do contetido é muito ruim.; 0; 0,0%

é ruim; 2; 0,4%

1
A estruturacéo do contetido \ N&o se aplica ou ndo sei
[

érazoavel; 18; 3,9% informar; 0; 0,0%

A estruturacao do contetdo
"~ é muito boa; 209; 45,2%
A estruturagao do contetido

é boa; 233; 50,4%

Figura 17: Respostas para a variavel “organizacéo do contetdo”
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Linguagem

Linguagem —Durante arealizagdo de um curso do Portal do Saber, como vocé
percebealinguagem utilizada (redagéo do contetdo, textos, ilustragdes, gréficos,
representagées visuais do contetdo, etc.)?

) ) N&o se aplica ou néo sei
A linguagem, emgeral, & /- informar: 1: 0,2%
muito dificil; 17; 3,7%

A linguagem, emgeral, é_
dificil; 13; 2,8%

I
A linguagem, emgeral, &
muito facil; 127; 27,5%

_

A linguagem, emgeral, é
adequada; 160; 34,6%

A linguagem, emgeral, é
facil; 144;31,2%

Figura 18: Respostas para a variavel “linguagem”

Conteudo efetivamente apresentado

Contetudo efetivamente apresentado — Como vocé avalia, dentro dos cursos do Portal
do Saber, a clareza das informacdes nas telas?

Informacdes ndo séo
claras; 0; 0,0%

1
Informacdes séo pouco

claras; 3;0,6% N&o se aplica ou nédo sei
As informagdes sdo informar; 1; 0,2%

razoavelmente claras; 13;
2,8%

As informacdes séo muito
claras; 199; 43,1%

As informacdes sédo
claras; 246; 53,2%

Figura 19: Respostas para a variavel “contetdo efetivamente apresentado”
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sempre atualizadas?

As informacdes

parcialmente atualizadas; -
17;3,7%

As informacdes
frequentemente estao
atualizadas; 201; 43,5%

AtualizagBes — As informagdes disponiveis nos cursos do Portal do Saber estdo

As informagdes estao
totalmente desatualizadas;

0; 0,0%

frequentemente estdo -
desatualizadas; 2; 0,4%
Nao se aplica ou néo sei
As informagdes estéo / informar; 7; 1,5%

As informagdes estao
totalmente atualizadas;
235;50,9%

Figura 20: Respostas para a variavel “atualiza¢cées”

Adequacéo as necessidades

Adequacao as necessidades — Os cursos do Portal do Saber apresentam os objetivos
nasprimeirastelas. Avaliese,deumaformageral,osconteldosapresentadosnos
cursosquevocéjafezcorrespondiamaosobjetivospropostosparaaquele
treinamento.

O contetdo nunca
correspondia aos objetivos
propostos; 0; 0,0%

/ N&o se aplicaou ndo sei

informar; 3;0,6%

O conteudo raramente
correspondia aos objetivos
propostos; 2; 0,4%

O conteudo correspondia
parciaimente aos objetivos -
propostos; 15; 3,2%

O conteudo
frequentemente
correspondia aos objetivos

propostos; 177; 38,3%

O conteudo correspondia
totalmente aos objetivos
propostos; 265; 57,4%

Figura 21: Respostas para a variavel “adequacéao as necessidades”

5.2.2 Qualidade do Sistema

A dimensao Qualidade do Sistema apresentou uma média de 3,64, sendo o

desvio padrdao de 1,18. O grafico, a seguir, apresenta a distribuicdo das
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variaveis avaliadas nessa dimensao, além de suas respectivas médias:

Tempo de resposta

Responsividade

Interfaceamigavel

4,56

Facilidade de uso

4,42

Estabilidade

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

O Média de pontuacdo B Desvio padrdo de pontuacgio

Figura 22: Média e desvio padrdo das variaveis da dimensao “Qualidade do sistema”

A seguir, serdo apresentados os graficos de distribuicdo de respostas para

cada uma das variaveis avaliadas nessa dimensao do modelo.

Tempo de resposta

Tempo de resposta— Ao utilizar o Portal do Saber, como vocé avalia o tempo de
resposta do sistema para atender as suas solicitagdes (como, por exemplo, o tempo
que ele demora parainiciar um curso)?

N&o se aplica ou ndo sei

informar; 0; 0%
Muito Lento; 6; 1%

Muito rapido; 36; 8%

Lento; 76; 16% r

Répido; 152; 33%

Adequado; 192; 42%

Figura 23: Respostas para a variavel “tempo de resposta”
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Responsividade

Responsividade—Durantearealizacdo dos cursosdo Portal do Saber (ex.:exercicio,
cliques, simulagao, etc.), com qual frequéncia o sistema parece lento outravadoe
nao responde bem aos seus comandos?

N&o se aplicaou ndo sei
informar; 3;1%

Isso acontece

Issonuncaacontece;41; -
- / frequentemente; 14; 3%

9%

0 acontece com alguma
requéncia; 77; 17%

Isso raramente acontece;
146;32%

N Isso acontece poucas
vezes;181;38%

Figura 24: Respostas para a variavel “responsividade”

Interface amigavel

Interface amigavel —A organizacdo (layout) do Portal do Saber contribui para que
vocé encontre os cursos,osmateriais e as informacgdes deque precisa?

N&o contribui; 0; 0%

Contribui pouco; 7; 2% / _Néo se aplica ou ndo sei
— informar; 3; 1%

Indiferente; 13; 3%
Contribui parcialmente; 129;
28%

Contribui
significativamente; 310;
66%

Figura 25: Respostas para a variavel “interface amigavel”
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Facilidade de uso

Facilidade de uso—Quando vocé acessa o Portal do Saber, o que vocé percebe em
relacdo ao uso do sistema?

Muito dificil de usar; 1; 0%
1

Dificil de usar; 1; 0%

Né&o se aplica ou néo sei

/) — informar; 1; 0%

Nemfacil nemdificil de
usar; 19; 4%

Muito facil de usar; 233;

Fécil de usar; 207; 45% 51%

Figura 26: Respostas para a variavel “facilidade de uso”

Estabilidade

Estabilidade — O Portal do Saber j& apresentou problemas técnicos durante o periodo
em que vocé o estava utilizando?

N&o se aplica ou nao sei

informar; 0; 0,0%
1

/

Nunca; 95; 20,6% Muitas vezes; 17; 3,7%

Algumas vezes; 146;
31,6%

Raras vezes; 127; 27,5%

Poucas vezes; 77; 16,7%

Figura 27: Respostas para a variavel “estabilidade”

5.2.3 Qualidade do Servico

A dimensdo Qualidade do Servico apresentou uma média de 4,19, sendo o

desvio padrdo de 1,05. O grafico, a seguir, apresenta a distribuicdo das
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variaveis avaliadas nessa dimenséo, tal como suas respectivas médias:

Infraestrutura

Completude das
informacgdes

Carga horaria

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

@ Média de pontuagdo m Desvio padrdo de pontuagdo

Figura 28: Média e desvio padrao das variaveis da dimenséao “Qualidade do Servi¢o”

A seguir, serdo apresentados os graficos de distribuicdo de respostas para

cada uma das variaveis avaliadas nessa dimensdo do modelo.

Infraestrutura

Infraestrutura - Avalie a infraestrutura (computadores, ambiente, rede de acesso ao
Portaldo Saber,etc.)doseulocaldetrabalhoparaarealizagdo doscursosdo Portal
do Saber.

A infraestrutura é
inadequadaparaa
realizagdodos cursos; 6;

Ainfraestruturaé pouco 1,3%
1

adequadaparaa
realizagé@odos cursos; 33;
7,1%

A infraestrutura é
plenamente adequada para
arealizagdodos cursos;
143; 31,0%

A infraestrutura é
adequadaparaa
realizagdo dos cursos;

. 0,
174,37.7% Ainfraestruturaémuito

adequadaparaa

9 — realizagio dos cursos;

106; 22,9%

Figura 29: Respostas para a variavel “infraestrutura”
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Completude das informacdes

Completude das informag6es — De uma forma geral, vocé tem davidas apés a
realizagao dos cursos do Portal do Saber?

Tenho muitas davidas apés
arealizagéo dos cursos;
2;0,4%
1 Néo se aplica ou néo sei
Tenhoalgumasduvidas \ /' informar; 2; 0,4%
apos arealizagdo dos —_ ‘

cursos; 47;10,2%

N&o tenho duvidas apés a
realizagdodos cursos;

199;43,1%
Tenho poucas duvidas
apo6s a realizagéo dos -\
cursos; 212;45,9% Quase n&o tenho dividas

- ap6s arealizagédo dos
/ cursos; 0;0,0%

Figura 30: Respostas para a variavel “completude das informacdes”

Carga horaria

Carga horaria—Avalieseaduragdodoscursosdo Portaldo Saber estdadequadaa
sua disponibilidade para realiza-los.

A carga horéria esta muito

.00 00
pequenal, 0,0,0% Né&o se aplica ou néo sei

Acarga horéariaesta _ \/ informar; 6; 1,3%
pequena; 15; 3,2% T

~__ A carga horéariaesta
excessiva;111;24,0%

Acarga horéariaesta
grande; 0; 0,0%

A carga horéariaesta
adequada; 330;71,4%
I

\

Figura 31: Respostas para a variavel “carga horaria”



84

Adaptacéo
Adaptacao—-Emsuaopiniao, o que vocé achasobrefazertreinamentosutilizandoo
computador?
Ruim; 0;0,0%

éssimo; 0; 0,0%

Naose aplicaounao sei

Regular, 11; 2.4% \ informar; 0; 0,0%

Muitobom; 326;70,6%

Bom; 125; 27,1%,

Figura 32: Respostas para a variavel “adaptacao”

5.2.4 Uso

A dimensao Uso apresentou uma média de 3,66, sendo o desvio padrao de
1,62. O grafico, a seguir, apresenta a distribuicdo das variaveis avaliadas

nessa dimensao, tal como suas respectivas médias:
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Simulag¢do de sistema

Materiais extras

Feedbacks sobre erros

Exercicios

Ementa do curso

Biblioteca (uso)

Avaliagao

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

O Média de pontuagdo B Desvio padrdo de pontuagdo

Figura 33: Média e desvio padréo das variaveis da dimensao “Uso”

A seguir, serdo apresentados os graficos de distribuicdo de respostas para

cada uma das variaveis avaliadas nessa dimensdo do modelo.

Simulac¢des de sistema

Simulagoes de sistema — Em sua opiniao, as simulacées existentes dentro dos cursos
de sistemas demonstram situagées praticas e relacionadas com o seu dia a dia no
trabalho?

Nunca; 1; 0,2%

Naose aplicaounaosei
informar; 10; 2,2%

Raramente; 2; 0,4%

Asvezes;43;9,3% -\

Sempre; 240; 51,9%

Frequentemente; 166;
35,9%

Figura 34: Respostas para a variavel “simulaces de sistema”
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Materiais extras

Materiais extras — Os materiais disponiveis nas bibliotecas dos cursos contribuem para
o seu entendimento do contetido do curso?

Contribuem
significativamente; 55;
11,9%

Eununcaacesseios
materiais extras dos
cursos; 189; 40,9%

Contribuem muito; 153;
33,1%

Néo contribuem; 3; 0,6% —
Contribuem parcialmente;
f 47,10,2%
Contribuem pouco; 15;
3,2%

Figura 35: Respostas para a variavel “materiais extras”

Feedback sobre erros

Feedback sobre erros — Os feedbacks (respostas) apresentados quando vocé acerta ou
erra um exercicio o ajudam a entender melhor o contetido do curso?

Nunca; 1; 0,2%
Raramente; 8; 1,7% -\'

_Néose aplicaounaosei
informar; 0; 0,0%
Asvezes; 57;12,3%

Frequentemente; 117;
25,3%
Sempre; 279; 60,4%

Figura 36: Respostas para a variavel “feedback sobre erros”
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Exercicios

Exercicios—Em sua opinido, em que medida os exercicios dos cursos abordam
situagoes praticas e relacionadas com o seu dia a dia no trabalho?

Nunca; 1;0,2%
|

Raramente;7;1,5%
|

N&oseaplicaoundosei

As vezes: 52;11,3% informar; 0; 0,0%

Sempre;211;45,7%

Frequentemente; 191;
41,3%

Figura 37: Respostas para a variavel “exercicios”

Ementa dos cursos

Ementa dos cursos- O Portal do Saber apresenta um resumo (parecido com uma
agendadelembretes)de cada cursodisponivel e descreve umpoucodocontetdoe
dos diferenciais que os cursos tém. Avalie, abaixo, o quanto essa informagao é util
para voce.

Indtil; 3;0,6% Néose aplicaoundosei

Poucodtil;9; 1,9% i\ / informar; 4; 0,9%

Normal; 83; 18,0% Superttil; 123; 26,6%

o util; 240; 51,9%

Figura 38: Respostas para a variavel “ementa dos cursos”
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Biblioteca

Biblioteca — Vocé ja acessou os materiais disponiveis nas bibliotecas dos cursos?

Sempre acesso; 46;

10,0%
Acessofrequentemente;
Nunca fiz curso coma 49:10,6%
ferramenta “Biblioteca”;
190; 41,1%
Acesso eventualmente;
86; 18,6%
Nunca acessei: 41: 8,9% Acesso raramente; 50;

10,8%

Figura 39: Respostas para a variavel “biblioteca”

‘Biblioteca

Para esta variavel, foram feitas duas perguntas do questionario. A primeira

buscou identificar se os participantes ja tinham se engajado em algum curso que
disponibilizava tal ferramenta. A segunda pergunta, retratada no grafico, objetivou
avaliar o uso dos materiais disponiveis por essa ferramenta. Para esse grafico, foram
consideradas apenas as respostas dos participantes que ja tinham participado de
um curso com uma biblioteca. Como forma de simplificar a visualizacdo, a

informag&o dos participantes que afirmaram “Nunca fiz o curso com a ferramenta

”m

foi incorporada ao grafico como uma ultima categoria.
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Avaliacéo

Avaliagao - Em sua opinido, a avaliagao (prova) do curso apresenta questdes
relacionadas ao contetiido estudado?

Nunca; 0; 0,0%
|

Raramente; 2; 0,4% /
|

N

Asvezes;21;4,5% -

Naose aplicaoundosei
informar; 2; 0,4%

Frequentemente; 95; empre; 342; 74,0%
20,6%

Figura 40: Respostas para a variavel “avaliacdo”

5.2.5 Satisfacdo do Usuario

A dimensédo Satisfacdo do Usuéario apresentou uma média de 4,25, sendo o
desvio padrdo de 0,95. O grafico a seguir apresenta a distribuicdo das variaveis

avaliadas nessa dimensao, assim como suas médias:
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Satisfacdo geral

Recomendagdo
para outros

Aproveitamento da
experiéncia

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

@ Média de pontuacdo g Desvio padrdo de pontuagdo

Figura 41: Média e desvio padrdo das variaveis da dimenséo “Satisfacdo do Usuério”

A seguir, serdo apresentados os graficos de distribuicdo de respostas para

cada uma das variaveis avaliadas nessa dimensao do modelo.

Satisfacdo geral

Satisfacdo geral—-Emgeral, qual oseugrau de satisfagdo com os cursosdo Portal do
Saber?

Totalmente insatisfeito; 0;
0,0%

Naose aplicaounaosei
Pouco satisfeito; 9; 1,9% informar; 0; 0,0%

Totalmente satisfeito; 102;

22.1%
Satisfeito: 155; 33,5% °

Muito satisfeito; 196;
42,4%

Figura 42: Respostas para a variavel “satisfacéo geral”
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Recomendacéo para outros

Recomendacgao para outros— Se um amigo precisasse fazer um curso para se
especializar, vocé recomendaria que ele fizesse um curso a distancia, no mesmo
formato dos cursos do Portal do Saber?

N&o recomendaria; 12;
2,6%
|

Naose aplicaounaosei

2 - N 0,
Pouco provavel; 0; 0,0% informar: 5: 1.1%

Talvez; 109; 23,6%

Muito provavel; 0; 0,0% -

Sim. Certamente; 336;
72,7%

Figura 43: Respostas para a variavel “recomendacao para outros”

Aproveitamento da experiéncia

Aproveitamento da experiéncia — De modo geral, os cursos contribuiram para a sua
aprendizagem?

Raramente; 3;0,6%
1

\Nao.; 0;0,0%
! Né&o se aplica ou ndo sei

informar; 0; 0,0%

As vezes; 22; 4,8%

Frequentemente; 148;
32,0%

Sim. Sempre; 289; 62,6%

Figura 44: Respostas para a variavel “aproveitamento da experiéncia”



92

5.2.6 Resultados

A dimensdo Resultados apresentou uma média de 3,88, sendo o desvio
padrdo de 1,09. O grafico representado pela Figura 45, a seguir, apresenta a

distribuicdo das variaveis avaliadas nessa dimensao, assim como suas respectivas

médias:

Resolugdo de
problemas

Motivagao

Isolamento

Desempenho

Cursos concluidos

Capacidade critica

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

O Média de pontuagdo B Desvio padrdo de pontuagdo

Figura 45: Média e desvio padréo das variaveis da dimensao “Resultados”

A seguir, serdo apresentados os graficos de distribuicdo de respostas para

cada uma das variaveis avaliadas nessa dimensao do modelo:



Resolucao de problemas
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Resolugao de problemas — Dentre os cursos que vocé ja concluiu no Portal do
Saber, quanto eles contribuiram para melhorar a sua capacidade de resolver
problemasno diaadia?

Naose aplicaounéosei

N&o contribuiram; 1; 0,2% informar: 1: 0.2%

Contribuiram pouco; 8;
1,7% _\ Contribuiram

significativamente; 78;

Contribuiram parcialmente; 16,9%

72;15,6%

ntribuiram muito; 302;
65,4%

Figura 46: Respostas para a variavel “resolucdo de problemas”

Motivacao

Motivagao — Algum curso do Portal do Saber motivou vocé a pesquisar mais (em casa,
nos livros, na internet, etc.) sobre o conteudo estudado?

Naose aplicaounadosei
informar; 7; 1,5%
! Sim.A maioriadeles; 48;

10,4%

N&o. Nenhum; 76; 16,5%

Muitos; 95; 20,6%

Poucos;62; 0,1

Alguns; 174; 37,7%

Figura 47: Respostas para a variavel “motivacéo”
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Isolamento

Isolamento — No ensino a distancia do Portal do Saber, vocé estuda sozinho todo o
tempo. O que vocé acha sobre estudar sozinho, sem ter contato com outras pessoas?

Eudetesto; 2;0,4%

Naose aplicaounéosei

/ informar; 0; 0,0%

Euprefiro; 110;23,8%

Eunéo gosto; 50; 10,8%

Indiferente; 125;27,1%

Eugosto; 175; 37,9%

Figura 48: Respostas para a variavel “isolamento”

Desempenho

Desempenho—-De modo geral, vocé percebe melhoria noseudesempenho
profissional devido ao que vocé aprendeu nos cursosdo Portal do Saber?

-Nao; 2; 0,4%
Raramente; 4;0,9%
1

\ Naose aplicaounaosei
/_

As vezes; 50; 10,8% informar; 0; 0,0%

Sim. Sempre; 226; 48,9%

Frequentemente; 180;
39,0%

Figura 49: Respostas para a variavel “desempenho”
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Cursos concluidos

Cursos concluidos — Quantos cursos vocé ja concluiu no Portal do Saber?

De1a2cursos;9;1,9% Nenhum;l 7,15%
I

\

De3a5cursos; 31;6,6%

|
De6a9cursos;65; 13,99

10oumaiscursos; 357;
76,1%

Figura 50: Respostas para a variavel “cursos concluidos”

Foram inseridos aqui, apenas para efeito de analise, os colaboradores que
responderam a pesquisa, mas que ndo chegaram a concluir nenhum curso no Portal
do Saber. Para todas as outras varidveis analisadas, as respostas destes
participantes nao foram contabilizadas.

Capacidade critica

Capacidade critica — Dentre os cursos que vocé ja concluiu no Portal do Saber, como
eles contribuiram para melhorar a sua habilidade de analisar e avaliar informagdes?

N&ocontribuiram; 1;0,2%

Contribuiram pouco; 7;

N&o se aplicaou néo sei
1,5% P

informar; 2;0,4%

Contribuiram parcialmente;
44;9,5%
Contribuiram muito; 314;
68,0%
Contribuiram
significativamente; 94;
20,3%

Figura 51: Respostas para a variavel “capacidade critica”
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5.3 As dimensdes e suas inter-relacdes

O modelo proposto por Holsapple e Lee-Post (2006) é baseado no modelo de
DeLone e McLean (2003), que estabelecia a inter-relagdo entre as cinco primeiras
dimensdes e atribuia a elas uma forte influéncia sobre a dimenséo “resultados para a
organizacao”.

A partir da aplicacdo desse mesmo modelo no contexto da empresa brasileira
Magazine Luiza, obtivemos as seguintes notas para cada uma das dimensbes —

considerando, ainda, a escala de “0” a “5”;

Qualidade da Informacgao
4,28

Qualidade do Sistema
Resultado

3,88

Satisfacao do Usuario

4,25

Qualidade do Servico
4,19

Figura 52: Dimens0@es avaliadas e valores

A Figura 52 permite observar as notas obtidas em cada uma das
dimensbes propostas por DeLone e McLean (2003). Aparentemente, a figura indica
uma diminuicdo das pontuacbes em direcado ao resultado final, o que se assemelha
a ideia do autor de que as dimensdes séo interligadas e que todas, de algum modo,
influenciam e impactam na dimensao final do resultado.

A dimenséo “Qualidade da Informagé&o” foi a mais bem avaliada e a que teve,
na meédia geral, o menor nivel de discordancia (indicado pelo desvio padréo) entre
os participantes. O alto nivel de avaliacdo, nesta dimensédo, pode ser entendido
como a entrega de informagdes relevantes e significativas do ponto de vista do

usuario. A variavel “linguagem” teve a menor avaliacdo nessa dimenséo (3,75) e,
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também, o maior desvio padrdo (1,02). E possivel atribuir essa divergéncia as
diferencas de formacdo escolar dentro de uma mesma area de trabalho da
organizacao. De fato, € comum haver dois colaboradores com func¢des semelhantes
e formacdes distintas. Como os treinamentos séo separados por funcdo, ha também
uma percepcédo diferente da linguagem em cada um dos diversos publicos a que
ela atende.

A dimensao “Qualidade do Sistema” apresentou resultados desfavoraveis,
especialmente no quesito “estabilidade do sistema”, sendo esta a menor nota da
dimensédo (2,68). Do ponto de vista do usuéario, o sistema ndo € estavel, nem
apresenta boa resposta. Essa variavel est4d diretamente relacionada a de
infraestrutura, medida na dimenséo “Qualidade do Servico” — também com a pior
avaliacdo daquela dimenséo (3,76).

J& as “Interfaces do Sistema”, que foram bem avaliadas (4,56), relacionam-se
tanto as interfaces internas do curso quanto as de inicializacéo e acesso ao sistema.

Dentro da dimensdo “Qualidade do Servico”, além da infraestrutura, vale
salientar a variavel “completude das informacdes”, que recebeu a segunda menor
avaliacdo (3,99). Ela mede as duvidas que ainda permaneceram apés a concluséo
do curso. Essa € uma variavel importante, jA que na modalidade de treinamento
autoinstrucional o aluno né&o interage com um instrutor ou com outras pessoas e,
com isso, ndo existe a possibilidade de esclarecer as duvidas posteriormente. Isso
ird interferir na variavel “aproveitamento da experiéncia”, dentro da dimenséo
“Satisfacdo do Usuario” — que tem como foco a avaliacdo da aprendizagem — e,
ainda, na dimenséo “Resultados”.

A variavel “adaptacdo”, que avalia a adaptacédo a realizacdo de treinamentos
por meio do computador, teve um resultado bastante significativo (4,68), apesar da
mudanca cultural ocorrida na organizacdo: até 2008, todos os treinamentos eram
realizados de forma presencial e, ocasionalmente, por meio da TV Luiza.

A dimenséo “uso” foi a que recebeu a menor avaliacdo geral em relagdo as
outras dimensdes (3,66). No entanto, se avaliarmos cada uma das variaveis, temos
a maior e a menor pontuacao do modelo dentro dessa dimenséao. Isso possivelmente
ocorreu em funcéo do desconhecimento e da consequente falta de uso de dois itens
do sistema — biblioteca e materiais extras. Muitos colaboradores ndo conheciam
essas funcionalidades, apesar de elas estarem presentes na maior parte dos

cursos. Por outro lado, houve uma avaliagdo bastante favoravel a todas as
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outras variaveis dessa dimensdo, 0 que representa a importancia e a satisfacdo dos
alunos em relac@o ao uso desses itens. A variavel relativa a qualidade dos “materiais
extras” disponiveis recebeu a menor avaliacdo (2,26). Pouco menos da metade
(41%) dos colaboradores nunca acessou esses materiais, que estdo disponiveis
em aproximadamente 50% dos cursos. A falta de informacéo ou de obrigatoriedade
para 0 uso desses materiais pode ser fator que contribua para uma avaliacdo
ruim. Por outro lado, 45% dos participantes responderam que esses mesmos
materiais contribuem muito para o entendimento do contetdo. Mesmo a partir dessa
diferenca nos resultados, € possivel considerar a relevancia do material para
aqueles que ja o utilizam e a necessidade de uma comunica¢do mais efetiva sobre
esses materiais para aqueles que ainda ndo os conhecem.

Ja a variavel “avaliacdo”, que mede a coeréncia entre as questdes da
avaliacdo e o conteldo estudado, obteve a maior nota dentre todas as dimensdes
(4,64). Esse é um dado interessante, ja que aproximadamente 5% de todos 0s
colaboradores que participam de cursos e-learning recebem uma nota inferior a
necessaria para a conclusdo do curso e, com isso, tém de refazé-lo e a uma nova
avaliacdo. No entanto, a nota recebida foi positiva, o0 que denota o
reconhecimento dos colaboradores com relacdo a necessidade e a qualidade da
avaliacao dos cursos.

A dimensdo “Satisfacdo do Usuario”, em geral, foi bem avaliada, com
destaque para a variavel “aproveitamento da experiéncia”, que recebeu a nota mais
alta da dimensédo (4,55). Ela esta relacionada a contribuicdo do curso para a
aprendizagem do aluno em algum tema e/ou processo.

Apesar do aproveitamento da experiéncia de aprendizagem ter sido positiva,
a nota geral relacionada a satisfacdo do usuario com o projeto do Portal do Saber
nao obteve nota muito alta (3,82). Vale lembrar que o consenso dos alunos para
a nota, nesse quesito, foi maior.

Na ultima dimensdo, “Resultados”, a variavel “motivacdo” teve a menor
avaliagao (2,89). Apenas 31% dos alunos foram motivados a buscar mais
informacdes sobre o conteudo estudado apds a realizacdo do treinamento — mesmo
considerando a existéncia de duvidas, conforme apontado pela variavel “completude
das informacgbes”. Acredita-se que, na auséncia de tutores, professores ou
instrutores de treinamento, as duvidas desses alunos sejam esclarecidas pelos

proprios colegas de trabalho. No entanto, essa nao foi uma observacao capaz de ser
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comprovada pela pesquisa.

Apesar da baixa motivacdo com relacdo aos temas dos treinamentos, 75%
dos participantes afirmaram ter concluido mais de dez cursos no Portal do Saber,
no periodo de 14 meses, desde a implantacdo do projeto na empresa. Esse
namero € significativo, uma vez que n&o havia a cultura desse tipo de treinamento
na organizagdo e nem mesmo a obrigatoriedade de realiza-los.

As variaveis analisadas na dimensdo “Resultados” buscavam medir quais
sdo 0s impactos gerados, a partir dos treinamentos realizados no Portal do
Saber, nas acdes de trabalho do colaborador. O aproveitamento do projeto, de

acordo com essa avaliacdo dessa dimensao, somou 77,6%.
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6 CONCLUSOES E CONSIDERACOES FINAIS

6.1 Resultados da avaliacdo do Portal do Saber nas seis dimensdes

analisadas

Para a andlise de resultado do Portal do Saber, foram consideradas as
informacgfes quantitativas e qualitativas da pesquisa, além das observacgfes feitas
durante as visitas & empresa e na documentacao institucional disponibilizada para
esta pesquisa. Na realizacdo da andlise, seguiremos a mesma estrutura do modelo
de avaliacdo, considerando os resultados em relacdo ao projeto e propondo

melhorias ao sistema, quando pertinente.

6.1.1 Dimenséo: Qualidade da Informacgéo

A qualidade da informacéo do Portal do Saber foi a mais bem avaliada entre
todas as dimensdes do modelo. Isso credencia o sistema como fonte confiavel de
informacédo, por meio da qual os colaboradores buscam informagdes e capacitacéo
para resolverem os problemas do seu dia a dia. A partir das respostas obtidas com
as questbes abertas, foi possivel perceber que muitos colaboradores utilizam o
Portal do Saber ndo apenas para treinamento, mas também como fonte de consultas
rapidas. Isso possivelmente acontece em funcdo da facilidade de acesso aos cursos
ja realizados ou pela auséncia de outro sistema capaz de prover rapidamente a
informagdo necessaria. Esse tipo de consulta denota, além da relevancia e da
atualizacdo das informacdes, a importancia de considerar a organizacdo das
informacdes sob a perspectiva do usuario. No entanto, o projeto inicial do Portal do
Saber néo incluia estratégias para a gestado da informacéo e do conhecimento, e as
equipes responsaveis pela execucdo do projeto ndo previam que os colaboradores
pudessem utilizar o sistema com uma finalidade diferente da realizagcdo de
treinamentos. Por meio desta pesquisa, foi possivel identificar esse tipo de uso.

Diante da nova perspectiva, seria importante considerar a possibilidade de
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implementar no sistema a indexa¢édo de todo o contetdo, assim como a criacdo de
funcionalidades e interfaces que permitiiam tanto a pesquisa, como as
atualizacbes de informacdes de uma forma mais precisa e agil.

Um ponto importante na avaliagdo dessa dimenséao foi a variavel “linguagem”.
A avaliagdo da linguagem, aqui, ndo se refere apenas aos textos, mas a toda a
representacdo visual e simbdlica utilizada nos exercicios, nas ilustracdes, nos
exemplos e nos infograficos do curso.

Mesmo considerando que os treinamentos ja sejam desenvolvidos por perfil
de pdublico, ou seja, ainda que exista a necessidade de se formatar um mesmo
conteido para diferentes areas da organizacdo, sdo desenvolvidos cursos com
abordagens e estratégias instrucionais diferentes para atender as caracteristicas de
cada grupo de alunos. Seria importante rever e propor uma forma de uniformizar
ainda mais a linguagem utilizada. Ainda a respeito dessa questdo, também &
importante considerar a formacdo escolar de cada um dos publicos e as condi¢cdes
nas quais os treinamentos sao realizados. Muitos dos participantes da pesquisa
ressaltaram a dificuldade de leitura e também a dificuldade de concentracéo para a
realizacdo dos cursos, especialmente os colaboradores que trabalham nas lojas e
realizam os cursos nos salfes de venda, durante o horario comercial. Assim,
seria importante considerar ndo apenas a construcdo de um espaco especifico
para a realizacdo dos treinamentos, como também a possibilidade de insercdo de
locucdo, video e/ou recursos que minimizem a dificuldade de leitura existente, de

forma a facilitar o entendimento do contetdo.

6.1.2 Dimenséo: Qualidade do Sistema

A avaliacdo do sistema, no que se refere & navegacdo, a usabilidade, a
organizacdo e a estruturacdo das informacdes para o aluno, foi positiva, ja que
as variaveis “interface amigavel” e “facilidade de uso” obtiveram nota superior a 85%.

No entanto, as variaveis relacionadas a estabilidade do sistema, ao tempo
de resposta e a responsividade tiveram pontuagcdo menor na avaliacdo. Muitas
questdes colocadas pelos usuarios sugerem o constante travamento do sistema ou

lentiddo para responder aos comandos. Vale lembrar, porém, que se trata de um
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sistema que utiliza a internet e que, portanto, depende de estrutura de tecnologia
de informagdo capaz de prover a conexdao adequada. Durante a fase de
planejamento do projeto, esse problema foi considerado e amplamente discutido, ja
gue nem todas as localidades do Magazine Luiza estavam preparadas para suportar
o Portal do Saber. Parte desse problema foi aparentemente solucionado a partir de
uma readequacao da estrutura de TI.

No entanto, essa questdo foi apresentada como ponto desfavoravel na
pesquisa e de extrema importancia para a ampliacdo do projeto. Por isso, seria
importante a realizacdo de uma revisdo no sistema, de forma a identificar as
possiveis causas de instabilidade e, a partir, rever as possiveis solu¢des de Tl da

organizacao e do préprio sistema, de forma a garantir a otimizacédo do seu uso.

6.1.3 Dimenséo: Qualidade do Servigo

A dimensdo Qualidade do Servico foi vista, no contexto do presente
estudo, como uma forma de avaliar como a organizagdo incentiva, direciona e
prové a experiéncia de aprendizado para o aluno. Dentro dessa perspectiva, 0
primeiro ponto a ser considerado € a questdo da infraestrutura, ja anteriormente
comentada. Essa foi a variavel com menor nota (3,76) na dimenséo. Acredita-se ser
importante reservar um espaco apropriado para a realizagdo dos cursos, assim
como um tempo disponivel para realiza-los dentro do horario de trabalho. De fato,
alguns comentarios dos participantes sugeriram a indisponibilidade do tempo
para a realizagdo dos treinamentos. Assim como o0 treinamento presencial
requer o tempo exclusivo do colaborador para dedicar-se ao aprendizado, é
também importante que esse mesmo tempo exista para a modalidade
autoinstrucional.

Outro ponto de atengdo, dentro dessa dimensdo, diz respeito a variavel
‘completude de informacgbes”. Por meio dela, foi possivel perceber que os
colaboradores, em geral, permanecem com davidas, mesmo apo0s a realizacdo dos
treinamentos. Ainda que a avaliagdo da variavel sobre a adaptacdo — que mede a
reacdo dos colaboradores a questao de estudar por meio de um computador — tenha

sido positiva, alguns colaboradores ressaltaram, nas questdes abertas, a importancia
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da interagdo com um tutor ou mediador para esclarecer os pontos de maior
dificuldade. Diante dessa questdo, seria importante reconsiderar a estruturacao dos
cursos, incluindo a utilizacdo de ferramentas colaborativas, tais como férum, chat e
atividades mediadas, com a participacdo de tutores para esclarecimento de duvidas,
estabelecendo-se assim uma estruturacdo sistémica do planejamento do curso.
Ainda como parte desse planejamento de curso, seria importante considerar a
formacdo de multiplicadores para atuarem de forma presencial junto aos
colaboradores.

Acredita-se que, hoje, as dlvidas remanescentes apds 0s treinamentos sejam
sanadas por colegas ou superiores imediatos. Dessa maneira, porém, ndo ha
garantia de que a informacao, obtida por meios ndo formais, esteja correta ou, ainda,
que esteja registrada e explicita, possibilitando o compartilhamento com toda a
organizacao.

A carga horéaria dos treinamentos também foi avaliada dentro do modelo e,
apesar de ter recebido avaliacdo positiva, foi citada em varios comentarios, que a
ela se referiam como extensa, especialmente para os colaboradores que fazem
parte das equipes das lojas. Diante das colocacbes, acredita-se ser oportuna a
reavaliacdo da carga horéaria, de forma a possibilitar a realizacdo dos cursos em
pequenas licbes, ou devem-se reconsiderar o tempo e o contexto disponiveis dos

colaboradores durante a estruturacéo dos treinamentos.

6.1.4 Dimenséao: Uso

A dimensdo “Uso” traz algumas percepcdes quanto a utlizacdo dos
elementos que ndo fazem parte do conteddo principal dos cursos. Dentre o0s
recursos avaliados, dois deles tiveram uma nota desfavoravel: biblioteca e materiais
extras. Com a variavel “biblioteca”, buscou-se medir 0 acesso a essa funcionalidade,
enquanto que, com a “materiais extras”, a intengcdo era medir a qualidade dos
materiais disponiveis. Em ambos os casos a nota foi desfavoravel, possivelmente
porque boa parte dos colaboradores ndo conhecia a funcionalidade biblioteca, na
qual os materiais ficam disponiveis. Acredita-se ser necessaria uma comunicacao

mais efetiva dessa funcionalidade do sistema, tal como uma revisao de interfaces,
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de forma a facilitar o acesso. Além disso, seria importante divulgar os materiais
disponiveis, considerando-os dentro do planejamento do treinamento, utilizando-os
assim para potencializar o estudo de um determinado assunto, mesmo apés a

conclusdo do treinamento.

6.1.5 Dimenséo: Satisfacdo do Usuéario

As avaliagdes relacionadas a dimensao “Satisfacdo do Usuério”, em geral,
foram positivas. Com base nas respostas as perguntas abertas, juntamente com as
demais questbes relacionadas a essa dimenséo, foi possivel elencar alguns pontos
de maior importancia.

Os cursos operacionais, relacionados aos processos e que envolvem
simulacdo dos sistemas e das ferramentas da organizacdo, foram destacados.
Segundos os colaboradores, eles sdo muito Gteis e servem, muitas vezes, como
manual do sistema, ja que, na organizacdo, 0s manuais disponiveis
normalmente ndo estdo atualizados.

Outro ponto de destaque foram os cursos direcionados para a area de
Vendas, que, por estarem disponiveis no Portal do Saber para todos os
publicos, foram igualmente realizados pelas equipes de apoio da loja. Estas
relataram que fizeram 0s cursos e, gracas a eles, foram capazes de ajudar os
vendedores nas épocas do ano de maior movimento nas lojas. Diante dessa
situacdo, seria importante a reavaliacdo dos cursos disponiveis, de forma a
possibilitar o maior compartiihamento das informagbes entre equipes que fazem
parte de um mesmo local de trabalho.

Com relacdo a variavel “recomendacdo para outros”, 0s comentarios
positivos a respeito desse item destacaram, em sua maioria, a flexibilidade de tempo
e ritmo de estudo existente, a importancia do titulo para a formacéo e a questdo do
custo reduzido — ndo apenas com relagéo ao valor do curso, como também ao custo
de deslocamento. Um dos colaboradores ressaltou, inclusive, ter optado por receber
a bolsa de estudos do Magazine Luiza na modalidade a distancia, para um curso de
pés-graduacao, devido a experiéncia positiva obtida com os treinamentos do Portal
do Saber.
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J& os comentarios relacionados a avaliacdo negativa do item ressaltaram a
necessidade de existir interagdo com um mediador (tutor e/ou professor), capaz de
sanar as duvidas existentes, e, ainda, a necessidade da troca de experiéncia com
outros, sendo esta também considerada uma forma rica e efetiva de aprender.

Seria importante considerar, dentro do escopo do projeto do Portal do Saber,
a insercdo de ferramentas de interacdo, tais como foruns, chats, blogs, construcéo
de redes e grupos de trabalho, mediacdo com tutores e atividades orientadas por
eles, além do registro das boas praticas desenvolvidas a partir dos treinamentos.
Isso seria uma forma de reduzir a sensacao de isolamento e serviria como meio de
facilitar a troca de experiéncia e conhecimento entre os colaboradores da propria

organizacao, tornando explicitas e compartilhadas as experiéncias dos participantes.

6.1.6 Dimensao: Resultados

Apdés um ano de implementacdo do projeto Portal do Saber no Magazine
Luiza, os resultados obtidos por meio desta pesquisa podem ser considerados
positivos, apesar de ndo ser possivel mensura-los financeiramente.

Com relacdo ao quesito “resolucdo de problemas”, 83% dos participantes
afirmaram que os treinamentos contribuiram muito para a resolucdo dos problemas
do dia a dia, especialmente aqueles relacionados a aprendizagem de uso de
sistemas — ou seja, treinamentos técnicos e operacionais relacionados aos
processos da organizacdo. Como forma de aprimoramento dos cursos com essa
proposta, seria recomendada a implementacdo de ferramentas capazes de
compartilhar solu¢cdes encontradas pelos colaboradores e que fossem diferentes
da solucdo formal indicada no treinamento. Isso podera garantir que as
informacgdes importantes para a organizacao sejam compartilhadas e formalizadas
por meio de um sistema, facilitando a recuperagdo e o0 arquivamento dessa
informagao.

Apesar de a “motivacao” ter sido a variavel com a menor nota dentro da
dimensédo “Resultados”, muitos colaboradores apontaram o investimento no projeto
Portal do Saber como elemento motivador para o estudo e a atualizagao

continuos. Como ja falado anteriormente, seja por desconhecimento de outras
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fontes de informacéo disponiveis ou por falta de competéncia informacional para
buscar mais dados sobre temas dos cursos, a motivagdo poderia ser um item de
maior exploracdo dentro do projeto Portal do Saber (especialmente por se tratar
de um publico altamente competitivo e engajado). Apesar da ampla divulgacédo do
projeto, e de se ter concluido um alto nimero de cursos em um curto periodo de
tempo, ndo héa, ainda, efetiva integracdo das estratégias de gestdo da informacao
e do conhecimento para o Portal do Saber. Com elas, seria possivel organizar o
conteudo com foco no usuario, de forma a facilitar a busca e o uso da informacéo
no dia a dia do trabalho. Hoje, as diretrizes para essa organizacao estdo centradas
na estratégia da é&rea de Treinamento, que ndo considera a gestdo do
conhecimento como um ponto de relevancia para o desenvolvimento do projeto, o
gue seria altamente recomendado.

Alguns recursos que poderiam ser utilizados para motivar e promover a
busca da informacdo ainda sdo pouco usados dentro das estratégias de
treinamento, tais como: uso de simuladores e jogos, e competicdes entre 0s proprios
colaboradores.

Ja com relacdo a questdo da sensacdo de isolamento, muito comum quando
ja existe a cultura de treinar os colaboradores de forma presencial, ndo houve
uma avaliacdo negativa. Cerca de 60% dos colaboradores relataram que gostam
de estudar sozinhos e até preferem essa forma. Isso porque, segundo eles, existe
maior facilidade de concentracdo e maior ritmo de estudo, ja que ndo ha
interrupcdes e/ou interferéncias de outras pessoas. A0 mesmo tempo, 0S
principais argumentos que reforcam a questdo do isolamento sdo aqueles
relacionados a falta de recursos para o compartiihamento das informacfes entre
colaboradores — tais como interacdo com outros, ambientes de troca de materiais
e auséncia de exemplos e casos reais solucionados anteriormente. Ainda assim,
muitos descreveram que essa troca acaba acontecendo na loja, com o0s colegas
gue também ja participaram daquele mesmo treinamento, mas de forma aleatéria e
nao intencional.

Ao se avaliar a questdao do desempenho, 88% afirmam que frequentemente
percebem a melhora no desempenho devido a formacdo recebida nos
treinamentos do Portal do Saber. No entanto, apesar de isso poder ser notado
durante a execucdo de algumas acdes da organizagdo, como, por exemplo, a

implementacdo de um novo processo, que depende diretamente da realizacéo
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efetiva do treinamento para capacitar toda a empresa a executa-lo de forma correta,
ainda ndo ha como se obter um indicador efetivo sobre quanto o treinamento
contribuiu para o desempenho dos colaboradores. No entanto, podemos inferir, por
meio da autoavaliacdo realizada pelos colaboradores, a contribuicdo efetiva do
treinamento para essa questdo, jA que o colaborador é cobrado por esse
desempenho e dedica tempo a realizagdo do treinamento como forma de aprimorar
a sua capacidade critica e a otimizac&o das suas atividades.

Ainda assim, acreditamos ser de grande importancia a construcdo de métricas
para a gestdo da informacdo e do conhecimento. Desse modo, seria possivel
medir, de forma mais precisa e assertiva, a contribuicdo direta do projeto no
desempenho dos profissionais. Isso poderia ser feito em uma nova etapa de
avaliacdo dos treinamentos como forma de aferir o instrumento de pesquisa para

futuras analises.

6.2 Avaliacdo do modelo de Holsapple e Lee-Post

A aplicagdo do modelo proposto por Holsapple e Lee-Post (2006) no
contexto de uma empresa brasileira trouxe algumas dificuldades iniciais. Em primeiro
lugar, surgiu a necessidade de se ajustarem o0s indicadores propostos,
analisando o propésito atribuido pelos autores a cada uma das dimensdes, de
forma que houvesse uma adaptacdo para a realidade na qual a pesquisa seria
aplicada. Isso ocorreu em fungdo das dimensdes n&o terem sido totalmente
definidas e de ndo ser possivel aplicar as mesmas varidveis por eles
estabelecidas devido as caracteristicas particulares do sistema de e-learning
utiizado no Magazine Luiza. Com isso, foram estabelecidas variaveis que se
aproximavam do que o modelo pretendia medir quando ndo era possivel utilizar as
mesmas definidas por Holsapple e Lee-Post (2006).

Apés a definicdo das variaveis, o instrumento de coleta de dados foi
construido, e, nessa fase, foi evidenciada a importancia das cinco etapas definidas
pelos autores para a aplicagdo da pesquisa: diagnéstico, planejamento das
acOes, realizacdo das acOes, evolucdo e melhoria do e-learning. A proposta

original de Holsapple e Lee-Post era a de aplicar a pesquisa com 0s alunos varias
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vezes, e, a cada uma, as etapas deveriam ser seguidas de forma a garantir que
as acbOes e as medidas propostas na pesquisa anterior fossem incorporadas —
garantindo assim as melhorias do processo e do modelo de avaliacdo. No entanto,
devido a impossibilidade de varias aplicacbes da mesma pesquisa, optou-se por
implementar apenas a etapa 4, de avaliagédo (Figura 7). Dessa forma, o instrumento
de coleta de dados foi sendo validado por meio dos pré-testes. Porém, entende-se
que o cumprimento das cinco etapas garantiria 0 tempo e a construgcdo de um
instrumento de pesquisa mais adequado a realidade. Seria importante que,
posteriormente a esta pesquisa, a sequéncia de etapas do modelo de Holsapple
e Lee-Post fosse cumprida para fins de construir, em longo prazo, as medidas
mais adequadas a cada dimensdo, assim como identificar as novas oportunidades
e possibilidades do projeto.

Ainda com relacdo as variaveis propostas, uma das principais criticas feitas
ao modelo refere-se a caracterizacdo dada pelos autores a dimensao “Resultados”.
DeLone e McLean, em sua revisdo do modelo de avaliacdo de sistemas de
informacdo, publicada em 2003, retiram da dimensao “Resultados” a divisdo entre
aspectos positivos e negativos, e os transformam em net benefits, com o propésito
de reduzir a ambiguidade e mensurar apenas os resultados positivos gerados pelo
sistema. Porém, Holsapple e Lee-Post, apesar de terem utilizado como referéncia o
modelo revisado, desconsideraram a modificacdo da ultima dimensé&o. Dessa forma,
o modelo apresenta, ainda, variaveis positivas e negativas com relacdo a
dimensdo “Resultados”, e grande parte delas ndo se relaciona diretamente aos
resultados da organizacdo, conforme a proposta do modelo original de DelLone e
McLean. Além disso, os indicadores foram medidos por meio da autoavaliacao
dos alunos com relacdo as suas respectivas percepgdes dos resultados obtidos,
e, dessa forma, ndo foi possivel transformar as respostas dadas em indicadores
financeiros vinculados aos beneficios gerados para o negocio.

Sabe-se que o desenvolvimento de indicadores financeiros e o de medidas
de efetividade para treinamento sdo focos de estudo de varias areas do
conhecimento e ndo sao simples de serem estabelecidos. No entanto, apesar de
essa subjetividade estar presente em boa parte das avaliacbes de sistemas de
informacdo (DIAS, 2006), € fundamental destacar a importancia de se buscarem
métricas mais efetivas, especialmente para a dimensdo “Resultados” do modelo,

gue se propde a medir os beneficios reais para a organizacdo. Pesquisas futuras
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em avaliacOes de sistema de informacdo poderiam ser direcionadas para esse
objetivo. Seria esta uma contribuicdo significativa, tanto para o0s estudos de
avaliacdo de sistemas de informacdo, quanto para aqueles relacionados a
avaliacdo de efetividade de treinamento.

Outro ponto de destaque, em relacdo ao modelo, é a questdo das etapas de
aplicagdo. A partir dos resultados obtidos, seria importante dar continuidade as
outras etapas, conforme propdem Holsapple e Lee-Post (2006). O cumprimento
delas garantiria a adequacdo do instrumento de pesquisa, assim como uma
possibilidade de comparacdo ao longo do tempo, e ndo apenas um retrato do objeto
de estudo no momento de sua analise, como acontece com esta pesquisa. A
implementacdo de melhorias continuas no modelo de avaliacdo e no projeto Portal
do Saber s6 sera possivel mediante a repeticdo da pesquisa ao longo do tempo.

Incorporar uma avaliacdo qualitativa ao questionario proposto por Holsapple
e Lee-Post (2006) € altamente recomendado, ja que ela Ihe permite considerar
informacdes sobre o usuario e o detalhamento das suas formas de interacdo com o
sistema, nao evidenciadas com a avaliacado quantitativa apenas.

Apesar de o modelo ter sido aplicado no sistema Portal do Saber com relativo
sucesso, seria importante que nele houvesse adaptacdes as realidades brasileira
e corporativa, ja que as possibilidades existentes hoje para o e-learning nos
dois ambientes apontados sdo muito diferentes das existentes nas universidades
americanas. Além disso, as variaveis tracadas por Holsapple e Lee-Post (2006),
para cada dimensdo, se adequavam perfeitamente a realidade estudada, e acredita-
-se, ao contrario do que os autores propdem, que essas medidas devam ser
adaptadas continuamente seguindo como base as dimensGes do modelo de
DelLone e McLean (2003). Assim, a ideia é que, para cada aplicacdo desse
mesmo modelo, sejam feitos estudos para definir e detalhar as variaveis mais
adequadas a cada uma das dimensdes do modelo.

Com relagdo a avaliacdo do sistema, podemos dizer que o modelo serviu para
avalia-lo e apresentou, ainda, formas de uso nao previstas inicialmente. O projeto
Portal do Saber foi criado para atender a area de Treinamento do Magazine
Luiza, com a finalidade de reduzir os seus custos e oferecer, de uma forma
amplificada, a possibilidade de aperfeicoamento e formacdo dos colaboradores.
Apoés a pesquisa, foi possivel perceber que, além de atender ao seu propdésito inicial

voltado para treinamento, a forma de uso do sistema estd suprindo um gap
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informacional j& existente na organizacdo. O Portal do Saber se tornou uma fonte
confiavel para busca e consulta de informagdes, passando a servir para reduzir a
incerteza e apoiar as tomadas de decisdo do dia a dia, mesmo contendo
informagbes no formato de treinamentos e-learning. Esse fato demonstra a
importancia de serem consideradas, a partir deste momento, estratégias especificas
para a gestdo da informacao e do conhecimento para o projeto — algo que néo tinha
sido considerado desde o inicio. Todo o treinamento tem como base um conjunto
de informacdes encadeadas dentro de um contexto e organizadas para a geracéo
do entendimento comum, ou sense making (CHOO, 2006), e, por estarem unidas
dessa forma, s@o capazes de registrar experiéncias, ideias e culturas de grande
valor para a organizacdo. Potencializar o compartihamento e o uso dessas
informacbes € garantir & empresa a melhoria da performance por meio da
agilidade no entendimento dos processos, no fluxo de informacdes, na
organizacdo das atividades e na tomada de decisdo. Esses beneficios, apesar de
nao terem ocorrido de forma intencional, foram gerados pelo Portal do Saber e
observados durante a realizacdo da pesquisa.

Por outro lado, apesar de os usuarios terem o portal como uma fonte de
informacéo, o sistema nao permite nenhuma possibilidade de interagdo com ele, seja
por meio da insercdo de novo registro, experiéncia ou atualizagdo de uma
informacdo. Esse € um ponto importante e que merece revisao futura. O
registro da experiéncia do usuario e a possibilidade de busca e troca dessas
informagcBes com novos usudrios, seja por meio de ferramentas colaborativas ou
mesmo na elaboracdo dos novos cursos, seriam importantes para que o fluxo de
informacdo se estabelecesse em duas vias: usuario-organizacdo e organizagao-
-usuério. Isso traria maior relevancia e constante atualizacdo para as
informagdes disponiveis, além de motivacdo e responsabilidade do usuario com
relacdo a construcao coletiva de determinado conteudo.

De uma forma geral, acredita-se que o Portal do Saber tenha cumprido seus
objetivos nos primeiros anos de implantacdo do projeto, mas o resultado obtido
poderia ser maior se houvesse um trabalho integrado entre as areas de
Treinamento e Gestdo da Informacdo e do Conhecimento na organizagdo, 0 que
nao foi considerado inicialmente.

Em suma, podemos dizer que, mesmo com algumas limitacdes, esta pesquisa

trouxe contribuicbes para a ciéncia da informacdo ao abordar um tema
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relativamente novo, o e-learning corporativo, sob a ética da avaliacdo de sistemas de
informag&o e, ainda, por realizar um teste do modelo de Holsapple e Lee-Post
(2003) pela primeira vez dentro de um contexto brasileiro.

Também é possivel considerar que a pesquisa trouxe contribuicbes praticas
na medida em que, ao avaliar o comportamento informacional dos usuarios do
sistema Portal do Saber, apresentou informacdes relevantes para o planejamento
futuro do projeto e possibilidades de criacdo de novas estratégias para melhorar

seu funcionamento.
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Anexo 1 — Questionéario utilizado no teste-piloto da pesquisa

Este questionario foi aplicado para dez funcionarios do Magazine Luiza que
j& haviam realizado os primeiros cursos de e-learning desenvolvidos pela
empresa. Eles representavam perfis diferentes de alunos, jA que cada um deles
trabalhava em setores distintos da empresa e possuiam graus de escolaridade e

areas de interesse diferentes.

Prezado aluno,
Esta € uma avaliagdo sobre 0s cursos que voceé realiza por meio do Portal do Saber.

Responda verdadeiramente a todas as questdes abaixo.

Marque o seu nivel de concordancia em relacao as afirmativas abaixo:

Eu consegui navegar pelo website do curso para encontrar o que queria para
completar o curso.

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente

Eu consegui acessar o material do curso.

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente

Houve informacdes, em um nivel razoavel de detalhe, sobre os requisitos do
curso e os procedimentos para avaliacao.

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente
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A apresentacdo do material do curso foi feita de um modo eficiente.

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente

O material extra contribuiu para meu entendimento do contetdo do curso.

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente

Os trabalhos (exercicios) do curso contribuiram para meu entendimento do
contetdo do curso.

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente

A maneira do curso de dar notas foi justa e consistente.

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente

Os exercicios foram bem distribuidos ao longo do tempo do curso.

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente

Os exercicios com nota, provas, etc., tiveram um pronto feedback.

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente

Os exercicios com nota incluiam comentarios uteis feitos no feedback para o
aluno.

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente
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O curso tinha um bom nivel de informagdes sobre 0 assunto em estudo.

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente

O curso nao deixava margem para duvidas.

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente

As respostas para as minhas duvidas foram esclarecidas satisfatoriamente.

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente

Houve a facilitacdo para a participacdo dos alunos nas atividades do curso.

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente

Eu usei o e-mail para o meu entendimento do assunto do curso.

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente

Os trabalhos (leitura suplementar, exercicios para casa, relatorios, etc.) me
ajudaram a entender o assunto.

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente

Discussdes postadas ajudaram o meu entendimento do conteudo do curso.
( ) Concordo totalmente

( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente
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As interatividades na tela ajudaram o meu entendimento do conteudo do
curso.

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente

O audio ajudou o meu entendimento do conteudo do curso.

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente

De modo geral, o curso agregou valor.

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente

De modo geral, existiu qualidade no ensino provido pelas informacdes do
curso.

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente

O curso fortaleceu minha habilidade de analisar e avaliar informacgdes.

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente

O curso me ajudou a desenvolver habilidades de solucdo de problemas.

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente

Eu obtive um entendimento dos conceitos e principios desta area de
conhecimento.

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente




122

O curso me estimulou a ler mais sobre o0 assunto

( ) Concordo totalmente
( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente

Obtive a nota esperada.
( ) Concordo totalmente

( ) Concordo mais que discordo ( ) Indiferente
( ) Discordo mais que concordo ( ) Discordo totalmente
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Anexo 2 — Questionario validado nos testes e utilizado na pesquisa

Ola, colaborador do Magazine Luiza,

Vocé foi selecionado para fazer parte de uma pesquisa académica sobre o Portal do
Saber que levara, em média, 30 minutos. A pesquisa € confidencial e a sua
participacdo € andnima (ndo sera possivel identifica-lo por meio das respostas). Por

isso, pedimos que responda verdadeiramente a todas as questdes.

As perguntas iniciais da pesquisa fazem parte das Informacgfes Gerais. Elas servem
para conhecermos um pouco mais sobre vocé. E muito importante que vocé seja
verdadeiro e sincero ao responder as questdes. E fique tranquilo! A pesquisa é

confidencial e os nomes dos participantes ndo serdo divulgados. Vamos |a?

Em qual lugar dentro do Magazine Luiza vocé trabalha?

( ) Centro de distribuicéo
( ) Lojas do Magazine Luiza ( ) Escritério central

— Informacdes Gerais —

Se vocé trabalha nas lojas do Magazine Luiza, marque a opgao que representa
0 seu cargo ou fungéo. Se vocé néao trabalhar nas lojas, marque a opgéo

“Nenhuma das opgoes anteriores”.

( ) Apoio

( ) Vendedor

( ) Vendedor especial ( ) Gestor

( ) Gerente ( ) Caixa

( ) Analista de crédito ( ) Estoquista
( ) Montador

( ) Jovem Aprendiz ( ) Estagiario

( ) Equipe LuizaCred

( ) Nenhuma das opc¢des anteriores
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— Informacdes Gerais —

Se vocé trabalha nos centros de distribuicdo do Magazine Luiza, marque a
opcéo que representa o seu cargo ou funcao. Se vocé néao trabalhar nos

centros de distribuicdo, marque a opcao “Nenhuma das opgoes anteriores”.

( ) Diretor

( ) Gerente

( ) Coordenador ( ) Analista

( ) Assistente () Auxiliar

( ) Jovem Aprendiz ( ) Estagiario

( ) Carreteiro / Motorista / Montador ( ) Conferente

( ) Operador ( ) Técnico

( ) Arquivista

( ) Recepcionista / Porteiro(a)

( ) Administrador / Engenheiro / Médico ( ) Nenhuma das opc¢fes anteriores

— Informacdes Gerais —

Se vocé trabalha no escritério central do Magazine Luiza, marque a op¢éo que
representa o seu cargo ou funcéo. Se vocé nao trabalhar no escritério central,

marque a opcao “Nenhuma das opgoes anteriores”.

( ) Diretor

( ) Gerente

( ) Coordenador ( ) Analista

( ) Assistente () Auxiliar

( ) Jovem Aprendiz ( ) Estagiario

( ) Nenhuma das opc¢des anteriores
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— Informagdes Gerais —

Em que regido do Brasil vocé trabalha?

( ) Regido Norte (Acre, Amazonas, Roraima, Rondbnia, Para, Amapéa e Tocantins)
( ) Regido Nordeste (Maranhao, Piaui, Ceara, Rio Grande do Norte, Paraiba,
Pernambuco, Alagoas, Sergipe e Bahia)

( ) Regido Sul (Parana, Santa Catarina e Rio Grande do Sul)

( ) Regido Sudeste (Minas Gerais, Espirito Santo, Rio de Janeiro e S&o Paulo)

( ) Regido Centro-Oeste (Goiés, Mato Grosso, Mato Grosso do Sul e Distrito
Federal)

— Informagdes Gerais —

Qual a sua formacao escolar?

( ) Tenho Ensino Fundamental (completo ou incompleto).
( ) Tenho Ensino Médio (completo ou incompleto).

( ) Tenho Ensino Superior (completo ou incompleto).

( ) Tenho pés-graduacao (completa ou incompleta).

— Informagdes Gerais —

Ha quanto tempo trabalha no Magazine Luiza?

( ) Até 6 meses

( ) De 6 meses até 1 ano ( ) De 1 até 3 anos

( ) De 3 até 5 anos

( ) Ha 5 anos ou mais
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— Informagobes Gerais —

Quantos anos vocé tem?

( ) Até 20 anos

( ) Entre 21 e 30 anos ( ) Entre 31 e 40 anos ( ) Entre 41 e 50 anos
( ) Entre 51 e 60 anos ( ) Mais de 60 anos

— Informagdbes Gerais —

Vocé é do sexo feminino ou do masculino?

( ) Feminino ( ) Masculino

— Informacgbes Gerais —

Vocé acessa a internet com qual frequéncia?

( ) Acesso diariamente.

( ) Acesso duas ou trés vezes por semana. ( ) Acesso uma vez por semana.
( ) Acesso uma ou duas vezes por més.

( ) Nao tenho o héabito de acessar a internet.

— Informacdes Gerais —

Quantas pessoas moram na sua casa?

( ) Até duas pessoas

( ) Entre trés e cinco pessoas ( ) Entre cinco e oito pessoas

( ) Mais de oito pessoas



127

— Informagdes Gerais —

Quantos computadores existem na sua casa?

( ) Nenhum.
( ) Um computador.
( ) Dois ou trés computadores.

( ) Quatro ou mais computadores.

— Informagdes Gerais —

Como vocé aprendeu a usar o computador?

( ) N&o sei usar muito bem o computador.

( ) Fiz um curso de informatica por conta propria. ( ) Aprendi sozinho.
( ) Aprendi com um parente ou amigo. ( ) Aprendi na escola.

( ) Aprendi em um treinamento oferecido pela empresa.

( ) Aprendi com um colega de trabalho.

— Informagdes Gerais —

De onde vocé acessa a internet?

( ) Nao tenho o habito de acessar a internet.
( ) Lan house (lojas de acesso a internet)

( ) Casa

( ) Trabalho ( ) Escola

Vocé ja acessou o Portal do Saber?

( ) Nunca acessei.

( ) J4 acessei, mas nao fiz cursos.
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( ) J& acessei, comecei 0s cursos, mas nao finalizei nenhum deles.
( ) Ja acessei, comecei varios cursos e finalizei pelo menos um deles.

( ) Sempre acesso, faco cursos e ja finalizei varios deles.

Quantos cursos vocé ja concluiu no Portal do Saber?

( ) Nenhum
( ) Um ou dois cursos () De trés a cinco cursos ( ) De seis a nove cursos

( ) Dez ou mais cursos

A partir de agora, vocé respondera sobre a sua experiéncia com o Portal do Saber.
Ao responder as questbes, pense em todas as vezes em que VOCE acessou 0S
cursos do Portal do Saber e como foi sua experiéncia ao realiza-los. Responda
sempre com base na sua experiéncia pessoal. Para as perguntas que vocé nao
souber responder, marque a opcao “Nao se aplica ou néo sei informar”. Contamos

com as suas responsabilidade e sinceridade nas respostas.

Avalie a infraestrutura (computadores, ambiente, rede de acesso ao Portal do
Saber, etc.) do seu local de trabalho para a realizagcdo dos cursos do Portal do
Saber.

( ) Ainfraestrutura é plenamente adequada para a realiza¢éo dos cursos.
( ) A infraestrutura é muito adequada para a realizacédo dos cursos.

( ) Ainfraestrutura € adequada para a realizacdo dos cursos.

( ) Ainfraestrutura é pouco adequada para a realiza¢do dos cursos.

( ) Ainfraestrutura € inadequada para a realizagdo dos cursos.

( ) N&o se aplica ou nao sei informar.

Em sua opinido, o que vocé acha sobre fazer treinamentos utilizando o

computador?

( ) Muito bom. ( ) Bom.
( ) Regular. ( ) Ruim.
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( ) Péssimo.

( ) Nao se aplica ou ndo sei informar.

Quando vocé acessa o Portal do Saber, o que vocé percebe em relacdo ao uso

do sistema?

( ) Muito facil de usar. () Facil de usar.
( ) Nem facil nem dificil de usar. ( ) Dificil de usar.
( ) Muito dificil de usar.

( ) N&o se aplica ou nao sei informar.

A organizacao (layout) do Portal do Saber contribui para que vocé encontre os

cursos, materiais e informagdes de que precisa?

( ) Contribui significativamente. ( ) Contribui parcialmente.
( ) Indiferente.
( ) Contribui pouco. ( ) Nao contribui.

( ) N&o se aplica ou nao sei informar.

O Portal do Saber ja apresentou problemas técnicos durante o periodo em que

vocé o estava utilizando?

( ) Muitas vezes.

( ) Algumas vezes.

( ) Poucas vezes. ( ) Raras vezes.
( ) Nunca.

( ) N&o se aplica ou nao sei informar.

Ao utilizar o Portal do Saber, como vocé avalia o tempo de resposta do sistema
para atender as suas solicitacdes (como, por exemplo, o tempo que ele demora

para iniciar um curso)?

( ) Muito rapido. ( ) Réapido.
( ) Adequado. ( ) Lento.
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( ) Muito lento.

( ) Nao se aplica ou ndo sei informar.

Durante a realizacdo dos cursos do Portal do Saber (ex.: exercicio, cliques,
simulacéo, etc.), com qual frequéncia o sistema parece “lento” ou “travado” e

néo responde bem aos seus comandos?

( ) Isso acontece frequentemente.
( ) Isso acontece com alguma frequéncia. ( ) Isso acontece poucas vezes.
( ) Isso raramente acontece. ( ) ISSo nunca acontece.

( ) Nao se aplica ou nao sei informar.

O Portal do Saber apresenta um resumo (parecido com uma agenda de
lembretes) de cada curso disponivel e descreve um pouco do contetdo e dos
diferenciais que os cursos tém. Avalie, abaixo, o quanto essa informacéao é util

para voceé.

( ) Superdtil. () Muito atil. () Normal.
( ) Pouco atil. () Inatil.

( ) Nao se aplica ou nao sei informar.

Como vocé avalia, dentro dos cursos do Portal do Saber, a clareza das

informacgdes nas telas?

( ) As informagdes sado muito claras. ( ) As informacdes séo claras.
( ) As informacdes sdo razoavelmente claras ( ) As informacgdes sé&o pouco claras.
( ) As informagfes nao séo claras.

( ) N&o se aplica ou nao sei informar.
Como vocé avalia a estruturacédo do conteudo dos cursos (como as ideias
estéo interligadas, a forma de apresentar os assuntos e a sequéncia de

atividades propostas) do Portal do Saber?

( ) A estruturacéo do contetudo € muito boa. ( ) A estruturacdo do conteudo é boa.
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( ) A estruturacao do conteudo é razoavel.
( ) A estruturacdo do contetido é um pouco ruim.
( ) A estruturacéo do contetdo € muito ruim.

( ) Nao se aplica ou nao sei informar.

Os cursos do Portal do Saber apresentam o0s seus objetivos nas primeiras
telas. Avalie se, de uma forma geral, os conteudos apresentados nos cursos
gue vocé ja fez correspondiam aos objetivos que foram propostos para aquele

treinamento:

( ) O conteudo correspondia totalmente aos objetivos propostos.

( ) O conteudo frequentemente correspondia aos objetivos propostos.
( ) O conteudo correspondia parcialmente aos objetivos propostos.

( ) O contetdo raramente correspondia aos objetivos propostos.

( ) O contetdo nunca correspondia aos objetivos propostos.

( ) Nao se aplica ou nao sei informar.

As informac0@es disponiveis nos cursos do Portal do Saber estdo sempre

atualizadas?

( ) As informacdes estdo totalmente atualizadas.

( ) As informagdes frequentemente estéo atualizadas.

( ) N&o sei se as informacdes estéo atualizadas.

( ) As informacdes frequentemente estdo desatualizadas.
( ) As informacdes estéo totalmente desatualizadas.

( ) N&o se aplica ou nao sei informar.

Durante a realizagdo de um curso do Portal do Saber, como vocé percebe a
linguagem utilizada (redacéo do conteudo, textos, ilustracdes, graficos,

representacdes visuais do conteudo, etc.)?

( ) Alinguagem, em geral, € muito dificil. ( ) A linguagem, em geral, € dificil.

( ) Allinguagem, em geral, € adequada. ( ) A linguagem, em geral, € facil.
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( ) Alinguagem, em geral, € muito f4cil. ( ) Nao se aplica ou ndo sei informar.

Como vocé avalia a profundidade dos assuntos abordados nos cursos?
( ) A profundidade dos contetdos dos cursos € muito grande.

( ) A profundidade dos conteudos dos cursos é grande.

( ) A profundidade dos conteudos dos cursos € mediana.

( ) A profundidade dos contetidos dos cursos € pequena.

( ) A profundidade dos contetdos dos cursos € muito pequena.

( ) N&o se aplica ou nao sei informar.

Em sua opinido, em que medida os exercicios dos cursos abordam situacdes

préaticas e relacionadas com o seu dia a dia no trabalho?

( ) Sempre.
( ) Frequentemente. ( ) As vezes.
( ) Raramente. () Nunca.

( ) N&o se aplica ou nao sei informar.

Os feedbacks (respostas) apresentados quando vocé acerta ou erra um

exercicio ajudam vocé a entender melhor o conteddo do curso?

( ) Sempre.
( ) Frequentemente. ( ) As vezes.
( ) Raramente. () Nunca.

( ) N&o se aplica ou nao sei informar.

Em sua opinido, as simulagdes existentes dentro dos cursos de sistemas
demonstram situacdes praticas e relacionadas com o seu dia a dia no
trabalho? (Ex.: o curso sobre o ponto eletrénico apresentou uma simulagéo do

sistema de ponto eletronico, demonstrando como utiliza-lo.)

( ) Sempre.

( ) Frequentemente. ( ) As vezes.
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( ) Raramente. ( ) Nunca.

( ) Nao se aplica ou ndo sei informar.

De uma forma geral, vocé tem duvidas ap0s a realizacdo dos cursos do Portal
do Saber?

( ) Tenho sempre muitas davidas ap0s a realiza¢cao dos cursos.
( ) Tenho muitas duvidas apos a realizagdo dos cursos.

( ) Tenho algumas duvidas apoés a realizagédo dos cursos.

( ) Tenho poucas duvidas apoés a realizagdo dos cursos.

( ) Nao tenho davidas ap6s a realizacao dos cursos.

( ) Nao se aplica ou nao sei informar.

De uma forma geral, como sao respondidas as duvidas que vocé tem durante a

realizacédo do curso?

( ) Elas sao respondidas durante o proprio curso.

( ) Elas sao respondidas com os materiais da biblioteca do Portal do Saber.
( ) Elas séo respondidas pela area de Treinamento da empresa.

( ) Elas séo respondidas pelo gestor da area na qual eu trabalho.

( ) Elas séo respondidas pelos colegas de trabalho.

( ) Elas néo séo respondidas.

( ) Nao tenho duvidas durante a realizagdo dos cursos.

( ) Nao se aplica ou nao sei informar.

Alguns cursos possuem uma “biblioteca” e dentro dela estdo alguns materiais
extras dos cursos. Vocé ja fez algum curso do Portal do Saber que tinha o

botao “Biblioteca”?

() Sim.
( ) Nao.

( ) Nao sei, ndo conheco a biblioteca.
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Vocé j4 acessou 0s materiais disponiveis nas bibliotecas dos cursos?

( ) Sempre acesso.
( ) Acesso frequentemente. () Acesso eventualmente. ( ) Acesso raramente.
( ) Nunca acessei.

( ) Nao se aplica ou nao sei informar.

Os materiais extras disponiveis nas bibliotecas dos cursos contribuem para o

seu entendimento do contetido do curso?

( ) Contribuem significativamente. ( ) Contribuem muito.
( ) Contribuem parcialmente. ( ) Contribuem pouco.
( ) Nao contribuem.

( ) Nao se aplica ou nado sei informar.

Em sua opinido, a avaliagdo (prova) do curso apresenta questdes relacionadas
ao conteudo estudado?

( ) Sempre.

( ) Frequentemente. ( ) As vezes.

( ) Raramente. ( ) Nunca.

( ) N&o se aplica ou nao sei informar.

Em sua opinido, a avaliacdo (prova) que vocé faz ap6s o término dos cursos

geralmente é:

( ) Muito facil. () Facil.
( ) Normal. () Dificil.
( ) Muito dificil.

( ) N&o se aplica ou nao sei informar.
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Vocé conseguiu a nota necessaria para ser aprovado nas avaliacdes dos
cursos do Portal do Saber?

( ) Sim. Sempre consegui. ( ) Frequentemente.
( ) As vezes.

( ) Raramente.

( ) Nao. Nunca consegui.

( ) Nao se aplica ou nao sei informar.

Avalie se a duracdo dos cursos do Portal do Saber estd adequada a sua

disponibilidade para realiza-los:

( ) A carga horéria esta excessiva.
( ) A carga horéaria estd um pouco alta. ( ) A carga horaria esta adequada.
( ) A carga horaria esta um pouco baixa. ( ) A carga horaria esta baixa.

( ) Nao se aplica ou nao sei informar.

Avalie o quanto os cursos do Portal do Saber contribuem para vocé aprender
coisas Uteis para o seu dia a dia profissional.

( ) Contribuem significativamente. ( ) Contribuem muito.
( ) Contribuem parcialmente. ( ) Contribuem pouco.
( ) Nao contribuem.

( ) Nao se aplica ou nao sei informar.

De uma forma geral, 0s cursos que vocé fez atenderam as suas expectativas?
( ) Os cursos superaram as minhas expectativas.

( ) Os cursos atenderam totalmente as minhas expectativas.

( ) Os cursos atenderam as minhas expectativas.

( ) Os cursos atenderam parcialmente as minhas expectativas.

( ) Os cursos nao atenderam as minhas expectativas.

( ) N&o se aplica ou nao sei informar.
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Em geral, qual o seu grau de satisfacdo com os cursos do Portal do Saber?

( ) Totalmente satisfeito. ( ) Muito satisfeito.
( ) Satisfeito.

( ) Pouco satisfeito.

( ) Totalmente insatisfeito.

( ) Nao se aplica ou nao sei informar.

De modo geral, os cursos contribuiram para a sua aprendizagem?

( ) Sim. Sempre.
( ) Frequentemente. ( ) As vezes.
( ) Raramente. ( ) Nao.

( ) N&o se aplica ou nao sei informar.

Como vocé avalia a qualidade dos cursos oferecidos no Portal do Saber?

( ) Muito bom. ( ) Bom.
( ) Regular. () Ruim.
( ) Péssimo.

( ) Nao se aplica ou nao sei informar.

Vocé acabou de responder a esta pergunta: “Como vocé avalia a qualidade

dos cursos oferecidos no Portal do Saber?” Agora, justifique a sua resposta.

De modo geral, vocé percebe melhoria no seu desempenho profissional devido
ao que vocé aprendeu nos cursos do Portal do Saber?

( ) Sim. Sempre.

( ) Frequentemente. ( ) As vezes.
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( ) Raramente. ( ) Nao.

( ) Nao se aplica ou ndo sei informar.

Dentre os cursos que vocé ja concluiu no Portal do Saber, o quanto eles
contribuiram para melhorar a sua capacidade de resolver problemas no dia a
dia?

( ) Contribuiram significativamente. () Contribuiram muito.
( ) Contribuiram parcialmente. ( ) Contribuiram pouco.
( ) Nao contribuiram.

( ) Nao se aplica ou nao sei informar.

Dentre 0s cursos que vocé ja concluiu no Portal do Saber, como eles

contribuiram para melhorar a sua habilidade de analisar e avaliar informac¢des?

( ) Contribuiram significativamente. () Contribuiram muito.
( ) Contribuiram parcialmente. () Contribuiram pouco.
( ) Nao contribuiram.

( ) N&o se aplica ou nao sei informar.

Algum curso do Portal do Saber motivou vocé a pesquisar mais (em casa, nos

livros, nainternet, etc.) sobre o contetdo estudado?

( ) Sim. A maioria deles. ( ) Muitos.
( ) Alguns.

( ) Poucos.

( ) N&o. Nenhum.

( ) N&o se aplica ou nao sei informar.
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Se um amigo precisasse fazer um curso para se especializar, vocé
recomendaria que ele fizesse um curso a distancia, no mesmo formato dos

cursos do Portal do Saber?

( ) Sim. Certamente recomendaria. ( ) Recomendaria.
() Talvez.

( ) Nao recomendaria.

( ) Nunca recomendaria.

( ) N&o se aplica ou nao sei informar.

Vocé acabou de responder a esta pergunta: “Se um amigo precisasse fazer um
curso para se especializar, vocé recomendaria que ele fizesse um curso a
distancia, no mesmo formato dos cursos do Portal do Saber?” Agora,

justifique a sua resposta.

No ensino a distancia, vocé estuda no seu ritmo e de acordo com 0 seu tempo
disponivel. Vocé acha que assim se aprende mais rapido? Justifique sua

resposta.

No ensino a distancia do Portal do Saber, vocé estuda sozinho todo o tempo. O

gue vocé acha sobre estudar sozinho, sem ter contato com outras pessoas?

( ) Eu prefiro. ( ) Eu gosto.
( ) Indiferente.
( ) Eu ndo gosto. ( ) Eu detesto.

( ) Nao se aplica ou nao sei informar.
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Vocé acabou de responder a esta pergunta: “O que vocé acha sobre estudar
sozinho, sem ter contato com outras pessoas?” Agora, justifique a sua

resposta.

Em sua opinido, qual seria o modelo mais adequado para treinar os

colaboradores do Magazine Luiza?

( ) Treinamento a distancia (com uso do computador).
( ) Treinamento a distancia com possibilidade de comunicacéo entre os alunos.
( ) A mistura do treinamento presencial com o treinamento a distancia.

( ) Treinamento presencial (em sala de aula, com professor).

Avalie o0 ensino a distancia do Portal do Saber e destaque os pontos de

melhoria desse projeto.
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Anexo 3 — Correspondéncia entre as variaveis dos modelos de avaliagcdo de

sistema de informacéo

Modelo DeLone e McLean

Qualidade do Sistema

Modelo Holsapple e Lee-Post

Qualidade do Sistema

Modelo proposto para o Magazine Luiza

Qualidade do Sistema

Adaptacao
Disponibilidade
Confiabilidade
Tempo de resposta
Usabilidade

Qualidade da Informacao

Facil de usar
Interface amigavel
Estavel

Rapido

Seguro

Responsivo

Qualidade da Informagéao

Facilidade de uso

Interface amigavel
Estabilidade
Tempo de resposta

Responsividade

Qualidade da Informacgéao

Completude
Facil de entender

Personalizacao
Relevancia

Seguranca

Credibilidade
Empatia
Responsividade

Uso

Tipo de uso (natureza)

Padroes de navegacao

Numero de visitantes no site

NUmero de transacoes executadas

Compras repetidas
Visitas repetidas

Bem-organizado

Conteldo efetivamente apresentado

Adequacao as necessidades

Linguagem adequada (bem-escrito)

Informacdes Uteis

Informacoes atualizadas

Prontidao
Capacidade de resposta
Equilibrado

Conhecimento

Disponibilidade

Organizacao do conteldo

Conteldo efetivamente apresentado

Adequacao as necessidades
Linguagem adequada
Relevancia

Informacoes atualizadas

Infraestrutura
Adaptacao a modalidade
Completude de informacoes

Carga horaria

Slides em PowerPoint
Audio

Script

Quadro de discussao

Estudo de caso

Problemas praticos
Tutorial Excel
Tarefas

Exames praticos

Satisfacao geral
Aproveitamento da experiéncia

Biblioteca

Materiais extras

Exercicios

Feedback sobre erros

Ementa do curso

Simulacao de sistema

Avaliacao

Satisfacao geral
Aproveitamento da experiéncia



Usuarios pesquisados

Reducao de custo

Ampliacao de mercado

Vendas adicionais

Reducao de custo com pesquisa

Economia de tempo

Recomendacao para outros

Sucesso do projeto

Aspectos positivos
Capacidade critica
Melhoria da aprendizagem
Avaliacao

Economia de tempo
Aspectos negativos

Falta de contato
Isolamento

Dependéncia da tecnologia

Preocupacgées com qualidade
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Recomendacao para outros

Resolucao de problemas
Capacidade critica
Motivacao

Desempenho
Isolamento

Cursos finalizados
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Anexo 4 — Questdes da etapa quantitativa X correspondéncia com as variaveis

do modelo

. . - Opgoes de

Facilidade de uso

Interface amigavel

Estabilidade

Tempo de resposta

Responsividade

Organizacao do conteudo

Quando vocé acessa o Portal do Saber, o que vocé percebe
em relacao ao uso do sistema?

A organizacao (layout) do Portal do Saber contribui para
que vocé encontre os cursos, materiais e informagoes de
que precisa?

O Portal do Saber ja apresentou problemas técnicos
durante o periodo em que vocé o estava utilizando?

Ao utilizar o Portal do Saber, como vocé avalia o tempo de
resposta do sistema para atender as suas solicitacoes
(como, por exemplo, o tempo que ele demora para
iniciar um curso)?

Durante a realizacdo dos cursos do Portal do Saber (ex.:
exercicio, cliques, simulacao, etc.), com qual
frequéncia o sistema parece “lento” ou “travado” e nao
responde bem aos seus comandos?

Como vocé avalia a estruturagao/organizacao do conteldo
dos cursos (como as ideias estao interligadas, a forma
de apresentar os assuntos e a sequéncia de atividades
propostas) do Portal do Saber?

() Muito facil

de usar.

( ) Facil de usar.

() Nem facil nem dificil

de usar.

() Dificil de usar.

() Muito dificil de usar.

() Nao se aplica ou nao
sei informar.

() Contribui
significativamente.
() Contribui

parcialmente.
) Indiferente.
) Contribui pouco.
) Nao contribui.
) Nao se aplica ou nao
sei informar.

—_————

) Muitas vezes.

) Algumas vezes.

) Poucas vezes.

) Raras vezes.

) Nunca.

) Nao se aplica ou nao
sei informar.

—_—————

) Muito rapido.
) Rapido.
) Adequado.
) Lento.
) Muito Lento.
) Nao se aplica ou nao
sei informar.

—_—————

( ) Isso acontece
frequentemente.

() Isso acontece com
alguma frequéncia.

() Isso acontece poucas
vezes.

() Isso raramente
acontece.

() Isso nunca acontece.

() Nao se aplica ou nao
sei informar.

( ) A estruturacao do
conteldo é muito boa.
() A estruturacao do
conteldo é boa.

() A estruturacao do
conteldo é razoavel.
() A estruturacao do
conteudo é um pouco
ruim.

() A estruturacao do
conteldo é muito ruim.
() Nao se aplica ou
nao sei informar.



Conteldo efetivamente
apresentado

Adequacao as necessidades

Linguagem

Relevancia

Atualizacées

Como vocé avalia, dentro dos cursos do Portal do Saber, a
clareza das informacdes nas telas?

Os cursos do Portal do Saber apresentam os seus objetivos
nas primeiras telas. Avalie se, de uma forma geral, os
conteldos apresentados nos cursos que vocé ja fez
correspondiam aos objetivos que foram propostos para
aquele treinamento.

Durante a realizacao de um curso do Portal do Saber, como
vocé percebe a linguagem utilizada (redagdo do conteldo,
textos, ilustracdes, graficos, representacdes visuais do
conteldo, etc.)?

Avalie o quanto os conteldos dos cursos do Portal do Saber
contribuem para vocé aprender coisas Uteis para o seu
dia a dia profissional.

As informacdes disponiveis nos cursos do Portal do Saber
estao sempre atualizadas?
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() As informacoes sao
muito claras.

() As informagoes sao
claras.

() Asinformagoes sao
razoavelmente claras
() Informagdes sao
pouco claras.

() Informacgbes nao sao
claras.

() Nao se aplica ou nao
sei informar.

() O conteldo
correspondia totalmente
aos objetivos propostos.
() O contetdo
frequentemente
correspondia aos
objetivos propostos.

() O contetdo
correspondia
parcialmente aos
objetivos propostos.

() O contetido
raramente correspondia
aos objetivos propostos.
() O contelido nunca
correspondia aos
objetivos propostos.

() Nao se aplica ou nao
sei informar.

( ) Alinguagem, em

geral, € muito dificil.

( ) Alinguagem, em

geral, é dificil.

() A linguagem, em

geral, é adequada.

( ) A linguagem, em

geral, é facil.

( ) A linguagem, em

geral, é muito facil.

() Nao se aplica ou nao

sei informar.

() Contribuem
significativamente.

() Contribuem muito.

() Contribuem
parcialmente.

() Contribuem pouco.

() Nao contribuem.

() Nao se aplica ou nao
sei informar.

() As informacoes estao

totalmente atualizadas.

() As informacoes

frequentemente estao

atualizadas.

() Nao sei se as

informacdes estao

atualizadas.

() As informagoes
frequentemente estao
desatualizadas.

() As informagoes estao
totalmente
desatualizadas.

() Nao se aplica ou nao

sei informar.



Infraestrutura

Empatia

Adaptacao a modalidade

Completude das informacoes

Carga-horaria

Avalie a infraestrutura (computadores, ambiente, rede de
acesso ao Portal do Saber, etc.) do seu local de trabalho
para a realizacao dos cursos do Portal do Saber.

De uma forma geral, os cursos que vocé fez atenderam as
suas expectativas?

Em sua opinido, o que vocé acha sobre fazer treinamentos
utilizando o computador?

De uma forma geral, vocé tem dividas durante a
realizacao dos cursos do Portal do Saber?

a sua disponibilidade para realiza-los:

(

— — — —

—_

—_—

—_ =~

—

e —~ —

—

— — S —

—
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) A infraestrutura é
plenamente adequada
para a realizacao dos
Ccursos.

) A infraestrutura é
muito adequada para a
realizacao dos cursos.

) A infraestrutura é
adequada para a
realizacao dos cursos.

) A infraestrutura é
pouco adequada para a
realizacao dos cursos.

) A infraestrutura é
inadequada para a
realizacao dos cursos.

) Nao se aplica ou nao
sei informar.

) Os cursos superaram
as minhas expectativas.

) Os cursos atenderam
totalmente as minhas
expectativas.

) Os cursos atenderam
as minhas expectativas.

) Os cursos atenderam
parcialmente as minhas
expectativas.

) Os cursos nao
atenderam as minhas
expectativas.

) Nao se aplica ou nao
sei informar.

) Muito bom.

) Bom.

) Regular.

) Ruim.

) Péssimo.

) Nao se aplica ou nao
sei informar.

) Tenho sempre muitas
duvidas apos a
realizacao dos cursos.

) Tenho muitas dividas
apos a realizacao dos
Cursos.

) Tenho algumas
duvidas apods a
realizacao dos cursos.

) Tenho poucas dividas
apos a realizagao dos
cursos.

) Nao tenho dlvidas
apos a realizacao dos
Ccursos.

) Nao se aplica ou nao
sei informar.

() Acarga-
horaria esta excessiva. ( ) A

carga-horaria esta um pouco
alta.

( ) A carga-horaria esta adequac
Avalie se a duracgao dos cursos do Portal do Saber esta adequad( ) A carga-horaria esta um pou

baixa.

( ) A carga-horaria esta baixa.
() Nao se aplica ou nao sei

informar.



Bilioteca (uso)

Materiais extras

Exercicios

Feedbacks sobre erros

Ementa do curso

Simulacao de sistema

Avaliacao
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Questido Opcoes de resposta

Vocé ja acessou os materiais disponiveis nas bibliotecas
dos cursos?

Os materiais extras disponiveis nas bibliotecas dos cursos
contribuem para o seu entendimento do conteldo do
curso?

Em sua opinido, em que medida os exercicios dos cursos
abordam situacdes praticas e relacionadas com o seu
dia a dia no trabalho?

Os feedbacks (respostas) apresentados quando vocé
acerta ou erra um exercicio ajudam vocé a entender
melhor o contetido do curso?

O Portal do Saber apresenta um resumo (parecido com
uma agenda de lembretes) de cada curso disponivel e
descreve um pouco do conteldo e dos diferenciais que
os cursos tém. Avalie, abaixo, 0 quanto essa informagao
é util para vocé.

Em sua opiniao, as simulacoes existentes dentro dos
cursos de sistemas demonstram situacdes praticas e
relacionadas com o seu dia a dia no trabalho? (Ex.: o
curso sobre o ponto eletrénico apresentou uma
simulacéo do sistema de ponto eletronico,
demonstrando como utiliza-lo.)

Em sua opiniao, a avaliacao (prova) do curso apresenta
questoes relacionadas ao conteudo estudado?

() Sempre acesso.

() Acesso
frequentemente.

() Acesso
eventualmente.

() Acesso raramente.

() Nunca acessei.

() Nao se aplica ou nao
sei informar.

() Contribuem
significativamente.

) Contribuem muito.

) Contribuem
parcialmente.

) Contribuem pouco.
) Nao contribuem.
) Nao se aplica ou nao
sei informar.

—_——

—_——

) Sempre.
) Frequentemente.
) As vezes.
) Raramente.
) Nunca.
) Nao se aplica ou nao
sei informar.

—_—————

) Sempre.
) Frequentemente.
) As vezes.
) Raramente.
) Nunca.
) Nao se aplica ou nao
sei informar.

—_——————

) Superutil.
) Muito atil.
) Normal.
) Pouco util.
) Inatil.
) Nao se aplica ou nao
sei informar.

—_—————~—~

) Sempre.
) Frequentemente.

) As vezes.
) Raramente.
) Nunca.
) Nao se aplica ou nao
sei informar.

_~—— e~~~

) Sempre.
) Frequentemente.
) As vezes.
) Raramente.
) Nunca.
) Nao se aplica ou nao
sei informar.

—_————



Satisfacdo do usuario Questéo

Em geral, qual o seu grau de satisfacao com os cursos do

satisfacao geral Portal do Saber?

Aproveitamento da experiéncia De modo geral, os cursos que vocé fez contribuiram para
a sua aprendizagem?

Se um amigo precisasse fazer um curso para se
especializar, vocé recomendaria que ele fizesse um
curso a distancia, no mesmo formato dos cursos do
Portal do Saber?

Recomendacao para outros

Beneficios Questdo

Dentre os cursos que vocé ja concluiu no Portal do Saber,
quanto eles contribuiram para melhorar a sua
capacidade de resolver problemas no dia a dia?

Resolucao de problemas

Dentre os cursos que vocé ja concluiu no Portal do Saber,
como eles contribuiram para melhorar a sua habilidade
de analisar e avaliar informacoes?

Capacidade critica

Algum curso do Portal do Saber motivou vocé a pesquisar

Motivacao mais (em casa, nos livros, na internet, etc.) sobre o
conteldo estudado?
De modo geral, vocé percebe melhoria no seu
Desempenho desempenho profissional devido ao que vocé aprendeu

nos cursos do Portal do Saber?
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Opcoes de resposta

() Totalmente
satisfeito.

() Muito satisfeito.

() Satisfeito.

() Pouco satisfeito.

() Totalmente
insatisfeito.

() Nao se aplica ou nao
sei informar.

() Sim. Sempre.

( ) Frequentemente.

() As vezes.

( ) Raramente.

() Nao.

() Nao se aplica ou nao
sei informar.

() Sim. Certamente
recomendaria.

() Recomendaria.

() Talvez.

() Nao recomendaria.

() Nunca recomendaria.

() Nao se aplica ou nao
sei informar.

Opcoes de resposta

() Contribuiram
significativamente.

() Contribuiram muito.

() Contribuiram
parcialmente.

() Contribuiram pouco.

() Nao contribuiram.

() Nao se aplica ou nao
sei informar.

() Contribuiram
significativamente.

() Contribuiram muito.

() Contribuiram
parcialmente.

() Contribuiram pouco.

() Nao contribuiram.

() Nao se aplica ou nao
sei informar.

) Sim. A maioria deles.

) Muitos.

) Alguns.

) Poucos.
) Nao. Nenhum.
) Nao se aplica ou nao
sei informar.

— e~ —~

) Sim. Sempre.
) Frequentemente.
) As vezes.
) Raramente.
) Nao.
) Nao se aplica ou nao
sei informar.

—_———— =
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() Eu prefiro.
() Eu gosto.
No ensino a distancia do Portal do Saber, vocé estuda () Indiferente.
Isolamento sozinho todo o tempo. O que vocé acha sobre estudar () Eu nao gosto.
sozinho, sem ter contato com outras pessoas? () Eu detesto.
() Nao se aplica ou nao
sei informar.
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Anexo 5 — Interfaces do sistema e de cursos do Portal do Saber

magazineluiza N HOME SOBRE O PORTAL DO SABER SUPORTE = SAIR
vem ser feliz ’ﬂ Z s
e oi, Angélica

Vaeé tem (5} novos avisos.

Meu Programa de Treinamento

Estes sdo os cursos que fazem parte do seu programa de formagdo.

Quero ver somente os cursos da drbita

Na Orbita Comercial vocé encontra cursos Quero ver =

que irdo Ihe ajudar o vender mais!
Todos os Meus Cursos [

Comerciol @ ; @' o
) Quero buscar q
R\

Mualizgto S j pela palavra
) Ver meu perfil » Digite aqui

Todos os Meus Cursos |~ Data de Inf Status | v Modelo

Latflogo . Cdrsos X 10 estretas - 17 chave 13/02/2008 4 il L]
Comercial & Iniciar

Biblioteca Digital

= Garantia Plus @ 220412008 Q 4 (]

Mensagens Q'V “ i Comercial Ainiciar Online

5 1 ¢
fhural de Dicas ' Operagéo Bulmerangue 12/05/2008 @’ « a8
] R ¢ Atualizagso  Em Andamenta Q

Calendario Sesieg °
. Lorem Ipsum site amet consect - modulo XXL 21/05/2008 @ < m

Lideranga Em Andamento Presencial

Cartdo Luiza 06/06/2008 @ \'"4
Processos Finalizado Presencial

Setor de Beb@s 08/09/2008 € 7 i ()
Comercial Finalizado Online

€3 v w

Integragdo Finalizado Online

Televisores, Monitores. °
compmado;es. ° 1241072008

© Curriculo Minimo

Figura 53: Tela inicial do sistema para interface com o colaborador
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ABORDAGEM

Este vendedor trabalha no setor
de brinquedos e o Dia das
Criangas esta proximo...

Lucas & uma crianca com
sindrome de Down e esta
visitando a loja com sua mae.

| continuar ! !

Figura 54: Tela de um treinamento sobre valores e cultura da organizacdo para toda a equipe
do Magazine Luiza

Se a ocasido for informal, vocé pode combinar o paletd com uma camisa e uma calca de cores diferentes. Veja como:

Escolha uma cor Ay : :
de paletd. . 0 paletd cinza pode ser combinado com as seguintes

cores de calca (clique sobre elas para ver a combinagao).

Preta Essa corr_lbmaqao pede
uma camisa azul-claro.

Marrom

| Rever Tela |

Figura 55: Tela de um treinamento direcionado para a equipe administrativa do Magazine
Luiza
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| /2 : Magazine Luiza ::. - Microsoft Internet Explorer provided by Magazine Luiza 5/A =10 x|

= .aspx R
Setor de Bebé do Magazine Luiza . - ﬁ
Introdugao

an SETOR DE BEBE DO MAGAZINE LUIZA

‘ EBE PRODUTOS PARA BEBES

magazineluiza

DIFERENCIAIS

h

0 carrinho de beb&, a b ira,
a cadeira de papinha e outros
pr sdo fund tais na
hora de cuidarmos dos nossos
bebés, nao é?

7‘ Voltar " Avancar

Conciids L @ [ -

Figura 56: Tela de um treinamento direcionado para a equipe das lojas do Magazine
Luiza



