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Resumo

A presente pesquisa teve como objetivo principadristrucéo e validacdo de uma escala para
avaliacdo da percepcdo de qualidade de cursos stdogem nivel de graduacdo na
modalidade Ensino a Distancia (EAD). Para tal quatocedimentos foram empregados:1.
Revisdo da literatura para esgotar as possibilgla@s dimensdes que a problematica da
pesquisa tem foco; 2. Validacéo tedrica ou de fpeea verificar novas possibilidades de
inclusdo de assertivas na escala final, com a t@anawguatro especialistas, dois da area de
Administracéo e dois da area de Educacéo e todosdootorado e experiéncia em EAD; 3.
Validacdo semantica, para verificar se a linguageada nas assertivas era de dominio dos
possiveis respondentes realizada, que foi realizada4l alunos de cursos na modalidade
EAD do estado de Sao Paulo. Estes alunos tinhamsonm perfil dos respondentes finais e 4.
Validacdo estatistica, usando Modelagem de Equdgsiesturais (MEE), com a geracao de
um constructo de segunda ordem (QUALIDADE), usamdoftware SmartPLS 2.0, por dois
motivos principais: os dados ndo se mostraram atbea uma distribuicdo normal
multivariada e por se tratar de um modelo compl@foassertivas e nove constructos). Apos
a estruturagcédo de uma escala do tipo de Likertaasolicitacdo de atribuicdo de notas de zero

! pesquisa foi financiada pelo Conselho Nacionddesenvolvimento Cientifico e Tecnolégico (CNPq) -
Processo: 484090/2012-7 - Chamada Publica: EJI@IM@NPq 14/2012
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a dez (semelhante da pontuacdo educacional). Ap&istativa de se usar meios eletrénicos
para a coleta de dados sem sucesso, optou-se [@ta goesencial, nos polos de trés
universidades do estado de S&o Paulo cursos ddgéstministracdo de Empresas, Ciéncias
Contabeis e Administracdo Escolar), nos momentavdkacdes presenciais. Para tal, foram
aplicados 800 questionarios e ap0s uma triagemroggoforam obtidos 678 questionarios
validos. ApGs a primeira rodada do modelo, trégvars ou assertivas foram eliminadas por
apresentar cargas fatoriais baixas. Assim, feitogjostes necessarios do modelo geral, uma
escala foi validada com 62 itens e nove construdiambém foram realizados célculos do
coeficiente alfa de Cronbrach e da confiabilidadmposta para verificar-se a confiabilidade
dos dados. Os dois testes se mostraram muito atlexjuAinda, se analisou a validade
discriminante da MEE, a validade preditiva e o tanwado efeito, além de se calcular por
meio de reamostragens testes t de Student paexiear a aceitabilidade dos resultados dos
ajustes. Por fim, todas as etapas da validacatistista foram apresentadas com a finalidade
de prover credibilidade ao processo. Como os iddies de validacdo se mostraram muito
adequados, a escala proposta pode ser um instruri@Enpara avaliar cursos na modalidade
EAD e pode representar um instrumento Util pa@vadiar curso nessa modalidade.
Palavras-Chave: Ensino de Graduagcdo em Administracdo, Qualidade Eglucacdo a
Distancia, Escala de atitude, Analise multivariddalados.

Abstract

The main objective of this research was a constmi@nd validation of an attitudinal scale to
evaluate the perception of quality of graduatedlev@hagement courses in Distance Learning
(DL). For this four procedures were employed: letature review to exhaust the possibilities
of the dimensions that the issue of research igsked; 2. Theoretical Validation or face, to
check for new assertive inclusion opportunitiesinal scale, the consultation to four experts,
two of Administration area and two in the area alu&ation and all with doctorate and
experience in distance education; 3. semantic atid to verify that the language used in
assertions was the domain of possible respondegits which was conducted with 41
students courses in distance education mode oP&ét state. These students had the same
profile of the final respondents and 4. Validatistatistics, using Structural Equation
Modeling (SEM), with the generation of a constriggcond order (QUALITY) using
SmartPLS 2.0 software, for two main reasons: thta davasn’t adherent to a multivariate

normal distribution and we work with a complex mb@&5 assertive and nine constructs).
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After scale structuring, a type Likert scale wasating with the request for punctuation of
zero through ten (similar of the educational puatian). After trying to use electronic means
to collect data without success we chose to faieatimn, the poles three state universities of
Sdo Paulo management courses (Business AdmirastratAccounting and School
Administration) in times of ratings face. To thisde 800 questionnaires were applied and
after a rigorous screening were obtained 678 \@lielstionnaires. After the first round of the
model, three variables or assertions were elimthbiepresent low factor loadings. So, made
the necessary adjustments in the general modehla bas been validated with 62 items and
nine constructs. They were also carried out thealpefficient calculations Cronbrach and
composite reliability to verify the reliability dhe data. Both tests were very adequate. Still, it
analyzed the discriminant validity MEE, predictivalidity and the size of the effect, in
addition to calculating resampling by Student'sstd to verify the acceptability of the results
of the adjustments. Finally, all stages of statadtivalidation were presented in order to
provide credibility to the process. As the validatiindicators were very appropriate, the
proposed scale could be a useful tool for evalgatimurses in distance education mode and
may represent a useful tool to evaluate progressmmodality.
Keywords: Undergraduate Studies in Business Administrati@uality in Distance
Education, Attitude Scale, multivariate data analys

Artigo recebido em: 10/05/2015
Artigo aprovado em: 12/12/2016

1. Introducéo

O crescimento do Ensino Superior (ES) na modalidadiecacéo a Distancia (EAD)
no Brasil se mostra muito rapido. Dados do INERildi@dos em 2014, referentes ao ultimo
censo realizado, relevam que havia 1.153.572 alomadsculados no ES na modalidade EAD
e esse valor corresponde aproximadamente 15,8%allw®s matriculas em todo ES
(BRASIL, 2014). Ainda, o crescimento das matriculasES em EAD entre 2003 e 2013 foi
de 2311,23%, confirmando a rapida expanséo, coan@éhcia de todas as Universidades,
Centros Universitarios e Faculdades Isoladas (l8jnoverem parte dos seus cursos em
EAD.
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Esse fato é corroborado pela portaria 2253 (BRA3W01) (mantida na portaria 4059
— Brasil, 2004), que permitiu que até 20% da caaria dos cursos presenciais passasse a
ser oferecida a distancia, fomentado assim, aawi&gconsolidacdo dessa modalidade nas
IES, sobretudo nas de natureza privada. Dessa famzavelmente muito mais alunos tém
participado de aulas e atividades na modalidadege®stdao, mas ndo aparecem no censo
especifico para a EAD.

Essa rapida expansao da EAD nas IES pode seridailaualguns fatores: tamanho
continental do Brasil, pois ha regides com baixaidéncia de cursos universitarios;
concentracdo populacional em grandes cidadesyli#fido a locomocéo; redugao de custos
dos equipamentos de Tecnologia de Comunicacaooeriatao; baixos custos relativos de
acesso a internet em relacdo ao custo de deslotmifigico; disponibilizacdo nas IES de
acesso as redes WI-FI; aumento da velocidadeoda tie dados; facilidade de acesso a
internet por equipamentos moveis (celulares, tablebhotebooks etc.); custos baixos para
produzir e gerenciar 0s cursos nha modalidade EADOlegibilidade de horarios e
compromissos. Além disso, o Ministério da Educgp@zoniza a ndo distingdo entre cursos
na modalidade EAD e na modalidade presencial,geodiplomas tém a mesma abrangéncia e
validade (LESSA, 2010), ndo devendo ser julgadtsspaesmos critérios da educacao face a
face. (PETERS, 2009),

Héa problemas nos cursos da modalidade EAD. Senas&ndo um processo de rapida
expansao de cursos nessa modalidade, esse cresciméerfoi acompanhado pela formacao e
contratacdo de profissionais especializados. Afindb se trata somente de repassar aos
alunos um conteudo desenvolvido para uma aulaqmedemas sim de adequar os planos de
ensino das disciplinas a um novo ambiente de endd® fato, muitos professores,
coordenadores e gestores, por terem larga expexridas modalidades presenciais, devolvem
cursos com as premissas tradicionais dos curseemmiais, faltando-lhes compreenséao do
equilibrio entre os processos de comunicagdo eanrdsmo das novas midias interativas e
digitais (Kenski, 2006).

Foi apenas entre 2009 e 2011 que a EAD mostrouagnechiumero de matriculas,
Fato explicado pelo fechamento de 3800 polos de EA2009, por ndo seguirem as normas

do MEC e, em 2011, diminuicdo do fomento para agewsidades publicas (BRASIL, 2014).
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Devido a necessidade de consolidagdo e melhoriautess, o objetivo desta pesquisa
€ a construcao e validacdo de uma escala paragd@lda percepcdo de qualidade de cursos

de graduacdo em gestéo, na modalidade EAD, nocedta8ao Paulo.

O artigo apresenta a seguir uma revisdo da literagobre as necessidades de se
avaliar a qualidade dos cursos na modalidade EADceedade da informacéo e a educacéo a
distancia e uma breve contextualizacdo da EAD marge mundial. Logo ap0s sucedem-se
as secoes dos procedimentos metodoldgicos, prinagipsultados da pesquisa, consideracoes

finais.

2. Aspectos da Educacéo a Distancia e Avaliacao dseus Cursos

As tecnologias de informacéo e comunicacao (TIGkilitam o desenvolvimento de
ambientes que ampliam a conectividade social depiteal, usando meios virtuais de
interagdo. Como parte desse sistema, a EAD tentideesapidamente em todo o mundo
(HANNUM et al., 2008).

Nos Estados Unidos, a EAD tem se expandido pora@ses: 1) uma grande distancia
entre as IES e os cidadaos; 2) necessidade daga@d@ rapido desenvolvimento das TIC
(CASEY, 2008). Ha forte correlacdo entre o desaninanto das TIC e da EAD. Karpenko
(2008) estudando a mesma questao na Russia, paigittemaior do que o Brasil, sugere que
a EaD é capaz de sanar demandas educacionais ties mointingentes da populacdo sem

acesso a escola presencial.

No Brasil, 0 mesmo movimento e tendéncia sao obhdes; ja que até IES de pequeno
porte tém criado cursos EAD ou oferecido parte sas cursos nessa modalidade. Segundo
Moran (2007), os resultados até os ultimos dadoseso indicam que a EAD no Brasil
passa por um periodo de consolidacdo e a maio€mial desse fato € o projeto da
Universidade Virtual do Estado de Sao Paulo, queeagarcerias da USP, Unicamp e Unesp,

além da FAPESP e TV Cultura.

Moran (2007) comenta que essa evolucdo pode seradeardo fato de que, nos
primeiros anos, o foco da modalidade foi a cape@tados professores em servico,
posteriormente vieram as licenciaturas em geralalAiente, 0s cursos que mais crescem sao

os de especializacdo, mas que ndo constituem &ste trabalho.
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Mesmo com a rapida expansao, oferecer um curso EfDer dos professores e
gestores novas habilidades para gerenciar demasgasificas e habilidades diferentes das
presenciais (BUCK, 2001). Por isso, inUmeras feersas computacionais para aplicacdo em
EAD foram propostas e sdo desenvolvidas em todoundo) dentre elas, os populares
ambientes para autoria e gerenciamento de curdigsdacia na internet, como, por exemplo,
0 Moodle (MOODLE, 2015), o TelEduc (SILVA; FREIRIROCHA, 2013), e o Lotus
Learning Space (LOTUS, 2016), entre muitos outrstemas de gestdo da EAD. Inclusive ha
uma forte tendéncia em personalizar ambientes camgrama de coédigos-fonte abertos,

gerando Ambientes Virtuais de Aprendizagem (AVA)jios.

A EAD tem sido tema mais controverso na educacieergr, pois, com a
disseminacéo e uso das TIC, alunos podem ter aesssniversidades. A crescente entrada
deplayers nesse nicho de oferta de servigcos fez com quienagdes recaissem sobre como os
cursos sao oferecidos e supervisionados e, magiispmente, a qualidade desses cursos
(NOVAK, 2002).

Pelo fato de a EAD ter tido, no passado, vinculagin o ensino técnico de qualidade
duvidosa, ha preconceitos com respeito a sua pedia para aplicacdo no ensino superior
(MORAN, 2007). Consequentemente, a acreditacacdis®s ndo € tarefa simples. Um dos
principais problemas é a falta de confianca de ajseparacdo de professores e alunos no
espaco e no tempo pode garantir a qualidade dadipagem (CASEY, 2008) ou, ainda, a
percepcdo de muitos pesquisadores que veem a EAD uma modalidade inferior e com
baixo grau de seriedade (BUCK, 2001).

No Brasil, Veiga et al. (1998) propuseram adaptaomhecida escala SERVQUAL
(PARASURAMAN, ZEITHAML & BERRY, 1994) para avaliasursos na modalidade EAD.
Entretanto, faltam ainda instrumentos mais abraegegue contemplem mais elementos dos
processos de ensino. As pesquisas recentes témof@esos isolados (MORAN, 2007),
carecendo de procedimentos para avaliacdo da gdaliduma perspectiva mais ampla. A
transicdo do contexto presencial para a distané@ é um processo simples, pois séo
necessarias, além de ferramentas computacionaiscaputgbuam para a criagdo de um
ambiente de trabalho colaborativo, novas metodatogiapazes de formar verdadeiras

comunidades de aprendizagem.

Avaliagbes da qualidade dos cursos na modalidadB, EsS&gundo LEMAK et al

(2005), devem-se se pautar em cinco constructadod, Estrutura, Tecnologia, Classe e
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Eficacia. Harroff e Valentine (2006) recomendam avaliacdo da qualidade dos cursos em
EAD com base em seis construtos: Instituicdo, Adstrecdo dos Cursos, Informacéo,

Suporte Técnico, Informacao para Potenciais EstedanAvaliacdo do Processo.

Chaneyet al. (2007) argumentam que h& quatro dimensdes a saxatmdas:
Interagdo Professor-Aluno, suporte aos estudawrtssisténcia Técnica aos Estudantes e
Estrutura do Curso e sua Avaliagdo. Ainda, Huss®dagerman (2008) apresentaram uma
agenda para a avaliacao da qualidade dos cursosdaelidade EAD com cinco construtos: a
faculdade, avaliacdo da aprendizagem, competénosa plofessores, treinamentos dos

participantes e suporte on-line.

Também, Menchaca; Bekeleb (2008) apresentaram es@uiza com uma escala de
cinco fatores: Servigos de suporte; Processos maa@igpagem; fatores relacionados ao curso;

caracteristicas do usuario e fatores relacionadesnlogia.

Recentemente Pascual et al. (2015) validaram umelaesiternacional na Espanha
usado sete constructos: Suporte do instrutor;doéer com os estudantes; Relevancia pessoal;

Aprendizagem auténtica; Aprendizado ativo; AutoremmSatisfacao

No Brasil, Garcia et al (2009, p.7) propuseram lasda qualidade, formada pelos

seguintes constructos:

LimitacGes — aspectos que os alunos dos cursosrmiass tém da EAD, evidenciando suas
restricdes ou limitacdes; Diferenciais — dizem e#tgpaos pontos que diferenciam a EAD do
ensino tradicional ou presencial; Flexibilidadeprocura mostrar até que ponto a EAD
apresenta alternativas que facilita o aluno; Retsinento — diz respeito aos aspectos que
procuram valorizar o relacionamento social e afetlo aluno em relacdo a EAD e Vantagens
— Aspectos que mostram a EAD como algo supericanitajoso.

Porém, o constructo Relacionamento e 17 variavbserwadas ou itens foram

eliminados do modelo final, para obter ajuste.iBsw, a escala ficou bastante mutilada.

Ainda, no Brasil, outra escala foi proposta porv@la et a. (2012) contendo cinco
constructos Infraestrutura e gestdo — polo preakenBrocesso de ensino aprendizagem;
ferramentas de interacdo e comunicacdo e tutoregperteon-line. Os autores usaram,
diferentemente de todas as outras propostas apadasraqui, a Analise Fatorial Exploratoria
ao invés de técnicas confirmatorias. E mais reosenée, Tolentino et al. (2013) apresenta
um estudo com seis constructos Imagem; satisfagfio;avaliacdo; orgulho; arrependimento

e propenséo a lealdade.
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Também, foram levadas em consideracdo, com resetuas outras escalas que
buscaram avaliar as percep¢bes de qualidade descuts Administracdo, mas nas
modalidades presenciais ou tradicionais (SOUZAIeR@l4 e CODA et al., 2007). Essas
escalas serviram, sobretudo, de referéncia parsc@ha de possiveis itens para a escala

proposta.

Uma vez feita a selecdo de possiveis fontes dé@@gsp para a construcdo da escala,

seguiu-se com a sua construcao e validacao.

3. Procedimentos Metodolégicos

Para se construir e validar uma escala para mensuualidade de cursos na
modalidade EAD adotou-se o procedimento de fazelewamtamento com amostra de alunos
de cursos de graduacéo de trés IES privadas d#ordgigrande Sao Paulo, na area de Gestao
(Administracdo, Contabilidade e Gestao Escolar). afostra foi selecionada por
conveniéncia, pois atendia ao critério de seremaaluwle cursos da area de Gestdo e terem

alguma experiéncia com disciplinas na modalidad® EA

As etapas para a construcdo seguiram as recomesddedair et al (2005) e para a
validacdo as consideracdes de Pasquali (2004) esl2¥2003): 1. Desenvolvimento dos
constructos e de suas mensuragdes (revisédo ddlieapresentada); 2. Validacao de tedrica
ou de face, 3. Validacdo semantica e 4. Validagéatistica.

Na primeira etapa foram consultadas as publicagéesernentes a tematica e foram
selecionados os itens ou variaveis observaveis @/@)nstructos ou variaveis latentes (VL)
sugeridos por eles. Fez-se uma andlise prévia @as VL, as quais foram reinterpretadas,
confrontando-se com as escalas publicadas. O Quadrostra as VL, VO e os principais
autores que serviram de base para a escolha dos Wgds a revisdo da literatura e
elaboracdo de uma escala provisoria, consultaraquago doutores, para a realizacdo da
validagcdo tedrica ou de face, dois na area de Adtragdo e dois da area de Educacdo,
familiarizados com o uso de novas tecnologias, EBABMbientes virtuais de aprendizagem.
Todos os quatro sdo doutores ha mais de oito até&s experiéncia larga em cursos de EAD.
Esses colaboradores fizeram validaram o conteutiol@itura e analise semantica de cada
item de cada constructo da escala, avaliando stia@®ia, sugerindo alteracdes e inclusdes
que foram aceitas. Além disso, validaram o modstautiral usado na validacao estatistica e

a traducéo de itens do inglés.
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Para validacdo semantica (PASQUALI, 2004), reakgeupré-teste da escala,
apresentando questionario a um grupo de 41 aluwmss 3 e 4° anos de curso de
Administracdo com o mesmo perfil dos potenciaipoadentes. O refinamento dos itens foi

feito com base nas criticas, opinides manifestadéiSculdades apontadas, levando em conta

também o tempo gasto para responder o questionario.
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=

Codigo| PRINCIPAIS AUTORES
CP_1 | GARCIA et al. (2008)

Cadigo PRINCIPAIS AUTORE

IPA_1 CHANEY et al. (2007)
CHANEY et al. (2007); LEMAK
et al (2005)

CHANEY et al. (2007); LEMAK
et al (2005)

IPA_2 CHANEY et al. (2007)
IPA_3 CHANEY et al. (2007)

CHANEY et al. (2007); LEMAK
et al (2005)

IPA_5 CHANEY et al. (2007)
IPA_6 CHANEY et al. (2007)
IPA_7 CHANEY et al. (2007)
IPA_8 CHANEY et al. (2007)

CP_10 | GARCIA et al. (2008) IPA_10

CP_11 | GARCIA et al. (2008) IPA_11

cP_2 | cARCIA et al. (2008)
cP_3 | GARCIA et al. (2008)

CP_4 | GARCIA et al. (2008) IPA_4

CP_5 | GARCIA et al. (2008)
CP_6 | GARCIA et al. (2008)
CP_7 | GARCIA et al. (2008)
CP_8 | GARCIA et al. (2008)

INTERACAO PROFESSOR-ALUNO (IPA)

CARACTERISTICAS PEDAGOGICAS (CP)| =

CP_9 GARCIA et al. (2008) IPA_9 CHANEY et al. (2007)
[%]
& DP_1 | LEMAK et al (2005) g LE 1 CRONIN; TAYLOR (2003)
Q —
8 DP_2 | LEMAK et al (2005) é WlLE 2 CRONIN; TAYLOR (2003)
% % DP_3 | LEMAK et al (2005) ﬁ = LE 3 CRONIN; TAYLOR (2003)
~ —
8 DP_4 | LEMAK et al (2005) LE 4 CRONIN; TAYLOR (2003)
—
%: DP_5 | LEMAK et al (2005) g MS_1 MENCHACA; BEKELEB (2008)
é EC 1 CHANEY et al. (2007) % MS_2 MENCHACA; BEKELEB (2008
=)
E ~ ul
a 8 EC_2 CHANEY et al. (2007) 8 MS_3 MENCHACA; BEKELEB (2008
B o ¥
ﬁ 2 EC_3 CHANEY et al. (2007) 9) MS_4 MENCHACA; BEKELEB (2048
o> <
&)
,% 8 EC_4 CHANEY et al. (2007) % MS_5 MENCHACA; BEKELEB (2048
< =
e EC_5 CHANEY et al. (2007) MS_6 MENCHACA; BEKELEB (2048
>
< EC_6 CHANEY et al. (2007) SA_1 CHANEY et al. (2007)
('7) EST_1 | SOUZA et al. (2014) SA_10 CHANEY et al. (2007)
w
;:’ EST_2 | PASCUAL et al. (2015) SA_11 CHANEY et al. (2007)
[a
E EST_3 | PASCUAL et al. (2015) Py SA_12 MENCHACA; BEKELEB)(B)
) <<
|n_: EST_4 | PASCUAL et al. (2015) g’ SA_2 CHANEY et al. (2007)
%]
w  JEST_5 | PASCUAL et al. (2015) % SA_3 CHANEY et al. (2007)
— -
o TOLENTINO et al. (2013 <
E SS_1 e SOUZA et al. (2014) 9( SA_4 CHANEY et al. (2007)
o TOLENTINO et al. (2013 D
]
% SS_2 e SOUZA et al. (2014) o SA_5 CHANEY et al. (2007)
—~ >
< N TOLENTINO et al. (2013 x
8 ¢ |SS_3 e SOUZA et al. (2014) qu SA_6 CHANEY et al. (2007)
] TOLENTINO et al. (2013
LS)« SS_4 e SOUZA et al. (2014) SA_7 CHANEY et al. (2007)
o
TOLENTINO et al. (2013
Ll
%) SS 5 e SOUZA et al. (2014) SA_8 CHANEY et al. (2007)
SA_9 CHANEY et al. (2007)

Quadro 1: Constructos, itens e principais autores sprviram de referéncia para a

construcdo da escala

Para a elaboracdo do modelo testado, partiu-s@mzepcédo de que as experiéncias
dos clientes de servicos sdo fundamentais paraninstracdo da qualidade (ZEITHAML,
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BITNER, 2003; PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1994).considerando-se as
caracteristicas das instituicbes de ensino supprivadas. O Quadro 2 apresenta a escala

gerada no processo de construcao:

O método utilizado para o tratamento dos dadosafdModelagem de Equacdes
Estruturais (SEM -Sructural Equation Modelling), mais especificamente empregando-se
Andlise Fatorial Confirmatdria de segunda ordenmadorma de confirmar o agrupamento
de variaveis e, entdo, obter a validacdo da e(BR&®OWN, 2006), na qual os constructos
originais formam um modelo reflexivo de outro counsto ndo mensurado (HAIR et al.,
2014), a saber: a qualidade dos servicos em EADA(QU Tal modelo foi inspirado na
pesquisa de Bateson e Hoffman (2003), em que fomanparadas as escalas SERVQUAL e
SERVPEREF, pois se trata da mesma relacdo que haviferida pesquisa. A figura 1 mostra

0 modelo analisado.

Foram aplicados 800 questionarios estruturadosesmalas medidas pelo tipo Likert
(COPPER; SCHINDLER, 2003) com a solicitacdo dopardentes apresentarem uma nota
de zero (0) a dez (10), pois o0 publico alvo eranalosos de cursos superiores, que tem
experiéncia e familiaridade com esse sistema déupofio, semelhante ao escolar. Foram
eliminados questionarios por problemas de preeraftion foram considerados validos 678
guestionarios. Como a escala aplicada possuiad&adores ou variaveis observadas (VO), a
amostra ultrapassou 10 casos por indicador, coommendado por Haet al. (2005) para a
Modelagem de Equacdes Estruturais (MEE). Ademaigoti-se 0 uso de um instrumento
online via Google Docs. Porém devido a baixissima taxaedpostas para 0 questionario
online (apenas 29 respondentes), esse expediente fod@imido. Partiu-se, entdo, para a
aplicacdo pessoal da escala. Turmas de EAD em gualumos obrigatoriamente fazem
atividades e provas nos polos de forma preseneitéd universidades privadas do estado de
Sdo Paulo, foram submetidas a questionarios impsesds respondentesnline foram

eliminados da amostra.

A escolha da técnica de andlise de dados foi fuedtada emil. Natureza das
distribuicdes dos dadosHa para a MEE dois grandes grupos de técnicaBaseadas em
Covariancias e B. Baseadas em Correlacfes. O gkugon como pressuposto a aderéncia
dos dados as distribuicdes normais multivariadasgeupo B ndo exige esse pressuposto,
admitindo dados que ndo seguem distribuicdes stast(RINGLE; SILVA; BIDO, 2014)2.
Complexidade da MEE: no grupo A, baseado em covariancias, as relagies ¥0O e

constructos (ou VL) e entre os VL sado fruto de esgbes multiplas e assim, modelos
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complexos, com muitas VL ou VO e relacfes causaidificil ajuste. No grupo B, r baseado
em correlacdes, apenas as relacdes entre VL séességs. As relacdes entre VO e VL séo
calculos de correlagdes, permitindo que se avaliedelos mais complexos (com muitas

VO, VL e rela¢des causais entre VL).

[ [cew|[enl[e JLce2ll[ 3l call ces][ ceel[ w7 ][ cpg]] ==

. O==
EC6
T -
—— ]
IPA 1 audu
=
IPA 10
IPA 11‘ e
SA 2
@ ===
IPA 3 s
== e N
A
[Ceas] - [ sa7]
SAS

H

|pAﬁ‘ -

IPA 7 [t JCwso 1 ms3 ][ msa ][ mss][ msel
IPA 8 .

PA O

[eer J e I wes J[ 1eal]

33

[estallesto [ esta ][ estal[ ests

Figura 1: Modelo de Equacdes Estruturais usadoyadidacao estatistica da escala.

No grupo A de técnicas, baseadas em covariand@asusados principalmente os
seguintes modelos de estimacao: UUBweighted Least Square ou Minimos Quadrados Nao
Ponderados), MLE Maximum Likelihood Estimation ou Estimacdo da Maxima
Verossimilhanca) e GLSGeneralized Least Square ou Minimos Quadrados Generalizados)
(BYRNE, 1998). Sdo usados sdftwares LISREL, R Project, AMOS, SAS, EQS etc. Para o
Grupo B de técnicas, baseadas em correlagcbesdé asamodelo de estimacao PLEaftial
Least Sguare ou Minimos Quadrados Parciais), usualmente atrdegsoftwares SmartPLS,

VisualPLS, R Project etc..
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u

CONSTRUCTQ Codigd ASSERTIVA OU ITEM
cP 1 A enorme dificuldade de locomocgé&o para chegar eenfaculdade determing
- a minha op¢ao pelo curso
o Os Materiais (apostilas, livros, videos etc.) apndam informagdes recente
®) CP_10 . .
= sobre o conhecimento da area
g CP_11 | As aulas apresentaminformacdes recentes s@omhecimento da area
[0) A flexibilidade de horarios para estudar foi o deiieante para optar por um
3 CP_2 {urso EAD
<o( cP 3 A quantidade do contetdo da EAD é maior do quensin®e tradicional
N —~ |(presencial)
2 cP 4 Os debates, via internet, exigidos pela EAD sas mdééressantes em virtug
®) - da maior interagdo entre alunos
E Os recursos tecnolégicos utilizados pela EAD pemi#tender melhor as
& cP_> necessidades das disciplinas
5 CP 6 Despois de comecar a fazer um curso em EAD passgiessa modalidade
= —>  |forma muito positiva
6 CP_7 Hoje umcurso a distadncia é muito bem aceimmpercado de trabalho.
CP_8 | A escolha desta faculdade para fazer o curgsdelente
CP 9 A EAD é a modalidade ideal, pois permite que o @laprenda no seu propr
— ritmo
% DP 1 A execucdo de tarefas feitas em casa (exercicazalhos etc.) melhoram
E)J - muito a minha aprendizagem
g R DP_2 | Ocurso sempre incentiva o pensamento criativo
% & DP_3 | Tenho certeza que desenvolvi novas habilidpde&ipando deste curso
8 DP_4 | O tutor/professor é muito eficaz em orientaurena aprendizagem.
?1;' DP 5 O tutor/professor sempre incentiva os estudantesmlisarem diferentes
o) - visbes sobre o tema da aula
? EC 1 No inicio do curso, os critérios para composi¢ca® matas foram muito bem
) - apresentados
<DE 8 EC 2 No inicio do curso, o processo de avaliagaoldsamente apresentado
z% <D( [®) EC 3 No inicio, os objetivos do curso foram clarateaetefinidos
% }% e EC 4 No inicio do curso, os critérios de avaliac@o slaramente apresentados
<>’: a EC 5 No inicio, o tutor/professor forneceu claramentéasru¢cdes dos objetivos
< k= —~ |do curso.
w EC 6 Minhas questdes ao suporte técnico ndo formporadidas rapidamente
U, EST 1 A secretaria tem conhecimento suficiente para aeasl solicitacdes dos
w =~ |alunos
% EST 2 | As video-aulas sdo bem elaboradas
*5 EST_3 | As video-aulas sdo dinamicas
P_: EST_4 | Os materiais (textos, apostilas etc.) saoonngtn elaborados
& EST_5 | As avaliagdes (provas, trabalhos e exercisids )muito bem elaborados

Quadro2: Constructos, codigos e assertivas dagesgastruida (continua)
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CONSTRUCT(

Caodigq

ASSERTIVA OU ITEM

IPA_1

O tutor/professor responde de forma constautinhas perguntas

IPA_10

O tutor/professor é muito interessado emjoeaa

IPA_11

O tutor/professor forneceu oportunidades adiciopamm me atender, fora d
sessdes online (discusséao individual e feedbagd&sreociais etc.)

as

<
o
S
> IPA_2 | O tutor/professor é muito eficaz em orientani@ha aprendizagem
<<
% IPA_3 | Oinstrutor forneceu feedback rapidamente parminhas questdes/davidas
ﬁ IPA 4 O tutor/professor sempre incentiva os estudanfazeaem perguntas sobrg
LOL —  |os contetdos das aulas
g IPA 5 Ha muitas opc¢cdes ou caminhos para interagir camay/professor (e-mail,
o — |telefone, redes sociais, plantdo de duvidas etc.)
'5 IPA_6 | Reconheco que hé& elevada qualidade na inte@mé o tutor/professor
<< z p - T
% IPA_7 | E sempre possiveltirar duvidas com o tutofgssor
E IPA 8 O tutor/professor de cada disciplina sempre aptasdaramente os objetivgs
- — |da disciplina
IPA 9 O tutor/professor de cada disciplina sempre aptasdaramente as
— Jinstru¢gbes para acompanhara as aulas
. LE 1 Quando parentes ou amigos me perguntam sobre cossmwedalidade EAD
ul — eu recomendo a minha faculdade
% LE 2 Sempre menciono para outras pessoas 0s aspectitggsoda minha
<D( — faculdade
<_(| LE 3 Considero como primeira op¢do a minha faculdade @@sse fazer outro
L — curso
LE 4 Tenho certeza que vou continuar o curso atéeformar
8)) MS_1 | Estou muito satisfeito com os resultados qoerso me fornecendo
i
(:.)) MS_2 | Estou muito satisfeito como curso
v _ MS 3 Reconhecgo que o tutor/professor tem conhecimerticeszs assuntos/temgs
% g — das aulas.
2 = MS_4 | Para mimo curso € uma excelente experiéncgndizagem
a
=) MS_5 | Participar deste curso foi a melhor opcéo qupecsleria ter
I}
S MS_6 | As cobrancas exgidas nas provas refletemmgaitte 0 que foi ensinado

Quadro?2 - continuacgao: Constructos, cédigos e darmsscala construida (continua)
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CONSTRUCTQ Cddigq ASSERTIVA OU ITEM

Houve uma excelente orientagdo quanto as habilgladeessarias para
realizar o curso.

Houve uma excelente orientagdo quanto as exigétexaslogicas
necesséarias para acessar as aulas.

SA_1

SA_10

Qg SA_11 | Houve uma excelente orientagdo quanto as legiae usadas no curso

6’ SA_12 | Minhas questdes ao suporte técnico foramisnofemente respondidas

% SA_2 | Recebiinformag¢des suficientes sobre os préisiqs para as aulas

= SA 3 Ha sempre a possibilidade do uso de laboratériosspacos presenciais ng
>, —° [faculdade

8 SA 4 O sistema tem uma excelente orientacdo para agakimais frequentes

o — |FAQ)

E SA 5 Houve uma excelente orientacdo sobre o comproma&timeecessario para fer
L _

n

sucesso no curso a distancia (EAD)

SA_6 |Hainformagbes claras sobre como se deve assistideo-aulas

SA_7 | O suporte técnico sempre da assisténcia quaeckssario

SA_8 | Hainformagbes suficientes sobre os livros séifas e materiais requeridos.

SA_9 | Antes de comecar o curso fui orientado sobeemologia usada no curso

SS_1 | A secretaria sempre tenta resolver meus prablem

SS 2 O Atendimento da secretéria é agil
A secretaria sempre manifesta boa vontade em msa$/problemas dos
alunos

SS 3

SS_4 | A secretaria sempre fornece informagées peecisa

SERVICOS DA
SECRETARIA (SS

SS_5 | A secretaria sempre atende as solicitagdealdoss
Quadro2 - continuacao: Constructos, codigos e larescala construida

Outros métodos de estimacédo, por exemplo, a WWMBghted Least Squares ou
Minimos Quadrados Ponderados) sdo pouco utilizagawgue necessitam de amostras muito
extensas. Para calcular o tamanho minimo da anuestaaestimacdo de parametros por WLS
tem-se: n = NA x (NA+1), em qulA é o nimero de indicadores ou VO (JORESKOG;
SOBOM, 1993; MALHOTRA; LOPES; VEIGA, 2014). Parar ser uma ideia para 0 nosso

caso dever-se-ia ter n = 65 x 66= 4290 respondentes

Voltando ao tamanho minimo da amostra para rodslE&, ha outras formas de
avaliacdo desta — além da regra de bolso de 16mdeptes por VO -, deve-se atentar para as
consideragdes e sugestdes de Cohen (1988) e digtmaa nesoftware gratuito G*POWER
(FAUL et al., 2009). Tais sugestdes para a are@iéecias Sociais e Comportamentais sao:
deve-se considerar o numero de preditores ou \aasiandependentes (“VL do modelo de

onde setas”), tamanho de efeito médio = 0,15 ermaléeste gower) de 0,80.

Para os modelos do grupo A todas as setas (entre VIOe entre VL) séo preditores
e para o grupo B se deve considerar apenas a Viegabe mais setas. O numero de setas ou
relacdes causais deve ser o numero de preditolS(E; SILVA; BIDO, 2014).
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Se usassemos as técnicas do grupo A deveriamarey amostra minima 289
respondentes e para a técnica do grupo B deverigand8 respondentes. Obviamente esses
valores devem ser interpretados com reservas, Ipdidlutuacbes nas respostas e o0s
respondentes ndo sao seres ideais e assim, duptipicar ou quadruplicar o tamanho

minimo das amostras evita tendéncias espuriassgerndentes que fogem do padrao.

Para a escolha dos métodos de estimagdo da MEEedbzado uma analise da
normalidade multivariada pelo teste PK de Mardia d®, com o uso deoftware LISREL
8.80 (JORESKOG; SOBOM, 1993). O resultado mostroe g teste foi significante (p <
0,05) indicando que a hipotese nula (distribuicds dados € multivariada) foi rejeitada.
Além de ndo atender ao pressuposto de normalidadteraniada, a escala tinha 65 VO e o
modelo estrutural adotado era complexo. Por igs@aneos pelo uso do modelo de estimacéo
PLS, usando-se o sftware SmartPLS 2.0. Ademais, como se trata de uma esoale 0
modelo ndo tem uma estrutura teorica solida pasueaasustentacdo, o PLS é indicado
(RINGLE; SILVA; BIDO, 2014).

Foi desenvolvido um modelo MEE com VL de segundgewr (explicado em detalhes
na secao a seguir) seguindo-se 0s passos de @justedelo sistematizado por Ringle, Silva
e Bido (2014) (vide Quadro 1).

No Quadro 2, os procedimentos 1.1 a 1.4 referemeeajuste do modelo de
mensuracgao (relacdes entre VO e VL) e as etapas 2.6 referem-se ao modelo estrutural
(relacdes entre as VL). Assim, ha o procedimentguii@eiro se ajustar os modelos de
mensuracao — pela eliminacéo, por exemplo, de M@ @argas (correlacdes entre VO e VL)
baixas — e ap6s 0 modelo estar ajustado, passa@ser@etar os resultados dos modelos de

caminhos.
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a

Indicador/ Procedimento

Propdsito

Valores referenciais / critério

1.1. AVE

Validade Convergente

AVE > 0,50

1.2. Critério de Fornell e

Larcker

Validade Discriminante

Compara-se as raizes quadrdds valores
das AVE de cada constructo com as
correlacdes (de Pearson) entre 0os construg
(ou variaveis latentes). As raizes quadrada|
das AVEs devem ser maiores que as

correlagdes dos constructos

1.3.Alfa de Cronbach (AC) e Confiabilidade do modelo| AC > 0,70
Confiabilidade Composta CC>0,70
(CC)

1.4. Teste t de Student Avaliacéo das t >1,96

significancias das

correlacdes e regressdes

tos

)

2.1.Avaliacéo dos
Coeficientes de
Determinacao de Pearson
(R):

Avaliam a por¢éo da
variancia das variaveis
enddgenas, que € explica

pelo modelo estrutural.

Para a area de ciéncias sociais e
comportamentais, R2=2% seja classificadq
daomo efeito pequeno, R2=13% como efeitd

médio e R2=26% como efeito grande.

2.2. Tamanho do efeito’ff

ou Indicador de Cohen

Avalia-se quanto cada
constructo é “(til” para o

ajuste do modelo

Valores de 0,02, 0,15 e 0,35 sao considerd

pequenos, médios e grandes.

dos

2.4. Validade Preditiva (@
ou indicador de Stone-

Geisser

Avalia a acuracia do

modelo ajustado

Q>0

2.5. GoF (vide nota)

E um escore da qualida

global do modelo ajustadg

lé&50F > 0,36 (adequado)

2.6. Coeficiente de Caminhg

(N

Avaliacdo das relacbes

causais

Interpretacdo dos valores a luz da teoria.

Quadro 2: Sintese dos procedimentos para ajuséEda

Fonte: Ringle, Silva e Bido (2014, p. 72)

Nota: “Até recentemente o GoF era calculado paadisavo modelo como um todo. Porém, Henseler et&itrs

(2012) mostraram que o mesmo nao tem poder denglistimodelos validos e modelos ndo validos. Assim,

sugere-se ndo usar o GoF como indicador.” (Rirgjlea e Bido (2014, p. 72)

O software SPSS 20.0 foi usado para os calculos das estasistiescritivas,

provenientes das variaveis demogréficas para aig@sdas caracteristicas da amostra.
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4. Andlise dos Resultados

As estatisticas descritivas revelaram que os paofisrespondentes com questionarios
considerados validos foram: Sexo: Feminino 77% sddino 23%; Cursos avaliados: 337
respondentes em Administracdo, 68 em Contabilidad85 em Gestdo Escolar; Faixa de
idade: até 20 anos — 16,6%, entre 26 e 30 anos9%2Entre 31 e 35 anos — 13,9% e acima
de 36 a 40 anos — 5,6% e acima de 40 anos — 7ghdArcurso: 2° ano — 9,7%, 3° ano —
40,2% e 4° ano — 47,5%; Alunos que trabalhavam decanam ser responsaveis pelo
pagamento do curso — 85,8%. A quantidade de resptegle 0s seus respectivos semestres
dos cursos foram: 47,8% do 1° ano; 11,8% do 2%a88,5% do 3° ano e 1,6% do 4° ano.
Também, 59,9% declaram-se solteiros, 35,4% casé®l8%p separados e 0,9% vilvos.
Quanto a faixa de renda até R$800,00 — 8,4%, deOR®8 a R$2400,00 — 48,6%, de
R$2401,00 a R$3200,00 — 17,8%, de R$3201,00 a R$BO- 10,2%, de R$4801,00 a
R$5600,00 — 4,2% e mais de R$ 5600,00 — 4,2%.

Apéds a descricdo da amostra passou-se para agadi@statistica, usandcsaftware
SmartPLS 2.0. Apds o primeiro calculo do modelo M&tam retiradas trés variaveis IPA_4,
CP_9 e SA_3, cujas cargas foram muito baixas. Cese @rocedimento, garantiu-se a
validade convergente da MEE (AVEs > 0,50) (etafga-1quadro 2), obtendo-se os seguintes
valores de qualidade do ajuste do modelo (vidddabe

Tabelal: Valores da qualidade de ajuste do MEE

Confiabilidade )
CONSTRUCTO AVE R Alfa de Cronbach
Composta
CP 0,626 0,943 0,807 0,931
DP 0,702 0,921 0,755 0,892
EC 0,674 0,924 0,705 0,898
EST 0,738 0,934 0,721 0,911
IPA 0,655 0,950 0,803 0,941
LE 0,709 0,906 0,453 0,862
MS 0,699 0,933 0,730 0,912
SA 0,606 0,943 0,808 0,933
SS 0,755 0,939 0,353 0,916
Valores .
] > 0,50 >0,70 vide quadro 2 (2.1 >0,70
referencias
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A tabela 1 indica que, além dos valores das Vamaanglédias Extraidas (AVE) dos
constructos estarem acima de 0,50, os valoresedtsstde Confiabilidade Composta (CC) e
dos testes Alfa de Cronbach (AC) estdo acima duwesreferenciais (0,70 para os dois
casos), indicando bom ajuste do modelo e sua loarga de vieses nas respostas. Observe-se
gue o constructo QUALI ndo aparece na referidalaalperque é de segunda ordem e ndo ha
sentido avaliar- sua AVE, CC e AC.

Em seguida, foi avaliada a validade discriminameradelo. Esse procedimento visa
mostrar que 0S constructos, apesar de se relaepmatre si, guardam independéncia de
relacionamento correlacional. Esse calculo podeeaizado por duas técnicas: Critério de
Chin (1988) (cargas de VO quando colocadas em ®gtostructos devem ser menores que
nos seus constructos de origemcress loading); Critério de Fornell e Larcker (1981):
Calculam-se as raizes quadradas dos valores das A¥Eada constructo e as comparam
com as correlagbes (de Pearson) entre os congr(aiovariaveis latentes). Os valores das
raizes quadradas das AVEs devem ser maiores queratacdes entre os dos constructos e o
critério da correlacdo desatenuada - Valores menque 1,0 indicam que ha validade
discriminante (NUNNALLY; BERNSTEIN, 1994). Nesta qupiisa optou pelo critério de
Fornell e Larcker, pois € o mais usado e o0 mawogp. A tabela 2. Mostra os valores das
correlacdes de Pearson entre constructos e nandiagoincipal os valores das raizes
guadradas das AVEs dos constructos.

Tabela 2: Avaliacdo da validade discriminante doBMialculado. Na diagonal principal estdo

os valores das raizes quadradas das AVEs dos wcostr

VL CP DP EC EST IPA LE MS SA SS

CP 0,791

DP 0,739 | 0,838

EC 0,688 0,738 | 0,821

EST 0,746 0,713 0,693 0,859

IPA 0,734 0,793 0,725 0,719 0,809

LE 0,573 0,547 0,528 0,611 0,52 0,842

MS 0,774 0,776 0,654 0,701 0,702 0,69 0,836

SA 0,768 0,726 0,757 0,707} 0,811 0,502 0,6 0,778

SS 0,543 0,387 0,426 0,48} 0,454 0,400 0,4161 0,5 0,869
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A analise da tabela 2 indica que todas as raizedrgdas das AVEs apresentam
valores maiores que as respectivas correlacoesosaranstructos ou variaveis latentes (VL),
indicado assim, que o modelo ajustado apresenidadal discriminante, confirmado mais

uma vez a qualidade do modelo ajustado (vide Figura
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Figura 2: Modelo ajustado para a confirmacao dalagéo estatistica.

Tabela 3: Avaliacdo das Validade Preditivd)(Qu indicador de Stone-Geisser e Tamanho do
Efeito (f) ou Indicador de Cohen
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Q2 f2
CP 0,492 0,617
DP 0,528 0,697
EC 0,472 0,657
EST 0,530 0,746
IPA 0,523 0,646
LE 0,315 0,659
MS 0,503 0,676
SA 0,486 0,598
SS 0,264 0,761
Valores ) )
NP Q>0 Vide Quadro 2 (2.2
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Em continuidade, foram calculados os valores dalidate Preditiva (€) ou
indicador de Stone-Geisser e Tamanho do Efefjo(f Indicador de Cohen. Estes avaliam a
acuracia dos constructos no modelo e a importateieada constructo no modelo ajustado,
respectivamente (vide tabela 3). O exame da tébahstra que para todos os constructos

tém validade preditiva e que todos sao importgpdes o ajuste geral do modelo.

er b ol o ][ e okl o7l cos
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©
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Figura 3: Valores dos testes t de Student paraleagéio da correlacdes e regressdes do MEE

(entre as setas).

Ainda, para que todas as analises aqui feitas posss consideradas adequadas,
foram calculados os valores dos testes t de Stydeattodas as relagdes de correlacéo entre
as VOs e os gamas (ou coeficientes de caminhaas)si regressao para as relacdes causais
entre VLs pelo uso do médulmootstrapping com nimero de casos igual ao tamanho da
amostra de 678 respondentes e 1000 reamostraggou#do as recomendacdes de HAIR et
al. (2014). A figura 3 revela que entre as setagatmes dos testes t de Student estdo muito
além daquele, também valor, de 1,96 e assim s&devados como significantes {0,05)
(RINGLE; SILVA; BIDO, 2014). Em outras palavrasratactes de correlacéo e de regressao

podem ser consideradas validas e o0 modelo podetsgretado.

Por fim, dois outros indicadores faltam ser intetpdos. No caso séo os coeficientes

de Determinacdo de Pearsorf)(R os Coeficientes de CaminHo).(No primeiro caso (vide
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tabela 1) todos os?Rse mostram acima de 0,26, indicando que as visid@lependentes
(constructos ou VL) explicam boas partes da varitngependente (constructo de segunda
ordem QUALI). No caso o valor de 0,26 ou 26% é dgadbp por Cohen (1988) como
representado um efeito grande entre as variaveimsadielo, para a area de Ciéncias Sociais e

do Comportamento.

Para o segundo grupo de indicadores, os Coefisiel@€aminhol{(), a Figura 1(setas
entre 0s constructos) que todos os valores sacameziou elevados (LE= 0,673 e SS= 0,594)
ou elevados (CP= 0898, DP= 0,869, EC= 0,840, ES8490 IPA= 0,896, MS = 0,854 e SA=
0,899). Assim, como todos ¢% estdo acima (ou muitissimos proximos) do valod 66,
podem ser considerados muito adequado. Confirnmaxsemente que o modelo ajustado tem

boa robustez e se mostra valido.
5. Consideracdes Finais

Nesta pesquisa buscou-se construir e validar unsaepara a avaliacdo da qualidade
dos cursos de graduacdo na modalidade EAD. Comtiags, obtiveram-se nove construtos
ajustados ao modelo de qualidade percebida. Segdrmun e Taylor (2003), o construto
“qualidade” é de dificil avaliag&o, pois ele é fago por outros construtos e quando se fala
de servicos, tanto na modalidade presencial commaodalidade EAD, ele se torna mais
complexo, jA que o0s servicos sdo intangiveis e miiseis de serem tangibilizados ou
percebidos pelo usuario (ZEITHAML; BITNER, 2003).

Assim, a escala apresentada e testada passa amaemlternativa as propostas
internacionais de Harroff e Valentine (2006); Chare al. (2007); Menchaca; Bekeleb
(2008) e Pascual et al. (2015). Além das propaséagonais apresentadas por Garcia et al
(2009, p.7), Oliveira et a. (2012) e Tolentinole{2013) e Veiga et al. (1988)

ApoOs extenso trabalho de validagéo estatisticaathagim modelo com pouquissimas
perdas de itens iniciais — apenas trés foram edidus —, o que atesta a qualidade do trabalho

de validacao de face dos especialistas que pantaipda pesquisa.

Por fim, ha duas implicacdes nitidas para a eswalavalidada: 1) Académica - uma
nova escala foi validada e pode ser usada paraiantplconhecimento sobre os cursos
superiores na modalidade EAD e 2) Gerencial: asplitfem se beneficiar do uso e aplicacéo

da escala na avaliagdo dos seus servigos de EAD.
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