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Resumo: O estudo teve como objetivo analisar o servico de educacdo a distancia (EaD)
ofertado pelo Servico Nacional de Aprendizagem Rural (Senar), com foco na plataforma de
ensino e aprendizagem virtual. Trata-se de um estudo de caso que consistiu em explorar
toda a plataforma EaD do Senar. Os dados foram sintetizados nas dimens&es do servicescape
propostas por Bitner (1992). Como resultado, observa-se que diversos aspectos do projeto
necessitam ser explorados para a maximizagdo da experiéncia dos usuarios, especialmente
em relagdo a organizacgdo dos cursos ofertados. As dimensdes ambiente, sinais, simbolos e
artefatos e interacdo tém sido bem atendidas. Por outro lado, diversos aspectos do projeto
ainda necessitam ser explorados para facilitar a navegabilidade dos usuarios. Este estudo
contribui para incluir na anélise do e-servicescape o contexto de uma organizagéo voltada
a formacdo e a profissionalizacdo no meio rural ainda ndo contemplada pela literatura
sobre o tema.

Palavras-chave: e-servicescape; plataforma EaD; Senar.

Abstract: The study aimed to analyze the distance education (EaD) service offered by
the National Rural Learning Service (Senar), focusing on the virtual teaching and learning
platform. This is a case study that consisted of exploring the entire Senar EaD platform.
The data were synthesized in the servicescape dimensions proposed by Bitner (1992). As
a result, it was observed that several aspects of the project need to be explored in order
to maximize the user experience, especially in relation to the organization of the courses
offered. The dimensions environment, signs, symbols and artifacts, and interaction have
been well met. On the other hand, several aspects of the project still need to be explored in
order to facilitate user navigation. This study contributes by including in the analysis of the
e-servicescape the context of an organization focused on training and professionalization
in rural areas that has not yet been covered by the literature on the subject.

Keywords: e-servicescape; EaD platform; Senar.

Resumen: El estudio tuvo como objetivo analizar el servicio de educacion a distancia
(EaD) que ofrece el Servicio Nacional de Aprendizaje Rural (Senar), centrandose en la
plataforma virtual de ensefianza y aprendizaje. Este es un estudio de caso que consistid en
explorar toda la plataforma Senar EaD. Los datos fueron sintetizados en las dimensiones
del paisaje de servicios propuestas por Bitner (1992). Como resultado, se observa que es
necesario explorar varios aspectos del proyecto para maximizar la experiencia del usuario,
especialmente en relacion a la organizacion de los cursos ofrecidos. Se han abordado bien
las dimensiones del entorno, los signos, los simbolos y los artefactos, y la interaccion. Por
otro lado, aun quedan varios aspectos del proyecto por explorar para facilitar la navegacion
del usuario. Este estudio contribuye a incluir en el analisis del panorama de servicios
electronicos el contexto de una organizacion centrada en la formacidn y profesionalizacion
en zonas rurales que aun no ha sido cubierto por la literatura sobre el tema.

Palabras clave: e-servicescape; plataforma de aprendizaje a distancia; Senar.
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1 INTRODUCAO

Nos ultimos anos, a industria de servicos passou por transformacdes
significativas em virtude dos avancos tecnolégicos e da demanda por servicos
mais eficientes e convenientes. Ainda no contexto de servico, destaca-se a
importancia do ambiente fisico, que pode assumir uma variedade de papéis
estratégicos no marketing e nas operagdes.

Desde as discussdes iniciais sobre o servicescape propostas por Bitner
(1992), observam-se tentativas de adapta-lo ao ambiente de servicos digi-
tais. A partir disso, surge a ideia do e-servicescape, um aprimoramento das
proposicdes do servicescape, visando compreender o encontro de servicos
no ambiente on-line. O e-servicescape representa os fatores do ambiente
virtual presentes durante a prestacao do servico por meio da internet, como
apelo estético, layout e funcionalidade e seguranca financeira. Essas carac-
teristicas tém papel significativo na organizacdo dos servicos oferecidos.

Embora seja possivel identificar na literatura discussdes crescentes
acerca do e —servicescape, explorando as dimensdes propostas por Bitner
(1992), parece ser incipiente a sua aplicacdo no ambiente de educacdo on-
-line. Nesse cenario, o design do e-servicescape é um antecedente critico
para as preferéncias e satisfacdo dos alunos de cursos de graduacdo ou
pos-graduacao.

As dimensdes do e-servicescape tém uma influéncia positiva e forte na
qualidade percebida. Mais especificamente, no que tange a aprendizagem
on-line, é recomendavel a criacdo de estratégias de marketing relaciona-
das a satisfacdo do consumidor, com o objetivo de proporcionar melhorias
positivas nos cendrios de servicos eletronicos.

Entre as plataformas de cursos na modalidade Educacdo a Distancia
(EaD), destaca-se o Servico Nacional de Aprendizagem Rural (Senar), que
oferece diversos cursos independentes e gratuitos elaborados de acordo
com as necessidades e atualidades do mercado, visando formacdo e pro-
fissionaliza¢do das pessoas do meio rural.

Considerando a oportunidade de analisar a plataforma do Senar como
um importante instrumento para profissionalizacdo do trabalhador rural,
bem como a caréncia de estudos no contexto do marketing de servicos em
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ambientes de educacdo on-line, levanta-se o seguinte questionamento:
como tém sido exploradas as quatro dimensdes do servicescape na plata-
forma EaD do Senar? Diante do exposto, este estudo buscou explorar essas
dimensdes, de modo a propor alternativas a fim de melhorar a experiéncia
dos usuarios. Nota-se, assim, a relevancia do referido servico para a difusao
do conhecimento no meio rural e, também, a justificativa para a realizacdo
deste estudo de caso.

Esta pesquisa se torna relevante ao explorar as dimens&es do ser-
vicescape sob a dtica das novas configuracdes de ambientes de servicos
digitais (e-servicescape) em uma instituicdo sem fins lucrativos que oferta
mais de 100 cursos livres voltados ao agronegdcio brasileiro. Além disso,
contribui para o avanco da literatura relacionada ao marketing de servigos
digitais e oferece ferramentas para auxiliar na melhora da estrutura do
site, por meio da integracdo das dimensdes do servicescape, contribuindo
para a otimizacdo de aspectos como conteldo, navegabilidade e design da
plataforma, visando a maximizacdo da experiéncia dos usuarios.

2 REFERENCIAL TEORICO

A discussdo acerca do servicescape teve como ponto de partida o
trabalho de Bitner (1992), que concluiu, a partir da estratégia cuidadosa e
criativa, que as organizagdes podem ser capazes de contribuir para a reali-
zacdo de seus objetivos organizacionais internos e externos relacionados ao
marketing. Para isso, existem quatro dimens&es do servicescape, a saber:
ambiente; projeto (layout e funcionalidade); sinais, simbolos e artefatos;
e interacao.

Essas dimensdes podem ser baseadas também para o desenvolvi-
mento de sites e plataformas digitais (Josien, 2010). E nesse contexto que
surge o e-servicescape, voltado especificamente ao encontro de servicos
no ambiente virtual (Hakim; Deswindi, 2015; Hopkins et al., 2009; Tankovic;
Benazik, 2018).

Tratando-se das quatro dimensdes do servicescape propostas por
Bitner (1992) em servicos on-line, a dimensdo do ambiente consiste em
pistas visuais (McKinney, 2004) e pistas auditivas (Wu; Cheng; Yen, 2008).
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Em complemento, Mummalaneni (2005) utilizou para essa dimensao escalas
como atratividade, agradabilidade, brilho, alegria e excitacdo voltados aos
estados emocionais e aos comportamentos do consumidor em compras
on-line.

Enquanto isso, a dimensdo do projeto é dividida em layout e funcio-
nalidade (Harris; Goode, 2010). O layout diz respeito ao agrupamento dos
Sservicos, ao arranjo, a organizacao e a estrutura de uma pagina web. A fun-
cionalidade, por outro lado, é o agrupamento, posicionamento, disposicao,
organizacdo e estrutura de uma pagina da web que contribua para facilitar
a usabilidade (Turley; Milliman, 2000).

Ja a dimensdo que envolve sinais, simbolos e artefatos se refere aos
rétulos (nome e logotipo da empresa), aos sinais direcionais (itens de login,
novos itens de chegada e itens com desconto), as politicas e regras da em-
presa (regras de comunicacdo e politica de compra) e aos artefatos (obras
de arte e pano de fundo) (Bitner, 1992). Mesmo que esses atributos tenham
forte influéncia na impressao geral, essa dimensdo recebe menos atencao.

Por fim, a interacdo é a dimensdo que promove a comunicagdo en-
tre vendedores e compradores. Bitner (1992) e Zeithaml, Parasuraman
e Malhotra (2002) propdem que a capacidade de executar e atender as
necessidades do cliente depende da interacdao de qualidade derivada da
evidéncia fisica. Nessa otica, o uso de medidas indiretas leva a uma maior
complexidade no que diz respeito ao ambiente digital, principalmente para
identificar, redesenhar e melhorar os atributos relacionados ao sucesso de
sites e plataformas de servicos digitais (Williams; Dargel, 2004).

Contudo, ressalta-se que os sentidos remanescentes de paladar, tato
e olfato sdo impossiveis de existir no cenario da internet. Nesse sentido, ha
diferencas na avaliacdo de evidéncias fisicas do servicescape (por exemplo,
ambiente fisico da loja, design de interiores e iluminacdo) em comparacado
ao e-servicescape (como configuracSes de cores da pagina da web, layout
da pagina e barra de navegacao) (Lai et al.,, 2014).

Em geral, observa-se que o ambiente das vitrines virtuais criadas por
meio do design de uma pagina da web ndo é diferente da atmosfera das
lojas fisicas, com sua énfase no layout, exibicdes de mercadorias, iluminacdo,
sinalizagdo e assim por diante (Mummalaneni, 2005). Corroborando com
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essa premissa, Hopkins et al. (2009) afirmam que as dimensdes do servi-
cescape estdo presentes nas configuragdes cibernéticas das organizacdes,
pois os sites da web sdo uma extensdo do estabelecimento fisico.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente estudo buscou analisar as dimens&es do servicescape na
plataforma EaD do Senar. A pesquisa adota uma abordagem qualitativa e
de natureza exploratdria, tendo em vista sua caracteristica flexivel e aberta,
de modo a obter insights sobre um tépico de interesse (Saunders; Lewis;
Thornhill, 2016).

A estratégia de investigacdo é o estudo de caso, por ser uma prati-
ca que permite descricdo detalhada e andlise de um sistema delimitado
(Merriam; Tisdell, 2016). Para isso, “[...] investiga um fendmeno contempo-
raneo (o ‘caso’) dentro de seu contexto da vida real, especialmente quando
as fronteiras entre fendmeno e contexto podem ndo ser claramente evi-
dentes” (Yin, 2014, p. 14). Aqui, o caso se refere a plataforma EaD do Senar
e o contexto é o ambiente de servico de ensino e aprendizagem virtual
(e-servicescape).

Dessa forma, buscou-se explorar a pagina web do Senar no periodo
de junho a dezembro de 2023. A coleta e a analise dos dados foram de-
correntes de observacdo participante, cujo método permitiu a insercdo
dentro do contexto pesquisado, na busca por entender a complexidade do
ambiente e gerar novas perspectivas (Zanelli, 2002). Considerando que esse
método permite alto nivel de imersao no ambiente de pesquisa (Saunders;
Lewis; Thornhill, 2016), as autoras se colocaram no papel de usuario para
que pudessem compreender a experiéncia de quem utiliza a plataforma.

Assim, realizou-se a navegacao em todas as paginas da plataforma EaD
do Senar, desde a pagina principal, catdlogo de cursos e matriculas, a fim de
obter uma visdo geral das interagdes que ocorrem até o momento de decidir
pela realizacdo de algum curso. Ademais, o Ambiente de Estudos, espaco em
que os cursos sao realizados, também foi explorado de maneira tangencial.
A finalidade era obter uma compreensdo mais ampla das ferramentas do
site e identificar pontos criticos de usabilidade, o que proporcionou novos
insights sobre o e-servicescape.
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O caminho percorrido pelas pesquisadoras durante a pesquisa
compreendeu as etapas de exploracdo, imersao e andlise. A sintese dessa
operacionalizacdo esta disposta na Figura 1.

Figura 1 — Operacionalizacdo da pesquisa

Explorac¢io

*Levantamento  de «Cadastro na *Conclusio de, pelo

informagdes sobre a
plataforma EaD do
Senar;

plataforma  como
usuario;
*Escolha de dois

menos, um curso.
« Andlise da
dindmica ¢ da

* Acesso a cursos  aleatdrios organizagio dos
plataforma; por autora (com e cursos ofertados;

*Navegagdo  pela sem tutoria); «Correlagdes  entre
pagina inicial, *Realizagdo dos pratica e teoria para
contetidos ¢ demais cursos no Ambiente melhor experiéncia
ferramentas do site. de Estudos. do usudrio.

Fonte: elaborado pelas autoras (2023).

Com base na experiéncia das pesquisadoras apos a utilizacdo da plata-
forma, os dados foram registrados por meio de notas descritivas e reflexivas,
conforme operacionalizacdo disposta na Figura 1. As informacdes foram
sintetizadas a partir das quatro dimensdes propostas por Bitner (1992): 1)
ambiente; 2) projeto (layout e funcionalidade); 3) sinais, simbolos e arte-
fatos; e 4) interacdo. Dessa forma, foram propostas inferéncias e interpre-
tacOes, bem como proposicdes de melhorias para a oferta dos servicos de
educacdo a distancia do Senar, com foco no e-servicescape.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

A plataforma EaD do Senar visa contribuir com a formacdo e a pro-
fissionalizacdo das pessoas do meio rural em todo o territdrio brasileiro.
Com uma variedade de cursos online, o portal amplia o0 acesso ao conhe-
cimento e abre oportunidades para o aumento da produtividade, da renda
e da qualidade de vida dos brasileiros (Senar, 2023). A plataforma possui
um Ambiente de Estudos em que o usudrio acessa todas as aulas, realiza
as atividades do curso e interage com seus colegas, tutor e monitor. Essa
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ferramenta é de facil navegacdo, contando com diferentes meios de comu-
nicagdo, como avisos, chat e féruns.

4.1 Ambiente

Observa-se que a plataforma EaD do Senar dispde de cores em di-
versos tons de verde, o que representa bem a sua finalidade: a drea rural.
Acrescenta-se que o posicionamento e o destaque de textos e informacdes
também sdo relevantes para o usuario. Segundo Nicotera (1999), cores
variadas sdo usadas para diferentes fungdes, porisso é importante apontar
como a plataforma se utiliza de uma configuracdo que da destaque a infor-
magdes textuais mais relevantes por meio de cores mais intensas e letras
maiusculas ou em tamanho maior.

Além do conjunto de cores, possui fotografias de qualidade relacio-
nadas diretamente com o seu conteldo. Esses recursos visuais sao vistos
como aspectos positivos para atrair e despertar o interesse dos usuarios.
As fotografias integram a parte inicial da plataforma, para a qual o usudario
¢ conduzido primeiramente, mas também aparecem estrategicamente nos
icones de cada curso ou subdrea na parte inferior da plataforma, como se
pode observar na Figura 2. Uma foto de alta resolucdo pode chamar a aten-
¢do dos usuarios, tal como constatou Lai et al. (2014), sendo considerado
o atributo mais importante.
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Figura 2 — Apresentacao dos cursos com fotografias relacionadas com o
conteudo

3 seman

SRRSO

- )

Co eI

Agroindiistria Aquicultura Construgdes Rurais

Irtigagéo Mecanizagio Meio Ambiente Paisagismo

Fonte: dados da pesquisa (2023).

No que tange a realizacdo de cursos, é importante ressaltar que foram
identificados, no Ambiente de Estudos, aspectos semelhantes relacionados
as cores e aos seus tons, fotos de qualidade e outros recursos visuais, como
videos e até mesmo animacgdes, o que enriquece a plataforma. Contudo,
ainda existem cursos com conteudo extensivamente textuais, o que pode
ser uma metodologia cansativa e pouco interativa. Uma proposta que per-
mite absorver as informagdes de forma mais estimulante e envolvente, sem
haver perdas em conteldo, é investir mais em recursos visuais, tais como:
animacdes, ilustracdes, mapas mentais, quadros, infograficos, entre outras
inumeras possibilidades que a midia digital pode proporcionar.

O conteudo também faz parte dessa dimensdao (Williams; Dargel,
2004). Ainda na Figura 2, verifica-se a barra de navegacdo, que apresenta
uma série de links que condensam as principais utilidades que poderdo ser
acessadas no ambiente da plataforma. Na pdginainicial, é possivel visualizar
os recursos educacionais disponibilizados pela plataforma para a realizacao
dos cursos, indicando um posicionamento planejado para atrair a atencao
do usudrio em relacdo a variedade de ferramentas de ensino. A plataforma
possuiainda um sistema de envio de e-mails, notificando os usudrios cadas-
trados a respeito de cursos de seu interesse e novos Cursos.
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Dessa forma, essas constatacdes corroboram a afirmacdo de que as
mensagens visuais e verbais se complementam (Harris; Goode, 2010; Lai
et al., 2014; Mummalaneni, 2005). Todas essas caracteristicas denotam
riqgueza visual (Williams; Dargel, 2004), voltada a busca de apelo estético e
originalidade (Harris; Goode, 2010). Embora Tankovic e Benazic (2018) ndo
tenham identificado influéncia dos aspectos visuais no valor percebido pelos
clientes que utilizam e-shopping, reforcam que as empresas ndo devem
negligencia-los, pois criam as primeiras impressdes na mente dos usuarios
sobre a pagina da web. Igualmente, acredita-se que as mesmas evidéncias
podem ser observadas nos servicos de ensino e aprendizagem on-line.

Quanto as pistas auditivas, essas ndo foram evidenciadas nas paginas
iniciais da plataforma, com excecdo dos videos que constam em alguns
cursos. Contudo, existe o “Senar Play”, que apresenta cartilha, videos, pod-
casts e tour virtual com diversas tematicas voltadas ao agronegocio, como
producdo animal e vegetal, gerenciamento e praticas ambientais.

4.2 Projeto

Enguanto a dimensdo ambiente se concentra na estética, a dimensdo
projeto corresponde a organizacdo (também chamado de layout) e a funcio-
nalidade do site (Harris; Goode, 2010). A organizacdo refere-se ao arranjo,
a estrutura e a adaptabilidade; ao passo que a funcionalidade se refere até
que ponto esses itens facilitam a realizacdo dos objetivos (Harris; Goode,
2010; Lai et al., 2014). Os aspectos funcionais foram evidenciados como
a dimensdo mais significativa (Hakim; Deswindi, 2015). Em geral, entre as
caracteristicas, Lai et al. (2014) ressaltam a categorizacdo do produto, a or-
ganizacdo do site, a barra de navegacao, a coluna de pesquisa e a velocidade
de upload e download. Segundo os autores, as trés primeiras permitem
encontrar o produto desejado mais facilmente e todos estdo voltados a
economia de tempo e a facilidade para tomada de decisdo.

No que tange a plataforma investigada, diversos itens podem ser ex-
plorados. A pagina EaD do Senar conta com um layout intuitivo, e, conforme
afirmam Lai et al. (2014), essa simplicidade tem mais impacto na decisdo
de compra. Portanto, é interessante apontar como a organizagdo da pagina
inicial fornece uma visdo geral do conteldo e dos servicos oferecidos.

242 Multitemas, Campo Grande, MS, v. 30 n. 75, p. 233-256, maio/ago. 2025



Explorando as dimensdes do e-servicescape em uma plataforma de ensino e aprendizagem
on-line: o caso do Senar

A maioria dos consumidores aprecia a exibicdo de barras de menu,
ja que simplifica o processo de compra ao facilitar a localizacdo do item de
interesse (Lai et al., 2014). Nessa 6tica, a plataforma conta com uma barra
de navegacdo horizontal, localizada na parte superior da pagina inicial. Da
mesma forma, o Ambiente de Estudos possui uma barra de navegacdo na
lateral esquerda da tela, que inclui itens como “Biblioteca” e “Chat”. Ainda
se tratando da pagina inicial, hd um mecanismo de busca, no qual é pos-
sivel buscar algum curso de interesse, utilizando-se de diversas formas de
filtragem.

Outro elemento interessante da pagina inicial diz respeito ao posi-
cionamento de grupos de tematicas relacionadas ao ambiente rural e do
agronegdcio, setor no qual o publico-alvo principal do Senar estd inserido,
convidando o usudrio para uma experiéncia mais aprofundada dos servicos
disponiveis.

Retornando ao topo da pagina, a barra de navegacdo possibilita a
visualizacdo dos cursos, separando o acesso entre aqueles com “Matriculas
abertas” e “Cursos”. Ainda nessa perspectiva, ambos os links citados contam
com 0s mesmos mecanismos de filtragem dos cursos. Existem mais de 100
cursos, com e sem tutoria, incluindo, nesse ultimo caso, alguns realizados
via WhatsApp. Ressaltam-se agrupamentos de acordo com sua “Cadeia
produtiva” (sessdo apresentada separadamente e também na barra de na-
vegacdo). Um dos pontos positivos desse agrupamento € o fato de buscar
a integracdo de materiais disponiveis no “Senar Play”, podendo contribuir
com a cadeia produtiva relacionada. A apresentacdo dos cursos é eviden-
ciada na Figura 3.
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Figura 3 — Mecanismos de filtragem dos cursos presentes na plataforma

Conhega todos os curses disponfveis para vocé

Total de cursos: 171

Fonte: dados da pesquisa (2023).

Com base na Figura 3, pensando nas possibilidades de exploracdo
dessa dimensdo, algumas proposicdes podem ser destacadas em relagao
a experiéncia do usudrio. Primeiramente, o objetivo da classificacdo do
conteldo de um site da web é fazer com que aquele com avaliacdo mais
alta seja colocado em evidéncia na estrutura de navegacdo (Taylor; England,
2006). Logo, poderia ser vantajoso optar pelo destaque das funcionalidades,
conteudos e/ou cursos mais acessados ou bem avaliados da plataforma na
pagina inicial.

Em segundo lugar, os mecanismos de busca poderiam funcionar de
maneira mais simplificada (por exemplo, pesquisas utilizando palavra-chave
“peixe” poderiam retornar a gama de cursos voltados a piscicultura) e contar
com mais itens para filtragem (por exemplo, especificacdo de carga horaria
e/ou duragdo, cursos mais acessados, bem avaliados ou de acordo com seu
conteldo: cadeia produtiva, gestdo, pastagem, producdo animal e vegetal,
salde, solo, entre outros). Taylor e England (2006) verificaram que quanto
maior a dificuldade do usuario para localizar informac8es de que precisam,
mais dificil a chance de acessar o conteudo.

Ressalta-se ainda a exibicdo dos resultados de busca. A repeticdo
de itens como “carregar mais”, apos a apresentacdo de uma pequena
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quantidade de cursos (ja que estdo dispostos apenas em ordem alfabética,
logo, desordenados em relacdo ao conteudo), pode prejudicar a nogao
proposta de que o design deve permitir que as atividades sejam conduzidas
da maneira mais simples possivel (Taylor; England, 2006).

Corroborando ainda com os apontamentos de Taylor e England (2006),
outra proposicao diz respeito ao agrupamento e a categorizacdo. Em relagdo
aos cursos ofertados na plataforma, pode ser interessante agrupa-los por
assunto, organizando seus conteldos principalmente com base em areas
de exploracdo do agronegdcio. Embora haja um esforco em agrupar de
acordo com a cadeia produtiva, o que é interessante, visto que evidencia
os diversos setores do agronegdcio, ndo representa todos os conteldos
ofertados na plataforma, considerando a existéncia de cursos relacionados
a gestdorural, a informatica, dentre outras dreas do conhecimento que ndo
constam nessa relacdo. Em complemento a proposta, sugere-se também
incluir nessas categorias os conteudos disponiveis no “Senar Play”, a fim de
estabelecer uma visdo geral de todos os materiais ofertados, o que pode
ampliar as oportunidades de aprendizado do usuario.

A classificacdo e o agrupamento dos cursos contribuem na estrutura-
cdo do conteldo do site para facilitar o acesso pelos consumidores (Taylor;
England, 2006). Dessa forma, pode-se argumentar que categorias como as
que foram propostas atuam como facilitadoras na localizacdo de produtos,
economizando tempo, tornando a experiéncia de navegacao e pesquisa mais
agradavel e permitindo a customizacdo de suas preferéncias (Lai et al., 2014).

No que diz respeito a customizacdo, é importante salientar que os re-
cursos de personalizacdo on-line permitem que os consumidores adaptem
o site as suas proprias necessidades (Grewal; Mullikin; Munger, 2003). Uma
funcionalidade disponivel é a opcdo do “modo escuro”, que transforma as
cores predominantes em determinados sites em tons de preto ou monocro-
maticos, sendo propicio para diminuir o impacto visual, o cansaco nos olhos ou
mesmo para fins estéticos (aprimorando também a dimensdo do ambiente).

Acrescenta-se que a construcdo da plataforma deve levar em conside-
racdo a acessibilidade para todas as pessoas, especialmente usuarios que pos-
suam alguma deficiéncia. Alguns exemplos de deficiéncias e alternativas para
solucGes sao: deficiéncias visuais (ampliacdo de tela, descricdo das imagens
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e/ou leitura de textos digitais em voz alta); deficiéncias auditivas (legendas
ou opcgado de transcricdo de conteudo); deficiéncias motoras (sistemas de
reconhecimento por voz e dispositivo de tecnologia assistiva); e deficiéncias
cognitivas (linguagem mais simples e conteldo criativo). Destaca-se que no
Ambiente de Estudo ja existem recursos para aumentar ou diminuir a fonte
e alterar o idioma da pagina. Porém, esses recursos ndo se aplicam ao con-
teudo em si, apenas aos comandos existentes. Em geral, as personalizacdes
serdo ainda mais significativas nesse espaco, pois 0s usuarios tendem a
permanecer mais tempo no ambiente, de modo que a apresentacdo de mais
funcionalidades pode permitir um aprendizado mais prazeroso.

A navegabilidade ou “facilidade de uso” do site da web foiidentificada
como um fator impulsionador da qualidade do servico eletronico (Zeithaml;
Parasuraman; Malhotra, 2002). Cabe salientar que a dimensao projeto é a
gue mais impacta no valor percebido pelos clientes (Tankovic; Benazic, 2018),
pois a organizacao eficaz facilita que os visitantes encontrem exatamente
0 que procuram e criam experiéncias on-line mais gratificantes (Hopkins et
al., 2009; Lai et al., 2014).

4.3 Sinais, simbolos e artefatos

De maneira geral, essa dimensdo estd voltada aos rotulos, aos sinais
direcionais, as politicas e regras da empresa e aos artefatos (como molduras
e obras de artes) (Bitner, 1992). Nessa concepc¢do, ao analisar paginas da
web, observa-se que uma das Unicas caracteristicas que se tornam eviden-
tes é a logomarca da organizacdo, que evoca confianga nos usuarios, por
estarem acessando a pagina correta (Lai et al., 2014) e, consequentemente,
influenciando a credibilidade (Harris; Goode, 2010). A plataforma EaD do
Senar atende bem a esse quesito. Em todas as paginas constam a logomarca
no canto superior esquerdo, fixado em conjunto a barra de navegacao, e o
mesmo se aplica ao Ambiente de Estudo. A logomarca do Senar na plata-
forma pode, segundo Henderson e Cote (1998), facilitar o reconhecimento
mais rapido com base na memoria de consciéncia do usuario.

Na plataforma, observa-se a existéncia de outras organizacbes en-
volvidas, cujas logomarcas estdo visiveis no rodapé e possuem links que
direcionam as suas paginas principais, sendo elas a CNA Senar e a Agéncia
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Nacional de Assisténcia Técnica e Extensdo Rural (Anater). Alogomarca esta
presente também nos e-mails e nos certificados emitidos apds a conclusdo
de cursos, e ambos tém um padrdo em sua estrutura. No certificado, espe-
cificamente, consta outro atributo dessa dimensdo: o cédigo de seguranca
para validacdo do documento.

Além desses, outros aspectos propostos por Bitner (1992) sdo os si-
nais direcionais e as politicas e regras da empresa. No que diz respeito aos
sinais direcionais da plataforma, podem ser identificados através do item
de login d o usudrio, localizado no canto superior direito da pdgina inicial da
plataforma. Por outro lado, pode ser vantajoso para os sites colocarem em
destague os novos itens de chegada ou produtos e servicos recém-incluidos.
Por isso, apos a exploracdo dessas particularidades na plataforma, pode-se
sugerir a insercao de um link na barra de navegacdo inicial que evidencie
0S NOVOS CuUrsos e recursos disponiveis.

No que tange as politicas e regras (Bitner, 1992), no rodapé, ha um
direcionamento a politica de privacidade da plataforma. Nesse espaco,
pode-se perceber a preocupacdo dos desenvolvedores em proteger os
dados pessoais dos usudrios, com base na Lei Geral de Protecdao de Dados
(LGPD). Existem ainda informacdes quanto a seguranca da utilizacdo do site
qgue poderiam estar em evidéncia na plataforma.

Por conseguinte, a andlise da dimensdo de sinais, simbolos e artefatos
passa por um entrave no que diz respeito a concreta determinacdo de suas
caracteristicas quando exploradas em plataformas digitais . Diferentemente
do ambiente fisico, essa dimensdo ndo é considerada tdo critica quando se
trata de ambientes virtuais e, por isso, optam por substitui-la por seguranca
financeira (Harris; Goode, 2010; Tankovic; Benazic, 2018).

4.4 Interagao

Pesquisas relacionadas a dimensdo interacdo passaram por algumas
adequacdes no que diz respeito as proposicdes originais de Bitner (1992)
(Harris; Goode, 2010; Hopkins et al., 2009; Tankovic; Benazic, 2018). Quando
se trata de ambientes virtuais, a interacdo parece ser diferentemente
interpretada em relagdo a percepcdo de ambientes fisicos. Com isso, uma
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alternativa adotada por autores como Harris e Goode (2010) e Tankovic e
Benazic (2018) foi incluir a interatividade como uma caracteristica da dimen-
sdo projeto, visto estar associada a facilidade do usudrio em obter as infor-
macdes que necessita, simplificando a tomada de decisdo (Lai et al., 2014).

Contudo, Lai et al. (2014), em seu estudo sobre o e-servicescape,
esforcaram-se em continuar trabalhando com essa dimensdo em separado.
Como resultado, perceberam que as informacg&es de precos e e-mail de con-
firmacdo sdo atributos salientes dessa dimensdo. Diante disso, ao analisar
a plataforma EaD do Senar, observa-se a existéncia de aspectos que podem
compor mecanismos de interatividade.

As evidéncias de preco ndo se aplicam neste estudo, ao contrdrio do
recebimento de e —mails automaticos, que é constante. A partir da coleta de
dados cadastrais do usuario, a plataforma possui um sistema de disparo de
e-mails que vai desde a divulgacdo de conteldo, cursos e novidades até aos
informativos sobre prazos, orientacdes e andamento da realizagdo de cursos
(em especial aqueles com tutoria). Essa é uma ferramenta importante para
o atendimento das necessidades e preferéncias especificas de cada usudrio.
Entretanto, € benéfico equilibrar a quantidade e a abordagem utilizada.

Para o cadastro do e-mail, sobressai um espaco na pagina inicial, para
novos visitantes preencherem o seu contato e informarem o vinculo que
possuem com o meio rural. Espaco semelhante consta no rodapé da platafor-
ma com a mensagem “Receba novidades EaD Senar”. Ambos os ambientes
permitem ampliar as formas de comunicacdo com os seus interessados, a
respeito da abertura de novas turmas e outras novidades do Senar.

Portanto, observa-se que tém sido exploradas possibilidades de
interacdo, por vezes, ndo humanas ou ndo instantaneas. Segundo Klanac
(2013), as formas impessoais de comunicacdo ajudam os usuarios a serem
objetivos, o que estd ligado a sua competéncia. Eles acreditam que isso os
impede de serem tendenciosos, como seriam com um bom vendedor. Outra
caracteristica é que a interagdo gerenciada pelo usuario economiza tempo
e esforco, assim como permite ao navegador uma sensacao de controle
(Williams; Dargel, 2004).

Ndo obstante, a interacdo, da mesma forma que é concebida por Bitner
(1992) a partir da relacdo funcionario-cliente, pode ocorrer no ambiente
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virtual. Na pagina inicial da plataforma, por exemplo, o primeiro item que
pode ser destacado é o botdo “Precisa de ajuda?”, localizado no canto in-
ferior direito da tela (para a navegacdo via desktop). Através dessa opcao,
0 usudrio pode escolher se comunicar com a Aurora, uma monitora virtual
desenvolvida com o intuito de esclarecer duvidas, disponibilizar informa-
¢Oes relacionadas a certificados, cursos e matriculas e propiciar ao usuario
a possibilidade de “Elogiar, criticar ou sugerir”.

As mensagens da Aurora sdo automaticas, com opg¢des especificas
para ajudar a encontrar o que o usuadrio precisa na plataforma. Durante a
interacdo, se o usuario informar que ainda permanece com duvidas, surge
a opcdo “receber ajuda de uma pessoa”. No entanto, recomenda-se que
essa alternativa seja mais evidente ao conversar com a Aurora, pois consu-
midores podem ter preferéncia por interacdo humana para resolverem seus
problemas, por meio de opg¢des de entrega de autoatendimento baseadas
em tecnologia (Meuter et al., 2000).

Seguindo a concepgdo de Meuter et al. (2000), ainda na pagina inicial,
aplicando o comando de rolagem até o fim, consta a opcdo “Central de
Atendimento”, que oferece algumas alternativas para contato, dentre elas
um numero telefénico de discagem gratuita (que funciona de segunda a
sexta, das 8h as 18h). Além disso, hd icones de redes sociais que direcionam
0 usuario diretamente as paginas do Sistema CNA.

Por fim, cabe aqui mencionar tracos dessa dimensdo no Ambiente de
Estudos. Os cursos geralmente possuem monitores a disposicdo e, especial-
mente nos cursos com tutoria, apresentam oportunidades para participacao
em féruns e chats on-line, para interagdo com outros usuarios e envio de
duvidas para monitores e tutores.

Em face do exposto, embora a dimensao interacdo no e-servicescape
tenha sido investigada na literatura, este estudo enfatiza que a mesma pode
oferecerinimeras vantagens. Meuter et al. (2000) ja demonstraram que uma
necessidade bem-resolvida por meio de tecnologias de autoatendimento
pode resultar em melhor satisfacdo do consumidor. Assim, propostas vol-
tadas a elaboracdo de um mecanismo de comunicagcdo um pouco mais
personalizado, e preocupado com os obstaculos percebidos durante a
navegabilidade, podem impactar positivamente na experiéncia do usuario.
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4.5 Sintese das dimensoes do servicescape

Em sintese, os principais aspectos identificados e recomendacdes em
relacdo as caracteristicas inerentes ao e-servicescape, sob a abordagem
proposta por Bitner (1992), estdo dispostos no Quadro 1.

Quadro 1 = Aspectos identificados e recomendagdes em cada dimensdo do

e-servicescape

Itens

Aspectos identificados

Recomendagdes

Pistas visuais

Cores e imagens que
representam o meio rural
Destaque as informagdes
textuais mais relevantes
Fotografias de qualidade

e bem posicionadas

Recursos visuais

(videos e animagdes)

Maior utilizagdo de recursos
visuais no Ambiente de Estudo

Pistas
auditivas

Videos no Ambiente de Estudos
Podcasts disponiveis
na Colegdo do Senar

Maior utilizagdo de recursos auditivos nos mais
variados ambientes

Contetdo

Enfase na divulgagdo do
conteldo na pagina inicial e
em sistema de envio de e-mails
Apresentagdo dos recursos
educacionais dos cursos

Organizagdo

Acesso as paginas de
maneira intuitiva
Apresentagdo de barra de navegagdo
na plataforma e
no Ambiente de Estudos
Filtro na pagina inicial para
facilitar a procura de cursos
Agrupamento dos cursos por
temas constantes na pagina inicial
Agrupamento dos cursos por
cadeia produtiva, disponivel
na barra de navegagdo
Disponibilizagdo dos contetdos
da Colegdo Senar nos grupos
por cadeia produtiva
Evidéncia de novos cursos
no ambiente “Cursos”

Destaque de cursos mais
acessados e/ou realizados
Destaque em cursos com

avaliagBes mais altas
Mecanismos de busca por
cursos mais simplificados

Filtros no ambiente “Cursos”, de acordo com a
duragdo e as areas
Apresentagdo de todos os cursos
na integra (sem necessidade de mais
carregamentos)
Apresentagdo de todos os
cursos relacionados ao

acessar algum especifico

Alocagdo dos cursos
indisponiveis em separado
Agrupamento dos cursos

de acordo com o setor do agronegdcio e outras
finalidades
Maior visibilidade dos
contetdos da Colegdo Senar
Q0 acessar cursos

Personalizagdo

Recursos para aumentar e
diminuir a fonte e alteragdo do
idioma no Ambiente de Estudo

Inclusdo de ferramentas de customizagdo, como
modo
escuro e acessibilidade
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Itens

Aspectos identificados

Recomendagdes

Simbolos

Posicionamento da logomarca em
destaque em todos os ambientes
Inclusdo das logomarcas de
outras organizagBes envolvidas

Sinais
direcionadores

Alta visibilidade do fcone
para login do usuario

Evidéncia de cursos
novos na pagina inicial

Seguranga

Codigo de seguranga para
validagdo do certificado
Apresentagdo da Politica

de Privacidade

Visibilidade sobre a
Politica de Privacidade

Autonomia
dos usuarios

Recebimento de e-mails automaticos
informativos
Disponibilizagdo aos visitantes
de espago para que sejam
informados frequentemente
sobre os cursos desejados
Disponibilizagdo da Aurora
para ajudar os visitantes
na navegacao pelo site

Possibilidade de cancelamento
e/ou trancamento de matricula

Interatividade

Disponibilizagdo de
Central de Atendimento
Disponibilizagdo de redes

sociais do Sistema CNA
(Facebook)
Monitores e/ou tutores

Facilidade de atendimento
humano, a partir da Aurora
Disponibilizagdo da
rede social Instagram

a disposigdo nos cursos

Fonte: dados da pesquisa (2023).

De acordo com o Quadro 1, verifica-se que o ambiente é a dimensado
mais completa dentro da plataforma, o que denota a preocupacao dos
desenvolvedores com a estética do site. Por outro lado, diversos aspectos
do projeto ainda necessitam ser explorados para facilitar a navegabilidade
dos usuarios. Sugere-se atencdo especial com relagdo a dimensdo projeto,
considerando a influéncia que exerce no processo de tomada de decisdo
dos visitantes, em relacdo ao cadastro, a utilizacdo e a realiza¢do de cursos
na plataforma.

Enguanto as dimensdes supracitadas tém sido amplamente aprofun-
dadas na literatura sobre midias digitais, as dimensdes sinais, simbolos e
artefatos e interacdo ainda carecem de investigacdao. Ambas ndo tém sido
extensivamente aproveitadas, sendo até mesmo substituidas (como no caso
da primeira, que passou a ser vinculada a seguranca financeira) e/ou supri-
midas em trabalhos empiricos (especialmente quando se trata da segunda
dimensdo). No entanto, essas também podem reforcar positivamente a
experiéncia do usudrio, conforme os itens apontados no Quadro 1.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

A pesquisa permitiu analisar a plataforma EaD disponibilizada pelo
Senar, com foco no ensino e na aprendizagem virtual, a fim de maximizar
a experiéncia dos usuarios. Com base nas dimensdes do e-servicescape,
descobriu-se que muitos aspectos poderiam ser melhor explorados, prin-
cipalmente na dimensdo projeto, visto que esta relacionada a facilidade de
acesso ao conteudo desejado. Se mal atendido, esse requisito pode desen-
corajar o usudrio a permanecer na plataforma e dificultar a percepc¢ao do
mesmo sobre as diversas solu¢des voltadas ao meio rural que sdo oferecidas.

Teoricamente, esse trabalho avanga ao propor novas percepgdes acer-
ca das contribuigcdes do e-servicescape. Aqui, o contexto envolve um servigco
de aprendizagem sem fins lucrativos, combinacdo ainda pouco explorada
na literatura do marketing de servigos. As observacgdes registradas podem
ser generalizadas para outros servicos eletronicos que oferecem cursos de
educacdo a distancia e buscam melhorar a experiéncia de seus usuarios.

Na pratica, a pesquisa oferece ferramentas para auxiliar os gestores
da plataforma EaD do Senar na melhora da estrutura do site, com base em
dimensdes amplamente aceitas na literatura relacionadas ao ambiente
de servicos. Como resultado, poderdo proporcionar a seus usuarios uma
melhor experiéncia e, consequentemente, assegurar maior efetivacdo no
numero de matriculas em seus cursos. Ademais, ampliando a andlise para o
Ambiente de Estudos, acdes como essas permitirdo melhores resultados e
experiéncias educacionais mais bem-sucedidas. E importante lembrar que
o marketing ndo é uma atividade estatica e, caso as varidveis ambientais
sejam alteradas (mudando a base de publico-alvo), serd necessaria a rees-
truturacdo do site, usando os principios descritos neste artigo.

Acredita-se ainda haver relacdes a revelar. Uma consulta com os profis-
sionais de marketing, desenvolvedores e demais colaboradores responsaveis
pela plataforma EaD do Senar poderia subsidiar novas estratégias, baseadas
em como 0s mesmos tém se preocupado com o acesso dos mais variados
perfis de usudrios e visitantes. Com base nisso, seria possivel propor e/
ou aprimorar os mecanismos de avaliacdo disponibilizados aos usuarios,
mediante adaptacdes de questBes que abrangem o e-servicescape. Os
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resultados permitiriam averiguar a dimensdo que possui maior impacto na
percepcdo do usuario, bem como aquelas que carecem de implementacao.

Nessa linha, a equipe de gestdo da plataforma poderia engajar os
usudrios numa dindmica de feedback com vistas a construcdo conjunta da
plataforma de aprendizagem, através da implementacdo de estruturas e me-
Ihorias que geram valor do ponto de vista do préprio consumidor. O incentivo
para essa troca poderia ocorrer por meio de mecanismos de recompensa
e reconhecimento do usudrio, comum em jogos e plataformas de midias
sociais. Tais iniciativas poderiam resultar em maior nivel de envolvimento
do usuario com a plataforma e fidelizacdo.

Esta pesquisa identificou também lacunas tedricas e empiricas nas
dimensdes sinais, simbolos e artefatos e interacdo no e-servicescape, como
apontado anteriormente. No caso da primeira, verifica-se uma exploracao
baseada principalmente na seguranca financeira, impossibilitando a aplica-
cdo nesse contexto. Assim, em substituicdo a essa dtica, uma interpretacdo
voltada a seguranca, do ponto de vista de protecdo dos dados pessoais dos
usuarios, configura-se como oportunidade de pesquisa.

Jd adimensdo interacdo em midia digital tém se voltado a autonomia
do usuario em obter informacdes a partir da concepc¢do do autoatendimen-
to. No entanto, muitos individuos podem priorizar o atendimento por um
funcionario, a fim de resolver problemas ou obter uma solucdo especifica.
O aprofundamento nessa dimensdo, tendo por base a interagdo cliente-
-funciondrio em ambientes virtuais, pode ser uma alternativa em pesquisas
posteriores.

Esta pesquisa também possui limitacdes. Os dados coletados base-
aram-se somente no ponto de vista das autoras, a partir das informacdes
e dos conteudos existentes na plataforma EaD do Senar. Ndo foi possivel
averiguar os efeitos da sua navegabilidade com base na percepcdo de outros
usudrios. Para isso, a aplicacdo de questionarios e pesquisa a campo pode
ser uma estratégia promissora para investigar a experiéncia e a satisfacdo
dos usuarios. Além disso, é possivel captar os dados de utilizacdo da pro-
pria plataforma para sistematizar resultados e identificar lacunas praticas.
Verificar aspectos como a efetiva realizagcdo dos cursos através da compa-
racdo dos dados de matriculas com a relagdo de concluintes e desistentes
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pode contribuir com a determinacdo do engajamento dos usuarios com
determinadas tematicas.

Em futuros estudos, sugere-se ainda a construcdo de estudos com-
parativos entre plataformas, objetivando confrontar realidades e isolar
denominadores comuns entre as dimensdes do e-servicescape em diversos
contextos de aprendizagem digital, podendo ser vinculadas ao ambito pu-
blico ou privado. Por fim, essas perspectivas podem ser percebidas também
do ponto de vista empresarial, visto que o conhecimento gerado através de
tais investigacGes pode ser base para a construcdo de cursos, consultorias e
modelos para o desenvolvimento de plataformas digitais de aprendizagem
eficientes e dinamicas.
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