Revista Gestao Universitaria na América Latina - GUAL
ISSN: 1983-4535

revistagual@gmail.com

Universidade Federal de Santa Catarina

Brasil

Queiroz, Fernanda Cristina Barbosa Pereira; Cachina, Ana Clara; Pinheiro, Luana;
Silva, Anna Camila Lima e; Marques, Eduardo Lopes; Freitas, Maria do Carmo Duarte

APLICACAO DE MODELO DE MENSURACAO DA SATISFAGCAO DOS
USUARIOS DE UM SISTEMA DE INFORMAGCAO ACADEMICO: ESTUDO
DE CASO NA UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO NORTE

Revista Gestao Universitaria na América Latina -
GUAL, vol. 11, 4, 2018, Dezembro, pp. 127-146

Universidade Federal de Santa Catarina
Brasil

DOI: https://doi.org/10.5007/1983-4535.2018v11n4p127

Disponivel em: https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=319357027007

Como citar este artigo ?@é)a\yc.@{g
Numero completo Sistema de Informacéo Cientifica Redalyc
Mais informagdes do artigo Rede de Revistas Cientificas da América Latina e do Caribe, Espanha e Portugal
Site da revista em redalyc.org Sem fins lucrativos académica projeto, desenvolvido no ambito da iniciativa

acesso aberto


https://www.redalyc.org/comocitar.oa?id=319357027007
https://www.redalyc.org/fasciculo.oa?id=3193&numero=57027
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=319357027007
https://www.redalyc.org/revista.oa?id=3193
https://www.redalyc.org
https://www.redalyc.org/revista.oa?id=3193
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=319357027007

Revista Gestdo Universitaria na América Latina - GUAL www.gual.ufsc.br

DOI: http://dx.doi.org/10.5007/1983-4535.2018v11n4p127

APLICACAO DE MODELO DE MENSURACAO DA
SATISFACAO DOS USUARIOS DE UM SISTEMA DE
INFORMAGCAO ACADEMICO: ESTUDO DE CASO NA

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO NORTE

APPLICATION OF A MEASUREMENT MODEL FOR THE SATISFACTION OF
USERS OF AN ACADEMIC INFORMATION SYSTEM: A CASE STUDY AT THE
FEDERAL UNIVERSITY OF RIO GRANDE DO NORTE

Fernanda Cristina Barbosa Pereira Queiroz, Pés-Doutora
Universidade Federal do Rio Grande do Norte — UFRN
fernandacbpereira@gmail.com

Ana Clara Cachina, Mestre
Universidade Federal do Rio Grande do Norte — UFRN
anaclaracachina@hotmail.com

Luana Pinheiro, Mestre
Universidade Federal do Rio Grande do Norte — UFRN
luanapinheiro_(@hotmail.com

Anna Camila Lima e Silva, Mestre
Universidade Federal do Rio Grande do Norte — UFRN
anna.camila@hotmail.com

Eduardo Lopes Marques, Doutor
Universidade Federal de Vigosa - UFV
eddumarques1 @gmail.com

Maria do Carmo Duarte Freitas, Doutora

Recebido em 24/novembro/2017 Universidade Federal do Parana - UFPR
Aprovado em 06/setembro/2018 carmemk2@gmail.com

Sistema de Avaliacao: Double Blind Review

@loee

rarra Lsta obra estd sob uma Licenga Creative Commons Atribui¢do-Uso.

Revista GUAL, Florianopolis, v. 11, n. 4, p. 127-146, Edi¢ao Especial 2018 www.gual.ufsc.br


mailto:fernandacbpereira@gmail.com
mailto:anaclaracachina@hotmail.com
mailto:luanapinheiro_@hotmail.com
mailto:anna.camila@hotmail.com
mailto:eddumarques1@gmail.com
mailto:carmemk2@gmail.com

APLICAGAO DE MODELO DE MENSURACAO DA SATISFACAO DOS USUARIOS DE UM SISTEMA
DE INFORMACAO ACADEMICO: ESTUDO DE CASO NA UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE
DO NORTE
DOI: http://dx.doi.org/10.5007/1983-4535.2018v11n4p127

RESUMO

O sistema de informacdo proporciona um meio de comunicacdo e de troca de informacgdes
entre os diferentes publicos, tornando a geragao e disseminagao de informag¢des um processo
agil e eficaz. As Universidades Federais do Brasil investem na informatizacdo dos processos
académicos ¢ administrativos buscando exceléncia nas atividades de gestdo e sobretudo nas
atividades de ensino, pesquisa e extensdo. Este artigo tem como objetivo aplicar o modelo de
avaliacdo da satisfagdo, desenvolvido por Ainin, Bahri ¢ Ahmad (2012), nos usuarios do
sistema académico de uma Universidade. A metodologia empregada consistiu no envio de um
questionario eletronico para os alunos da Universidade Federal do Rio Grande do Norte
(UFRN) e coleta de 1658 respostas que foram analisadas utilizando-se a modelagem de
equacdes estruturais para identificar os fatores que contribuem com o processo investigado. O
estudo observou todos os critérios estatisticos para validagdo, além de apresentar um bom
nivel de ajuste, mostrando-se estatisticamente adequado. O fator utilidade percebida teve
maior impacto na determinag¢do da satisfacdo dos usudrios, seguido pela Qualidade do
Servigo, Qualidade da Informagao e Qualidade do Sistema.

Palavras-chave: Sistema de informagdo académico. Modelagem de Equacdes Estruturais.
Satisfagdao dos usuarios.

ABSTRACT

The information system provides the generation and dissemination of information an agile
and effective process among different audiences. The Federal Universities of Brazil invest in
the computerization of the processes seeking excellence in the activities. This article aims to
apply the Satisfaction Evaluation model, developed by Ainin, Bahri and Ahmad (2012), in the
users of the academic system of a University. The methodology used consisted of sending an
electronic questionnaire to the students of the Federal University of Rio Grande do Norte and
collecting 1658 responses that were analyzed using the Structural Equations Modeling. The
study observed all the statistical criteria for validation, in addition to presenting a good level
of adjustment, showing to be statistically adequate. The Perceived Utility factor had a greater
impact on the determination of User Satisfaction, followed by Quality of Service, Quality of
Information and System Quality.

Keywords: Academic information system. Structural equations modeling. User satisfaction.
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1 INTRODUCAO

O presente estudo discute a necessidade de avaliar a satisfagdo dos usuarios dos
sistemas académicos das Instituicdes de Ensino Superior (IES). Com o desenvolvimento
tecnoldgico houve um aumento no acesso as informagdes, com o intuito de aprimorar a
eficiéncia e a qualidade, em distintas atividades econdmicas, dentre elas empresarial,
hospitalar e educacional (CLAYTON et al., 1992). O acesso a informagao ¢ necessario para o
desenvolvimento de qualquer atividade, no entanto o cotidiano dos novos negdcios exige que
esse processo seja agilizado, para evitar o fluxo de informagdes incorretas ou desnecessarias.

A difusdo da Tecnologia da Informagdo (TI) beneficia as organiza¢des com rapidez,
agilidade e flexibilidade para receber, processar e transformar dados em informagdo com
eficiéncia e eficacia. O desenvolvimento da TI trouxe oportunidades para as empresas se
reestruturarem, além de tornar possivel a integracao de sistemas para atender aos processos de
negocio e suportar o fluxo de informagao associado.

O avango da tecnologia e a extensdo da complexidade do fluxo informacional
favoreceram para o surgimento dos Sistema de Informagdes Gerenciais Integrados. A
demanda crescente pelo uso de informagdo com qualidade, considerando a dimensao tempo,
conteido e forma, transcenderam o universo das organizagdes empresariais para alcancar
novos patamares de usabilidade como o do universo académico (SANTOS, 2006).

As IES precisam de sistemas que as auxiliem no gerenciamento de informagdes
necessarias a gestdo e as atividades académicas de ensino, pesquisa e extensdo. Estas
instituicdes utilizam os Sistemas de Informagdes Académicos (SIAs), que sdo a base para uma
gestdo moderna nas IES (SILVA, 2012).

Sendo assim, nos ambitos empresarial e académico houve uma difusdo dos Sistemas
Integrados de Gestao (SIG), que tém como objetivo integrar toda a gestdo da empresa com a
obten¢do de informagdes em tempo real, agilizando assim o processo de tomada de decisdo
(CLAYTON et al., 1992). Na esfera académica, existem informag¢des que sdo utilizadas na
realizacdo de servicos e efetivagdo de processos dos servidores, docentes e discentes.

E neste ponto que se formula a questio que orienta esta pesquisa: Quais os fatores
determinantes da satisfacdo dos usuarios de um sistema de informa¢ao académico? Diante
destas consideragdes, o objetivo da presente pesquisa € aplicar um modelo de determinagdo da

satisfacdo dos usudrios de um sistema de informacgdo e analisar os dados por meio da
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Modelagem de Equacdes Estruturais (MEE), com vistas a mensurar e explicar os construtos
que agem sobre a satisfagdo, para entender os fatores influenciadores na satisfacdo dos
discentes.

Esta pesquisa se justifica por permitir avaliar a satisfacdo dos alunos na Universidade
Federal do Rio Grande do Norte em relagdo ao uso dos SIAs, colaborando para a melhoria
continua dos sistemas de informagdes gerenciais, por meio da sua perspectiva em relagdo ao
que ¢ ofertado.

Este artigo encontra-se estruturada em cinco capitulos unidos, com o intuito de gerar
maior clareza para as discussdes abordadas e fornecer subsidios para responder os objetivos
de pesquisa.

O capitulo 1 — Introducdo - delimita os temas a serem abordados no artigo,
abordando a necessidade de avaliar a satisfagdo dos usuarios dos sistemas
académicos das Institui¢des de Ensino Superior (IES

O capitulo 2 — Fundamentagdo tedérica - aborda os sistemas de informacgdes
académicas, satisfacdo do usuario e os modelos de satisfacao.

O capitulo 3 — Método da pesquisa - destaca os procedimentos metodoldgicos
utilizados, desde a selecao das referencias utilizadas no capitulo anterior até a coleta
e tratamento dos dados. Sdo definidas as hipoteses de pesquisa, a formulacdo do
modelo tedrico e as varidveis a serem investigadas, os critérios de escolha dos
métodos, instrumento de coleta de dados, definicdo da populagdo e amostra, e como
serd o processo de validagdo do modelo. Outro ponto tratado foi a Modelagem de
Equacdes Estruturais .

O capitulo 4— Resultados e Discussdes — traz a aplicacdo da Modelagem de Equacdes
Estruturais em dados oriundos do questionario aplicados aos usuarios do SIGAA,
avaliando o perfil dos usuérios do sistema da UFRN e os determinantes da satisfagao.

O capitulo 5 - Consideracdes Finais — encerra este trabalho apresentando os
principais resultados da pesquisa, respondendo aos objetivos propostos e as hipoteses
levantadas.

2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo aborda resgates tedricos indispensaveis em face dos objetivos propostos
neste artigo. A fundamentacdo tedrica, proposta contempla a discussdo dos temas como:
Sistemas de informagdes académicas e satisfacao do usuario. E neste capitulo, discussdes de

importantes autores de cada um dos temas sdo apresentadas e debatidas.
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2.1 SISTEMA DE INFORMACOES ACADEMICAS

No inicio da década de 1990 o Sistema Integrado de Gestao (SIG) comegou a ser
adotado nas empresas brasileiras (MATTOS, 1999). Nos ultimos anos, o SIG estd em
evidéncia no mercado brasileiro, sendo destacado como ferramenta para o suporte das
operagdes e do gerenciamento das organizagdes, dentre elas, as IES. O uso de ferramentas
tecnologicas permite o acesso a informagdes de forma mais agil possibilitando que as decisdes
tomadas sejam racionais e colaborando com comunicagdo entre os alunos e professores.

A necessidade de disponibilizar as funcionalidades de controle relacionadas a dados
cadastrais dos discentes, dos docentes, do curso e de acesso a informagdes ¢ a agdes de
disciplinas, de requisitos, de ofertas de turmas, de matricula de discentes, de lancamento de
notas pelos docentes, de historico escolar, e outras utilidades auxiliam os gestores de
institui¢cdes de ensino (CARVALHO et al., 2002).

Portanto, as novas tecnologias devem apresentar precisdo em sua utiliza¢do, devido a
quantidade de informagdes geradas nas universidades e que, conseqlientemente, precisam ser
acessadas, coletadas, filtradas, processadas e examinadas (SENGER; BRITO, 2005). De
acordo com Reis et al. (2012), a adocdo de novas tecnologias tem sido um dos maiores
desafios para as IES.

Neste contexto, o Sistema de Informagdo Académica permite que o aluno tenha maior
agilidade ao interagir com a institui¢do, com o curso € com os professores, acessando via
internet, os dados e informagdes necessarios. Desse modo, as IES t€ém encontrado maior
facilidade em gerenciar recursos de informagdo e apoio administrativo aos servigos de
educacdo, que foram simplificados e individualizados de forma segura, consistente e
personalizada.

Segundo Lima (2006), a utilizagdao desses novos instrumentos na gestdo académica,
aprova um maximo de controle na vida académica de alunos. Os administradores das
instituicdes de ensino, pelo novo formato de informacdo, podem acessar uma grande
quantidade unificada e concentrada, e simultaneamente gerir respostas (LEE et al., 2009).

Para Silva (2012), o SIA ¢é uma ferramenta de controle administrativo nas institui¢des
de ensino, tanto de processos administrativos quanto gerenciais. Ainda assim, segundo o autor
ndo alcanca as reais necessidades dos docentes e discentes envolvidos. Assim, € preciso

desenvolver e aperfeicoar as praticas e instrumentos de gestdo universitaria. Coletando e
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sistematizando informacdes de forma confidvel, proporcionando aos gestores agdes mais

efetiva e focada (PEIXOTO; BASTOS, 2013).

2.2 A SATISFACAO DO USUARIO

A satisfagao ¢ um tema abordado nos estudos sobre o comportamento do consumidor,
e grande parte dos tedricos desta area defendem a correlacdo direta entre os indices de
satisfacdo e a lealdade do cliente (SILVA, 2015). Ao concentrar seus estudos em satisfacao
em TIC’s, Doll e Torkzadeh (1988) relatam que a satisfagdo do usuério ¢ definida como o
parecer do usudrio sobre uma aplicacdo informatica especifica ou sistema de informagao
disponivel para eles que atenda as suas necessidades de informagao. Igualmente, Donget et al.
(2014) trazem uma defini¢do de satisfacdo do usudrio especialmente para TIC, onde se
interessa pelas atitudes dos usudrios a sistemas de computadores no contexto da sua
ambientes.

Para Oliver (1980) a satisfagdo ¢ uma resposta afetiva geral a uma discrepancia
percebida entre as expectativas anteriores e desempenho percebido apds o consumo. Segundo
DeLone e Mclean (1992), a satisfagcdo do usudrio ¢ uma das formas mais importantes de
mensuracdo do sucesso de um SI. Para Ainin, Bahri e Ahmad (2012) a satisfacdo do usuario
refere-se a interacdo bem-sucedida entre o proprio sistema de informagdo e seus usuarios. O
usudrio identifica a satisfacdo em ser atendido de acordo com o que espera do sistema.

E importante identificar o que os clientes valorizam em um conjunto especifico de
servigos, com a intencdo de maximizar a satisfagdo do usuario e reté-lo. Isso introduz um
novo requisito: para medir a satisfagdo do cliente como fator de continua melhoria dos
negdcios (BOURNARIS et al., 2013). Portanto, a satisfacao de usuarios que utilizam sistema
de informacdo depende da andlise de critérios que influenciam positivamente ou

negativamente, necessitando de modelos para a analise.

2.2.1 Modelo de satisfacao

A satisfacdo dos usudrios de sistemas pode ser mensurada por meio de modelos
propostos por autores como DeLone e McLean (1992,2003) que avaliaram que a qualidade do
servico, a qualidade do sistema e a qualidade de informagao, conjuntamente ou em separado,

influenciam a satisfagdo do usudrio e o uso do sistema, que por sua vez influencia o sucesso
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do Sistema de Informagdo - SI. Os autores propuseram que um sistema de alta qualidade esta
relacionado com mais uso, mais satisfacdo do usuario ¢ os beneficios resultantes.

Ainin, Bahri e Ahmad (2012) apresentaram um modelo, desenvolvido na Malasia, para
avaliar a satisfacdo dos estudantes, adaptado das pesquisas de Wixon e Todd (2005) que
buscavam integrar as percepgoes de satisfagdo e tecnologia para se avaliar os sistemas de
informagdo e também nas pesquisas de Ong et al (2009) que avaliaram a satisfacdo dos

usuarios dos sistemas de respostas automaticas a questdes (QAS).
3 METOLOGIA DA PESQUISA

3.1 HIPOTESES DA PESQUISA

O presente estudo adaptou o modelo elaborado por Ainin, Bahri e Admad
(2012) de acordo com a realidade da populagdo estudada. O modelo proposto por Ainin, Bahri
e Ahmad (2012) foi elaborado para mensuragdo da satisfacdo do usuario considerando quatro
constructos: qualidade do sistema, qualidade da informagao, qualidade do servigo e utilidade

percebida, apresentados em sintese na Figura 1.

Figura 1 Modelo de Satisfagao do Usuario

Qualidade do
Servigo

Qualidade do Utilidade
Sistema Percebida

Nivel de
Satisfagdodo
Usuario

Fonte: Adaptado de Ainin, Bahri e Ahmad (2012)

O modelo considera a varidvel latente, ou constructo, qualidade do sistema como as
caracteristicas inerentes ao sistema como erros, consisténcia de navegacdo, facilidade de uso,
entre outros. De acordo com Roldan e Leal (2006), qualidade do sistema refere-se as
caracteristicas desejadas dos SI, que produzem a informagdo e estdo relacionadas com a

qualidade do output do SI. Assim, a primeira hipdtese do trabalho pode ser descrita em HI.
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o "HI - A qualidade do sistema influencia positivamente o nivel de satisfa¢do do
usuario".

A qualidade da informagao refere-se a informagao fornecida pelo sistema e a questdes
de integridade, veracidade, pontualidade e disseminacdo. Neste aspecto, ¢ importante
assegurar a seguran¢a da informacdo, para que o usuario sinta-se seguro ao utilizar e confiar
em informacodes fornecidas pelo SI. Para Lee e Kozar (2006), a qualidade da informagao que
o sistema produz e fornece favorece para o sucesso do SI, uma vez que as informagdes devem
ser relevantes, atualizadas e de facil compreensdo. Entdo, a segunda hipotese a ser testada na

pesquisa ¢ H2.

o "H2 - A qualidade da informacdo influencia positivamente o nivel de
satisfacdo do usuario”.

A qualidade do servico se refere ao que ¢ percebido pelo usudrio frente ao que era
esperado. De acordo com Alawneh, Al-Refai e Batiha (2013), a satisfacdo esta relacionada
com a qualidade do servi¢o que ¢ uma dimensdao comportamental criada pela experiéncia,
bem como uma dimensao mental. Portanto, a terceira hipotese nesta pesquisa ¢ descrita em

H3.

e "H3 - A qualidade do servico influencia positivamente o nivel de satisfa¢do do

usuario”.
A utilidade percebida ¢ definida como o grau em que uma pessoa considera que a
utilizacdo de um sistema particular aumentaria seu desempenho de tarefas (Davis, 1989) e,
eventualmente, seu proprio nivel de satisfacdo (Ainin, Bahri e Ahmad, 2012). Por fim, a

quarta hipdtese deste trabalho ¢ H4.

e "H4 - A utilidade percebida influencia positivamente o nivel de satisfagdo do
usudrio”.

Os dados empiricos para este estudo foram coletados utilizando um questionario,
composto por 30 perguntas fechadas estruturadas em uma escala Likert de sete pontos,
variando de (1) discordo fortemente a (7) concordo fortemente.

Foram utilizados 4 constructos ou fatores ou varidveis latentes que ndo podem ser

medidas diretamente em fun¢do da complexidade — Qualidade do Sistema, Qualidade da
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informacao, Qualidade do Servico e Utilidade percebida — que sdo formadas por variaveis
observadas ou manifestas obtidas pelo instrumento de coleta de dados.

Na Tabela 1, sdo mostradas as variaveis que formam o constructo Qualidade do

Sistema - QS.

Tabela 1 Descricao das variaveis do constructo Qualidade do Sistema

Qs1 O processo de registro € simples

As instrugdes sobre como usar o sistema estio
Qs2 disponiveis diretamente

A informacio € fornecida por meio de perguntas mais
Qs3 frequentes e respostas

Informagdes exigidas sdo encontradas com mimero
Qs4 minimo de cliques

Uma barra de nagevacio estd disponivel em todas as
Q85 paginas
Qs6 A navegacio € consistente e padronizada

Percorrendo as pdginas e o texto sZo mantidos a um
Q&7 tempo minimo

E facil de se recuperar os erros que eu faco quando se
QS8 utiliza o sistema

Fonte: Elaboragdo Propria (2017)

A Tabela 2 apresenta a descri¢cdo das varidveis da Qualidade da Informagao - QI.

Tabela 2 Descricdo das variaveis do constructo Qualidade da Informagéo

Q11 As informagdes fornecidas no sistema sio completas
As informagdes fornecidas no sistema sio faceis de
Q12 entender
As mformagdes fornecidas no sistema sio
QI3 personalizadas
As informagdes no sistema sio abrangentes
Q4 {compreensivas)
QIs As informagdes no sistema s3o seguras

Termos e condigdes de seu pedido de empréstimo s3o
QI6 acessiveis

Fonte: Elaboragao Propria (2017)
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Na Tabela 3 sdo descritas as variaveis da Qualidade de Servigo - QO.

Tabela 3 Descricdo das variaveis da Qualidade de Servigo

O sistema fornece a confirmac3o de aceitagio
Qo1 imediatamente

O sistema oferece visualizagdo de mformacées nseridas
Qo2 antes da submissdo

A central de contato fornecer servigos de alerta/

QO3 tmediatos aos usudrios

A central de contato tem o conhecimento para fazer seu
Qo4 trabalho com eficiéncia e eficdcia
QO3 Sistema esta disponivel 24 h, 7 dias por semana

O mimero de contato e link de e-mail da central de
Qo6 contato estio disponiveis
QO7 Consultas ou queixas sdo resolvidas com 24 h

O sistema proporciona seguranca de dados, ou seja,
QO3 senha para acessar informagées detalhadas

Fonte: Elaboracao Propria (2017)

A descricao das variaveis que formam a variavel latente Utilidade Percebida - UP ¢

apresentada na Tabela 4.

Tabela 4 Descrigdo das variaveis do constructo Utilidade Percebida

UP1 Acho que é facil acessar este sistema

A quantidade de informagées exibidas na tela é
UP2 adequada
UP3 A seqiiéneia de obtencdo e operacdo feita é clara
UP4 O layout das paginas faz (torna) tarefas mais faceis
UP3 O sistema facilita a minha vida

A taxa (medida) em que a informag3o foi exibida foi
UP6 rapida o suficiente

A descrig8io / explicacdo no site para realizar minha
UP7 tarefa é adequada

Fonte: Elaboragao Propria (2017)

Por fim, a varidvel latente endogena (dependente) Satisfagdo do Usuario — SATIS foi
utilizada para avaliar a satisfacdo geral com o sistema. O instrumento de coleta de dados foi
enviado pela Universidade por meio de e-mail para todos os alunos matriculados. Ao final da
coleta de dados, 1658 respostas validas foram utilizadas para a realizagdo da Modelagem de
Equacdes Estruturais, por meio do software SmartPLS 3.2 (RINGLE et al., 2015). Para testar
as quatro hipoteses apresentadas nesta pesquisa, serd utilizada a Modelagem de Equacgdes
Estruturais (MEE) como método de analise de dados, conforme apresentado na se¢do

seguinte.
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3.2 MODELAGEM DE EQUACOES ESTRUTURAIS

A Modelagem de Equagdes Estruturais (MEE) ¢ uma ferramenta estatistica para
modelar relagdes entre multiplas variaveis. A MEE pode ser considerada uma técnica
estatistica de segunda geracdo que utiliza varios tipos de modelos para descrever relagdes
causais entre variaveis observadas e nao observadas medidas por meio de indicadores (HAIR
et al, 2012; RIGDON, 2016).

As relagdes propostas sdo traduzidas em uma série de equacgdes estruturais
(semelhantes as equagdes de regressdo) para cada variavel dependente (HAIR et al., 2005). A
aplicagdo da MEE permite ao pesquisador a obtengdo de dois resultados fundamentais: a
estimativa da magnitude dos efeitos entre as varidveis, podendo identificar os que possuem
maior significancia; e a possibilidade de testar o modelo de acordo com os dados coletados.

De forma oposta aos modelos usuais de Analise Fatorial e Regressdo Linear, a MEE
baseia-se num quadro teorico estabelecido a priori. Assim a hipdtese nula especifica o0 modelo
que o investigador cré ser valido, e os dados servem para demonstrar que o modelo teérico
explica convenientemente (ou aproximadamente) as relagdes observadas entre as variaveis
medidas. Outra caracteristica que difere a AEE é que ao contrario da Regressdao, o modelo
pode apresentar mais de uma variavel dependente (HAIR et al, 2014).

Existem duas técnicas de anélise na modelagem de equagdes estruturais: a baseada em
covariancia (CB-SEM) e a de minimos quadrados parciais (PLS-SEM). A técnica CB-SEM
envolve um processo de maxima verossimilhanca, onde o objetivo ¢ o de minimizar a
diferenca entre as matrizes de covariancia observadas e esperadas. A abordagem PLS -SEM,
por outro lado, se concentra em maximizar a varidncia explicada (prevista) das variaveis
dependentes, isto ¢, minimizar a varidncia ndo explicada (HAIR et al, 2012; SARSTED et al,
2016).

Como elementos do modelo teodrico, as varidveis conceituais representam grandes
ideias ou pensamentos sobre conceitos abstratos que os investigadores estabelecem e propdem
a medicdo na pesquisa (por exemplo, a satisfagdo do usuario). Essas sdo usualmente
classificadas entre varidveis manifestas e varidveis latentes. As varidveis manifestas sdo
medidas, manipuladas ou observadas diretamente; enquanto as variaveis latentes, também
chamadas de fatores ou constructos, sdo ndo diretamente observaveis ou mensuraveis, sendo

medidas por meio de varidveis manifestas.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS
4.1 SISTEMA DE INFORMACAO ACADEMICA DA UFRN

Os sistemas de informagdo surgiram na UFRN, na década de 70, através da
contratagdo de softwares de outras empresas (BARROCA FILHO; AQUINO JUNIOR, 2016).
Cada area da Universidade escolhia a empresa que se adequava melhor as suas necessidades e
os modelos que desejava seguir. Como consequéncia, ndo havia fluxo de informacao entre os
setores e estes se tornaram remotos.

Em 2000, foi criada a Superintendéncia de Informatica da UFRN com o intuito de
interligar esses modulos operacionais, criando uma s6 base e transmitindo as informagdes
necessarias de um sistema para outro. Entdo, surgiu os trés sistemas base da Universidade:
Sistema integrado de Gestdo de Atividades Académicas - SIGAA; Sistema Integrado de
Patriménio, Administracdo e Contratos - SIPAC; e Sistema Integrado de Gestdo de Recursos
Humanos - SIGRH (BARROCA FILHO; AQUINO JUNIOR, 2016).

Atualmente, a institui¢do conta com mais cinco bases de sistemas: Sistema Integrado
de Gestdo de Planejamento e de Projetos - SIGPP; Sistema Integrado de Gestao Eletronica de
Documentos - SIGED; Sistema Integrado de Gestao de Eleigdes - SIGEleicao; Sistema
Integrado de Gestdo de Eventos - SIGEventos; e Sistema de Administragdo dos Sistemas -
SIGAdmin. Sdo dividas principalmente em duas grandes areas: area administrativa e area
académica.

O sistema SIGAA objetiva trazer mais comodidade e facilidade aos usuarios da
universidade, evitando a perca com deslocamento até o local, facilitar a comunicagdo entre
departamentos e usudrios-departamentos. Representa digitalmente toda a informagao
relacionada com o funcionamento dos cursos de graduacdo e pés-graduacao da universidade,
fornece ferramentas para exploracdo e navegacdo no espaco de informa¢do académica, e
promover a gestdo académica assistida por computador com recurso a equipamentos de
computagdo movel e distribuida.

Queiroz et al (2012) identificaram que o SIGAA contribui para a  melhor
interacdo aluno e professor, por um lado auxilia na aprendizagem do aluno ao fornecer um
contato mais facil e rapido com os professores por meio de suas ferramentas e por
outro lado, permite ao professor uma forma rapida e facil de disseminar materiais e

arquivos que podem ajudar aos aluno no processo de aprendizagem.

Revista GUAL, Floriandpolis, v. 11, n. 4, p. 127-146, Edi¢ao Especial 2018 www.gual.ufsc.br @_@.@_@,’
138 | Pagina



APLICAGCAO DE MODELO DE MENSURAGAO DA SATISFAGAO DOS USUARIOS DE UM SISTEMA
DE INFORMACAO ACADEMICO: ESTUDO DE CASO NA UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE

DO NORTE

DOI: http://dx.doi.org/10.5007/1983-4535.2018v11n4p127

4.2 PERFIL DOS ALUNOS USUARIOS DO SIGAA/UFRN

Os usudrios do SIGAA que responderam a pesquisa s3o jovens, a maioria com menos
de 25 anos, matriculado nos diferentes cursos e areas do conhecimento. A amostra obteve
resposta de 862 alunos do sexo masculino (52%) e 796 alunos do sexo feminino (48%). A
maior parte dos alunos (53%) estd na Universidade a menos de dois anos como pode ser visto

no quadro 1 a seguir

Quadro 1 Caracteristicas dos respondentes

Variavel Detalhamento Frequéncia %
Menos de 21 anos 551 33%
Idade 22-25 anos 418 25%
26-29 anos 264 16%
Mais de 30 anos 425 26%
Sexo Masculino 862 52%
Feminino 796 48%
Saude 309 19%
Ciéncias Exatas 492 30%
Area Ciéncias Humanas 520 31%
Tecnologias 201 12%
Ciéncias Sociais 0
Aplicadas 132 8%
Nao respondeu 4 0%
1 ano ou menos 517 31%
2 anos 358 22%
Tempo na Universidade 3 anos 216 13%
4 anos 195 12%
5 anos 92 6%
Mais de 5 anos 280 17%
Diariamente 825 50%
Frequéncia de uso Semanalmente 740 45%
Mensalmente 93 6%
TOTAL GERAL 1658 100%
Fonte: Elaboragao Propria (2017)
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4.3 DETERMINANTES DA SATISFACAO
4.3.1 Resultados do Modelo de Mensuraciao

O primeiro aspecto observado foi com relagdo a curtose e a assimetria. Os indicadores
foram consistentes, visto que as distribuigdes das variaveis observadas nao foram grandes
(HAIR, 2014). A seguir, na analise das cargas fatoriais foi estabelecido que as cargas
exteriores das constru¢des reflexivas deveriam estar acima do limite de valor de 0,708 de
carregamento. A varidavel QS5 foi excluida do modelo por apresentar carga fatorial inferior a
0,708 e modelo resultante, com todas as outras variaveis restantes, apresentou os valores de
variancia média extraida (AVE) e confiabilidade, medidas por meio do alfa de Cronbach e
confiabilidade composta e Rho, apresentados na tabela 5. Todos os valores encontrados para
as variaveis analisadas foram superiores aos valores minimos estabelecidos na literatura

(HAIR et al, 2014).

Tabela 5 Descricdo das variaveis da Utilidade Percebida

Variaveis / Composite

Critérios AVE Alfa de Cronbach reliability Rho-A
QUALIINFO 0,62 0,90 0,92 0,90
QUALISERV 0,59 0,88 0,91 0,89
QUALISIS 0,72 0,92 0,94 0,93
SATISF 1,00 1,00 1,00 1,00
UTIPER 0,76 0,95 0,96 0,95
Limite 0,50 0,70 0,70 0,70

Fonte: Elaboragao Propria (2017)

A AVE ¢ a por¢do dos dados (nas respectivas variaveis) que ¢ explicada por cada um
dos constructos, respectivos aos seus conjuntos de varidveis ou quanto, em média, as varidveis
se correlacionam positivamente com os seus respectivos constructos. Assim, quando as AVE
sao maiores que 0,50 admite-se que o modelo converge a um resultado satisfatorio.
(FORNELL e LARCKER, 1981; HAIR et al., 2014)

A tabela 6 apresenta os resultados da valide discriminante observando os critérios de
Fornell-Larcker, que formam uma abordagem mais conservadora para avaliar a validade

discriminante dos itens. Os critérios comparam a raiz quadrada dos valores de AVE com as
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correlagdes entre os construtos. A raiz quadrada da AVE de cada construto deve exceder o
maior valor das correlagdes dos demais construtos. O racional para esse método fundamenta-
se na concep¢do de que um construto compartilha mais variancia com seus indicadores
associados do que com qualquer outro construto. Os resultados encontrados evidenciam que
os critérios foram respeitados para todas as variaveis analisadas. O mesmo ocorreu para a
analise das cargas cruzadas dos indicadores que se mantiveram superiores a carga cruzadas

dos outros constructos.

Tabela 6 Validade Discriminante

QUALIINFO QUALISERV QUALISIS SATISF UTIPER
QUALIINFO 0,79
QUALISERV 0,75 0,77
QUALISIS 0,78 0,79 0,85
SATISF 0,71 0,73 0,77 1,00
UTIPER 0,77 0,77 0,82 0,84 0,87

Fonte: Elaboragao Propria (2017)
4.3.2 Resultados do Modelo Estrutural

O modelo estrutural foi avaliado considerado a colinearidade, significancia e
relevancia dos relacionamentos do modelo estrutural, avaliacdo da qualidade e capacidade
preditiva. A analise da colinearidade por meio do fator de varidncia (VIF) obteve valores
considerados satisfatorios indicando que todas as variaveis podem permanecer no modelo

(HAIR et al., 2014). Como apresentado na Tabela 7, todos os valores sdo adequados.

Tabela 7 Resultados de VIF obtidos

Critério SATISF
QUALIINFO 3,12
QUALISERV 3,29
QUALISIS 4,10
SATISF
UTIPER 3,85
Limite 5,00

Fonte: Elaboragao Propria (2017)

Revista GUAL, Floriandpolis, v. 11, n. 4, p. 127-146, Edi¢ao Especial 2018 www.gual.ufsc.br @Q.@_@J
141 |Pagina



APLICAGAO DE MODELO DE MENSURACAO DA SATISFACAO DOS USUARIOS DE UM SISTEMA
DE INFORMACAO ACADEMICO: ESTUDO DE CASO NA UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE
DO NORTE
DOI: http://dx.doi.org/10.5007/1983-4535.2018v11n4p127

Mediante a realizacdo do procedimento de bootstrapping, foi possivel encontrar os
resultados para os coeficientes de caminho e valores da estatistica t de student e p-value,
conforme Tabela 8. Com os valores apresentados, verificou-se com o nivel de 95% que todos
os caminhos foram confirmados de acordo com as hipoteses com sinais positivos indicando a
relacdo de influéncia das variaveis para a satisfacdo dos usuarios. A significancia estatistica
das varidveis latentes pode ser comprovada pelo valor do p-value. Assim, todas as relagdes
entre as variaveis latentes foram consideradas consistentes, sendo que a utilidade percebida ¢

o constructo que apresenta o maior valor beta do caminho.

Tabela 8 Significancia estatistica dos coeficientes de caminho

Beta do Valor Desvio
Relacoes caminho Médio Padrao Estatisticat P Value
QUALIINFO -> SATISF 0,06 0,06 0,03 2,36 0,02
QUALISERYV -> SATISF 0,11 0,11 0,03 4,04 0,00
QUALISIS -> SATISF 0,16 0,16 0,03 5,11 0,00
UTIPER -> SATISF 0,58 0,58 0,03 20,20 0,00

Fonte: Elaboragdo Propria (2017)

O modelo apresenta R? e R? ajustado de 73,33%, considerado adequado e com efeito
grande (COHEN,1988). Outros testes importantes que foram realizados sdo a Relevancia
Preditiva (Q?) ou indicador de Stone-Geisser ¢ o Tamanho do Efeito (f*) ou indicador de
Cohen. O primeiro teste avalia a precisdo (ou acuracia) do modelo ajustado. O critério de
avalia¢do sdo valores maiores que zero (HAIR et al., 2014). J4 no segundo teste o valor ¢
obtido pela inclusdo e exclusdo de constructos do modelo (um a um). Avalia-se quanto cada
constructo ¢ “util” para o ajuste do modelo. Valores préximos a 0,02, 0,15 e 0,35 sdo
considerados pequenos, médios e grandes, respectivamente (HAIR et al., 2014; OLIVEIRA,

2014). A tabela 9 apresenta os resultados encontrados.

Tabela 9 Redundancia e comunalidade dos constructos

Relacies Q: f*

QUALIINFO -> SATISF 0,48 0,00
QUALISERY -> SATISF 044 0,01
QUALISIS -> SATISF 0,58 0,02
UTIPER -> SATISF 1,00 032

Fonte: Elaboragao Propria (2017)

Revista GUAL, Floriandpolis, v. 11, n. 4, p. 127-146, Edi¢ao Especial 2018 www.gual.ufsc.br @Q.@_@J
142 |Pagina



APLICAGAO DE MODELO DE MENSURACAO DA SATISFACAO DOS USUARIOS DE UM SISTEMA
DE INFORMACAO ACADEMICO: ESTUDO DE CASO NA UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE
DO NORTE
DOI: http://dx.doi.org/10.5007/1983-4535.2018v11n4p127

4.4 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Por meio da andlise do modelo apresentado na figura 2, verificou-se que a utilidade
percebida teve maior impacto na determinacdo da satisfacdo dos usuarios, seguida pela
Qualidade do Sistema, Qualidade do Servigo e Qualidade da Informagdo. O artigo confirmou
todas as hipoteses propostas. Assim, a "H1 - A qualidade do sistema influencia positivamente
o nivel de satisfagdo do usuario" foi aceita, sendo que o valor beta encontrado para a relagao
entre a variavel QUALISIS->SATISF foi 0,164. O modelo final, com os indicadores, as
variaveis latentes e informando os valores de beta para as relagdes causais entre essas

variaveis para a determinagdo da satisfacdo sdo apresentados na figura 2 a seguir.

Figura 2 Modelo Final com as cargas fatoriais e valor beta do coeficiente de caminho
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Fonte: Adaptado do modelo de Ainin, Bahri e Admad (2012)

A hipotese "H2 - A qualidade da informacdo influencia positivamente o nivel de
satisfacao do usudrio" também foi aceita, medida pela relacao entre QUALIINFO->SATISF
apresentada na figura com valor beta 0,059. A hipdtese "H3 - A qualidade do servigo
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influencia positivamente o nivel de satisfagdo do wusudrio" também foi confirmada
(QUALISERV->SATISF com valor beta 0,108). A hipétese "H4 - A utilidade percebida
influencia positivamente o nivel de satisfacdo do usuério", sendo que a relacio UTIPER-

>SATISF apresentou o maior valor beta.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Apesar de apresentar poucas contribui¢des tedricas para o estudo da satisfagdo dos
usudarios dos sistemas académico, esse estudo apresenta resultados empiricos importantes.
Teoricamente foi apresentada a utilizagdo de um modelo de avaliagdo da satisfagdo e do ponto
de vista pratico, esse estudo possibilitou que a IES analisada conhecesse os fatores
determinantes da satisfacdo dos usuarios de um sistema de informagao académico.

Os resultados encontrados evidenciaram que o fator utilidade percebida, que considera
variaveis como facilidade de acessar o sistema, layout e quantidade de informagdes exibidas
na tela, teve maior impacto na determinagdo da satisfacdo dos usuarios, seguido pelos fatores
Qualidade do Sistema, Qualidade do Servico e Qualidade da Informagdo. Dessa forma, pode-
se entender que o sistema de gestdo académico avaliado tem fornecido informacdes
consideradas de qualidade pelos usudrios. Os resultados encontrados possibilitardo que a IES
desenvolva agdes para melhorar continuamente o sistema de como a aumentar ainda mais a
satisfagdo dos usuarios.

Do ponto de vista estatistico, o estudo atendeu todos os critérios para validacdo do
modelo, além de apresentar um bom nivel de ajuste, mostrando-se estatisticamente adequado.
Todas as hipoteses de pesquisa foram aceitas. Percebe-se, assim, que a utilizacdo do modelo
de Ainin, Bahri e Admad (2012) ¢ apropriado para explicar a estrutura relacional dos dados,
apesar de ndo afirmar que esse modelo ¢ Unico, demonstra que o referencial tedrico
considerado adequado para os dados em observacdo, ndo excluindo, naturalmente, outros
modelos tedricos que poderiam ter sido utilizados.

Sugere-se para pesquisas futuras que o mesmo modelo seja aplicado aos outros
usudrios do sistema académico possibilitando comparar os resultados encontrados € em outras
Universidades, a fim de verificar a divergéncia ou convergéncia dos resultados j& obtidos. De
forma semelhante, acrescentar ou modificar varidveis trard novos resultados que poderdo

adicionar conhecimento ao tema.
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