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Resumo

Esta pesquisa foi realizada em uma universidade privada localizada na regiao
da Baixada Fluminense, no estado do Rio de Janeiro, com o objetivo de
verificar se as dimensdes “qualidade do sistema”, “qualidade da informagao”,
“qualidade do servico” e “utilidade percebida” do sistema de informagio
académica (SAI) exercem impacto positivo na satisfacio do usudrio. Essas
dimensdes foram definidas a partir de modelo encontrado na literatura. Para
tanto, foi conduzida investigacio com abordagem quantitativa com utilizacio
de questiondrio estruturado, sendo os dados tratados com a técnica de
modelagem de equacdes estruturais (MEE), utilizando minimos quadrados
parciais (MQP). Como resultado, as hipdteses do estudo foram confirmadas,
ou seja, as dimensoes “qualidade do sistema”, “qualidade da informagio”,
“qualidade do servigo” e “utilidade percebida” exercem impacto positivo na
satisfagao do usudrio do sistema de informagao académica (SIA).

Palavras-chave: Minimos quadrados parciais. Modelagem de equagdes
estruturais. Sistema de informagdo académica. Satisfacio do usudrio.
Sistema de informagao.

Abstract

This study was conducted at a private university located in the Baixada
Fluminense region in the state of Rio de Janeiro in order to verify if
the aspects “system quality,” “information quality,” “service quality,”
and “perceived usefulness” of academic information systems (AIS) have
a positive impact on user satisfaction. These aspects were defined with
basis on a model found in the literature. The study adopted a quantitative
approach with the use of a structured questionnaire and data processing
with the technique of structural equation modeling (SEM), using partial
least squares (PLS). The results confirmed the study’s hypotheses, as the
dimensions “system quality,” “information quality,” “service quality,” and
“perceived usefulness” have a positive impact on user satisfaction with
academic information systems (AIS).

»

Key words: Partial least squares. Structural equation modeling. Academic
information system. User satisfaction. Information system.



1 Introducao

As organizacdes estdo cada vez mais atentas
as questoes relacionadas ao gerenciamento da in-
formagao. Na sociedade contemporanea, a infor-
macdo e o conhecimento sdo indispensdveis para o
sucesso das organizacdes (GASPAR et al., 2009).
Com o avango das tecnologias da informagao e
da comunicacio (TIC), os sistemas de informacao
(SI) tornaram-se muito importantes em todos os
campos, especialmente na area da gestao (AL-
MAMARY; SHAMSUDDIN; AZIATI, 2015).
Esses sistemas tém-se tornado um elemento essen-
cial, ja que contribuem para o aumento do valor
agregado, da competitividade e da inovagdo em
relagdo a gestaio (MERCADO et al., 2015).

Como qualquer organizagdo, as institui-
¢oes de ensino superior (IES) também necessitam
apropriar-se da TIC com a finalidade de gerir
seus processos de forma eficiente e eficaz. Meyer
Junior, Pascucci e Mangolin (2012) afirmam que
as IES, em especial as universidades, tém sido
forcadas a buscarem formas mais eficientes e efi-
cazes de gestao.

Um Sistema de Informacao Académica (SIA),
de acordo com Carvalho et al. (2012), é um instru-
mento fundamental no controle dos processos e na
gestao académica. Esses sistemas auxiliam a insti-
tui¢do na consolida¢do de informagdes importan-
tes, por meio da andlise de dados, tais como ma-
triculas, aproveitamento académico, frequéncia,
evasao (CARVALHO et al., 2012). Para Ciupak,
Boscarioli e Catarino (2013), a gestdo universita-
ria precisa modernizar-se e adotar processos que
auxiliem e agilizem a tomada de decisoes, sendo
imprescindivel a utilizacdo dos SI, que devem ser
mais do que uma ferramenta para agilizar ativida-
des rotineiras, eles tém de contribuir com a propria
gestao estratégica. Reis, Pitassi e Bouzada (2013)
afirmam que o valor do SI ndo estad relacionado

somente a aquisi¢do e disponibilizac¢do de recursos
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tecnologicos, que normalmente envolve altos valo-
res, mas sim na efetiva utilizacdo desses recursos.
Tendo em vista esse cendrio, a questao da
avaliacdo dos SI torna-se relevante. Os crescentes
investimentos em desenvolvimento e implementa-
¢ao de SI nas organizacdes aceleraram a demanda
para medir o sucesso de tal sistema, como uma
maneira de determinar o retorno sobre o inves-
timento (ZVIRAN; ERLICH, 2003). De acordo
com Saccol, Manica e Elaluf-Calderwood (2011),
a avaliacao dos resultados de adocao das TIC é
importante para fornecer feedback aos gestores,
incrementar a aprendizagem organizacional e
diagnosticar oportunidades para melhorias.
Assim, a fim de analisar a validade da apli-
cacdo de um Sistema de Informacdao Académica
(STA), realizou-se esta pesquisa em uma universi-
dade localizada na regido da Baixada Fluminense
que conta com 25 mil alunos em mais de 40 cursos
de graduacdo. Os alunos da universidade estuda-
da utilizam o STA para realizar a¢oes relacionadas
a sua vida académica, tais como verificar notas e
faltas, acessar materiais de aula disponibilizados
pelos professores, realizar matricula em discipli-
nas, além de vérias outras facilidades que, se nio
forem realizadas por meio do SIA, necessitam da
presenca fisica e contato pessoal em um departa-

mento da instituigao.

2 Modelo da pesquisa

Na literatura, sao encontrados varios mode-
los que buscam avaliar, sob variados e diferentes
aspectos, os SI. Petter, DeLone e McLean (2013)
sustentam que ndo hd um fator isolado que pos-
sa ser usado para determinar o sucesso de um SI,
mas sim que varios fatores devem ser considerados
para mensurar o bom desempenho do sistema.

Nesta pesquisa, utilizou-se o modelo pro-

posto por Ainin, Bahri e Ahmad (2012), que foi
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usado para analisar o desempenho do portal do
Fundo Nacional de Educacdo Superior do gover-
no da Malasia, a partir da satisfagdo do usudrio.
Nesse modelo, a satisfagio do usudrio é mensura-
da levando-se em conta o impacto dos construtos
Qualidade do Sistema, Qualidade da Informagao,
Qualidade do Servigo e Utilidade Percebida, que
sao descritos a seguir.

Qualidade do Sistema: este construto refe-
re-se aos fatores técnicos intrinsecos do sistema
de processamento de informacdo. Diz respeito a
qualidade global do sistema com o qual o usudrio
interage (SORUM et al., 2012). Em geral, inclui
multiplas facetas que vdo de caracteristicas especi-
ficas consideradas uteis pelos usudrios, até o quio
bem esses recursos sdo incorporados ao sistema
(KIM; MOHAN; RAMESH, 2014). De acordo
com Ahn, Ryu e Han (2007), a qualidade do siste-
ma é uma caracteristica de desempenho do ponto
de vista da engenharia e depende das necessidades
dos usuarios, conforme definido durante a analise
e desenvolvimento do sistema.

Qualidade da Informagio: a nogao da quali-
dade da informacdo tem sido investigada extensi-
vamente por pesquisadores na area de Ciéncia da
Informacdo e persiste a dificuldade de chegar-se
a um consenso sobre a avaliacdo desta dimensio
(ARAZY; KOPAK, 2011). Em relagdo a essa di-
ficuldade, McNab e Ladd (2014) sustentam que
“qualidade” e “informagdo” sdo termos nebulosos
e que a unido deles gera uma defini¢do ambigua.
Neste construto, examina-se a percep¢ao do usu-
ario acerca da qualidade das informacdes obtidas
a partir do uso de SI (PARK et al., 2011), ou seja,
avalia-se a qualidade das saidas do sistema.

Qualidade do Servigo: a qualidade do servico
mede discrepancias entre a expectativa do cliente e
o desempenho do prestador de um servico (PARK
et al., 2011). Para Ahn, Ryu e Han (2007), em
uma empresa baseada na web a qualidade do ser-

vigo depende da disponibilizagiao de multiplos me-
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canismos de comunicagdo para o recebimento de
reclamagoes dos usudrios e a sua rapida resolugao,
além de envolver ajuda aos usudrios, sugerindo
produtos ou servigos complementares e resolven-
do conjuntamente os problemas. Xu, Benbasat e
Cenfetelli (2013) alertam que a mudanga de énfa-
se do “Departamento de SI” para “Website” tem
implicagdes importantes, pois quando o servico
¢ prestado por um departamento de SI (ou seja,
pelos funciondrios desse setor), a qualidade do
servi¢o pode ser claramente distinguida da qua-
lidade do sistema e da qualidade da informacao,
o que ndo ocorre quando o servigo é prestado por
meio de um site, no qual é mais dificil separar a
qualidade do servico a partir do préprio sistema e
as informagdes que fornece, ja que todas elas sdo
mediadas por computador.

Utilidade Percebida: este construto foi de-
senvolvido por Davis (1989) com o propésito de
estudar a aceitagao de novas tecnologias da infor-
magio. E definido como o grau em que um indi-
viduo acredita que utilizar um determinado siste-
ma aumentaria seu desempenho (DAVIS, 1989)
e, eventualmente, seu proprio nivel de satisfacao
(AININ; BAHRI; AHMAD, 2012). Quando o
usudrio reconhece o desempenho de uma nova
tecnologia em atender sua expectativa, a utilidade
desta é percebida (CHUNG et al., 2015). Para Sun
e Hsu (2012), é um dos principais fatores que atrai
usudrios a visitar um site com frequéncia.

Satisfacao do Usudrio: esta dimensdo men-
sura o grau de satisfacao percebida pelo usuario
do sistema (SORUM et al., 2012) e esta relacio-
nada a aprovagdo e a qudo agradavel é um SI,
suas saidas e informacoes (CHUNG et al., 2015).
Segundo Ainin, Bahri e Ahmad (2012), a satisfa-
¢a0 do usudrio refere-se a interagdo bem-sucedi-
da entre os usudrios e o SI, ja que, atualmente, os
usudrios estao envolvidos de modo direto com o
sistema ao navegarem utilizando interface inte-

rativa e assumindo mais responsabilidade sobre



suas agoes. A satisfacdo do usudrio final serve
como uma medida substituta tangivel para de-
terminar o desempenho de qualquer SI (AININ;
BAHRI; AHMAD, 2012).

3 Metodologia

Este estudo constituiu-se a partir de aborda-
gem quantitativa, em que opinides, problemas e
informagdes podem ser traduzidos em nimeros
para melhor entendimento (MICHEL, 2009).
Quanto ao delineamento, foi conduzida pesquisa
do tipo survey, por ser uma ferramenta adequada
a abordagem quantitativa. Quanto aos fins, esta
investigacdo, insere-se no conjunto de pesquisas
descritivas, pois tem como finalidade o estabele-
cimento de relagdes entre varidveis (GIL, 2008).

A populagio da pesquisa, em torno de 25 mil,
refere-se ao total de alunos de graduacdo da univer-
sidade estudada que utilizam o SIA. A amostra foi
selecionada por conveniéncia e é composta de 485
usudrios respondentes. Os dados foram coletados
por meio de questiondrio estruturado com escala
do tipo Likert com cinco opg¢oes de resposta.

Conforme ja explicitado, este estudo foi
desenvolvido com base no modelo proposto por
Ainin, Bahri e Ahmad (2012), que procura avaliar
o impacto de quatro variaveis latentes no nivel de

satisfacao do usuario (Figura 1).

Qualidade do Servigo

Qualidade do Sistema Nivel de Satisfagéao

do Usuario

Qualidade da Informacao

Utilidade Percebida

Figura 1: Modelo teérico da pesquisa
Fonte: Ainin, Bahri e Ahmad (2012).
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construtos

Os Qualidade do
Qualidade do Sistema, Qualidade da Informagao

Servigo,

e Utilidade Percebida foram mensurados, cada
um, por meio de quatro varidveis observadas. Ja

para mensurar a Satisfagio do Usudrio, usou-se

apenas uma variavel observada (Quadro 1).

Varidvel Varidvel ltem
latente |observada
As instru¢cdes sobre como
Qsistl usar o sistema estdo
disponiveis
Informagdes necessdrias
Qualidade Qsist2 sdo enconfradas com o
do Sisfemo mfhlmo de C|IqueS
- QSIST 3s pAgi & fei
Qsist3 O acesso ds pdginas & feito
de forma rapida
E f&cil consertar os erros
Qsistd causados por mim quando
utilizo o sistema
Qinfol As mforma(;o:es disponiveis
no sistema sdo completas
As informagdes disponiveis
Qualidade | Qinfo2 no sistema séo féceis de
da entender
Informagdo As informacdes
- QINFO Qinfo3 | disponiveis no sistema s&o
personalizadas
Qinfo4 As |nfgrmo<;oe§ disponiveis
no sistema sdo seguras
A equipe de suporfe fem
Qservl conhecimento para fazer
seu trabalho de forma
eficaz
Qualidade |  gQgery2 O sistema estd disponivel 24
do Servico horas por dia
-QSERV Est& disponivel no sistema
Qserv3 a forma de contato com o
suporte
As consultas sdo resolvidas
Qserv4 P
em até 24 h
Utilp1 E f&cil acessar o sistema
A quantidade de
- Utilp2 informag¢do exibida na tela
Utilidade é adequada
Percebida A —— i
—UTILP Utilp3 sequenC|9 pqu realizar
operagdes € clara
Utilp4 O sistema chmfo a minha
vida
Satisfacdo e
do Usudrio Satsfl Estou S(siz’?;ergg como
-SATSF

Quadro 1: Itens do questionario

Fonte: Os autores.
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3.1 Tratamento dos dados

Os dados coletados foram analisados por meio
da técnica de Modelagem de Equagoes Estruturais
(MEE). Esta técnica é utilizada para especificar,
estimar e avaliar modelos de relacbes lineares en-
tre um conjunto de varidveis observadas (indicado-
res) em termos de um nimero menor de varidveis
nio observadas (construtos ou variaveis latentes)
(ROBERTS; THATCHER; GROVER, 2010).

O modelo hipotético em MEE ¢é subdividido
em modelo de mensuracdo e modelo estrutural. O
modelo de mensuragao especifica como as varia-
veis latentes sio mensuradas pelas varidveis obser-
vadas, descrevendo sua validade e confiabilidade;
ja o modelo estrutural especifica as relagoes de
causa e efeito entre as varidveis latentes, apresen-
tando os efeitos causais e o total da variancia nao
explicada (PEREIRA, 2014).

Para a estimacgido dos coeficientes de mensu-
ragdo e estruturais dos modelos em MEE, podem
ser utilizados alguns métodos distintos, sendo
os mais conhecidos o baseado em covariidncias
(BC), e o baseado em minimos quadrados par-
ciais (MQP) (KUBO; GOUVEA, 2012). Dentre
as caracteristicas da MEE-MQP que justificam a
sua utilizagdo, podem-se destacar, de acordo com
Roberts, Thatcher e Grover (2010), Hair et al.
(2014) e Ringle, Silva e Bido (2014), as seguintes:
1) ndo exigéncia de normalidade multivariada na
distribui¢dao dos dados; 2) possibilidade de utiliza-
¢do de amostras relativamente pequenas; 3) possi-
bilidade de utilizacao de indicadores formativos.
Neste estudo, a opgdo por essa técnica deveu-se
ao fato da ndo observancia de distribui¢do normal
dos dados, ja que a amostra de 485 respondentes
nao foi considerada pequena e nio foram utiliza-

dos indicadores formativos.

3.2 Andlise dos dados

A pesquisa foi realizada em uma universidade

privada sediada no municipio de Duque de Caxias,
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com alunos dos cursos de Ciéncias Contdabeis,
Engenharia de Produgio e Sistemas de Informagio,
os quais utilizam o SIA para realizar acdes, tais
como verificar notas e faltas, acessar materiais de
aula, realizar matricula, consultar biblioteca. Em
relagdo ao servigo relacionado ao STA, este se refere
ao suporte técnico, para resolver eventuais proble-
mas técnicos, e belp-desk, para esclarecer davidas
dos usudrios na utilizagao do sistema.

A avaliacao do modelo no contexto da MEE-
MQP deve ser realizada em duas partes: na primei-
ra, analisa-se o modelo externo (de mensuracio) e,
na segunda, o interno (estrutural). A avalia¢do do
modelo externo se da por meio da verificagdo da
confiabilidade e da validade das medidas dos cons-
trutos (HAIR et al., 2014). Considerando que, nes-
te estudo, todos os construtos sao mensurados por
meio de indicadores reflexivos, a avaliacdo inclui
a confiabilidade composta (CC); a variancia média
extraida (VME) e as cargas cruzadas (cross loadin-
gs) ou o critério de Fornell-Larcker, para avaliar a
validade discriminante (HAIR et al., 2014).

De acordo com Hair et al. (2014), o primeiro
critério a ser avaliado é a confiabilidade de con-
sisténcia interna. Apesar de tradicionalmente a
consisténcia interna ser mensurada por meio do
Alfa de Cronbach, este indice assume que todos os
indicadores sdo igualmente confiaveis, enquanto a
MEE-MQP d4 prioridade a indicadores de acor-
do com sua confiabilidade, o que resulta em uma
resposta mais precisa (HENSELER; RINGLE;
SINKOVICS, 2009). Além disso, o Alpha de
Cronbach é sensivel ao nimero de itens da esca-
la (HAIR et al., 2014). Diante disso, foi utilizada
a Confiabilidade Composta, por ser considerada
mais adequada ao MEE-MQP para mensurar esse
critério (Tabela 1). Os valores da confiabilidade
composta de 0,60 a 0,70 sdo aceitaveis em pesqui-
sa exploratéria, e em estagios mais avangados de
estudo, valores entre 0,70 e 0,90 podem ser consi-
derados satisfatorios (HAIR et al., 2014).



O segundo critério a ser analisado é a valida-
de convergente, por meio da varidncia média ex-
traida (VME). Neste item, o valor de 0,50 ou mais
indica que, em média, o construto explica mais
do que a média de varidncia de seus indicadores
(HAIR et al., 2014), sendo, portanto, este o valor
minimo considerado aceitavel para a VME, ape-
sar de Netemeyer, Bearden e Sharma (2003 apud
RIBEIRO; VEIGA, 2011) considerarem razodvel o
valor de 0,45 para escalas recentemente desenvol-

vidas (Tabela 1).

Tabela 1: VME e CC

Varidavel Varidncia Confiabilidade
Latente Média Extraida Composta
QSIST 0,464 0,775
QINFO 0,455 0,765
QSERV 0,414 0,738
UTILP 0,497 0,798

Fonte: Dados da pesquisa.

O terceiro critério a ser analisado é a valida-
de discriminante. Duas medidas de validade dis-
criminante sdo propostas por Hair et al. (2014).
Um método é por meio do exame das cargas cru-
zadas dos indicadores, que é geralmente conside-
rado mais liberal para estabelecer a validade de
discriminante (Tabela 2).

Uma segunda abordagem mais conservadora
€ a utilizag¢do do critério de Fornell-Larcker, que
compara a raiz quadrada das varidncias médias
extraidas (VME) com as correlagdes entre varia-
veis latentes (HAIR et al., 2014) (Tabela 3).

Antes de avaliar o ajustamento do modelo
estrutural, foi avaliada a multicolinearidade, por
meio do fator de inflacdo de variancia (VIF). No
contexto da MEE-MQP, um valor de tolerancia
de 0,20, ou menor, e um valor VIF de cinco, ou
maior, indicam um potencial problema de coline-
aridade (HAIR, 2014) (Tabela 4).

A primeira andlise do segundo momento foi
a avaliagao dos coeficientes de determinagao de
Pearson (R?). Segundo Hair (2014), os valores de
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Tabela 2: Cargas cruzadas

QSIST | QINFO | QSERV | UTILP | SATSF
Qsistl | 0,665 | 0,296 | 0,196 | 0,185 | 0,295
Qsist2 | 0,766 | 0,377 | 0,291 0,434 | 0,414
Qsist3 | 0,683 | 0,294 | 0,288 | 0,407 | 0,412
Qsist4 | 0,601 | 0,367 | 0,345 | 0,323 | 0,332
Qinfol | 0,300 | 0,754 | 0,308 | 0,355 | 0,392
Qinfo2 | 0,361 | 0,792 | 0,260 | 0,430 | 0,384
Qinfo3 | 0,329 | 0,531 | 0,210 | 0,267 | 0,247
Qinfo4 | 0,346 | 0,586 | 0,293 | 0,306 | 0,307
Qservl | 0,335 | 0,352 | 0,686 | 0,289 | 0,347
Qserv2 | 0177 0,147 | 0,640 | 0,269 | 0,251
Qserv3 | 0,301 0,258 | 0,649 | 0,226 | 0,224
Qserv4 | 0,231 0,259 | 0,597 | 0,195 | 0,217
Utilp1 0,359 | 0,271 0,288 | 0,722 | 0,324
Utilp2 0,332 | 0,388 | 0,220 | 0,681 | 0,358
Utilp3 0,391 0,418 | 0,256 | 0,723 | 0,410
Utilp4 0,324 | 0,365 | 0,313 | 0,694 | 0,560
Satsfl 0,535 | 0,500 | 0,406 | 0,585 | 1,000

Fonte: Dados da pesquisa.

Tabela 3: Correlagoes entre os construtos com a
raiz quadrada da AVE

QSIST | QINFO | QSERV | UTILP | SATSF
QSIST | 0,681
QINFO | 0,489 | 0,675
QSERV | 0,408 | 0,396 | 0,644
UTILP 0.499 | 0,510 | 0,382 | 0,705
SATSF 0.535 | 0,500 | 0,406 | 0,585 | 1,000

Fonte: Dados da pesquisa.

Tabela 4: VIF
Construto VIF
QSIST 1,650
QINFO 1,603
QSERV 1,332
UTILP 1,765
SATSF 1,833

Fonte: Dados da pesquisa.

R? variam de 0 a 1, com niveis maiores indicando
maior exatiddo preditiva, sendo dificil apresen-
tar regra pratica para valores aceitaveis de R2, ja
que eles dependem da complexidade do modelo e
da area de pesquisa. De qualquer modo, Cohen
(1988, apud RINGLE; SILVA; BIDO, 2014, p. 67)

sugere para a area de ciéncias sociais e comporta-
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mentais, que R?= 2% seja classificado como efei-
to pequeno, 13% como efeito médio e 26% como
efeito grande. Hair, Ringle e Sarstedt (2011) exem-
plificam que R?= 0,20 é considerado alto em disci-
plinas tais como o comportamento do consumidor
e que em estudos de pesquisa de marketing, R? de
0,75, 0,50 ou 0,25 por variavel latente end6gena
do modelo estrutural pode, como regra geral, ser
descrito como substancial, moderada ou fraca, res-
pectivamente. Ja Chin (1998, apud HENSELER;
RINGLE; SINKOVICS, 2009) descreve valores de
R? de 0,67, 0,33, 0,19 em modelos de caminho
PLS como substancial, moderado e fraco, respecti-
vamente. No atual estudo, a varidvel endégena do
modelo (SATSF) apresentou o valor de R? = 0,462.

Em seguida, a significincia dos coeficientes
de caminho foi verificada. Para Hair et al. (2014),
os coeficientes de caminho tém valores padroniza-
dos entre -1 e 1, e os valores estimados proximos
a 1 representam relagdo positiva forte (e vice-versa
para valores negativos) que sao quase sempre esta-
tisticamente significativos (isto €, diferente de zero
na popula¢do) e quanto mais proximos de zero,
mais fraca € a relagao (Tabela 5).

Dando sequéncia a avaliagio do modelo in-
terno, outros dois indicadores de qualidade de
ajuste foram verificados: Relevancia ou Validade
Preditiva (Q?) ou indicador de Stone-Geisser e
Tamanho do efeito (f?) ou Indicador de Cohen. A
Relevancia Preditiva (Q?) avalia o quanto o mode-
lo se aproxima do que se espera dele (RINGLE;
SILVA; BIDO, 2014). Valores Q? superiores a zero
para determinada variavel latente refletiva e end6-
gena indicam relevancia preditiva para o modelo
de caminho desse construto particular, sendo os
valores 0,02, 0,15 e 0,35 indicativos de que um
construto exdgeno tem relevancia preditiva peque-
na, média ou grande, respectivamente, para um
construto endégeno (HAIR et al., 2014). Neste
trabalho, a varidvel endégena do modelo (SATSF)
apresentou o valor de Q* = 0,463.
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Ja o tamanho do efeito (f?) é obtido pela in-
clusio e exclusio de construtos do modelo, ava-
liando-se quanto cada construto é “util” para o
ajuste do modelo (RINGLE; SILVA; BIDO, 2014).
Para Hair (2014), a diretriz para avaliar > é de
que 0,02, 0,15 e 0,35, representam efeitos peque-
no, médio e grande da variavel latente exdgena,

respectivamente (Tabela 5).

Tabela 5: Tamanho do efeito (f2) e Coeficientes de
caminho (B)

Caminho f2 B
QSIST -> SATSF 0.127 0,237
QINFO -> SATSF 0,082 0.164
QSERV -> SATSF 0.049 0,120

UTILP -> SATSF 0,205 0,346

Fonte: Dados da pesquisa.

A analise dos dados do modelo interno apre-
senta consisténcia entre os indices avaliados e
também com as andlises do modelo externo. O
tamanho do efeito, o coeficiente de caminho e o
VIF apresentaram indices maiores para o constru-
to UTILP, seguido pelo QSIST, QINFO e QSERV.
Esta ordem de magnitude dos indices apresentados
também se repetiu na analise do modelo externo,
nas correlagdes entre os construtos com a raiz
quadrada da AVE, na Variancia Média Extraida e

na Confiabilidade Composta.

4 Conclusoes

Na amostra utilizada no atual estudo, a
Utilidade Percebida foi a dimensdo mais importan-
te na influéncia sobre a satisfa¢ido do usudrio, sen-
do as varidveis mais relevantes Utilp3 (a sequéncia
para realizar operagdes € clara), seguida por Utilpl
(é facil acessar o sistema). Levando-se em conta
que as duas variaveis mensuram facilidade de uso,
conclui-se que esta pode ser a principal caracte-

ristica de um SI para gerar satisfacdo no usudrio.



Tal fato pode servir de alerta para desenvolvedores
e profissionais da area de SI, ao evidenciar que o
usudrio precisa se sentir confortavel ao utilizar um
SI, tendo clareza no que estiver fazendo, sem ter de
preocupar-se em “aprender” a utilizar o sistema.

A segunda dimensdo em impactar a Satisfagdo
foi a Qualidade do Sistema, que teve como indica-
dores mais importantes Qsist2 (informagdes neces-
sarias sdo encontradas com o minimo de cliques),
seguido por Qsist3 (o acesso as paginas é feito de
forma rapida), ambos relacionados a agilidade, ra-
pidez e objetividade. Desta forma, a Qualidade do
Sistema € identificada quando a interagao ocorre de
forma rdpida e com o minimo de cliques e € isso que
o usudrio espera de um sistema de qualidade.

A Qualidade da Informagao foi a terceira di-
mensdo a impactar a Satisfa¢ao, tendo como indi-
cadores mais importantes Qinfo2 (as informagoes
disponiveis no sistema sdo faceis de entender), se-
guido por Qinfol (as informagdes disponiveis no
sistema sdo completas). Esses itens se referem a fa-
cilidade de entender a informagao disponivel e a
completude destas. De certa forma, esta dimensio
também evidencia a importancia da praticidade,
agilidade e otimizagdo do tempo, pois 0 que o usu-
ario quer é informagdo compreensivel e completa.

A ultima dimensio a impactar a Satisfagio foi
a Qualidade do Servigo, que teve como indicador
mais importante Qservl (a equipe de suporte tem
conhecimento para fazer seu trabalho de forma efi-
caz), seguido por Qserv3 (esta disponivel no siste-
ma a forma de contato com o suporte). Ao se ana-
lisar 0 que mais influencia a Satisfagdo do Usuario
(facilidade, agilidade e objetividade), é possivel que
o servico seja entendido como algo que serve para
suprir as caréncias do SI. Pelo que foi visto, o ideal
¢ que ndo seja necessario servico para esclarecer
duvidas, ja que o sistema e as informacdes devem
ser faceis de utilizar e entender, nem de suporte,

pois o sistema deve ser 4gil e objetivo.

Dimensdes que impactam a satisfagio do usudrio de sistema de informagio académica: estudo com emprego...

Para complementar esta investigacdo, suge-
re-se que sejam realizadas pesquisas que usem o
modelo apresentado no ambito de outras institui-
¢oes de ensino ou até mesmo em outros contextos
em que sejam utilizados sistemas de informacao.
Além disso, recomenda-se que sejam feitos estu-
dos que possam explicar, a partir de abordagem
qualitativa, os motivos da importancia conferida

as variaveis aqui analisadas.
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