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RESUMO

Avaliar a satisfacdo dos usudrios percebida na utilizagdo de um Sistema Integrado de Gestao
das Atividades Académicas (SIGAA) € o objetivo deste estudo. A investigacdo ¢ com base no
modelo proposto por Doll e Torkzadeh (1988), que faz a abordagem em cinco fatores
subjacentes, quanto ao Conteudo, Precisdo, Formato, Facilidade de uso e Tempestividade. A
sustentacdo tedrica versa sobre Sistema Integrado de Gestdo e Satisfagdo do Usudrio. A
metodologia ¢ do tipo descritiva, de levantamento de dados, envolvendo a aplicagdo de um
questionario online com professores e alunos do Instituto Federal Catarinense, onde obteve-se
744 respostas. Os dados foram validados com andlise fatorial confirmatdria e sumarizados
com técnicas estatisticas descritivas. Os resultados indicaram um nivel moderado de
satisfacdo na percep¢do dos usudrios com os fatores Contetido, Formato e Tempestividade;
indiferentes ao fator Precisdo; e insatisfeitos quanto ao fator Facilidade de uso. O modelo se
demonstrou adequado para mensurar o nivel de satisfacdo dos usuarios de um Sistema
Integrado de Gestao.
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1 INTRODUCAO

As pesquisas vém buscando provar que a mensuracao da satisfagdo dos usudrios ¢ um
dos instrumentos para avaliar o nivel de sucesso de um sistema de informacdo (SUZART,
2013). Neste ponto de vista, a satisfacdo do usuario ¢ considerada como uma medida que
define o quanto os usuarios acreditam que os resultados apresentados pelo sistema atendem as
suas necessidades.

Em um ambiente de tecnologia da informacdo cada vez mais avan¢ado e dinamico a
percepcao de satisfacdo do usudrio pode ser influenciada por fatores antecedentes, tais como,
habilidades técnicas, comportamento e necessidades do individuo (AU et al., 2008; PEREIRA

et al., 2015). Estes insumos podem causar fortes impactos nas estratégias de investimento em



sistemas de informagao.

Diversos sao os motivos apresentados em pesquisas para se avaliar a satisfagdo dos
usudrios com sistemas de informagdo, como por exemplo, a inten¢do de continuidade de uso
do sistema (PEREIRA et al., 2015), a preocupagdo da empresa com o retorno do investimento
(FERREIRA; FERREIRA, 2008), qualidade do servico e do sistema (QUEIROZ et al., 2017).

A motivacao desse estudo ¢ em razdo da recente implantagdo do Sistema Integrado de
Gestao das Atividades Académicas (SIGAA) no Instituto Federal Catarinense (IFC). O IFC
foi constituido a partir da integragdo de varias unidades educacionais, as quais dispunham do
seu proprio modus operandi e solugdes tecnoldgicas. A alta gestdo estrategicamente optou por
um sistema com a possibilidade de integrar essas unidades e padronizar 0s processos
administrativos, académicos e de recursos humanos.

A implantacdo do SIGAA levou trés anos e seis meses e ocasionou mudangas
significativas na instituicdo com relagdo a maneira como 0s processos eram realizados.
Contudo, até o momento, ainda ndao passou por nenhuma avaliagdo para determinar qual a
satisfacdo dos usudrios com relagdo ao uso do sistema. Assim, o objetivo desse estudo ¢
avaliar a satisfacdo dos usuarios percebida na utilizacdo do SIGAA no Instituto Federal
Catarinense.

Existem diversos modelos de instrumentos para mensurar a satisfagdo de usuarios. No
entanto, para este estudo optou-se pelo modelo proposto por Doll e Torkzadeh (1988). Eles
desenvolveram um instrumento com 12 perguntas projetadas para medir a satisfagdo dos
usudrios que interagem diretamente com uma aplicagdo especifica a partir de cinco fatores
subjacentes: Conteudo, Precisdao, Formato, Facilidade de uso ¢ Tempestividade.

O instrumento concentra-se na satisfagio como sendo uma varidvel dependente da
percepcao dos usudrios sobre o sucesso no desenvolvimento € na implementagdo do sistema.
O modelo pode ter algumas limitagdes (CHIN; LEE, 2000; SUZART, 2013), mas atende aos
propositos dessa pesquisa por ser curto, facil de usar e conter os itens adequados para avaliar a

satisfacao dos usuarios finais de um sistema.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Para sustentar a finalidade da pesquisa e o tema deste estudo serdo abordados os seguintes

contetidos: Sistema Integrado de Gestdo e a Satisfagao dos Usuarios.



2.1 Sistema Integrado de Gestao das Atividades Académicas

A evolugdo das tecnologias empregadas no processamento € no compartilhamento das
informagdes tem permitido o uso de grande volume de informagdes. Davenport (1998, p. 260)
argumenta que uma vez que tecnologias em uso geram produtividade crescente, elas
geralmente propiciam vantagem competitiva.

Estudos evidenciam que investimento em tecnologia podem significar um melhor
desempenho financeiro para as empresas (MALAQUIAS; MALAQUIAS, 2014); podem
trazer melhoria em processos e mudangas organizacionais (DAVALOS; LOPES, 2002); e,
podem subsidiar a decisdo e a elaboracao de estratégias (VAVALLO; ANDRADE, 2010) nas
instituicoes.

O sistema de informagdo ¢ uma solugdo organizacional e administrativa baseada na
tecnologia da informagdo para enfrentar os desafios e problemas no ambiente corporativo.
Segundo Laudon e Laudon (2004), um sistema de informa¢do pode ser definido como um
conjunto de componentes inter-relacionados que coleta (ou recupera), processa, armazena €
distribui informagdes destinadas a apoiar a tomada de decisdes, a coordenacdo e o controle de
uma organizacdo. Basicamente um sistema de informacdo deve processar informacdo e
produzir resultados para um fim especifico.

Pode-se considerar que existem diversos tipos de sistemas de informagdo e estes sdo
classificados conforme a integracdo entre os niveis organizacionais. Segundo Wilkinson e
Dale (1999), o uso de padrdes e integragdao ¢ suportado pela teoria organizacional e ha um
interesse crescente na integracdo de sistemas de gestdo. Nesta linha, a integracdo pode ser
entendida como o processo de alcancar a unidade de acdo entre atividades interdependentes. A
integracdo ¢ considerada essencial quando os departamentos de uma organizagdo visam
alcancar um objetivo comum.

Stefano (2011) apresenta a integragdo como sendo a Unica maneira logica de tratar e se
beneficiar do crescente desenvolvimento de padrdes e afirma que a integracdo de processos
pode ser alcangada com sistema integrado de gestdo (SIG). De acordo com estes autores um
SIG ¢ formado por um conjunto de dois ou mais sistemas de gestdo. A sua aplicacao visa
garantir, a0 menos, a qualidade dos produtos e servigos, a eficiéncia ambiental exigida e a
integridade fisica das pessoas.

As instituigdes de ensino superior (IES) no ensejo de gerenciar seus fluxos de informagao

na gestdo das suas atividades estdo investindo fortemente em desenvolvimento ou aquisi¢do



4
de SIG. Como ¢ o caso da Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN) que

desenvolve sistemas web corporativo (BARROCA FILHO; AQUINO JUNIOR, 2015) e
fornece para diversas outras instituicdes formando assim uma rede de cooperagao técnica.

O projeto de cooperacdo técnica consiste na transferéncia de tecnologia da UFRN para
instituigdes cooperadas, permitindo sua capacitagdo para implantar os sistemas e promovendo,
assim, a informatizagdo dos processos de trabalho nas areas Administrativas (SIPAC), de
Recursos Humanos (SIGRH) e Académica (SIGAA) na busca da exceléncia da gestdo e dos
servigos prestados a sociedade (SINFO, 2018).

O SIGAA, foco deste estudo, ¢ um sistema web corporativo que informatiza o processo de
negocio da drea académica através dos modulos que compdem: graduacdo; pds-graduagdo
(strictu e latu sensu); ensino técnico; ensino fundamental e médio; submissdo e controle de
projetos e bolsistas de pesquisa; controle de acdes da extensdo académica; submissdo e
controle de projetos de ensino (monitoria € inovagdo); registro e relatdrios de produgao
académica de professores; e um ambiente de ensino virtual (AVA) chamado “Turma virtual”.
Também disponibiliza portais especificos para: reitoria, professores, alunos, tutores de ensino
a distancia, coordenagdes de graduacdo, lato sensu, stricto sensu e comissdes de avaliacao
(institucional e docente) (BARROCA FILHO; AQUINO JUNIOR, 2015).

O aluno, através do Portal do Discente no SIGAA, pode acessar operagdes relativas ao
ensino, a pesquisa e a extensdo; efetuar matricula em turmas; criar e participar de féruns do
seu curso; solicitar bolsas; realizar diversas consultas e comunicar-se com a coordenacao do
seu curso. Em relagdo ao ensino, o aluno podera consultar nota, emitir histérico, consultar as
informacdes de curso, de disciplina, de turma, de unidades académicas e, por fim, acessar as
turmas virtuais das disciplinas nos quais estd matriculado.

O docente, através do Portal do Docente no SIGAA, pode consultar informacgdes relativas
as suas atividades académicas, sejam elas de ensino, de pesquisa, de extensdo ou de
monitoria. Além disso, também pode cadastrar informagdes relativas a sua produgdo
intelectual; gerenciar suas turmas através do AVA Turma Virtual; acessar os portais de
coordenacgao, os quais possui permissdo (Coordenador de Lato Sensu, Coordenador de Stricto
Sensu etc); acessar o repositorio de arquivos, entre outras.

A Turma Virtual ¢ uma ferramenta de ensino complementar colocada a disposi¢ao dos
docentes e alunos. Ela ¢ um espago construido para ajudar no aprendizado dos alunos, criando
uma extensdo da sala de aula no SIGAA. Encontra-se nos Portais do Docente e do Discente,

permitindo o intercdmbio virtual de informagdes entre alunos e docentes de uma turma.



2.2 Satisfacdo dos usuarios

A satisfacdo de usuario final é um constructo focado nas atitudes do usuario em relagio ao
sistema (SANTANA et al., 2016). Doll e Torkzadeh (1988) definem a satisfacio como a
atitude afetiva em relacdo a uma aplicacdo de computador especifica por alguém que interage
diretamente com a aplicacdo. Chin e Lee (2000) a definem como a avaliagdo geral que um
usuario final tem em relagdo a sua experiéncia relacionada com o sistema de informagao.

Avaliar a satisfacdo do usuario a partir da percep¢ao de suas proprias experiéncias e
atitudes ¢ objeto de diversos estudos e com diferentes motivagdes. Pereira, et al. (2015)
buscou investigar a satisfacdo dos usudrios com base na facilidade de uso, a qualidade da
informacgdo e a percepg¢ao de utilidade como fatores que influenciam a percepg¢ao de satisfagado
e intengdo de continuidade de uso do sistema. Para eles, a satisfagdo mostrou ser uma
determinante da intenc¢dao de continuidade de uso do sistema e a utilidade como o fator mais
forte em determinar a satisfacao.

A satisfacdo do usuario pode ser um dos fatores para medir o impacto da tecnologia da
informacao em uma empresa. Ferreira e Ferreira (2008), investigaram se os investimentos
realizados por uma empresa do ramo de prestagdao de servigos situada no sul do Brasil com a
implantacdo de um sistema de gestdo empresarial geraram resultados efetivos no que diz
respeito a produtividade e se o sistema implantado auxilia no controle das atividades
realizadas pelos usuarios utilizando como um dos constructos a satisfacdo dos usuarios finais.
Eles obtiveram resultado positivo para a satisfagdo dos usuarios, concluindo que o sistema
pode conduzir a aumento de produtividade e controle.

Queiroz, et al. (2017) alegam que medir a satisfagdo de usuarios que utilizam sistema de
informacao depende da andlise de critérios que influenciam tanto positivamente quanto
negativamente. Para isso, utilizaram um modelo que leva em consideragdo quatro constructos:
qualidade do sistema, qualidade da informagdo, qualidade do servico e utilidade percebida.
Concluiram que o constructo utilidade percebida teve maior impacto ao determinar a
satisfacdo dos usudrios, seguida pela qualidade do servi¢o, qualidade da informacao e
qualidade do sistema.

A avaliagdo da satisfagdo dos usuarios serviu de critério para a medi¢do da qualidade em
uso dos sistemas de informagdo atualmente em produg¢do no Senado Federal. O estudo

desenvolvido por Vavallo e Andrade (2010) provou a viabilidade de medicao utilizando uma
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mescla do modelo de Doll e Torkzadeh (1988) e a ISO/IEC 9126, norma internacional que

fornece padrdes para avaliacdo da qualidade de software. Os resultados mostraram uma
avaliacdo positiva para subsidiar & decisdo e a elaboracdo de estratégias em relacdo aos
sistemas de informagao.

Suzart (2013) propds analisar se a mensuracdo do nivel de satisfacdo dos usuarios ¢ valida
para compreender o desempenho de uma tecnologia muito utilizada no setor publico. O
estudo validou o modelo proposto por Doll e Torkzadeh (1988), considerando-o adequado e
consistente. Quanto aos resultados, apurou que o nivel de satisfagdo dos usuarios finais com
relagdo ao sistema SIAFI ¢ muito pequeno apontando para uma percep¢do de que o
desempenho do sistema ¢ apenas regular.

Pesquisas de satisfacdo dos usudrios podem revelar experiéncias desastrosas em relagdo a
implantacdo de sistemas, principalmente quando o desenvolvimento nao foi planejado de
acordo com as necessidades dos usudrios (VIDIGAL; BARROS, 2015). Destarte,
proporcionar o aumento do comprometimento organizacional dos usudrios finais pode resultar

em aumento na satisfacdo dos usuarios com o sistema (FERRETTI, 2014).

2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nesta secdo, busca-se apresentar os procedimentos metodologicos que foram seguidos
para a realizacdo da pesquisa. A presente pesquisa pode ser classificada, quanto aos objetivos,
como descritiva. Segundo Gil (2002), a pesquisa descritiva apresenta as caracteristicas de
determinada populagdo, fendmeno ou o estabelecimento de relagdes entre variaveis. Envolve
a utilizagdo de técnicas padronizadas de coleta de dados; questiondrio e observagdo
sistematica. Em geral, assume a forma de levantamento.

Quanto a forma de abordagem do problema, como sendo uma pesquisa quantitativa. Uma
vez que, tem como caracteristica o emprego da quantificacdo tanto no processo de coleta dos
dados quanto na utilizacdo de técnicas estatisticas para o tratamento dos mesmos.

A coleta de dados se deu a partir da aplicagdo de um questionario contendo 12 perguntas
fechadas estruturadas que foram traduzidas do instrumento desenvolvido por Doll e
Torkzadeh (1988), mostradas no Quadro 1, submetidas a uma escala Likert de cinco pontos,
variando de (1) Nao, (2) Pouco, (3) Indiferente, (4) Moderadamente e (5) Totalmente. A escala
Likert, segundo Gil (2002) ¢ um tipo de escala social de carater ordinal com objetivo de medir

a intensidade das opinides e atitudes da maneira mais simples possivel.



Quadro 1 — Itens do questionario baseado em Doll e Torkzadeh (1988).

Conteudo

C1: O sistema fornece a informag@o que vocé necessita de forma precisa?

C2: O contetdo da informacgao atende as suas necessidades?

C3: O sistema fornece relatorios que parecem ser exatamente o que vocé precisa?
C4: O sistema fornece as informagdes suficientes que vocé precisa?

Precisiao
Al: O sistema ¢ preciso (exato)?
A2: Vocé esta satisfeito com a precisdo (exatidao) dos resultados que o sistema fornece?

Formato
F1: O resultado ¢ apresentado em um formato util?
F2: A informagao ¢é clara?

Facilidade de uso
El: O sistema ¢ amigavel (possui interface simples)?
E2: O sistema ¢ facil de usar?

Tempestividade
T1: Vocé obtem as informagdes que precisa no tempo certo?
T2: O sistema fornece informagdes atualizadas?

O questionario foi desenvolvido na ferramenta Form, propria para elaboracdo de
formularios, da plataforma Google Drive e distribuido por meio do servigo de comunicagio
interna do SIGAA, o qual enviou mensagem com o /ink da pesquisa no e-mail dos usuarios.

A populacdo compreendeu os professores e alunos dos niveis técnico integrado, graduagao
e pos-graduacdo (stricto e lato sensu). Obteve-se um total de 746 respostas ao questiondrio,
sendo 96 respondentes professores e 650 alunos. Duas respostas foram descartadas por terem
sido consideradas outliers, devido a idade de professor ser informada menor que 18 anos.
Restaram 744 respostas em um universo aproximado de 1000 usudrios professores e 9920
usuarios alunos ativos no sistema SIGAA quando a pesquisa foi aplicada. A aplica¢do ocorreu
no periodo entre 12 a 24 de marco de 2018.

Doll e Torkzadeh (1988) fizeram uso de analise fatorial para identificar os fatores
subjacentes ou componentes da satisfagdo do usudrio final. A andlise fatorial aborda o
problema de analisar a estrutura das inter-relacdes (correlagdes) entre um grande numero de
variaveis (por exemplo, respostas de questionarios), definindo um conjunto de dimensdes
latentes comuns, chamados fatores (COSTA, 2006).

Segundo Costa (2006), técnicas analiticas fatoriais podem atingir seus objetivos ou de
uma perspectiva exploratoria ou de uma perspectiva confirmatéria. A exploratdria € util na
busca da estrutura em um conjunto de varidveis ou como um método de reducao de dados. A
perspectiva confirmatoria parte da ideia que o pesquisador ja saiba quais variaveis medem

qual fator, ou ja tenha o nimero exato de fatores, e espera que a andlise fatorial avalie o grau



em que os dados satisfazem a estrutura.

Como este estudo ja possui o modelo fatorial preestabelecido por Doll e Torkzadeh
(1988), optou-se pela Andlise Fatorial Confirmatéria (AFC) para mensurar em que grau a
estrutura fatorial teorica se adéqua aos dados observados. As respostas dos questionarios
foram tabuladas no software LibreOffice, analisadas com a utilizagdo de ferramentas
estatisticas descritivas, distribuicao de frequéncia, medidas de variabilidade e graficos para

descrever e sumarizar os dados.

3 RESULTADOS DE PESQUISA

O objetivo do estudo foi avaliar a satisfagdo dos usudrios percebida na utilizagdo de um
sistema (SIGAA) implantado no IFC. A investigacao foi com base no modelo proposto por
Doll e Torkzadeh (1988), que faz a abordagem da satisfagao do usudrio final de uma aplicacao
em cinco fatores, quanto ao Conteudo, Precisdo, Formato, Facilidade de wuso e
Tempestividade.

Para avaliacdo da consisténcia interna do questionario, medida de confiabilidade, foi
utilizado o coeficiente Alfa de Cronbach. O Alfa mede a correlagdo entre respostas em um
questionario através da andlise do perfil das respostas dadas pelos respondentes. O valor do
coeficiente alfa 0,70 pode ser considerado como o minimo aceitavel. (DA HORA, 2010).
Conforme pode-se observar na Tabela 1, nesta pesquisa o questionario obteve um bom nivel
de confiabilidade com wvalor Alfa de Cronbach (0,946), sendo portanto considerado
satisfatorio por este pesquisador.

Tabela 1 — Alfa de Cronbach calculado a partir das respostas do questionario.

Alfa

CONTEUDO 0,913
PRECISAO 0,908
FORMATO 0,853
FACILIDADE DE USO 0,874
TEMPESTIVIDADE 0,804
GERAL 0,946

Foram acrescentadas quatro perguntas ao questiondrio com o objetivo de caracterizagdo
dos respondentes: a) Vocé ¢ professor(a) ou aluno(a) do IFC; b) Sua idade estd na faixa; c)

Qual a cidade do seu Campus; e d) A quanto tempo vocé utiliza o SIGAA.
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Para a primeira pergunta, 94 responderam ser professor(a) e 650 responderam ser aluno(a)

do IFC. Com relagdo a idade dos professores, verifica-se no Gréfico 1 a seguir, que 45% dos
respondentes estdo na faixa de 31 a 40 anos e 31,9% na faixa de 41 a 50 anos. Quanto aos
alunos, a maior propor¢ao da populagdo possui menos de 30 anos e 58,3% menos de 20 anos.
Com isso, pode-se aferir que a maior participacao na pesquisa foram de alunos do nivel de
ensino médio.

Grifico 1 — Idade dos respondentes da pesquisa
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A localidade de origem dos respondentes representa uma unidade académica do IFC. Nos
Graficos 2 e 3 a seguir, verifica-se que a maior parte das respostas vieram dos campi com
maior numero de professores e alunos por se tratar das antigas autarquias que deram origem
ao IFC em 2008, que sdo: Araquari, Camboriu, Concoérdia, Rio do Sul e Sombrio. Porem,
ressalta-se que a pesquisa obteve respostas de professores e alunos de todas as unidades

académicas do IFC.

Grafico 2 — Localidade de origem dos professores
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Grifico 3 — Localidade de origem dos alunos
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O resultado da pergunta, a quanto tempo vocé utiliza o SIGAA?, ¢ apresentado no Grafico

4 a seguir. Observando-o, verifica-se que um pouco mais de 82% dos professores utilizam o

SIGAA a mais de um ano, destes 46,8%, a mais de dois anos de uso. Este resultado se mostra

inversamente proporcional aos respondentes alunos. Conforme se pode observar no grafico

dos alunos, s3o 62,9% de alunos que utilizam o SIGAA a menos de um ano, sendo, 58,6%,

que o utilizam a menos de 6 meses. Considerando este tempo de uso, pode-se aferir que a

maior parcela dos alunos que responderam a pesquisa sdo do primeiro periodo.
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Grafico 4 — Tempo de uso dos professores
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O Diagrama de Caminhos da Figura 1, foi desenvolvido no Software AMOS 25 (trial),

conforme a estrutura fatorial constituida por Doll e Torkzadeh (1988) e visa representar as

estimativas padronizadas do modelo. Na Figura 1, os fatores sdao representados pelos circulos
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ovais maiores, as variaveis respostas sao representadas pelos retangulos (C4,C3,C2,Cl1...), as

setas que ligam os fatores com as varidveis indicam as direcdes nas relacdes, as setas que
ligam os fatores indicam as correlagdes dois-a-dois entre eles, por ultimo, os erros sdo
representados por circulos menores nomeados pela letra (e). As estimativas padronizadas
(valores entre as setas) representam as cargas fatoriais, cujo valor indicam o nivel de

associagao entre variaveis e os fatores.

Facilidace

(e8) (=5) (o) (e3) (e8) (o) (210) (e8) (12 (1D (e14) (21

Figura 1 — Diagrama de Caminhos das Estimativas Padronizadas na AFC.

O valor da carga fatorial varia entre —1,00 e +1,00, sendo que um valor de 0
indica a total auséncia de correlacao entre a variavel e o fator. Quanto mais alto o valor da
carga fatorial, melhor a variavel representa o fator. Desta maneira, a carga fatorial d4 uma
indicacdo sobre a qualidade da varidvel. Segundo a literatura, valores superiores a 0,7 podem
ser considerados muito bons (LAROS, 2012). Conforme verifica-se na Tabela 2, todos os
itens do questionario resultaram em cargas superiores a 0,7. Sendo portanto, considerados
variaveis de boa qualidade que representam muito bem o seu fator.

Tabela 2 — Dados estatisticos dos itens do questiondrio relativo a todos os respondentes.

PROFESSORES ALUNOS TODOS
CF MI ED \4 CF MI ED A\ CF MI ED \%

C1 0,886 13,394 (1,211 |1,467 [0,868 (3,622 |1,196 [1,431 (0,868 |3,593 |[1,200 [1,440
C2 0,942 3,394 |1,166 (1,360 [0,865 |3,754 [1,186 |1,406 (0,875 |3,708 |1,189 1,413
C3 0,760 3,032 |1,332 (1,773 [0,827 |3,426 [1,249 |1,561 [0,822 |3,376 |1,266 (1,602
C4 0,820 13,053 (1,290 |1,664 (0,843 (3,618 |1,227 1,506 (0,844 |3,547 |1,249 |1,,559
Al 0,891 |3,149 1,360 (1,849 0,886 |3.,478 (1,335 |1,782 (0,887 |3,437 |1,341 [1,800
A2 0,982 3,021 |1,406 (1,978 [0,930 |3,475 [1,386 1,920 [0,938 |3,418 |1,396 (1,948
F1 0,900 3,298 |1,243 (1,545 [0,863 |3,505 (1,337 |1,788 (0,864 |3,478 |1,327 1,760
F2 0,923 3,213 |1,302 (1,696 [0,849 |3,552 (1,323 |1,751 (0,861 |3,509 |1,325 [1,755
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E1 0,942 12,851 (1,344 |1,806 (0,876 (3,258 |1,439 (2,072 (0,885 |3,207 |1,433 (2,054

E2 0,863 12,926 (1,378 (1,898 0,879 |3,300 (1,414 (2,001 [0,878 |3,253 |1,414 2,001
T1 0,848 [3,096 |1,312 [1,722 (0,868 3,518 (1,316 |1,732 10,866 |3,465 |1,322 |1,748
T2 0,858 13,521 (1,242 (1,543 0,765 |3,792 (1,251 |[1,564 (0,778 |3,758 |1,252 |1,567
Legenda: CF = Cargas Fatoriais; MI = Média dos Itens; ED = Erro Desvio Padrdo; V = Variancia.

Com relagdo as médias dos itens do questionario, na percep¢ao de todos os respondentes,
ou seja, tanto para os professores, quanto para os alunos, a pergunta T2, “O sistema fornece
informagdes atualizadas?”, correlacionada ao fator Tempestividade, foi a que recebeu melhor
avaliagdo. Enquanto a pergunta El1, “O sistema ¢ amigavel (possui interface simples)?”
correlacionada ao fator Facilidade de uso, foi a que recebeu pior avaliagao.

Com base nos 5 fatores, ¢ preciso verificar a percep¢ao individual dos dois grupos de
respondentes, pois o nimero de respostas dos alunos foi de aproximadamente 7 para 1 (85%
maior), em relacdo ao numero de respostas dos professores. Na Tabela 3, efetuou-se o célculo
da média por fator. Tanto na percep¢do dos professores quanto aos alunos, o fator
Tempestividade foi o melhor avaliado e a Facilidade de uso o fator que recebeu a pior
avaliagdo. Conforme a média geral, na percep¢do de todos os respondentes a avaliagdo da
satisfagdo dos usudrios pode ser considerada baixa com o valor de 3,479, considerando os
valores positivos da escala entre 3 ¢ 5 pontos.

Tabela 3 — Média dos fatores relacionado a todos os respondentes.

Professores Alunos Todos

CONTEUDO 3218 3,605 3,556
PRECISAO 3,085 3,477 3,427
FORMATO 3,255 3,528 3,494
FACILIDADE DE USO 2,888 3,279 3,230
TEMPESTIVIDADE 3,309 3,655 3,612
GERAL 3,151 3,509 3,479

Finalizando esta etapa de anélise, observando a Tabela 2, verifica-se uma varidncia mais
alta nos itens E1 e E2 do fator Facilidade de uso. A variancia e o desvio padrao sao medidas
de dispersdao dos dados. Uma varidncia mais alta indica que os dados tendem a estar mais
dispersos. Analisando os dados dos alunos com relagdo aos dos professores, conclui-se que a

dispersao ¢ ocasionada mais devido as respostas dos alunos.

4 CONCLUSOES

O Instituto Federal Catarinense implantou o SIGAA com intuito de melhorar a
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padronizagdo, eficiéncia e eficdcia dos processos administrativos e académicos. A

implantag¢ao do sistema SIGAA na institui¢ao foi considerada pela Alta Administragdo como
estratégica para a gestdo das atividades de ensino, pesquisa e extensdo na instituicdo. No
entanto, desde o inicio da implantagdo em abril de 2014, o sistema ndo passou por nenhum
processo de avaliagdao do nivel da satisfacao do usuério.

Levando em conta a importancia estratégica do sistema para a Gestao, a presente pesquisa
buscou avaliar a satisfacdo dos usudrios percebida na utilizacdo de um Sistema (SIGAA)
implantado no IFC. Os usudrios abordados na pesquisa foram os professores e alunos do IFC,
que utilizam o sistema diariamente para as atividades académicas e administrativas. Obteve-se
744 respostas ao questionario aplicado, sendo 94 de professores € 650 de alunos.

A avaliacdo foi realizada com base no modelo proposto por Doll e Torkzadeh (1988), o
qual estabelece que o nivel de satisfacdo do usudrio ¢ um fator de segunda ordem composto
por cinco fatores subjacentes: Conteudo, Precisdo, Formato, Facilidade de wuso e
Tempestividade. O instrumento de investigacdo (questiondrio) compreende 12 perguntas.

O instrumento obteve um bom nivel de confiabilidade com valor Alfa de Cronbach (0,94).
Ele também foi submetido a analise fatorial confirmatéria, onde as cargas fatoriais indicaram
bons indices de consisténcia e adequacao do modelo.

Os resultados da analise estatistica demonstraram que a percep¢ao dos usuarios com 0s
fatores Conteudo (relacionado como as informagdes podem ser extraidas do sistema),
Formato (disposi¢do com que as informagdes sdo fornecidas ou acessadas) e Tempestividade
(nivel de atualizacdo e disponibilizagdao das informagdes) indicaram um nivel moderado de
satisfacdao. Por outro lado, o fator Precisao (nivel de exatidao das informag¢des produzidas pelo
sistema) indicou um nivel de indiferenca, e o fator Facilidade de uso (aspectos operacionais
do sistema) os resultados indicaram insatisfagdo por parte dos usuarios.

Conclui-se com base na média geral dos dados de 3,479, considerando os valores
positivos da escala entre 3 e 5 pontos, que o nivel de satisfacdo dos usudrios quanto ao
sistema SIGAA ¢ baixo, indicando a necessidade de estratégias para mitigar as
inconformidades e prover melhorias. Contudo, ndo foram analisadas as estratégias de
implantacdo, nivel de treinamentos, materiais de apoio e nivel de suporte ao usuario. As
pesquisas estudadas na revisao de literatura indicam que estes € outros insumos podem
influenciar na percepcao da satisfacdo dos usudrios.

Apesar das limitagdes: a) tamanho da amostra, 744 respondentes para um universo de

11.920 usuarios, que poderia reduzir as margens de erros apurados, melhorando os resultados;



14
e b) ndo terem sido analisados outros insumos que possam influenciar a percepcao da

satisfacao dos usudrios. A pesquisa se demonstrou valida e o modelo adequado para mensurar

o nivel de satisfagdo dos usuarios de um SIG.
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