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Satisfacdo do Usuario de Sistema de Informag¢ao Académica: Pesquisa com
Utilizagao de Indicadores Formativos

n o«

O presente estudo teve como objetivo verificar se as dimensdes “qualidade do sistema”, “qualidade
da informacgdo”, “qualidade do servigo” e “utilidade percebida” do sistema de informacgao académica
exercem impacto positivo sobre a satisfagdao do usudrio. A pesquisa foi realizada em uma instituicao
de ensino superior do municipio de Duque de Caxias, que é reconhecida pela grande relevancia
econdmica e social em toda a regido da Baixada Fluminense. Para tanto, foi conduzida pesquisa de
survey, utilizando questionario estruturado com cinco opg¢des de resposta do tipo Likert. Os dados
foram tratados com modelagem de equagdes estruturais, utilizando minimos quadrados parciais e
considerando indicadores formativos no modelo hipotético de sistema de informag¢dao académica.
Como resultado, as hipdteses do estudo foram confirmadas, ja que as estimativas dos parametros
dos caminhos de cada construto em relagdo a satisfacdo do usuario apresentaram significancia

estatistica.

Palavras-Chave: sistema de informagdo académico; modelagem de equagdes estruturais; indicadores
formativos.

Keywords: academic information system; structural equation modeling; formative indicators.

Academic Information System User Satisfaction: Survey Using Formative Indicators

This study aimed to verify if the dimensions "system quality", "quality of information", "quality of
service" and "perceived usefulness" of academic information system have a positive impact on user
satisfaction. The survey was conducted in a higher education institution in the city of Duque de
Caxias, which is recognized by the great economic and social importance in the whole region of
Baixada Fluminense. For this, survey research was conducted using a structured questionnaire with
five response options Likert. The data were analyzed with structural equation modeling using partial
least squares and considering formative indicators in the hypothetical model of academic
information system. As a result, the study hypotheses were confirmed, since the estimates of the
parameter of each construct paths, in relation to user satisfaction, were statistically significant.

1. Introducgao

A gestdo de sistemas de informacao (Sls) e sua insercao na estratégia corporativa sdo
fatores-chave no desenvolvimento de valor agregado e de vantagem competitiva para as
organizacdes (SILVA, 2001). Para Oliveira et al. (2013), por ser a informacdo elemento de
fundamental importancia para as organizacbes, a énfase dada ao seu gerenciamento
determina mudancgas no processo de tomada de decisdo e permite melhor posicionamento
no espago competitivo.

Com o avanco das tecnologias e o aumento crescente da complexidade do fluxo
informacional em todas as instdncias na sociedade, os Sls evoluiram e se desenvolveram.
Com o surgimento dos computadores, esses sistemas passaram a ter rapidez, agilidade e
flexibilidade para receber, para processar e para transformar dados em informacdo com
eficiéncia e eficacia. Os anos recentes assistiram a enorme disseminacdo e ao
desenvolvimento das tecnologias da informacdo (TIs) no ambiente das organizacoes
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(SANTOS, 2006). De acordo com Cavalcante Neto e Dornelas (2014), o uso das TIs vem
causando transformacfes cada vez maiores no ambiente organizacional, visando a maior
capacidade competitiva e a evolucdo no seu ambiente de negdcios. Nesse contexto, as
organizacgdes utilizam Sls e tornam-se dependentes de tais sistemas (SANTOS, 2006), ja que a
qguantidade de dados e a necessidade de processamento os tornam imprescindiveis.
Consequentemente, surge a necessidade de se avaliarem os beneficios oferecidos por esses
sistemas, no ambito de uma funcado gerencial (ROSINI; PALMISANO, 2012).

Com a disseminacdo de Sls computacionais em varias instancias da sociedade, o
computador se tornou ferramenta efetiva em diversas areas do conhecimento, para uso
tanto profissional nas organizagdes como pessoal (ROSINI; PALMISANO, 2012), e o perfil do
usuario passou abranger uma enorme variedade de caracteristicas no que se refere a classe
social, a idade e ao género. Dessa forma, pode-se afirmar que a grande maioria da
populacdo é usuaria de Sl, pois essas tecnologias estdo presentes na vida dos individuos
(ROSINI; PALMISANO, 2012). De acordo com Morais e Tavares (2011), a Tl tem influenciado a
vida das pessoas, alterando aspectos em suas relagdes sociais, profissionais e nos processos
organizacionais.

Assim como qualquer organizacdo, as instituicdes de ensino também precisam de Sls
gue as auxiliem no gerenciamento de informagdes necessarias a gestdo. Estas instituicoes
utilizam, para isso, os sistemas de informag¢do académica (SlAs), que, segundo Silva (2012),
sdo a base para a boa gestdo de uma universidade. O presente estudo se insere nesse
contexto, buscando avaliar a percepc¢do dos usuarios do SIA de uma instituicdo de ensino
superior (IES) localizada na regido da Baixada Fluminense, no estado do Rio de Janeiro.

2. Referencial Tedrico

Apesar de o conceito de S| ndo se restringir a tecnologia da informatica, essa
diferenciacdo ainda causa alguma confusdo, principalmente em relagdo aos limites da area
de Sls. Para Rodrigues Filho e Ludmer (2005), a area de Sl tem se caracterizado como campo
fragmentado e multifacetado, que se apropria de varias perspectivas tedricas. Ele se ocupa
de questbes e de reflexdes derivadas de disciplinas como sociologia, economia e psicologia
guando faz analises sob o ponto de vista do comportamento, e de disciplinas como ciéncias
da computacdo, pesquisa operacional e ciéncias da administracdo, nas abordagens técnicas
(SOARES JUNIOR; QUINTELLA, 2005).

Laudon e Laudon (2010) definem SI como um conjunto de componentes inter-
relacionados que coletam, processam, armazenam e distribuem informagdes, com o
objetivo de apoiar a tomada de decisGes, a coordenagdo e o controle da organizacdo. Para
esses autores, os Sls também auxiliam gerentes e trabalhadores em geral a analisar
problemas, a visualizar assuntos complexos e a criar novos produtos (LAUDON; LAUDON,
2010). Stair e Reynolds (2011) conceituam SI como um conjunto de elementos inter-
relacionados que coletam, manipulam e disseminam dados e informacgdes, proporcionando
mecanismo de retroacdo com a finalidade de atender a um objetivo. Batista (2012, p.30)
define SI como “todo e qualquer sistema que apresente dados ou informacdes de entrada
gue tenham por fim gerar informacgoes de saida para suprir determinadas necessidades”.
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Conceito parecido tem sido relacionado a Tl. Para Batista (2012, p. 79), “tecnologia
da informacdo é todo e qualquer dispositivo que tenha a capacidade para tratar dados e/ou
informacgdes, tanto de forma sistémica como esporadica, independentemente da maneira
como é aplicada”. Pode-se entender o conceito de S| como mais abrangente, sendo a Tl uma
parte desse sistema.

De acordo com Souza et al. (2012), atualmente, com o mercado cada vez mais
competitivo, o acesso a informacgdes acuradas e tempestivas auxiliam fortemente a tomada
de decisGes. Neste sentido, na busca de meios confidveis para se obterem tais informacdes,
dentre as ferramentas utilizadas pelos gestores destacam-se os Sls (SOUZA et al., 2012).

2.1. Avaliagao de sistemas de informacao

Como qualquer ferramenta gerencial, os Sls precisam ser avaliados continuamente.
No entanto, ainda ndo existe um consenso em relagdo ao que pode ser identificado como
sucesso em SIs (SANCHEZ; CRUZ; AGAPITO, 2012). N3o é trivial o estabelecimento de
critérios e de parametros de avaliacdo de Sl, em func¢do de aspectos comportamentais e a
ocorréncia de situa¢Ges intangiveis (SOUZA et al., 2012). De acordo com Fontes Filho e
Naves (2014), o problema de avaliar a efetividade de Sl foi reconhecido como um desafio ha
mais de 30 anos. De qualquer forma, a avaliacdo de sucesso de Sl tem sido tema muito
estudado recentemente (MACHADO-DA-SILVA, 2013; SILVA; DIAS, 2007). Campos (2012)
afirma que a avaliacdo dos processos envolvidos na implementacdo e na utilizacdo de Sl é de
extrema relevancia, em funcdo do volume de recursos financeiros, de pessoal e de tempo
utilizados no seu desenvolvimento e na sua implementacdo. Machado-da-Silva (2013)
sustenta que a avaliacdo de qualidade dos Sl é necessaria para que se possa verificar quanto,
dos investimentos em TI, esta sendo satisfatorio. Geralmente o objetivo de avaliagcdo de Tl e
de Sl diz respeito aos investimentos em ambos relacionados aos custos, aos beneficios e aos
riscos dentro de uma organizagao, que precisam ser gerenciados, organizados e controlados
de forma eficaz e eficiente (JONGSAGUAN; GHONEIM, 2013).

Para Souza et al. (2012), o objetivo de se fazer uma analise do Sl implementado é
detectar possiveis erros que possam comprometer a disseminacdo das informacgGes usadas
no processo decisorio, ja que ndo se pode afirmar que os Sls sempre serdo capazes de
disponibilizar todas as informacOes necessarias. Dessa forma, a meta da avaliacdo do Sl é
identificar se os objetivos alcancados pelo sistema estdo satisfazendo as metas da
instituicdo, permitindo identificar problemas e oportunidades ndo revelados e observar se o
sistema esta realizando suas fung¢des e atendendo a demanda dos usudrios (SOUZA et al.,
2012). Para esses autores, existem diferentes formas de se avaliar um SI. Uma delas é a
partir da qualidade das informacGes geradas. Outra forma é com base no método de Analise
Centrada no Trabalho, que se baseia na avaliacdo dos Sls com foco no trabalho a ser
realizado. Outra é baseada na analise de duas variaveis: facilidade de utilizacdo e utilidade.
Uma quarta forma é avaliar um Sl considerando a relagdo custo-beneficio. E, por fim, pode-
se avaliar um Sl sob a perspectiva do usuario, procurando medir seu contentamento ou sua
satisfacdo (SOUZA et al., 2012).
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2.2. Sistemas de informagdo baseados na world wide web

A tecnologia da World Wide Web (WWW) — ou tecnologia Web - foi desenvolvida no
inicio da década de 1990, e tinha, como primeiro objetivo, criar um ambiente em que fosse
possivel trabalhar melhor em grupo a partir da organizacao das informacgGes disponiveis na
Internet por meio de hipertexto (DIAS; SANTOS, 2013). Para Salm Junior (2012), em quase
duas décadas a WWW se tornou um dos mais revolucionarios adventos da sociedade
contemporanea. Para Carneiro et al. (2010), a revolucdo iniciada pela tecnologia Web tornou
a Internet um dos principais meios de comunicag¢do da atualidade.

Com o passar do tempo, a tecnologia Web se desenvolveu e se popularizou em todo
o mundo, sendo comumente confundida com a proépria internet. Com a utilizacdo da Web, o
sistema pode ser utilizado remotamente, bastando que o usudrio tenha um computador
com acesso a internet. Para CARNEIRO et al. (2010), o surgimento da Web permitiu que a
internet se instalasse nas empresas e nos lares de pessoas em todo o mundo, e serviu de
plataforma para novas aplicacdes em varias areas, como jornalismo on-line, home banking,
suporte ao ensino e varios outros. De acordo com Fernandez, Insfran e Abrahdo (2011), as
aplicacoes Web sdo atualmente a base para negdcios e para troca de informacdo, e sdo os
meios iniciais para apresentar produtos e servicos para clientes em potencial. Essas
aplicacdoes também sdo utilizadas pelos governos para disseminar informagées relevantes
aos cidaddos. A facilidade ou a dificuldade que os usuarios experimentam com as aplicacoes
Web determinam o seu sucesso ou o seu fracasso (FERNANDEZ; INSFRAN; ABRAHAO, 2011).

2.3. Sistemas de informagdo académica (SIAs)

SIAs sdo sistemas que, normalmente, disponibilizam funcionalidades de controle
relacionadas a dados cadastrais de discentes, de docentes, de cursos e de acesso a
informacbes e a a¢cbes de disciplinas, de requisitos, de oferta de turmas, de matricula de
discentes, de lancamento de notas pelos docentes, de histérico escolar, e varias outras
funcionalidades que auxiliam a administracdo de uma instituicdo de ensino (CARVALHO et
al., 2012). Estas facilidades também permitem, ao aluno, maior agilidade em sua interacao
com a instituicdo, com o curso e com os professores, j4 que podem ser acessados via
internet, por meio dos portais das instituicdes.

Com a disponibilizacdo de servicos via internet, as universidades tém encontrado
maior facilidade em fornecer recursos de informacdo e apoio administrativo aos servicos de
educacdo, que foram simplificados e individualizados de forma segura, consistente e
personalizada. Além disso, é possivel, para os administradores, acessar uma grande
qguantidade de informacdo unificada e concentrada, e, simultaneamente, gerir essa
informacdo (LEE; CHOI; JO, 2009).

De acordo com Lee, Choi e Jo (2009), os portais tém atraido grande interesse entre as
universidades, pois sdo considerados fonte de superioridade competitiva. Segundo esses
autores, isso ocorre porgue as universidades desejam projetar a impressdo de que oferecem
melhores servigcos e também se sobressair no campo da Tl (LEE; CHOI; JO, 2009).
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Atualmente, segundo Janissek, Peixoto e Bastos (2013), é grande a necessidade de se
desenvolverem e de se aperfeicoarem praticas e instrumentos de gestdo universitaria que
coletem e que sistematizem informacGes de forma confiavel, e que permitam acdo dos
gestores mais efetiva e focada. Nos anos recentes, varias transformagbes ocorreram na
sociedade e nas organizagdes, como as IES, que passaram por importantes alteragées nos
processos de gerenciamento de suas informacdes (SENGER; BRITO, 2005).

De acordo com Lima (2006), a utilizacdo de instrumentos que permitem maior
controle da vida académica de alunos tem encontrado apoio das administracoes
académicas, preocupadas em facilitar a verificacdo de o que se passa nas instituicGes. A
necessidade que as IES tém de utilizar as novas tecnologias ocorre em funcdo da grande
guantidade de informacdo que precisa ser acessada, coletada, filtrada, processada e
analisada pelos gestores (SENGER; BRITO, 2005). A adogdo das novas tecnologias tem sido,
no entanto, de acordo com Reis, Pitassi e Bouzada (2012), um dos maiores desafios das IES.

Queiroz et al. (2012) argumentam que a universidade é um ambiente no qual muitas
pessoas tém pouco tempo para desenvolver atividades. Dessa forma, o uso de ferramentas
tecnolégicas facilita o cotidiano das pessoas, promovendo o acesso a informacdo e
contribuindo para a comunicacdo entre alunos e professores (QUEIROZ et al., 2012). De
acordo com Silva (2012), no ambito das IES observa-se que o crescente uso de SIA facilita o
controle administrativo nessas instituicdes. Para esse autor, o SIA apresenta caracteristicas
fundamentais ao controle dos processos administrativos e gerenciais de gestdo académica.
No entanto, ainda segundo esse autor, a utilizacdo dos SIAs ndo alcanca as reais
necessidades dos docentes e discentes envolvidos (SILVA, 2012). Lee, Choi e Jo (2009)
afirmam que a elevagcdo do numero de universidades que oferecem servico via portal
académico ampliou a relevancia, enquanto tema de pesquisa, da avaliacdo de satisfacdo dos
usuarios com esse tipo de servico (LEE; CHOI; JO, 2009).

Logo, a relevancia da presente pesquisa se baseia na importdncia de se investigar a
satisfacdo do usuario de um sistema de informacdo no ambito de uma IES.

2.4. Modelo tedrico da pesquisa

A presente pesquisa € baseada no modelo proposto por Ainin, Bahri e Ahmad (2012)
em seu estudo sobre o desempenho de um portal governamental da area de educacgdo. Tal
modelo, por sua vez, foi desenvolvido com base no modelo de DelLone e McLean (2003),
qgue, segundo Machado-da-Silva (2013), € um modelo abrangente que pode ser utilizado na
avaliacdo de sucesso de Sls baseados em ambientes internet. Para Sanchez, Cruz e Agapito
(2012), dos modelos de avaliacdo de Sls propostos na literatura, o de Delone e MclLean
(2003) é um dos que mais se destacam, e é especialmente utilizado quando se pretende
avaliar sistemas que fazem uso intensivo de informacao.

A pesquisa de Ainin, Bahri e Ahmad (2012) analisou o desempenho do portal do
Fundo Nacional de Educacdo Superior do governo da Malasia. O estudo contempla trés
construtos (qualidade do sistema, qualidade da informacdo e qualidade do servico), os quais
foram introduzidos por DelLone e McLean (2003), bem como o construto utilidade percebida,
introduzido pela primeira vez no modelo de aceitacdo da tecnologia (DAVIS, 1989).
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A satisfacdo do usuario refere-se a interacdo entre ele e o préprio SI. Os autores
sustentam que sdo varios os estudos que avaliam o desempenho de portais na internet a
partir da perspectiva do usuario, o qual esta mais diretamente envolvido com o sistema, cuja
navegacdo com interface interativa possibilita que seja assumida mais responsabilidade
sobre suas a¢Ges. Dessa forma, a satisfacdo do usuario final serve como uma medida
substituta tangivel para determinar o desempenho de qualquer Sl (AININ; BAHRI; AHMAD,
2012). Os dados empiricos foram coletados por meio de questionario aplicado a alunos de
duas universidades da Malasia. O estudo mostrou que, em geral, os alunos estdo satisfeitos
com o desempenho do portal, no entanto houve uma possivel contradicdo, ja que a analise
de correlagdo mostrou forte relagdo entre os construtos e a satisfacdo do usuario, enquanto,
na analise de regressdo, apenas o construto Utilidade Percebida apresentou significancia
estatistica (AININ; BAHRI; AHMAD, 2012).

2.4.1. Variaveis latentes do modelo

As varidveis latentes que constam do modelo proposto por Ainin, Bahri e Ahmad
(2012) e utilizadas na presente pesquisa sao descritas a seguir:

Qualidade do Sistema: Esse construto refere-se as caracteristicas intrinsecas do
proprio sistema de processamento de informacdo. Sdo fatores técnicos importantes, que
abrangem atributos referentes a idealizacdo, ao planejamento e a implementacdo do
sistema, como facilidade de uso, velocidade de processamento, recursos necessarios, e
navegabilidade (MACHADO-DA-SILVA, 2013). Para Campos (2012), é uma dimensdo usada
para avaliar o modo como a informagdo é processada pelo sistema. Segundo Lee e Kozar
(2006), relaciona-se ao desempenho do sistema na entrega de informagGes. Gorla, Somers e
Wong (2010) consideram que representa a qualidade do prdprio sistema de processamento
de informacdo, que inclui o software e componentes de dados, e que é uma medida da
solidez técnica do sistema. A maioria das medidas utilizadas nesse construto sdo objetivas.

Qualidade da Informacdo: Ndo ha um consenso na literatura em relagdo ao conceito
de qualidade da informacdo, sendo considerada, muitas vezes, uma no¢ao vaga e imprecisa,
muito proxima do senso comum (OLETO, 2006). Para Sordi, Meireles e Grijo (2008), a
gualidade da informacdo tem sido tema complexo que gera muita controvérsia, inclusive no
meio académico, na area de ciéncia da informacdo, onde hd o consenso de que esse é um
assunto ainda incipiente, que necessita evoluir. McNab e Ladd (2014) afirmam que esse
construto é o mais importante dos Sls e concordam que ainda ndo existe uma definicdo
comum dessa dimensdo, que avalia a qualidade das saidas do sistema, ou seja, o conteldo
produzido, armazenado e disponibilizado pelo SI, e ndo na sua performance ou
funcionalidade técnica (CAMPQOS, 2012). Como a maioria das medidas dessa variavel é feita
do ponto de vista do usudrio da informacdo, ha nelas uma natureza subjetiva. Ge e Helfert
(2007), em sua revisao de pesquisas sobre qualidade da informacgdo, concluiram que uma
informacdo considerada de alta qualidade num contexto pode ser considerada de baixa
gualidade em outro contexto, bem como pode ser considerada de alta qualidade para uma
pessoa, e de baixa qualidade por outra pessoa. O mesmo ocorre se for alterada a
especificacdo em questdo. Para Lee e Kozar (2006), a qualidade da informacdo que o sistema
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produz e fornece é fator-chave para o sucesso do Sl, uma vez que as informacdes devem ser
relevantes, atualizadas e de facil compreensao.

Qualidade dos Servicos: Esta dimensao refere-se aos servicos necessarios a utilizagdo
do sistema, como treinamento e suporte. Com a dissemina¢cao do uso de terminais e de
redes de computadores a partir da década de 1980, os usuarios passaram a ter acesso direto
aos sistemas, sendo necessdria a interacdo com essas tecnologias para a realizacdo de suas
tarefas (MACHADOQO, 2007). Segundo Lima (2006), o advento da microinformatica fez com
gue aumentasse a responsabilidade da area de informatica nas organizacdes, que, além do
papel de construtora de sistemas, passou a se responsabilizar por uma variedade de
servicos, sendo consequentemente cobrada por sua qualidade. Dessa forma, os servicos de
treinamento e de suporte do usudrio passaram a ter importancia relevante nesse cenario,
podendo ser ofertados pelo proprio SI ou por outros meios, como telefone, e-mail e
pessoalmente.

Utilidade Percebida: Este construto faz parte do Modelo de Aceitacdo de Tecnologia
(TAM) de Davis (1989), que foi desenvolvido com o objetivo de investigar a aceitacdo de
novas tecnologias da informacdo. Utilidade percebida é definida como o grau em que uma
pessoa acredita que utilizar um sistema particular aumentaria seu desempenho de tarefas
(DAVIS, 1989) e, eventualmente, seu préprio nivel de satisfacdo (AININ; BAHRI; AHMAD,
2012). E construto frequentemente utilizado em estudos sobre a adocdo do SI (TSUI; TSUI;
SEE-TO, 2013). Para Souza et al. (2012), a utilidade percebida estad diretamente relacionada
ao resultado funcional do uso da tecnologia. Pode ser entendida como a tendéncia a usar ou
ndo uma tecnologia, com o objetivo de melhorar o desempenho. De acordo com Tsui, Tsui e
See-To (2013), quando os usuarios ganham experiéncia com o Sl, aumenta a utilidade
percebida em relagdo ao sistema.

Satisfacdo do Usuario: E considerada uma das medidas mais importantes na avaliacdo
de sucesso de Sls em geral (URBACH; SMOLNIK; RIEMPP, 2010). Campos (2012) afirma que
esta dimensdo é a medida mais utilizada em avaliacdo de Sls. Nesse sentido, determinar o
nivel de satisfacdo com o sistema e paralelamente identificar os fatores determinantes dessa
satisfacdo, € um bom caminho para melhorar a percepc¢ao dos usudrios de Sls, tornando essa
dimensdo crucial nos processos de analise de sucesso destes sistemas (CAMPQS, 2012). Al-
Debei, Jalal e Al-Lozi (2013) sustentam que a satisfacdo do usuario refere-se ao sentimento
de prazer ou de desprazer que resulta da agregacao de todos os beneficios que uma pessoa
espera receber a partir da interacdo com o Sl. Para Petter a McLean (2009), refere-se a
aprovacdo ou a simpatia por um Sl e sua saida. De acordo com Machado-da-Silva (2013),
esse construto mede a satisfacdo do usuario em relagdo ao conjunto de fatores do SI.

O modelo do presente estudo utiliza os construtos Qualidade do Servico, Qualidade
da Informacdo, Qualidade do Sistema e Utilidade Percebida, e busca identificar o impacto
deles no nivel de Satisfacdo do Usudrio (Figura 1).
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Figura 1 - Modelo tedrico da pesquisa

Qualidade do Servigo

A

Qualidade do Sistema Nivel de Satisfagao

do Usuario

Qualidade da Informagao

Utilidade Percebida

Fonte: Ainin, Bahri e Ahmad (2012).

3. Metodologia
3.1. O caso estudado

A IES objeto desta pesquisa localiza-se no municipio de Duque de Caxias, no estado
do Rio de Janeiro. Possui grande relevancia econdmica e social em toda a regido da Baixada
Fluminense e atualmente conta com cerca de 25 mil alunos em mais de 40 cursos de
graduacdo, espalhados em 12 unidades no estado do Rio de Janeiro. Os alunos da instituicdo
pesquisada utilizam o SIA para realizar uma série de acdes relacionadas a sua vida
académica, como: verificar notas e faltas; acessar materiais de aula disponibilizados pelos
professores; ver histérico escolar; consultar a grade do curso; realizar matricula em
disciplinas; e varias outras facilidades que, se ndo forem feitas por meio do SIA, necessitam
da presenca fisica e do contato pessoal em um departamento da instituicao.

3.2. Caracterizagao da pesquisa

A pesquisa foi realizada a partir da abordagem quantitativa, que entende que
opinides, problemas e informagdes podem ser mais bem entendidos quando traduzidos em
numeros (MICHEL, 2009). Quanto ao delineamento, foi conduzida pesquisa do tipo survey,
por ser uma ferramenta adequada a abordagem quantitativa. Nesse tipo de pesquisa, sao
solicitadas informacgdes a um grupo significativo de pessoas acerca do problema estudado,
para, em seguida, obter as conclusGes correspondentes dos dados coletados por meio de
analise quantitativa (GIL, 2008). Quanto aos fins, a pesquisa insere-se no conjunto de
pesquisas exploratdrias, que, de acordo com Gil (2008), tém o propdsito de proporcionar
familiaridade com um problema.

3.3. Populagdo e amostra

A populacdo da presente pesquisa refere-se a totalidade dos usuarios do SIA da IES
estudada, que o utilizam na condicdo de aluno de graduacdo. A amostra da pesquisa,
selecionada por conveniéncia, foi composta de 485 usuarios respondentes.
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3.4. Coleta de dados

Os dados foram coletados por meio de questionario estruturado com escala do tipo
Likert com cinco op¢des de resposta, instrumento importante para pesquisa de survey em
Ciéncias Sociais (MICHEL, 2009).

3.5. Variaveis latentes

Variaveis latentes, também chamadas de variaveis ndo observadas, variaveis ndo
mensuraveis, fatores ou construtos, sdo varidveis que ndo podem ser medidas diretamente,
mas podem ser medidas ou representadas por uma ou mais variaveis observadas, também
chamadas de variaveis manifestas ou indicadores (HAIR et al., 2009). O modelo utilizado no
presente estudo contém cinco variaveis latentes: QSIST refere-se a qualidade do sistema;
QINFO refere-se a qualidade da informacdo; QSERV refere-se a qualidade do servico; UTILP
refere-se a utilidade percebida; e SATIS refere-se a percepc¢ao de satisfacao.

3.6. Variaveis observadas

Variaveis observadas, manifestas ou indicadores referem-se ao valor observado ou
medido de um item ou de uma questdo especifica. SGo obtidas a partir de respostas a
guestdoes ou de alguma observacdo (HAIR et al., 2009). Raykov e Marcoulides (2006)
recomendam que sejam utilizados multiplos indicadores para cada varidvel latente,
preferencialmente mais que dois, com a finalidade de se obter uma imagem completa e
confidvel do construto. Esses autores lembram que ha casos em que uma Unica variavel
observada pode ser um bom indicador de uma varidvel latente, tal como o resultado de um
teste para medir a inteligéncia de uma pessoa. Todavia, segundo Hair et al. (2014), muito
raramente a medicdo de varidvel latente por uma Unica varidvel observada apresenta bom
resultado. De acordo com Hair et al. (2009), sempre que possivel devem ser usados quatro
indicadores.

Ao contrario do modelo original, constituido de construtos com indicadores
reflexivos, tipicos da teoria classica de mensuracdo e da analise fatorial (JARVIS; MACKENZIE;
PODSAKOFF, 2003), o presente estudo utilizou indicadores formativos que tém relagGes
causais das variaveis manifestas para a variavel latente - ou seja, os construtos sdo
combinacGes lineares de variaveis observadas (PREARO, 2013).

Sdo varios os autores que publicaram pesquisas recentemente nas quais identificam
o0 aumento do interesse por medidas com indicadores formativos na area de SI (CENFETELLI;
BASSELLIER, 2009; KIM, SHIN e GROVER, 2010; DIAMANTOPOQULQS, 2011; ALl et al., 2012).
Nesse sentido, o trabalho de Petter, Straub e Rai (2007) é importante, pois suscitou o debate
acerca da natureza das medidas utilizadas das pesquisas da area. De acordo com esses
autores, em geral os pesquisadores nao medem esforgos para justificar e para provar as
relagGes entre construtos (modelo estrutural), mas ddo pouca importancia as relagdes entre
indicadores e construtos (modelo de mensuracdo). Dessa forma, as pesquisas em SI
assumem, como padrdo, que a relagcdo entre construto e indicador é reflexiva, quando
muitas vezes é formativa (PETTER; STRAUB; RAI, 2007). Apds analise de volumes completos
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de dois periddicos cientificos da area de Sl ao longo de trés anos, Petter, Straub e Rai (2007)
identificaram um numero significativo de artigos que especificava erroneamente construtos
formativos como construtos reflexivos.

3.7. Diagrama de caminho

No diagrama de caminho o modelo hipotético de equagbes estruturais é
representado visualmente, exibindo o conjunto de relacdes entre os construtos do modelo
(HAIR et al., 2009). As setas retilineas representam relacGes de dependéncia, apontando da
varidvel preditora para a variavel dependente. Ja as setas curvas referem-se a correlagdo
entre construtos, sem causalidades, o que ndo ocorre no presente modelo. O diagrama de
caminho ilustra como as varidveis do modelo estdo relacionadas, facilitando a sua leitura
(VIEIRA; RIBAS, 2011). As variaveis latentes sdo representadas por elipses (ou circulos) e as
varidveis observadas sdo representadas por retangulos (ou quadrados) que sdo conectados
por flechas (VIEIRA, 2003) (ver Figura 2).

Figura 2 - Diagrama de caminho (modelo tedrico da pesquisa)

| Qsist1

| Qsist2

| Qsist3

| Qsist4

| Qinfo1

| Qinfo2
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Nivel de Satisfacao
do Usuario
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| Qservi

| Qserv2

| Qsenv3

| Qserv4
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|
| Utilp3
|

Utilp4

Fonte: Elaboragdo prépria, adaptado de Ainin, Bahri e Ahmad (2012).
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3.8. Tratamento dos dados

Os dados foram analisados por meio da técnica de Modelagem de Equacdes
Estruturais (MEE), que, de acordo com Pilati e Laros (2007), possui origem hibrida, em
distintas areas do conhecimento: Biometria, Econometria e Psicometria. Apesar de ser
considerada nova, principalmente se comparada a analise fatorial e a regressao, a MEE tem
sido usada em varias areas, como Administracao, Biologia, Educacdo, Marketing, Psicologia,
Saude, Sociologia, entre outras (SILVA, 2006). No contexto brasileiro, desde meados da
década de 1990 houve aumento de interesse sobre a utilizacdo da MEE como estratégia de
analise de dados e de teste de modelos tedricos (PILATI; LAROS, 2007).

A MEE faz parte da segunda geracdo de analise multivariada (URBACH; AHLEMANN,
2010; LEE et al., 2011). Em contraste com as técnicas de primeira geracdo, como Analise
Fatorial, Andlise Discriminante ou a Regressdao Mdultipla, a MEE permite que pesquisador
considere simultaneamente as relagdes entre os varios construtos independentes e
dependentes (URBACH; AHLEMANN, 2010). O modelo completo da MEE compreende dois
componentes: modelo de mensuracdo e modelo estrutural. O modelo de mensuracao
especifica a relacdo das variaveis latentes com as suas varidveis observadas, e o modelo
estrutural identifica relagGes entre as variaveis latentes (VIEIRA, 2003).

Em relacdo as variaveis na MEE, elas sdo divididas em varidveis latentes e varidveis
observadas. Especificamente no caso das varidveis latentes, elas sdo subdivididas em
exogenas e endogenas (VIEIRA; RIBAS, 2011). Variaveis latentes enddgenas sdo dependentes
de outras varidveis dentro do modelo, enquanto varidveis latentes exdgenas ndo sdo
dependentes de quaisquer outras variaveis, sendo influenciadas apenas por variaveis fora do
modelo.

Segundo Urbach e Ahlemann (2010), sdo basicamente duas as abordagens gerais
para a MEE: uma com base em matriz de covariancia (em inglés, Covariance Structure Model
- CSM) e outra baseada em Minimos Quadrados Parciais (MQP) - em inglés, Partial Least
Square (PLS). A abordagem com base na matriz de covaridncia é a mais tradicional e mais
utilizada (ZWICKER; SOUZA; BIDO, 2008), sendo muitas vezes confundida com a propria MEE
(STEWART, 2008). A abordagem baseada em Minimos Quadrados Parciais, apesar de ser
contemporanea a baseada em covariancia, apenas recentemente passou a ter destaque na
literatura académica (ZWICKER; SOUZA; BIDO, 2008). Essas abordagens, segundo Zwicker,
Souza e Bido (2008), constituem-se de diferentes métodos para a estimacdo dos coeficientes
de mensuracdo e estruturais dos modelos.

3.8.1. MEE com base em minimos quadrados parciais

De acordo com Sarstedt et al. (2014a), a MEE fundamentada em MQP tornou-se uma
abordagem metodoldgica cada vez mais visivel na pesquisa da drea de negdcios. Para esses
autores, a MEE baseada em PLS pode vir a ser utilizada em processos que combinem
modelagem explicativa e preditiva, constituindo, assim, a terceira geracdo da analise
multivariada. E também identificada como abordagem baseada em componentes, pois
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estima parametros similares aos da analise de componentes principais com um modelo de
regressao multipla (HSU; CHEN; HSIEH, 2006).

O método, de acordo com Zwicker; Souza e Bido (2008), tem por base o estudo de
um sistema de relagdes lineares entre construtos, que é resolvido por partes (combinagcbes
de varidveis latentes e indicadores), por meio de regressoes interdependentes. O diagrama
como um todo é repartido em blocos e é estabelecida uma estimativa inicial do construto de
modo que os escores tenham varidncia unitaria (ZWICKER; SOUZA; BIDO, 2008). Dessa
forma, tenta obter as melhores estimativas de peso para cada um dos blocos — ou
componentes - de indicadores que correspondem a cada construto tedrico (LEE et al., 2011).

A abordagem PLS tem carater mais exploratério se comparada a abordagem CSM,
sendo considerada mais flexivel (ZWICKER; SOUZA; BIDO, 2008). Seu uso permite a utilizacdo
de modelos com indicadores tanto reflexivos como formativos. Indicadores reflexivos tém
relagcOes causais da variavel latente para as variaveis manifestas. Dessa forma, de acordo
com Henseler, Ringle e Sinkovics (2009), presume-se que cada uma das varidveis manifestas
em um modelo seja gerada como uma funcdo linear de sua variavel latente mais o residuo —
ou erro. Dito de outra forma, os indicadores reflexivos sdo causados pela variavel latente e
representam uma manifestacdo do construto (PREARO, 2013). Os indicadores formativos
tém relagGes causais das varidveis manifestas para a variavel latente, ou seja, os construtos
sdo combinacgdes lineares de varidveis observadas (PREARO, 2013). Sarstedt et al. (2014b)
alertam que os construtos ndao sdo inerentemente reflexivos ou formativos por natureza,
pois o tipo de medicdo depende do conceito do construto, do objetivo da pesquisa e do
papel do construto no modelo.

De acordo com Gudergan et al. (2008), a literatura académica mostra uma énfase
inadequada em métodos estatisticos que possam auxiliar a avaliacdo de modelos
formativos. No entanto tem havido um interesse crescente em utilizacdo de indicadores
formativos em pesquisas de areas tdo diversas como pesquisa organizacional, estratégia,
marketing, qualidade de vida e SIs (DIAMANTOPOULQS, 2011). De acordo com Kim, Shin e
Grover (2010), o uso de medida formativa na area de Sl tem aumentado devido as
ferramentas estatisticas que podem testar esses modelos, como a MEE com base em PLS.

Segundo Prearo (2013) a questdo da “causalidade” do modelo, ou seja, a diferenca
entre os indicadores serem formativos ou reflexivos, altera a disponibilidade de indicadores
de qualidade do modelo. O uso da abordagem PLS com construtos reflexivos permite a
utilizacdo de alguns métodos para avaliagdo do modelo de mensuracdo. No entanto, indices
como Alfa de Cronbach, confiabilidade composta, validade convergente e validade
discriminante podem ser utilizados em construtos reflexivos, mas ndo em construtos
formativos (PREARO, 2013), ja que o pressuposto de medidas sem erros torna irrelevante a
guestdo da confiabilidade do indicador (HENSELER; RINGLE; SINKOVICS, 2009). De acordo
com Alves (2013) a validade de construtos formativos, em geral, é tema controverso.

Para Cenfetelli e Bassellier (2009) os pesos estimados dos indicadores formativos sao
analogos ao coeficiente Beta na regressdao mdultipla, e indicam a importancia relativa do
indicador na variavel latente. Dessa forma, seus pesos estimados devem ser significativos
(HENSELER; RINGLE; SINKOVICS, 2009). Segundo Petter, Straub e Rai (2009), em construtos

Revista ADM.MADE, Rio de Janeiro, ano 14, v.18, n.3, p.97-121, setembro/dezembro, 2014.

@) e |



André Luis F. Duarte, Paulo Roberto da C. Vieira e Antonio Carlos M. da Silva 110

com indicadores formativos o foco deve recair sobre os pesos de cada medida, e ndo nas
cargas, que sao utilizadas em construtos reflexivos. Para Duarte (2005), em construtos com
indicadores formativos deve-se analisar o valor dos pesos, a andlise de multicolinearidade e
a significancia estatistica dos pesos.

Quanto a multicolinearidade, essa é uma propriedade indesejdvel nos modelos
formativos, pois causa dificuldades nas estimagGes e pode gerar a presenca de indicadores
nao significantes (DIAMANTOPOULOS; RIEFLER; ROTH, 2008). Pode-se medir a colinearidade
utilizando-se o Fator de Inflagdo de Variancia (FIV) - em inglés, Variance Inflation Factor (VIF)
- que é o inverso da Tolerancia Estatistica (CENFETELLI; BASSELLIER, 2009). Ndo ha consenso
na literatura em relagdo a um valor minimo aceitdvel para o FIV (PREARO, 2013).
Diamantopoulos e Siguaw (2006) sugerem 3,3 para indicadores formativos, enquanto Hair et
al. (2014) advogam que valores acima de 5 representam problemas pontuais de
colinearidade.

4. Analise dos Resultados

Como ja citado, a amostra da pesquisa constituiu-se de 485 respondentes, alunos de
graduagdo que utilizam o SIA. Desse total, 281 (o equivalente a 57,9% da amostra) sdo do
sexo masculino e 204 (o equivalente a 42,1% da amostra) do sexo feminino (Grafico 1).

Grafico 1 - Género dos respondentes — Distribuicao % em relagdo ao total da amostra

B Masculino

B Feminino

Fonte: Elaboragdo prépria.

Em relagdo a faixa etdria, houve predominancia de respondentes com menos de 25
anos, que totalizaram 288 (o equivalente a 59,4% da amostra), seguido por respondentes
entre 25 e 35 anos (o equivalente a 33,6% da amostra) e apenas 34 respondentes (o
equivalente a 7% da amostra) com idade maior que 35 anos (Grafico 2).
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Grafico 2 - Faixa etdria dos respondentes — Distribuicdo % em relacdo ao total da amostra

, 7,0%

B Menos de 25 anos
B Entre 25 e 35 anos

Mais de 35 anos

Fonte: Elaboragdo propria.
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Apds o uso da estatistica descritiva, cujo objetivo era apresentar o perfil dos
respondentes da pesquisa, foi utilizado o software SPSS na versdo 17.0 para a analise dos
dados. Preliminarmente, foi analisada a distribuicdo dos dados coletados, por meio dos
testes Kolmogorov-Smirnov e Shapiro-Wilk. Nesses testes percebe-se que, para todos os
indicadores analisados, a hipdétese nula (Ho) de normalidade dos dados é rejeitada, ou seja,
os dados ndo possuem distribuicao normal (ver Tabela 1).

Tabela 1 - Testes para verificagao de normalidade

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estatistica IiGbr::sta(:jZ Significancia | Estatistica IiGbr::sta(:jZ Significancia
Qsistl ,305 485 ,000 ,833 485 ,000
Qsist2 ,322 485 ,000 ,825 485 ,000
Qsist3 ,311 485 ,000 ,841 485 ,000
Qsist4 ,236 485 ,000 ,860 485 ,000
Qinfol ,287 485 ,000 ,855 485 ,000
Qinfo2 ,342 485 ,000 ,814 485 ,000
Qinfo3 ,274 485 ,000 ,855 485 ,000
Qinfo4 ,326 485 ,000 ,813 485 ,000
Qservl ,235 485 ,000 ,873 485 ,000
Qserv2 ,249 485 ,000 ,887 485 ,000
Qserv3 ,225 485 ,000 ,890 485 ,000
Qserv4d ,184 485 ,000 ,908 485 ,000
Utilpl ,357 485 ,000 ,773 485 ,000
Utilp2 ,372 485 ,000 ,772 485 ,000
Utilp3 ,355 485 ,000 ,796 485 ,000
Utilp4 ,311 485 ,000 ,846 485 ,000
Satisl ,294 485 ,000 ,844 485 ,000
Nota ,182 485 ,000 ,931 485 ,000

Fonte: Elaboragdo prépria.
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O fato de os dados coletados ndo apresentarem distribuicdo normal foi um dos
motivos que fundamentaram o emprego da MEE com base em MQP.

4.1. Avaliagdo do modelo

A anadlise exploratéria do modelo proposto, considerando os indicadores dos
construtos como formativos, foi realizada, conforme ja citado, por meio da técnica de MEE
com abordagem MQP. Essa abordagem dispensa a necessidade de os dados exibirem
distribuicdo normal e aceita a utilizacdo de construtos com indicadores formativos. A decisdo
para empregar MEE com MQP foi alicercada nos fatos de que estudo conduzido por Duarte
(2014) atestou a inadequacdo do ajustamento global do modelo, quando se emprega MEE
baseada em matriz de covariancia, e com estimagdo por maxima verossimilhanca, em razao
da inexisténcia de normalidade multivariada; e de que existe a possibilidade de os
indicadores serem formativos, segundo advoga Duarte (2014) nas conclusGes de sua
pesquisa. Nesse sentido, a analise seguiu o recomendado por Duarte (2005), ou seja, foram
avaliados o valor dos pesos, a multicolinearidade e a significancia estatistica dos pesos. Para
a analise dos dados foi utilizado o software WarpPLS na versao 4.0

Em relacdo aos pesos de regressdo dos indicadores, que representam a importancia
relativa da variavel observada na variavel latente, todos apresentam valores positivos e tém
significancia estatistica (P value menor que 0,001). J4 o VIF dos indicadores, que mede a
colinearidade, apresenta valores abaixo de 1,43, que é o patamar mais conservador
encontrado na literatura para esse indice (BIDO et al., 2010) (ver Tabela 2).

Em relacdo aos indicadores formativos mais importantes, a partir dos pesos, podem-
se destacar as maiores contribuigdes para cada construto.

Em relacdo ao construto QSIST (Qualidade do Sistema), o indicador mais importante
foi o Qsist2 (Informagdes necessarias sdo encontradas com o minimo de cliques), seguido
pela variavel Qsist3 (O acesso as paginas é feito de forma rapida).

No construto QINFO (Qualidade da Informacdo) os indicadores mais importantes
foram Qinfo2 (As informac&es disponiveis no sistema sdo faceis de entender), seguido por
Qinfol (As informacgdes disponiveis no sistema sdo completas).

No construto QSERV (Qualidade do Servico), o indicador Qservl (A equipe de suporte
tem conhecimento para fazer seu trabalho de forma eficaz) apresentou maior peso, seguido
por Qserv3 (Esta disponivel no sistema a forma de contato com o suporte).

No construto UTILP, os valores dos pesos se mostraram muito préximos entre si,
tendo os dois indicadores mais importantes o0 mesmo valor. Utilp1 (E facil acessar o sistema)
e Utilp3 (A sequéncia para realizar operacdes é clara) foram os mais importantes e
apresentaram o mesmo valor.
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Tabela 2 - Valores de peso, P Value e VIF
QSIST QINFO QSERV UTILP SATIS Tipo SE Pvalue VIF WLS ES

Qsistl 0,358 0,000 0,000 0,000 0,000 Form 0,040 <0,001 1,197 1 0,238
Qsist2 0,413 0,000 0,000 0,000 0,000 Form 0,040 <0,001 1,333 1 0,316
Qsist3 0,368 0,000 0,000 0,000 0,000 Form 0,040 <0,001 1,225 1 0,251
Qsist4 0,324 0,000 0,000 0,000 0,000 Form 0,040 <0,001 1,125 1 0,195
Qinfol 0,000 0,414 0,000 0,000 0,000 Form 0,040 <0,001 1,366 1 0,312
Qinfo2 0,000 0,435 0,000 0,000 0,000 Form 0,040 <0,001 1,414 1 0,345
Qinfo3 0,000 0,292 0,000 0,000 0,000 Form 0,040 <0,001 1,089 1 0,155
Qinfo4 0,000 0,322 0,000 0,000 0,000 Form 0,040 <0,001 1,112 1 0,189
Qservl 0,000 0,000 0,414 0,000 0,000 Form 0,040 <0,001 1,140 1 0,284
Qserv2 0,000 0,000 0,38 0,000 0,000 Form 0,040 <0,001 1,112 1 0,247
Qserv3 0,000 0,000 0,392 0,000 0,000 Form 0,040 <0,001 1,114 1 0,254
Qservd 0,000 0,000 0,360 0,000 0,000 Form 0,040 <0,001 1,089 1 0,215
Utilpl 0,000 0,000 0,000 0,363 0,000 Form 0,040 <0,001 1,280 1 0,262
Utilp2 0,000 0,000 0,000 0,342 0,000 Form 0,040 <0,001 1,235 1 0,233
Utilp3 0,000 0,000 0,000 0,363 0,000 Form 0,040 <0,001 1,283 1 0,263
Utilp4 0,000 0,000 0,000 0,349 0,000 Form 0,040 <0,001 1,253 1 0,242
Satisl 0,000 0,000 0,000 0,000 1,000 Form 0,040 <0,001 0,000 1 1,000

Fonte: Elaboragdo propria.

Os valores apresentados nessa analise indicam uma grande possibilidade de que os
indicadores dos construtos do modelo devam ser caracterizados como formativos, e ndo
como reflexivos.

5. Conclusao

Os Sls estdo disseminados em toda a sociedade, fazendo parte do cotidiano das
pessoas em varias instdncias de suas vidas. E uma area complexa, multidimensional e
interdisciplinar, o que faz com que as abordagens utilizadas em seu estudo também devam
ter tais caracteristicas. Ndo por acaso, sdo varios os modelos sugeridos e encontrados na
literatura que se propdem a avaliar os SI.

O presente estudo propos verificar o impacto dos construtos “qualidade do sistema”,
“qualidade da informacdo”, “qualidade do servico” e “utilidade percebida” na satisfacdo do
usuario de sistema de informacdes académica de uma IES. Para tal, foi utilizado um modelo
de avaliacdo de Sl encontrado na literatura, porém com a utilizacdo de construtos com

indicadores formativos e ndo reflexivos.

A amostra da pesquisa, conforme ja citado, foi selecionada por conveniéncia, o que
se traduz em uma limitacdo do estudo. Possivelmente dados coletados a partir de uma
amostra probabilistica apresentassem distribuicdo normal. No entanto, algumas
consideracgOes relacionadas as caracteristicas da pesquisa sdo pertinentes e objetivam ajudar
o entendimento dos dados analisados.
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A amostra utilizada na pesquisa apresentou faixa etaria prioritariamente jovem.
Pouco menos de 60% da amostra possui menos de 25 anos e apenas 7% possui mais de 35
anos. Visto de outra forma, 93% da amostra possui 35 anos ou menos. Ou seja, sdo
individuos considerados “nativos digitais”, que provavelmente ja tém experiéncia com a
utilizacdo de Sls, pois vivenciaram o boom da internet e cresceram num mundo
informatizado, permeado de dispositivos conectados as tecnologias da informacdo e da
comunicacado. Esta caracteristica é de fundamental importancia ao se pesquisar a satisfacdo
do usudrio com SI.

Na andlise realizada, o construto Qualidade do Sistema teve, como principais
indicadores, as duas varidveis observadas relacionadas as questdes de praticidade, de
agilidade e de economia de tempo (“Informacdes necessarias sdo encontradas com o
minimo de cliques” e “O acesso as paginas é feito de forma rapida”). As outras duas varidveis
observadas, menos importantes, remetem a instrugdes sobre como usar o sistema e a
facilidade em corrigir erros causados pelo proprio usuario (“As instrucdes sobre como usar o
sistema est3o disponiveis” e “E facil consertar os erros causados por mim quando utilizo o
sistema”). Nesse ponto, a faixa etaria da amostra certamente teve impacto nas respostas,
pois, conforme ja citado, esses individuos provavelmente possuem familiaridade com Sls,
ndo precisando, em sua maioria, de instrucGes para usar o sistema, e talvez ndo tenham
causado erros que precisassem de correcdo. A literatura identifica que a dimensdo da
qualidade do sistema engloba o desempenho na entrega da informacdo, incluindo a
facilidade de uso e a performance do sistema. No entanto, é possivel que, quanto mais os
usuarios estejam familiarizados com os sistemas, com suas linguagens e com suas interfaces,
mais importancia seja dada a performance e a agilidade no lugar de instru¢des sobre como
utiliza-lo.

No construto Qualidade da Informagdo, as duas variaveis observadas mais
importantes foram “As informagGes disponiveis no sistema sdo completas” e “As
informacdes disponiveis no sistema sdo faceis de entender”. Também nesse construto pode
ser observado que as variaveis mais importantes estdo relacionadas a ideia de praticidade e
de agilidade. As duas menos importantes relacionam-se a personalizacdo e a seguranca das
informacdes (“As informacdes disponiveis no sistema sdo personalizadas” e “As informacgbes
disponiveis no sistema sdao seguras”). Essas duas, consideradas menos importantes,
relacionam-se, possivelmente, a aspectos menos relevantes em um SIA. Ao contrario de um
sistema bancario, por exemplo, por meio do qual se realizam transagdes financeiras - o que
torna essencial a questdo de seguranca, um sistema académico ndo tem essa sensibilidade a
guestao de seguranca, uma vez que opera, do ponto de vista da seguranca, com dados
menos criticos. J& em relacdo a personalizacdo da informacdo, é provavel que essa
caracteristica seja entendida como algo 6bvio, ja que o aluno acessa o sistema para ver suas
notas, sua frequéncia, as disciplinas nas quais estd matriculado, e ndo teria sentido um
sistema académico que ndo oferecesse informacgOes personalizadas.

No construto Qualidade do Servico, os indicadores com maiores pesos foram “A
equipe de suporte tem conhecimento para fazer seu trabalho de forma eficaz” seguido por
“Esta disponivel no sistema a forma de contato com o suporte”. Nesse construto, os itens
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mais importantes referem-se ao conhecimento do pessoal do suporte e ao acesso ao
suporte.

Em relagcdo a Utilidade Percebida, todos os indicadores, de alguma forma,
relacionam-se a ideia de agilidade e de praticidade. Os dois indicadores mais importantes
apresentaram o mesmo peso. S3o eles “E facil acessar o sistema” e “A sequéncia para
realizar operacgGes é clara”. Vale ressaltar que os quatro indicadores apresentaram pesos
bem préximos entre si.

Em relacdo ao quinto construto do modelo completo, Satisfacdo do Usuario, cujo
impacto direto exercido pelos outros construtos foi o foco do presente estudo, é importante
destacar que sua mensuracao foi feita a partir de um Unico indicador, “Estou satisfeito com
o sistema”, e, em funcdo disso, pode ter sido inadequada. A utilizacdo de indicador Unico
para mensurar um construto ndo é recomendada na literatura e deve ter comprometido a
gualidade da mensuracao.

Para finalizar, a analise utilizada para avaliacdo do modelo considerou a possibilidade
de os indicadores dos construtos utilizados terem natureza formativa, ou seja, o indicador
exerce impacto na variavel latente, e ndo reflexiva, que é observada quando a variavel
latente influencia o indicador.

A discussdo sobre a natureza dos indicadores de construtos utilizados em pesquisas,
especificamente em SI, tem encontrado espaco nos periddicos cientificos da area. Alguns
autores postulam que sdo varias as pesquisas na area de Sl que erroneamente consideram
construtos formativos como reflexivos. Nesse sentido, cabe uma reflexdo acerca da natureza
dos construtos e de suas relagdes com os indicadores utilizados na pesquisa.

No caso da qualidade do sistema, se é a experiéncia do usuario com o rapido acesso
as paginas que ajuda a formar a percep¢do de que o sistema tem qualidade, entdo o
indicador deve ser entendido como formativo. Ao contrario, se o usuario considera o
sistema de qualidade e o fato de perceber como rapido o acesso as paginas ser um reflexo
da ideia de qualidade do sistema, entdo o indicador deve ser entendido como reflexivo.

O mesmo raciocinio pode ser feito em relacdo aos outros construtos. O usudrio
entende que as informacBes disponiveis no sistema sdo completas, e, em func¢do disso,
considera a qualidade da informacdo (ou seja, um indicador formativo); ou o usuario
percebe a qualidade da informacdo e a evidéncia disso é considerar completas as
informacgdes disponiveis no sistema (ou seja, um indicador reflexivo). Dessa forma, tanto a
analise empirica da presente pesquisa, a partir dos indicadores analisados, quanto o estudo
tedrico, com base na natureza da relagdo dos indicadores com os construtos, apresentaram
fortes indicios de que os indicadores do modelo devem ser entendidos como formativos e
nao como reflexivos.

Apesar dos indicios relacionados a natureza formativa dos indicadores dos construtos
do modelo, ndo se pretende afirmar, de forma categodrica, que tais indicadores devam ser
assim considerados, muito menos invalidar o modelo aqui utilizado. Para tal, serdo
necessarias novas pesquisas que tenham, como finalidade, a confirmacdo dessas suposicdes.
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Neste sentido, sdo sugeridas pesquisas que complementem os resultados do
presente estudo. Primeiramente, sugere-se pesquisa que busque validar o modelo utilizado
a partir de dados coletados de uma amostra aleatdria. Sugere-se também que estudos
futuros apliguem o modelo utilizado na presente pesquisa, utilizando mais de um indicador
para mensurar a satisfacdo do usudrio. E importante que se realize estudo qualitativo com
vistas ao refinamento do instrumento de coleta de dados, bem como a melhor
caracterizacdo da amostra utilizada, especificamente na regido da Baixada Fluminense. Para
finalizar, sugere-se que sejam realizadas pesquisas com o objetivo de confirmar a natureza
dos indicadores dos construtos utilizados no ambito dos estudos de SI.
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