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Resumo

Atualmente, sistemas de informacao sao utilizados e tém fundamental importancia em
todo tipo de organizacao, e a satisfacao do usuario tem sido utilizada como fator chave
para a avaliagao desses sistemas. As instituicdes de ensino superior, assim como qualquer
organizacao, também necessitam de tais sistemas para o gerenciamento de informacgdes
necessarias a gestao. Desta forma, a presente pesquisa teve como objetivo verificar se as
dimensodes “qualidade do sistema”, “qualidade da informacao”, “qualidade do servigo”
e “utilidade percebida” exercem impacto sobre a satisfacdo do usudrio de sistema de
informacdo académica. O estudo teve abordagem quantitativa e foi realizado em uma
instituicdo de ensino superior sediada no municipio de Duque de Caxias, no estado do
Rio de Janeiro. Para tanto, foi conduzida pesquisa de survey, sendo utilizado questionario
estruturado com cinco opgoes de resposta do tipo Likert, aplicado em alunos de graduagao
da referida instituicao, selecionados por conveniéncia. Os dados foram tratados com a
técnica de modelagem de equagdes estruturais com base em modelo de avaliagao de sistema
de informacao encontrado na literatura. Como resultado, as hipoteses do estudo nao foram
confirmadas, pois apesar das estimativas dos parametros dos caminhos de cada construto
em relagao a satisfagdo do usudrio apresentaram significancia estatistica, o ajustamento
global do modelo nao apresentou indices aceitaveis.

Palavras-Chave: Sistema de informacao; Sistema de informacao académica; Avaliagao;
Modelagem de equagdes estruturais; Satisfagao do usuario;

Abstract

Currently, information systems are used and are important in every kind of organization,
and user satisfaction has been used as a key factor for evaluating these systems. Higher
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education institutions, as well as any organization, also require such systems for managing
information necessary for management. Thus, the present study aimed to verify if the
dimensions “system quality”, “information quality”, “service quality” and “perceived
usefulness” have an impact on the academic information system user satisfaction. The study
was a quantitative approach and was conducted in a higher education institution based in
Duque de Caxias, in the state of Rio de Janeiro. Therefore, survey research was conducted,
and used structured questionnaire with five answer options Likert, applied to undergraduate
students of the institution, selected by convenience. Data were treated with the technique
of structural equation modeling based on information system evaluation model found in
the literature. As a result, the study hypotheses were not confirmed, because despite the
parameter estimates of the paths of each construct in relation to user satisfaction statistically
significant, the model of global adjustment did not show acceptable levels.

Keywords: Information system; Academic information system; Evaluation; Structural
equation modeling; User satisfaction.

1. INTRODUGAO

A importancia das tecnologias da informacao e da comunicacao (TIC) nos dias atuais
é evidente. Tem se tornado cada vez mais importante nas organizagoes, seja como atividade
principal, seja como apoio as atividades da empresa com a finalidade de tornar os processos
mais ageis (SCHEEREN; FONTES FILHO; TAVARES, 2013). As TIC abrangem uma vasta
gama de tecnologias que sao usadas na vida diaria, a partir de tecnologias maduras, como
telefones fixos, radio e televisao, e de sistemas tecnoldgicos ainda em evolugao, como a
Internet, redes sociais, sensoriamento remoto e sistemas de informagoes geograficas, que se
desenvolveram rapidamente devido ao seu custo continuamente decrescente (EAKIN et al.,
2014).

Ouso crescente de TIC tem alterado significativamente a configuracao de empresas em
diversos setores da economia mundial (COSTA; KLEIN; VIEIRA, 2014), representando um
marco importante para a gestao (SOUZA et al., 2015) e sendo considerada uma ferramenta
essencial para as organizagoes alcangarem seus objetivos (AL-MAMARY et al., 2016). Tanto
do mundo académico quanto empresarial, a utilizacao de ferramentas eficazes, capazes de
tornar mais eficiente a gestao, tem crescido com o desenvolvimento da Internet, dos servigos
associados e do desenvolvimento de novas tecnologias de rede (ALVES; MONTEIRO, 2013).

Um sistema de informac¢ao académica (SIA) € fundamental para a gestio das
atividades académicas, ja que auxiliam no controle de informagoes e consolidam informacgoes
relevantes sobre matriculas, frequéncia, evasao, dentre outras (SOUZA; MONTEIRO,
2015). Estes Sistemas de Informacao (SI) facilitam o compartilhamento de dados e também
permitem uma coordenacao adequada entre os departamentos dentro da instituicao de
ensino (CAIPANG, 2013).

Queiroz et al. (2012) argumentam que sendo a universidade um ambiente no qual as
pessoas tém pouco tempo para desenvolver atividades, o uso de ferramentas tecnoldgicas
pode facilitar o cotidiano, promovendo o acesso a informagao e contribuindo para a
comunicagao entre alunos e professores. No entanto, a adogao das novas tecnologias tem
sido um dos maiores desafios das IES (REIS; PITASSI; BOUZADA (2012).
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Atualmente, com a popularizacdo da internet e da Word Wide Web (WWW),
grande parte dos SI podem ser utilizados remotamente, bastando que o usudrio tenha
um computador com acesso a internet. Tais SI sdo considerados os portais institucionais.
A WWW incorpora uma série de recursos e fungoes, deixando de ser apenas uma forma
de acesso a um repositorio de documentos eletronicos para tornar-se uma rica interface
de acesso a novos sistemas de informagoes dinamicos (ZANETI JUNIOR; VIDAL, 2006),
sendo a qualidade dos sistemas disponiveis na WWW estrategicamente importante para as
organizagoes e para a satisfacao dos seus clientes (LEITE, 2014). Neste sentido, Lee, Choi e
Jo (2009) afirmam que o aumento do nimero de universidades que oferecem servigos via
portal académico ampliou a relevancia, como tema de pesquisa, da avaliagdao da satisfagao
do usudrio com esse tipo de servico. Portanto, a relevancia do presente estudo se baseia na
importancia de se investigar a satisfagdo do usuario de um SIA.

Considerando que a satisfacao do usudrio tem sido identificada como um dos
principais meios de se mensurar sucesso de SI (ALSABAWY; CATER-STEEL; SOAR, 2013;
CHEN, 2010), sendo também um “fator determinante para que o investimento realizado
seja revertido em ganhos reais para a organizacao” (FERREIRA; FERREIRA, 2008, p. 3),
a presente pesquisa tem como objetivo verificar o impacto da “qualidade do sistema”,
“qualidade da informagao”, “qualidade do servigo” e “utilidade percebida” na satisfagao
do usudrio de portal.

Desta forma, as hipoteses do presente estudo sdo as seguintes:

Hipotese 1: A qualidade da informacao exerce impacto direto sobre a satisfacao dos
usudrios de um SIA.

Hipotese 2: A qualidade do sistema exerce impacto direto sobre a satisfagao dos
usudrios de um SIA.

Hipdtese 3: A qualidade do servigo exerce impacto direto sobre a satisfacao dos
usudrios de um SIA.

Hipdtese 4: A utilidade percebida exerce impacto direto sobre a satisfagao dos
usuarios de um SIA.

2. REFERENCIAL TEORICO

Como toda e qualquer ferramenta gerencial, os SI precisam ser avaliados
continuamente. No caso dos portais universitariosbaseadosna WEB, essanecessidade é ainda
maior, pois sua utilizagdo gerou grandes avangos em relacdo a forma como as universidades
comunicam, compartilham conhecimento e gerenciam informag¢des (SAGHAPOUR et al.,
2018). Os SIA também podem fornecer servigcos académicos que apoiem o processo de
ensino-aprendizagem e organizar os processos de negdcios da instituicao, estando associado
a muitos stakeholders e ao gerenciamento de dados vitais (PUSPANINGRUM; ROCHIMAH;
AKBAR, 2017). E considerado por Carvalho et al. (2012), um instrumento de fundamental
importancia no controle dos processos e na gestao académica.

Para Ababneh, Shrafat e Zeglat (2017), a avaliacdo pode ser considerada uma 4rea
de estudo multidisciplinar que utiliza multiplas abordagens, critérios, conceitos, modelos,
interesses e mensuragdes. Ao pesquisarem artigos que abordam a construgao e validagao
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de instrumentos de avaliagao, Leite et al. (2018, p. 238-239) identificaram que a maioria
dos autores apontam “auséncia de indicadores de mensuracao em determinadas areas da
avaliacao e a existéncia de instrumentos avaliativos limitados, os quais abrangem apenas
determinados aspectos dos objetos”.

Em relacdo a avaliacdo de SI, Souza et al. (2012) ressalta que nao é trivial o
estabelecimento de critérios e parametros, em fungao de aspectos comportamentais
e a ocorréncia de situagOes intangiveis. Para Fontes Filho e Naves (2014), a avaliagao da
efetividade dos SI foi reconhecida como desafio ha mais de 30 anos.

Manzoor et al. (2019) afirmam que os critérios para avaliar sites universitarios
sao muito vagos e geralmente sao desconhecidos pela maioria dos desenvolvedores. De
acordo com Almahamid, Tweiqat e Almanaseer (2016), embora a literatura sobre websites
universitarios esteja crescendo gradualmente, ainda ha varias perguntas sem respostas,
como, como sabemos se o site da universidade é bem-sucedido ou nao? E por que
alguns sites de universidades atraem mais usudrios do que outros? O que deve ser feito
para transformar um site mal-sucedido em um bem-sucedido? Quais sao os fatores que
determinam a intengao dos professores de usar um site da universidade? Essas e outras
questOes tém sido cada vez mais estudadas por diversos pesquisadores de todo o mundo, a
partir de variadas abordagens.

Ramirez-Correa, Rondan-Catalufia e Arenas-Gaitan (2018) pesquisaram o papel da
estética visual como chave para gerar satisfacao em usudrios de SIA, estudando, também,
como o género afeta a percepgao da estética visual na avaliacao de um estudo de um SIA.
Esses autores propuseram um modelo baseado em DeLone e McLean (2003) e o testaram
em um estudo de campo transversal numa universidade chilena. Foi utilizada a técnica
de Modelagem de Equacgdes Estruturais (MEE) com base em Minimos Quadrados Parciais
(MQP). Como resultado, foi constatado que o modelo proposto explicava 67% da variancia
da satisfacao do usudrio; que a estética visual tem um efeito direto significativo na satisfagao
do usudrio, mas o efeito indireto é maior, por meio de sua relagao com a qualidade do
sistema e a qualidade da informacao; e que existem diferencas significativas entre homens
e mulheres na relacao direta entre a estética visual e a satisfacao do usuario, sendo essa
relacao muito mais intensa no caso das mulheres.

Mursityo et al. (2018) conduziram pesquisa para descrever os fatores sobre a aceitacao
do usudrio de SIA a partir de cinco varidveis, sendo duas do modelo TAM: utilidade
percebida e facilidade de uso percebida (DAVIS, 1989), e outras 3: caracteristicas do usudrio;
qualidade do sistema; e gerenciamento superior e suporte de TI. Os dados foram coletados
a partir de questionario distribuido para 96 professores da Universitas Brawijaya, uma das
maiores universidades da Indonésia. Os resultados mostraram que todas as cinco varidveis
influenciam na aceitagao do SIA, o que indica a percepcao do usudrio de que todas as cinco
variaveis sdo boas para serem usadas como uma ferramenta de andlise em relagao ao uso
real do sistema.

Saghapour et al. (2018) realizaram estudo no qual propuseram modelo baseado no
modelo de DeLone e McLean (2003) e no Modelo TAM (DAVIS, 1989). Eles procuraram
identificar o que gerava facilidade de uso percebida e utilidade percebida e sua influéncia no
uso do portal académico. A pesquisa foi realizada com 341 funciondrios que trabalhavam na
Universidade da Malasia e foram analisados usando MEE com base em MQP. Os resultados
indicaram que a facilidade de encontrar e a facilidade de compreensao tém um impacto
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positivo na facilidade de uso percebida do portal do campus. Além disso, o estudo relatou
efeito positivo significativo da qualidade do servigo, informagao e processo sobre a utilidade
percebida do portal. O estudo também sugere que a facilidade de uso e a utilidade percebida
sao vitais para melhorar a frequéncia e o volume de uso do portal.

Xu e Du (2018) buscaram identificar os fatores que podem afetar a satisfacao do
usudrio e a lealdade do usudrio as bibliotecas digitais. Para tal, utilizaram um modelo
baseado em DeLone e McLean (2003) e no modelo TAM (DAVIS, 1989). Foram coletados
426 questiondrios respondidos por universitarios chineses e utilizada a técnica de MEE.
Como conclusao, tanto a afinidade com bibliotecas digitais como a utilidade percebida
impactaram significativamente a satisfagdo do usuario, sendo o impacto maior gerado pela
utilidade percebida.

Budiardjo et al. (2017) integraram o modelo de confirmacao de expectativas
(Bhattacherjee, 2001) com o modelo de DeLone e McLean (2003) para identificar os fatores
que incentivam os usudrios a usar continuamente um sistema de gestao do conhecimento.
Para examinar o modelo desenvolvido, foi realizada uma pesquisa com 131 entrevistados de
trés empresas. Foi utilizada a técnica de MEE com base em MQP. Como resultados, os trés
construtos testados, confiancga, utilidade percebida e satisfacdo, impactam positivamente
na intencdao de uso do sistema. Além disso, a utilidade percebida impacta a satisfagao, a
intencdo de uso e a recomendagao. A satisfacao é impactada, em maior grau, pela qualidade
do sistema, em patamar um pouco menor, pela utilidade percebida, e por ultimo, pela
qualidade da informagao/conhecimento.

2.1. MODELO DA PESQUISA

Sao varios os modelos encontrados na literatura que buscam avaliar a qualidade dos
SI. Baseados, principalmente, em observagdes na drea de negdcios e pesquisas em ciéncias
sociais e psicologia cognitiva, pesquisadores de diferentes campos propuseram, ao longo
do tempo, varias teorias e modelos para representar diferentes niveis de adogao de SI pelo
usuario (HADJI; DEGOULET, 2016). O presente estudo foi realizado com base no modelo
proposto por Ainin, Bahri e Ahmad (2012) em pesquisa sobre o desempenho do portal do
Fundo Nacional de Educagao Superior do governo da Malasia. Tal modelo, por sua vez,
foi desenvolvido com base no modelo de DeLone e McLean (2003), utilizado na avaliacao
de sucesso de SI. O modelo de Ainin, Bahri e Ahmad (2012) incorpora trés construtos -
qualidade do sistema, qualidade da informacado e qualidade do servigo - introduzidos por
DeLone e McLean (2003) e considerados por Almaiah, Jalil e Man (2016) fatores criticos de
sucesso de SI, bem como o construto utilidade percebida, utilizado pela primeira vez no
modelo de aceitagao da tecnologia (technology acceptance model - TAM) de Davis (1989).
Esse modelo busca identificar o impacto desses quatro construtos no nivel de Satisfagao do
Usuadrio (Figura 1).

No estudo de Ainin, Bahri e Ahmad (2012) os resultados da analise de correlagcao
identificaram uma forte relacdo entre os construtos e a satisfacao do usuario, bem como
dos construtos entre si. A satisfagao do usudrio é correlacionada com a utilidade percebida
em 0,809, seguida pela qualidade do servigo com 0,663, qualidade do sistema com 0,658
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e qualidade da informacdo com 0,641. Foi realizada, também, a andlise de regressdao com
o intuito de mensurar o poder das varidveis independentes na explicacdo da variancia da
variavel dependente (satisfagdo do usudrio). A analise indicou que a utilidade percebida
¢ a varidvel mais importante na satisfagdo do usudrio. Os resultados também mostraram
que a utilidade percebida é significativa ao nivel de 0,05, indicando que existe uma relagao
significativa entre a satisfacdo do usudrio e a utilidade percebida. Surpreendentemente,
qualidade da informacgao, qualidade do sistema e qualidade de servico nao mostraram
significancia estatistica para explicar a variacao na satisfacdo do usudrio, apesar dos
resultados da analise de correlacao mostrarem relagao positiva entre a satisfagao do usuario
e essas variaveis (AININ; BAHRI[; AHMAD, 2012).

Figura 1 - Modelo tedrico da pesquisa
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Fonte: Ainin, Bahri e Ahmad (2012)

Sao descritos, a seguir, os construtos do modelo, utilizados na presente pesquisa:

Qualidade do Sistema: Esta dimensao tem foco nas especificagoes técnicas do proprio
sistema (BALABAN; MU; DIVJAK, 2013) e suas dimensdes podem ter importancia relativa
diferente em um site virtual (RIZAL et al., 2018). Refere-se as caracteristicas intrinsecas do
préprio sistema de processamento de informagcio. E baseada na produtividade, que avalia a
extensao dos recursos do Sl e a utilizacao do investimento (LEE; CHUNG, 2009). Em pesquisa
realizada sobre comunidades virtuais, Zheng, Zhao e Stylianou (2013) sustentam que a
qualidade do sistema esta relacionada em como o sistema pode ser efetivamente planejado
e gerenciado de forma a melhorar a experiéncia do usudrio, sendo a navegabilidade do
sistema seu indicador mais importante. Para Kim et al. (2009), refere-se a forma como o
usuadrio identifica o desempenho do sistema.

Qualidade da Informagao: De acordo com Alenezi, Tarhini, Masa’deh (2015) a questao
da qualidade da informacdo tem sido estudada por muitos anos. Para esses autores, na
literatura se encontra uma classificagao detalhada das dimensdes da qualidade dos dados,
mas a maioria das dimensdes contém discrepancias na sua defini¢ao em func¢ao da natureza
contextual da qualidade (ALENEZI; TARHINI; MASA’DEH, 2015). Com o avango das
pesquisas sobre o assunto, diferentes sugestoes de atributos, classes, categorias e dimensoes
tém surgido para atribuir qualidade a informagao (VALENTE; FUJINO, 2016). Zadeh et
al. (2017) ressaltam que a qualidade da informagao é descrita e interpretada de diferentes
maneiras por pesquisadores. Para McKnight et al. (2017), as dimensoes da qualidade da
informagao podem ser intrinsecas ou contextuais, sendo intrinseca a concordancia entre os
valores de dados apresentados pelo sistema e os valores reais que os dados representam no
mundo real, e a contextual a que mede o grau em que a informagao ¢ 1til na conclusao de
uma tarefa especifica. Pode-se dizer que a qualidade da informagao mede o grau com que
as expectativas dos usudrios sao satisfeitas com a informacgao obtida (KIM et al., 2009). Desta
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forma, somente informagoes de alta qualidade podem levar a organizagao a tomar decisoes
corretas sobre a alocagdo de recursos e responsabilidades (SHAMALA et al., 2017).

Qualidade dos Servicos: Esta dimensao refere-se aos servicos necessarios a utilizacao
do sistema, como treinamento e suporte. Foi adicionado ao modelo original de Delone
e McLean (1992) com base em estudos que identificaram a necessidades desse construto
(DELONE; MCLEAN, 2003). Esses servigos podem ser ofertados pelo proprio SI ou por
outros meios, como telefone, e-mail e pessoalmente. Segundo Gorla e Somers (2014) os
sistemas sdo valorizados a partir da melhora na qualidade do servigo agregado, sendo,
portanto, uma medida importante para o sucesso do SI e que é determinada pelo contexto,
uma vez que a qualidade do servigo pode ser fundamental para se medir o sucesso de um
departamento de SI (BALABAN; MU; DIVJAK, 2013). Desta forma, a avalia¢ao de SI pode
ficar comprometida se nao incluir a qualidade do servico em sua medida (LEE; YU, 2012).

Utilidade Percebida: O papel da utilidade percebida na utilizacao de SI tem sido
estudado desde a década de 1970 (ALSABAWY; CATER-STEEL; SOAR, 2013). Este construto
foi desenvolvido por Davis (1989) com o objetivo de investigar a aceitacdo de novas
tecnologias da informacao. E definido como o grau em que um individuo acredita que utilizar
um determinado sistema aumentaria seu desempenho (DAVIS, 1989) e eventualmente, seu
proprio nivel de satisfacao (AININ; BAHRI; AHMAD, 2012). E considerado o principal
construto do modelo de aceitagao de tecnologia (ALSABAWY; CATER-STEEL; SOAR, 2013).
Para Li (2013), a utilidade percebida ¢ uma percepcao dos individuos durante a utilizagao
de SI. Park et al. (2014) postulam que a Utilidade Percebida é o preditor direto de uso real
ou inten¢do comportamental de uso da tecnologia de interesse do individuo. Ja Shibchurn
e Yan (2015) sustentam que a utilidade percebida oferece as pessoas uma razao para adotar
e utilizar um SI.

Satisfacao do Usuario: A satisfagao do usudrio na area de SI tem um grande corpo
de pesquisa e sua aplicagao mais importante tem sido avaliar o sucesso de SI (ALSABAWY;
CATER-STEEL; SOAR, 2013). Chen (2010) afirma que esta dimensao ¢ a medida mais
utilizada em avaliagao de SI. J& Al-Maskari e Sanderson (2010) sustentam que a satisfacao
do usudrio é uma das principais fungdes de um SI e que pode ser influenciada por diversos
fatores, sendo considerada uma varivel subjetiva. E um construto muito util, ja que a
satisfacao pode levar a uma maior eficiéncia (BALABAN; MU; DIVJAK, 2013). A satisfacao
do usudrio € uma construgao critica, pois esta relacionada com outras varidveis importantes,
como a andlise de sistemas e design (LEE; CHUNG, 2009). De acordo com Ainin, Bahri e
Ahmad (2012), a satisfagao do usudrio refere-se a interagao bem-sucedida entre o proprio SI
e seus usuarios, ja que estes, atualmente, estao mais diretamente envolvidos com o sistema,
ao navegarem normalmente utilizando interface interativa, assumindo, desta forma, mais
responsabilidade sobre suas agOes. Para esses autores, a satisfagao do usudrio final serve
como uma medida substituta tangivel para determinar o desempenho de qualquer SI
(AININ; BAHRL; AHMAD, 2012).

3. METODOLOGIA

A pesquisa foi realizada em uma instituigao de ensino superior (IES) localizada no
municipio de Duque de Caxias, no estado do Rio de Janeiro. EstaIES possui grande relevancia
econdmica e social em toda a regidao da baixada fluminense e atualmente conta com cerca de
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25 mil alunos em mais de 40 cursos de Graduacgao. Os alunos da institui¢ao utilizam o portal
para realizar uma série de a¢Oes relacionadas a sua vida académica, como verificar notas e
faltas; acessar materiais de aula disponibilizados pelos professores; ver historico escolar;
consultar a grade do curso; realizar matricula em disciplinas e varias outras facilidades que,
se ndo forem feitas por meio do portal, necessitam da presenga fisica e contato pessoal em
um departamento da instituigao.

A condugao da pesquisa foi feita a partir da abordagem quantitativa. Quanto ao
delineamento, foi conduzida pesquisa do tipo survey. Quanto aos fins, a pesquisa insere-se
no conjunto de pesquisas causais.

A populagado da presente pesquisa € de cerca de vinte e cinco mil individuos, que
refere-se a totalidade dos alunos de graduacgao usudrios do portal da IES estudada. A
amostra da pesquisa, selecionada por conveniéncia, foi composta de 485 respondentes.

Os dados foram coletados por meio de questionario estruturado com escala do tipo
Likert com cinco opgoes de resposta e foi elaborado com base no instrumento desenvolvido
por Ainin, Bahri e Ahmad (2012) e na literatura referenciada no presente artigo.

Variaveis latentes, também chamadas de variaveis nao observadas, sao variaveis nao
mensuraveis, fatores ou construtos, sao varidveis que ndao podem ser medidas diretamente,
mas podem ser medidas ou representadas por uma ou mais varidveis observadas, também
chamadas de variaveis manifestas ou indicadores (HAIR et al., 2009). O modelo utilizado
no presente estudo contém cinco varidveis latentes: QSIST (qualidade do sistema); QINFO
(qualidade da informacao); QSERV (qualidade do servigo); UTILP (utilidade percebida) e
SATIS (percepcao de satisfagao).

Variaveis observadas, manifestas ou indicadores referem-se ao valor observado ou
medido de um item ou questao especifica. Sao obtidas a partir de respostas a questdes ou
de alguma observagao (HAIR et al., 2009). Segundo Hair et al. (2014), muito raramente a
medicao de varidvel latente por uma tnica varidvel observada apresenta bom resultado.
Sempre que possivel devem ser usados quatro indicadores (HAIR et al., 2009).

De acordo com Vieira e Ribas (2011), o modelo hipotético em MEE ¢é subdividido
em modelo de mensuragao e modelo estrutural. Desta forma, torna-se necessario que
as hipoteses de cada um desses modelos sejam descritas separadamente. O conjunto de

hipoteses do modelo estd resumido no diagrama de caminhos (Figura 2).

Figura 2 - Diagrama de caminho (Modelo tedrico da pesquisa)
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Fonte: Adaptado de Ainin, Bahri e Ahmad (2012).
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No modelo MEE a secao de mensuracgao refere-se a analise fatorial e descreve a relagao
das variaveis latentes com as variaveis observadas (VIEIRA; RIBAS, 2011).

A secao estrutural refere-se a andlise de caminho e representa os efeitos diretos
e indiretos das varidveis latentes entre si (VIEIRA; RIBAS, 2011). A hipdtese do modelo
estrutural é a seguinte: Satis1 = f (QSERV, QINFO, QSIST, UTILP) + Res, onde Res é o termo
residual.

Os dados da pesquisa foram analisados com uso da técnica de MEE. Segundo Vieira
e Ribas (2011), a MEE pode ser entendida como a combinac¢do da andlise fatorial com a
andlise de caminho, ja que a andlise de caminho permite a especificacao de relagdes causais
de varidveis observadas e a analise fatorial investiga construtos (varidveis latentes), mas nao
estabelece relagdes causais entre eles. Essa técnica oferece ao pesquisador a flexibilidade
para modelar as rela¢cdes entre multiplas varidveis latentes enddgenas e exdgenas, e
construir simultaneamente as relagdes entre as variaveis latentes e manifestas (HSU; CHEN;
HSIEH, 2006). Assim a MEE estima simultaneamente varias equagdes de regressao multipla
interdependentes.

De acordo com Matthews, Hair e Matthews (2018) as duas abordagens mais utilizadas
em MEE sao abaseada em covariancia (CB-SEM) e abaseada em minimos quadrados parciais
(PLS-SEM). No presente estudo foi utilizada a abordagem baseada em covariancia, que gera
uma matriz de covariancias previstas com base nos parametros do modelo.

4. ANALISE DOS RESULTADOS

Do total da amostra da pesquisa, 281 (57,9%) sao do sexo masculino e 204 (42,1%) do
sexo feminino. Em relagao a faixa etdria, houve predominancia de respondentes com menos
de 25 anos, que totalizaram 288 (59,4%), seguido por respondentes entre 25 e 35 anos (33,6%)
e apenas 34 (7%) maiores de 35 anos.

A andlise dos dados foi realizada, preliminarmente, na verificacao da distribuicao
dos dados coletados, por meio dos testes Kolmogorov-Smirnov e Shapiro-Wilk. Para tal, foi
utilizado o software SPSS na versao 17.0 Nesses testes, para todos os indicadores analisados,
a hipdtese nula (H,) de normalidade foi rejeitada, ou seja, os dados nao possuem distribuigao
normal (Tabela 1).

Tabela 1 - Testes para verificacio de normalidade

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Statistic df Sig. Statistic df Sig.
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
Qserv4 ,184 485 ,000 ,908 485 ,000
Utilp1 357 485 ,000 173 485 ,000
Utilp2 372 485 000 172 485 ,000
Utilp3 ,355 485 ,000 ,796 485 ,000
Utilp4 311 485 000 ,846 485 ,000
Satis1 294 485 000 ,844 485 ,000
Nota ,182 485 ,000 931 485 ,000

Fonte: dados da pesquisa
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Posteriormente foi testada a confiabilidade do instrumento utilizado, por meio da
aplicacao do Alfa de Cronbach. Nesse teste, os quatro construtos da pesquisa apresentaram
valor inferior ao limite considerado minimo de 0,70 (Tabela 2), embora seja aceito o valor de
0,60 para pesquisa exploratoria (HAIR et al., 2009). No entanto, este valor deve ser analisado
com ressalvas, ja que o Alfa de Cronbach apresenta limitagdes quando utilizado em MEE, pois
desconsidera os erros nos indicadores (HAIR et al., 2009).

Tabela 2 - Teste Alpha de Cronbach

Variavel latente Alpha de Cronbach

QSIST 0,613
QINFO 0,593
QSERV 0,515
UTILP 0,662

Fonte: dados da pesquisa

A confiabilidade das varidveis latentes também foi verificada por meio da
confiabilidade composta e de varidncia extraida. A variancia extraida é uma medida de
validade convergente e refere-se ao grau em que um construto latente explica a variancia
de suas medidas. Ja a confiabilidade composta (CR) é uma medida de confiabilidade da
consisténcia interna (VANALLE et al., 2017). Em rela¢do a confiabilidade composta, apenas o
construto QSERV apresentou indice abaixo do minimo exigido de 0,60. A variancia extraida
apresentou indices aquém do recomendado pela literatura em todos os construtos (Tabela
3).

Tabela 3 - Confiabilidade das variaveis latentes

Confiabilidade

Variavel Latente composta Variincia extraida
QSIST 0,6181 0,2978
QINFO 0,6072 0,3070
QSERV 0,5294 0,2211
UTILP 0,6636 0,3307

Fonte: dados da pesquisa

3.1 AVALIACAO DA ESCALA

Antes da andlise do modelo proposto completo, foram feitas andlises com vistas a
verificar se os construtos constituintes do modelo do presente estudo constituem escala
adequada. Considerando o modelo com indicadores reflexivos, os dados foram analisados
por meio da técnica de Analise Fatorial Confirmatoria (AFC), que é uma técnica cujo objetivo
¢ verificar se as variaveis latentes definidas pelo pesquisador explicam as respectivas
variaveis observadas, informando, ademais, se esses construtos estao correlacionados entre
Si.

As estimativas dos parametros dos caminhos de cada construto em relacao as
respectivas variaveis observadas sao apresentadas e mostram que todos os parametros
apresentam significancia estatistica ao nivel de 5%, uma vez que as razodes criticas estao em
patamar superior ao valor absoluto de 1,96 (tabela 4).
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Tabela 4 - Estimativa dos parametros da escala

Pesos de regressao Estimado Erro padriao Razio Critica
Osist] <---—-—- OSIST 1.000

Qsist2 <----- OSIST 1.514 0.198 7.656
Qsist3 <----—- OSIST 1.358 0.187 7.268
Qsist4 <---—-—- OSIST 1,021 0.150 6.817
Qinfol <----- QINFO 1.000

Qinfo2 <----- QINFO 1,011 0.099 10,246
Qinfo3 <----- QINFO 0.575 0.085 6.796
Qinfo4 <----- QINFO 0.591 0.076 7.727
Qserv4 <----- QSERV 1.000

Qserv3 <----- QSERV 1.003 0.171 5.879
Qserv2 <----- QOSERV 1,100 0,201 5.473
Qservl] <----- QSERV 1.065 0.167 6.372
Utilp] <----- UTILP 1.000

Utilp2 <----- UTILP 1.003 0.116 8.650
Utilp3 <----- UTILP 1.108 0.119 9.324
Utilp4 <----- UTILP 1.097 0.124 8.816

Fonte: dados da pesquisa

Em relagdo as estimativas dos parametros da escala, algumas observacdes sao
pertinentes e evidenciam algumas caracteristicas dos usudrios do sistema.

Em relagdo ao construto QSIST (Qualidade do Sistema), a variavel observada
considerada mais importante foi Qsist2 (Informagoes necessdrias sao encontradas com o
minimo de cliques) j4 que a estimativa do seu peso de regressao foi a mais elevada, seguida
pela varidvel Qsist3 (O acesso as paginas é feito de forma rapida). Nesse construto, pode-
se notar a importancia dada pelo usudrio do portal a questdo da praticidade, agilidade e
economia de tempo.

O construto QINFO (Qualidade da Informagao) teve como indicador mais importante
Qinfo2 (As informagdes disponiveis no sistema sdo faceis de entender), seguido por
Qinfol (As informagdes disponiveis no sistema sdao completas). Dentre as quatro varidveis
observadas do construto, Estas sdo as que mais se relacionam ao conceito de agilidade e
otimizacao do tempo, ja que as outras duas (Qinfo3 e Qinfo 4) referem-se a personalizagao
e seguranga da informagao.

No construto QSERV (Qualidade do Servigo) a varidvel observada mais importante
foi Qserv2 (O sistema esta disponivel 24 horas por dia), seguida pela Qservl (A equipe
de suporte tem conhecimento para fazer seu trabalho de forma eficaz). Neste construto a
varidvel observada relacionada ao tempo de resposta as consultas nao foi considerada das
mais importantes, ficando em ultimo lugar em importancia dentre os indicadores deste
construto. Vale ressaltar que este foi o construto com os indices mais homogéneos, ou seja,
com os pesos de regressao dos quatro indicadores mais proximos entre si, sendo o menor
peso de regressao 1,000 (Qserv4) e o maior sendo 1,100 (Qserv?2).

Por fim, no construto UTILP (Utilidade Percebida), as varidveis mais importantes
foram Utilp3 (A sequéncia para realizar operagdes € clara), seguida por Utilp4 (O sistema
facilita a minha vida). Como todos os indicadores neste construto apresentam, em maior
ou menor grau, questdes relacionadas a praticidade e agilidade, nao se pode afirmar que os
pesos destes indicadores evidenciam tal importancia atribuida pelo usudrio. Nesse construto
os indices também se mostraram muito homogéneos, com os pesos de regressao dos quatro
indicadores muito proximos entre si, com Utilpl com o menos peso estimado em 1,000 e
Utilp3 com o maior peso estimado em 1,108.

As estimativas das covariancias entre construtos também apresentam significancia
estatistica ao nivel de 5%, ja que também apresentaram razdes criticas superiores ao valor
absoluto de 1,96 (Tabela 5).
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Tabela 5 - Estimativas das covariancias da escala

Covariincias Estimado Erro padrio  Razio Critica
QSIST <-----> QINFO 0,176 0,028 6.203
QSIST <-----> QSERV 0,134 0,026 5,101
QINFO <----- > UTILP 0,201 0,028 7,292
UTILP <-----> QSERV 0,129 0,024 5,340
QSIST <-----> UTILP 0,148 0,024 6,231
QINFO <-----> QSERV 0,176 0,032 5,545

Fonte: dados da pesquisa

Em relacdo as covariancias entre as variaveis latentes, os maiores indices apresentados
foram os entre as variaveis QINFO e UTILP (0,201), QSIST e QINFO (0,176) e QINFO e
QSERV (0,176). Os dois menores indices foram entre os construtos UTILP e QSERV (0,129)
e QSIST e QSERV (0,134).

No que diz respeito a qualidade do ajustamento global do modelo, os indices
apresentados podem ser verificados adiante. De acordo com os parametros encontrados na

literatura, os indices encontrados indicam que a escala tem um ajustamento global razoavel
(Tabela 6).

Tabela 6 - Ajustamento global da escala

Indicadores de qualidade de ajustamento Valor
CMIN/DF 2,931
GFI 0,929
AGFI 0,902
NFI 0,811
IFI 0,867
TLI 0,834
CFI 0,864
RMSEA 0,063

Fonte: dados da pesquisa

Tendo em vista os dados apresentados, a escala foi considerada razoavel, ja que dos
8 indices avaliados, 5 indicaram um modelo adequado (CMIN/DF menor que 3, GFI maior
que 0,9, AGFI maior que 0,9, CFI maior que 0,8 e RMSEA menor que 0,08) e 1 apresentou
valor relativamente proximo ao limite (IFI menor que 0,9, porém maior que 0,86). Os indices

NFI (0,811) e TLI (0,834) apresentaram valores abaixo do minimo indicado na literatura, que
€0,9.

4. AVALIACAO DO MODELO COMPLETO

A avaliacao do modelo completo objetivou validar o modelo utilizado por Ainin,
Bahri e Ahmad (2012) em sua pesquisa. As estimativas dos parametros dos caminhos de
cada construto em relagao as respectivas varidveis observadas e de cada construto em
relacdo a satisfacao do usudrio mostram significancia estatistica ao nivel de 5%, uma vez

que as razdes criticas estdo em patamar superior a 1,96 (Tabela 7).
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Tabela 7 - Estimativas dos parametros do modelo completo

Pesos de regressio Estimado Erro padrio  Razio Critica
Qsist] <----- QSIST 1,000

Qsist2 <----- QSIST 1,352 0,182 7,418
Qsist3 <----- QSIST 1,131 0,158 7,162
Qsist4 <----- QSIST 0,721 0,119 6,045
Qinfol <----- QINFO 1,000

Qinfo2 <----- QINFO 0,980 0,130 7,542
Qinfo3 <----- QINFO 0,408 0,078 5,241
Qinfo4 <----- QINFO 0,420 0,070 6,002
Qserv4 <----- QSERV 1,000

Qserv3 <----- QSERV 1,009 0,211 4,782
Qserv2 <----- QSERV 1,318 0,272 4,837
Qservl <----- QSERV 1,080 0,218 4,949
Utilp]l <----- UTILP 1,000

Utilp2 <----- UTILP 0,753 0,083 9,057
Utilp3 <----- UTILP 0,644 0,081 7,967
Utilp4 <----- UTILP 0,690 0,081 8,461
SATIS1 <-- QSIST 0,546 0,095 5,760
SATIS1 <-- QINFO 0,259 0,060 4,351
SATIS1 <-- UTILP 0,717 0,079 9,081
SATIS1 <-- QSERV 0,340 0,108 3,136

Fonte: dados da pesquisa

Em rela¢do aos pesos dos indicadores, as duas varidveis observadas mais importantes
dos construtos QSIST, QINFO e QSERV foram as mesmas apresentadas na avaliagdo da
escala, ou seja, no construto QSIST (Qualidade do Sistema) a varidvel observada mais
importante foi Qsist2 (Informagoes necessarias sao encontradas com o minimo de cliques),
seguida por Qsist3 (O acesso as paginas € feito de forma rapida). No construto QSERV
(Qualidade do Servigo) a varidvel observada mais importante foi Qserv2 (O sistema esta
disponivel 24 horas por dia), seguida por Qservl (A equipe de suporte tem conhecimento
para fazer seu trabalho de forma eficaz). No construto QINFO (Qualidade da Informacao)
houve apenas inversdao de posicdo das duas mais importantes. Qinfol (As informacdes
disponiveis no sistema sao completas) foi a mais importante, seguida por Qinfo2 (As
informagoes disponiveis no sistema sao faceis de entender).

No construto UTILP (Utilidade Percebida) ocorreu uma inversao nos pesos dos
indicadores, pois na avaliacdo do modelo completo as duas varidveis observadas com
maiores pesos foram Utilpl (E facil acessar o sistema) e Utilp2 (A quantidade de informacao
exibida na tela é adequada), exatamente as duas variaveis que apresentaram os menores
pesos na estimativa dos parametros da escala. Conforme ja citado, as 4 varidveis observadas
deste construto relacionam-se, de certa forma, a ideia de praticidade e agilidade.

Em relagdo as estimativas dos parametros dos caminhos de cada construto em relagao
a satisfacdo do usuadrio, é observado que UTILP € o que possui o maior peso estimado na
influéncia sobre a satisfacao do usuadrio, seguido por QSIST, QSERV e QINFO. Tal resultado
¢ bem parecido com o achado por Ainin, Bahri e Ahmad (2012), na pesquisa em que
propuseram o modelo utilizado no presente estudo. A tinica mudanga € a troca de posigao
entre QSIST e QSERV.

Outros estudos ja citados também acharam resultados parecidos. Ramirez-Correa,
Rondan-Catalufia e Arenas-Gaitdn (2018) também confirmaram que a qualidade do sistema
e a qualidade da informacao impactam sobre a satisfacdo do usudrio. Mursityo et al. (2018)
identificaram que, dentre outras, utilidade percebida e qualidade do sistema impactam na
satisfagao do usudrio. A pesquisa de Saghapour et al. (2018) sugere que a utilidade percebida
¢ fundamental para utilizagao do portal. Xu e Du (2018) também identificaram maior
impacto gerado pela utilidade percebida na satisfagao do usudrio. Por fim, Budiardjo et al.
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(2017) também confirmaram que os construtos qualidade do sistema, utilidade percebida e
qualidade da informagao/conhecimento impactam na satisfagao do usuario.

No que diz respeito a qualidade do ajustamento global do modelo, diferentemente do
que ocorreu com a escala estudada, os indices apresentados indicam que o modelo nao tem
um bom ajuste, de acordo com os parametros encontrados na literatura (Tabela 8). CMIN/
DF apresentou indice maior que 6, quando deveria estar abaixo de 3; o RMSEA ficou em
0,109, quando deveria estar abaixo de 0,08; e os outros indices deveriam apresentar valores
idealmente acima de 0,90, mas apenas o GFI ficou acima de 0,80, caracterizando, portanto,
ajuste ruim do modelo.

Tabela 8 - Ajustamento global do modelo

Indicadores de qualidade de ajustamento Valor
CMIN/DF 6,743
GFI 0,820
AGFI 0,763
NFI 0,580
IFI 0,619
TLI 0,548
CFI 0,614
RMSEA 0,109

Fonte: dados da pesquisa

Apesar das estimativas dos parametros do modelo apresentarem significancia
estatistica ao nivel de 5%, o modelo adaptado de Ainin, Bahri e Ahmad (2012) nao pode ser
validado no contexto em que foi realizada a presente pesquisa.

Sao varias as suposi¢des possiveis para que isso tenha ocorrido. Preliminarmente,
deve-se lembrar que a amostra da presente pesquisa nao foi aleatoria, o que representa uma
limitacdo ao estudo. Outra caracteristica, que possivelmente seja consequéncia da primeira,
refere-se ao fato dos dados coletados nao apresentarem distribuicao normal. Além disso, os
indices Alfa de Cronbach, confiabilidade composta e variancia média extraida evidenciaram
que o grau de correlacdo dos indicadores de cada construto estd em patamar proximo ao
limite ou aquém do aceito para modelos de mensuragao reflexivos.

Ja em relacao ao modelo utilizado, o construto Satisfacao do Usuario ¢ mensurado
por meio de um tinico indicador, o que de acordo com Hair et al. (2014), reduz a qualidade
de sua mensuragao. Esta caracteristica pode, portanto, ter influenciado negativamente a
mensuragao do construto SATIS e consequentemente o ajuste global do modelo completo.

5. CONCLUSAO E RECOMENDAGOES

O presente estudo teve como objetivo verificar o impacto da “qualidade do sistema”,
“qualidade da informagao”, “qualidade do servigo” e “utilidade percebida” na satisfagao do
usudrio de portal. Tal estudo se justifica, na medida em que a satisfagao do usudrio tem sido
identificada como um dos principais meios de se mensurar sucesso de SI.

As hipdteses do estudo nao foram confirmadas, ou seja, a partir dos dados coletados,
nao se pode afirmar que qualidade do sistema, qualidade da informacao, qualidade do
servigo e utilidade percebida, exercem impacto direto na satisfagdo do usudrio de portal,
ja que, apesar das estimativas dos parametros dos caminhos de cada construto, em relacao

a satisfacdo do usudrio, apresentarem significancia estatistica, o0 modelo completo nao
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apresentou ajustamento global aceitavel. Uma limitagao do estudo pode ser atribuida ao
fato da amostra ter sido selecionada por conveniéncia. Dados coletados a partir de uma
amostra probabilistica apresentam maior chance de exibir distribui¢ao normal, gerando,
consequentemente, melhores indicadores de ajustamento global do modelo. No entanto,
apesar disso, algumas consideragdes relacionadas as caracteristicas da pesquisa sao
pertinentes e objetivam ajudar o entendimento dos dados analisados, com vistas a esclarecer
0s possiveis motivos que geraram o ajustamento ruim do modelo.

A amostra utilizada apresentou faixa etdria predominantemente jovem. Pouco menos
de 60% da amostra possui menos de 25 anos e apenas 7% possui mais de 35 anos. Ou seja,
93% dos respondentes possuem 35 anos ou menos. Sao individuos considerados “nativos
digitais”, que provavelmente ja tém experiéncia com a utilizacao de SI. Esta caracteristica é
relevante ao se pesquisar a satisfagao do usuario com SI.

Tanto na verificagdo da escala quanto na analise do modelo completo, o construto
Qualidade do Sistema teve como principais indicadores as duas varidveis observadas
relacionadas as questoes de praticidade, agilidade e economia de tempo (“Informacgoes
necessarias sao encontradas com o minimo de cliques” e “O acesso as paginas ¢é feito de
forma rapida”). As outras duas varidveis observadas remetem a instrug¢des sobre como usar
o sistema e a facilidade em consertar erros causados pelo proprio usudrio (“As instrugdes
sobre como usar o sistema estao disponiveis” e “E facil consertar os erros causados por mim
quando utilizo o sistema”). Neste ponto, certamente a faixa etaria da amostra teve impacto
nas respostas, pois esses individuos, provavelmente, possuem familiaridade com SI, nao
precisando, em sua maioria, de instrugdes para usar o sistema e talvez ndo tenham causados
erros que precisaram ser corrigidos. De acordo com a literatura, a dimensao qualidade do
sistema engloba o desempenho na entrega da informacao, incluindo a facilidade de uso
e a performance do sistema. No entanto, é possivel que quanto mais os usudrios estejam
tamiliarizados com os SI, mais importancia seja dada a performance e agilidade, no lugar de
instrucdes sobre como utiliza-lo.

Em relacdo ao construto Qualidade da Informacao, esta dimensao também obteve,
nas duas analises realizadas, as mesmas duas varidveis observadas mais importantes. Foram
elas “As informagOes disponiveis no sistema sao completas” e “As informagdes disponiveis
no sistema sao faceis de entender”. Também nesse construto pode ser observado que as
varidveis mais importantes estao relacionadas a ideia de praticidade e agilidade. As duas
menos importantes relacionam-se a personalizacdo e a seguranca das informagoes (“As
informagdes disponiveis no sistema sao personalizadas” e “As informagdes disponiveis
no sistema sao seguras”). Estas duas, consideradas menos importantes, relacionam-se,
possivelmente, a aspectos menos relevantes em um portal académico. Ao contrario, por
exemplo, de um sistema bancario, por meio do qual se realizam transa¢des financeiras, um
sistema académico nao tem a mesma sensibilidade a questao de seguranga, ja4 que opera
com dados menos criticos. Em relagao a personalizagao da informagao, provavelmente essa
caracteristica seja entendida como algo 6bvio, ja que o aluno acessa o sistema para ver as
suas notas, a sua frequéncia, as disciplinas nas quais esta matriculado etc., e ndo teria sentido
um sistema académico que nao oferecesse essas informagoes personalizadas.

O construto Qualidade do Servigo também apresentou, nas duas andlises realizadas,
as mesmas duas varidveis observadas mais importantes (“A equipe de suporte tem
conhecimento para fazer seu trabalho de forma eficaz” e “O sistema estd disponivel 24
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horas por dia”). Nesse construto os itens menos valorizados estao relacionados a agilidade
e praticidade, ao contrario dos anteriores. O item que apareceu como o mais importante nas
duas andlises refere-se ao conhecimento do pessoal do suporte, indicando que em relagao
aos servigos, os usudrios se preocupam mais com a eficacia do atendimento do que com a
rapidez em resolver o problema. Uma possibilidade para isso € que os usudrios nao utilizem
ou utilizem pouco os servigos de suporte, considerando mais importante o conhecimento da
equipe de suporte para auxilid-lo, em detrimento da rapidez com que isso ocorra.

Em relacao a Utilidade Percebida, houve inversao nos indicadores mais importantes,
ja que na avaliacdo da escala, foram “A sequéncia para realizar operagdes é clara” e “O
sistema facilita a minha vida” e na andlise do modelo completo foram “E facil acessar o
sistema” e “A quantidade de informacao exibida na tela é adequada”. Pode-se notar que
todos os indicadores, de alguma forma, relacionam-se a ideia de agilidade e praticidade. Em
relacao a este construto, ressalta-se o fato de que, nas estimativas dos parametros do modelo
completo, foi o que apresentou o maior peso estimado impactando a satisfagao do usuadrio.
Este resultado esta em linha com a literatura, que identifica a utilidade percebida como um
dos principais fatores para o uso da tecnologia, bem como, converge com os resultados do
estudo que desenvolveu o modelo utilizado na presente pesquisa. Outro ponto importante
¢ que o construto Utilidade Percebida foi o que apresentou os melhores indices nos testes de
Alfa de Cronbach, Confiabilidade Composta e Variancia Extraida.

Em relacdo ao quinto construto do modelo completo, Satisfacao do Usudrio, cujo
impacto exercido pelos outros construtos foi o foco da presente pesquisa, vale ressaltar que
sua mensuracao foi feita a partir de um tnico indicador, “Estou satisfeito com o sistema” e
em funcado disso pode ter sido inadequada. A utilizagao de indicador tinico para mensurar
um construto nao é recomendada na literatura e pode ter comprometido a qualidade da
mensuragao. Tal fato justificaria a diferenca no ajuste da escala, que foi razoavel, em relagao
ao ajuste do modelo completo, que foi ruim, pois € na andlise do modelo completo que se
considera o impacto dos construtos na satisfagao do usuario.

Apesar do modelo completo nao ter apresentado ajuste razodvel, ndo se pretende
invalidar o modelo utilizado. Para tal, sio necessarias novas 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 aleatoria. Sugere-se também que estudos futuros
apliquem o modelo utilizado na presente pesquisa, utilizando mais de um indicador para
mensurar a satisfacio do usuério. E importante que se realize estudo qualitativo com vistas
ao refinamento do instrumento de coleta de dados, bem como a melhor caracterizacao da
amostra utilizada, especificamente na regiao 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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