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Resumo: A gestao eficaz das Instituicbes de Ensino Superior depende cada vez mais
da integragdo tecnoldgica para otimizar processos académicos e administrativos.
Nesse contexto, o objetivo geral do estudo foi analisar os determinantes da satisfagdo
dos discentes da Universidade Federal do Ceara (UFC) em relacdo ao Sistema Integrado
de Gestao de Atividades Académicas (SIGAA). Quanto a metodologia, adotou-se uma
abordagem quantitativa com delineamento do tipo survey. A coleta de dados utilizou
um questionario estruturado em escala Likert, com base nos modelos tedricos
propostos na pesquisa, aplicado a uma amostra de 157 estudantes (graduagao e pds-
graduacdo). Para a analise dos dados, empregou-se a Modelagem de Equagdes
Estruturais baseada em Minimos Quadrados Parciais (PLS-SEM), assumindo-se um erro
de estimativa de 7,8% e nivel de confianca de 95%. Os resultados corroboraram o
modelo tedrico, evidenciando que a Qualidade da Informacao, a Qualidade do Sistema
e a Utilidade Percebida exercem impacto positivo e significativo na satisfacdo do
usuario. Ademais, constatou-se o papel mediador da Utilidade Percebida entre as
Qualidades (Informagdo/Sistema) e a Satisfacao e a rejeicao das variaveis moderadoras
Experiéncia e Género. O estudo contribui para a educacdo superior ao oferecer
subsidios para que gestores universitarios aprimorem a usabilidade e a precisdo dos
sistemas académicos, fatores criticos para a experiéncia educacional.

Palavras-chave: ensino superior; sistemas de informacdo académica; avaliacao
educacional.
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Abstract: The effective management of Higher Education Institutions increasingly
relies on technological integration to optimize academic and administrative processes.
In this context, the general objective of this study was to analyze the determinants of
student satisfaction at the Federal University of Ceara (UFC) regarding the Integrated
Academic Activities Management System (SIGAA). Regarding methodology, a
quantitative approach with a survey design was adopted. Data collection utilized a
structured questionnaire on a Likert scale, based on the theoretical models proposed
in the research, administered to a sample of 157 students (undergraduate and
graduate). For data analysis, Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-
SEM) was employed, assuming a margin of error of 7.8% and a confidence level of 95%.
The results corroborated the theoretical model, evidencing that Information Quality,
System Quality, and Perceived Usefulness exert a positive and significant impact on
user satisfaction. Furthermore, the study confirmed the mediating role of Perceived
Usefulness between Qualities (Information/System) and Satisfaction, as well as the
rejection of the moderating variables Experience and Gender. The study contributes to
higher education by providing insights for university managers to enhance the usability
and precision of academic systems, which are critical factors for the educational
experience.

Keywords: higher education; academic information systems; educational assessment.

Resumen: La gestion eficaz de las Instituciones de Educacion Superior depende cada
vez mas de la integracion tecnoldgica para optimizar los procesos académicos y
administrativos. En este contexto, el objetivo general del estudio fue analizar los
determinantes de la satisfaccién de los discentes de la Universidad Federal de Ceara
(UFC) con relacién al Sistema Integrado de Gestion de Actividades Académicas (SIGAA).
En cuanto a la metodologia, se adoptd un enfoque cuantitativo con disefio de tipo
survey. La recoleccién de datos utilizdé un cuestionario estructurado en escala Likert,
basado en los modelos tedricos propuestos en la investigacion, aplicado a una muestra
de 157 estudiantes (de pregrado y posgrado). Para el analisis de los datos, se empled
el Modelado de Ecuaciones Estructurales con Minimos Cuadrados Parciales (PLS-SEM),
asumiendo un error de estimacion del 7,8% y un nivel de confianza del 95%. Los
resultados corroboraron el modelo tedrico, evidenciando que la Calidad de la
Informacién, la Calidad del Sistema y la Utilidad Percibida ejercen un impacto positivo
y significativo en la satisfaccion del usuario. Ademas, se constato el rol mediador de la
Utilidad Percibida entre las Calidades (Informacion/Sistema) y la Satisfaccion, asi como
el rechazo de las variables moderadoras Experiencia y Género. El estudio contribuye a
la educacion superior al ofrecer insumos para que los gestores universitarios
perfeccionen la usabilidad y la precision de los sistemas académicos, factores criticos
para la experiencia educativa.

Palabras clave: educacion superior; sistemas de informacion académica; evaluacion
educativa.
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1 INTRODUCAO

Conforme o Censo da Educacdo Superior de 20243, o Sistema Universitario
brasileiro € composto por 2561 Instituicdes de Ensino Superior (IES), das quais 2244
sao privadas (87,6%) e 317 publicas (12,4%), que promovem a formacao de quase 10
milhdes de estudantes. Ante a magnitude destes dados, se pode facilmente vislumbrar
a importancia estratégica das IES perante a sociedade, pois a partir da execucao de
processos formativos, de acSes académicas e cientificas, novos profissionais serdo
brindados ao mercado de trabalho, com o vislumbre de resultados relevantes, ademais
de beneficios sociais e culturais (Dias Sobrinho, 1995). Referidas organizagdes
educacionais necessitam ter consciéncia de suas potencialidades, bem como dos seus
limites, através do emprego de mecanismos capazes de esclarecer o cumprimento dos
seus objetivos estratégicos, suas metas e suas missdes, dentre os quais esta a auto-
avaliacdo institucional (Andriola, 1999; Andriola; Araujo, 2018).

Nesse diapasao, as IES devem usar modelos avaliativos que mais se enquadrem
as suas caracteristicas e expectativas, ndo dissociados, no entanto, das diretrizes
contidas na Lei 10.861/2004 que criou o Sistema Nacional de Avaliagao da Educacao
Superior (SINAES). Sob a 6tica da referida legislacao, a avaliacao institucional contribui
para que a IES reveja as suas praticas administrativas e pedagogicas, refletindo sobre
o seu papel na sociedade, enquanto organizacao promovedora do saber (Andriola,
2004; Leite, 2002).

Cumpre destacar, por relevante, que alunos e egressos compdem uma das 10
dimensdes da avaliacao institucional, conforme estabelecido no SINAES (BRASIL, 2004),
possibilitando a valoracao da qualidade da formacao e, portanto, do ensino ofertado pela
IES (Andriola, 2008). Sob esta 6tica, a 92 dimensdo do SINAES faz referéncia explicita a
politica de atendimento a estudantes e egressos da IES, destacando a importancia
estratégica da avaliagdo e do monitoramente da qualidade da formacdo académica do
alunado (Brasil, 2004).

Assim sendo, a adocdo de Sistemas de Informacdes Académicas (SIA)
desempenha funcdo crucial para a gestdao dos processos educacionais e
administrativos envolvidos na formacdo académica do alunado (Andriola, 2014). Estas
plataformas tecnoldgicas integradas atuam como verdadeiros pilares digitais,
automatizando tarefas outrora manuais e propiciando um ambiente organizado e
acessivel para estudantes, professores e equipe administrativa.

A importancia dos SIA é amplamente reconhecida, uma vez que eles otimizam
fluxos de trabalho, minimizam erros operacionais e fornecem insights analiticos
valiosos para subsidiar decisdes estratégicas. Ao permitir a gestdo centralizada de
registros estudantis, processos de matricula, comunicacao institucional e outros
aspectos criticos, esses sistemas elevam a qualidade da gestdao académica (Widodo;
Sutrisno; Baridwan, 2023).

3 Disponivel em: https://www.gov.br/inep/pt-br/centrais-de-conteudo/noticias/censo-da-educacao-
superior/inep-divulga-resultado-do-censo-superior-2024. Acesso em 20 dez. 2025.
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Contudo, para que um SIA alcance todo o seu potencial transformador, é
imprescindivel que os usuarios finais estejam satisfeitos com o desempenho e as
funcionalidades oferecidas. O estudo da satisfacdo do usuario com esses sistemas de
informacao, portanto, torna-se fator critico para o sucesso organizacional, afinal, a
aceitacao e o uso efetivo dessas plataformas dependem diretamente de fatores como
a qualidade do sistema, a precisao e utilidade das informagdes fornecidas, bem como
a exceléncia no suporte técnico e atendimento ao usuario (Sethi; Malhotra, 2023).

Nesse contexto, surge um questionamento fundamental: Quais sdo os principais
determinantes da satisfacdo dos usudrios discentes em relacGo a um Sistema de
Informagbes Académicas (SIA)? Compreender os fatores que influenciam diretamente
essa satisfagdo € crucial para que as IES possam aprimorar continuamente suas
plataformas, maximizando os beneficios e o valor agregado aos processos educacionais.

O estudo, portanto, teve como objetivo central analisar os determinantes da
satisfacao dos discentes da Universidade Federal do Ceara (UFC) em relacdo ao Sistema
Integrado de Gestdao de Atividades Académicas (SIGAA); analisando, para isso, as
relacbes entre a qualidade da informacao, do sistema, do servico, do suporte e a
utilidade percebida pelos usuarios, e explorando como esses fatores latentes impactam
na satisfacao geral com este SIA.

2 SISTEMAS DE INFORMAGCAO ACADEMICA (SIA)

Um Sistema de Informagdo Académica (SIA) € uma plataforma tecnoldgica que
integra e administra uma ampla gama de fun¢des académicas e administrativas dentro
de uma IES. Conforme Mattos (1999), esse sistema pode ser integrado conceitualmente
no que se pode ser chamado de Sistema Integrado de Gestao (SIG), que abrange desde
o processo de matricula e gestdo de registros académicos até a comunicacdo entre
estudantes, professores e administragdo (Nuriddinovna, 2023). Ao automatizar tarefas
anteriormente manuais, o SIA aumenta a eficiéncia operacional e minimiza erros,
promovendo um ambiente mais organizado e acessivel. Além disso, essas plataformas
oferecem ferramentas analiticas que auxiliam na tomada de decisdes estratégicas,
contribuindo para a melhoria continua dos processos educacionais e administrativos
(Karuppusamy et al., 2023; Nkata, 2020).

Por sua vez, a satisfacdo do usuario com um sistema de informagdo desempenha
um papel crucial na influéncia do sucesso organizacional. Estudos tém mostrado que
fatores como qualidade do sistema, qualidade da informagdo e qualidade do servigo
impactam positivamente a satisfacdo do usuario, o que, por sua vez, tem um efeito
positivo no desempenho organizacional (Widodo; Sutrisno; Baridwan, 2023). Além disso,
fatores como economia de tempo, economia de custos e qualidade do sistema afetam
significativamente a satisfacao do usuario, enfatizando a importancia da satisfacao do
usuario para a eficacia organizacional (Wu et al., 2023).

A avaliacdo da satisfacao dos discentes com os sistemas de informacao académica
torna-se, portanto, essencial para a melhoria do ensino e das IES, pois essa abordagem
valoriza a percepc¢ao dos usuarios finais e considera o feedback crucial para julgar o mérito
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e valor do sistema. Isso permite identificar pontos fortes e fracos do SIA, promovendo
ajustes e melhorias que alinham o sistema as necessidades dos usuarios.

O objeto deste estudo é o Sistema Integrado de Gestdo de Atividades
Académicas (SIGAA), solugdo desenvolvida originalmente pela UFRN e adotada pela
UFC através de uma Rede de Cooperacao Federal. A utilizacdo de uma plataforma
consolidada e compartilhada por diversas IES confere relevancia metodoldgica a
pesquisa, permitindo a potencial generalizacdo dos achados e a comparagao de
experiéncias em contextos similares (Souza; Monteiro, 2015). Funcionalmente, o SIGAA
centraliza a gestdao académica de graduacao e pos-graduagdo, atuando como pilar
administrativo ao integrar servigos essenciais como o acompanhamento de
desempenho (notas e frequéncia), a interacdo docente-discente e a emissdo de
documentos digitais (Barroca Filho; Aquino Junior, 2016; Lima; Andriola, 2013).

2.1 Modelos de satisfacao de usuarios com os SIA

O modelo proposto por Ainin, Bahri e Ahmad (2012) origina-se de uma
abordagem para avaliar a satisfagdo dos usuarios em relagdo aos SIA, adaptado de
estudos classicos sobre modelos de sucesso de Sistemas de Informacao (Davis, 1989;
DelLone; McLean, 1992; Delone; McLean, 2003). Nesse estudo identificou-se que a
qualidade do servico, do sistema e da informacdo sdo, conjuntamente, fatores
determinantes para a satisfacdo do usuario e para o uso bem-sucedido dos sistemas
de informacao.

Em 2012, os autores executaram na Malasia estudo sobre a performance do portal
da National Higher Education Fund Corporation (PTPTN), em termos de satisfacdo dos
usuarios, ou seja, na perspectiva dos estudantes. O desempenho foi avaliado através de
trés construtos principais: qualidade do sistema, qualidade da informacao e qualidade do
servigo. Outros estudos empregaram novos construtos além da utilidade percebida,
conforme o Modelo de Aceitacdo de Tecnologia, de Davis (1989); o modelo das
contribuig¢oes sobre as percepg¢des de satisfacao e tecnologia, de Wixom e Todd (2005).

Segundo esses modelos, a satisfacdo dos usuarios € influenciada por quatro
fatores principais: a utilidade percebida, a qualidade do sistema, a qualidade da
informacao e a qualidade do servico. A utilidade percebida refere-se aos beneficios e
a eficacia do sistema; a qualidade do sistema envolve suas caracteristicas técnicas e
desempenho; a qualidade da informagdo abrange a precisdo, relevancia e clareza das
informagdes fornecidas; e a qualidade do servico inclui o suporte técnico,
documentacao e assisténcia oferecida. Essa estrutura permite, portanto, que as IES
identifiquem areas de melhoria para aumentar a satisfacdo dos estudantes com os
sistemas académicos.
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3 METODO
3.1 Locus da pesquisa

A pesquisa foi conduzida na Universidade Federal do Ceara (UFC), adotando-se
uma abordagem quantitativa, com delineamento do tipo survey.

3.1.1 Aspectos Eticos

O estudo foi previamente autorizado pela Pro-Reitoria de Pesquisa e Pos-
Graduagdo (PRPPG), pela Pro-Reitoria de Graduacao (PROGRAD) e pela Secretaria de
Tecnologia da Informacao (STI), pois se tratou de uma acgao estratégica para a gestao
académica da Universidade Federal do Ceara (UFC). Ademais, ressalte-se, por
oportuno, que a execucao da pesquisa esteve em conformidade com os dispositivos
da legislacdo em vigor, mais especificamente a Lei n° 14.874 de 28 de maio de 2024
que instituiu o Sistema Nacional de Etica em Pesquisa com Seres Humanos. No que
tange aos participes, estes foram solicitados a expressar o consentimento individual
através de Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) que expds os objetivos
e as finalidades do estudo, antes do inicio da coleta de dados.

3.2 Populacao e amostra

A populacdo do estudo incluiu o universo de estudantes de graduacao
presencial e semipresencial (N1 = 27.860), além da pds-graduagdo (N2 = 5.497),
totalizando 33.357 alunos regularmente matriculados (UFC, 2024). A amostra é oriunda
da taxa de retorno das respostas validas ao instrumento de coleta de dados, que
totalizou 157 respondentes e implicou na adocdo de erro de estimativa de 7,8%.*
Conforme Andriola e Pasquali (1995), Trompieri Filho, Nébrega e Andriola (1995),
Andriola (2002) e Andriola (2009), esta magnitude de erro requer a¢des adicionais para
atestar a representatividade da amostra empregada através da Modelagem de
Equacgdes Estruturais, conforme abaixo detalhado.

. , , - . z2pq(N—-n
4 0 erro foi calculado através da férmula de William J. Stevenson, qual seja: e = ’%.
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3.1.1 Modelagem de Equacdes Estruturais

A Modelagem de Equagdes Estruturais baseada em Minimos Quadrados Parciais
(PLS-SEM) é uma técnica estatistica para analisar relacdes entre variaveis latentes e
observadas em estudos exploratérios, usada quando (i) os dados nao seguem
distribuicdo normal e (ii) a amostra é pequena (Hair et al, 2024). A escolha pelo PLS-
SEM fundamenta-se especificamente em sua orientagdo algoritmica para a predicéo e
maximizagdo da variancia explicada (R2), diferindo da abordagem baseada em
covariancia (CB-SEM), que exigiria amostras substancialmente maiores. O PLS-SEM
possui maior poder estatistico para identificar relacionamentos significativos e garantir
a estabilidade das estimativas mesmo em cenarios de restricdo amostral.

Para ilustrar os supostos exigidos pela modelagem PLS-SEM para o calculo do
tamanho minimo amostral (Nmin), consoante o modelo tedrico a ser testado, que, no
presente estudo é composto por um construto enddégeno e quatro variaveis preditoras,
apresentam-se, no Quadro 1, os critérios aplicados, os tamanhos das amostras (Nmin)
e os respectivos autores proponentes, baseando-se nas referéncias metodoldgicas
mais citadas na literatura.

Quadro 01 — Critérios empregados pela PLS-SEM para o calculo amostral.

Critério de Calculo Base do Critério Nmmin Calculado Referéncia

10 vezes o nimero maximo de

Critério de Execucao do . . .
caminhos estruturais (preditores)

Barclay, Higgins

C(I;::)ltmo (Regra das 10 direcionados ao construto 40 (e1y91c5))mpson
endoégeno (4 x 10) '
Determina o N para alcangar Poder

Sensibilidade Estatistica ~ 0.80 e o = 0.05, dado o nimero 65 Cohen (1988,

(Analise de Poder / G*Power) maximo de preditores (4) e 0 1992).

tamanho do efeito (R? = 0.25).

Mé Rai I
Precisao dos Estimadores ctodo da Raiz Quadrada .nyersa Kock e Hadaya
(ISR), que se baseia no coeficiente

gzg)) - Efeito Pequeno (Bmi= de caminho minimo esperado (para 155 ;2[01(28())54_';” et
’ Bmi= 0.20 e a = 0.05). N ’

Precisdao dos Estimadores
(ISR) - Efeito Médio/Grande =~ Método ISR (Bmin=0.40 e o =0.05) 39
(Bmin= 0.40)

Kock e Hadaya

Método Gama-Exponencial (GE), (2018).

Precisdo dos Estimadores considerado mais preciso para 146
(GE) - Estimativa Geral estimagdo de erro padrao,

fornecendo uma estimativa geral.

Fonte: elaborado pelos autores.
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Portanto, diante dos critérios apresentados, consoante a literatura consultada, a
amostra empregada na pesquisa (n = 157) possui o tamanho adequado para o uso da
PLS-SEM com o fito de testar o modelo tedrico preconizado, de modo a averiguar os
principais determinantes da satisfagdo dos usuarios discentes em relagdo a um Sistema
de Informacdes Académicas (SIA).

3.3 Procedimentos para a coleta de dados

A coleta de dados foi realizada por meio de questionario estruturado com escala
Likert de cinco pontos para captar as respostas dos alunos. O questionario foi
disponibilizado no Sistema Integrado de Gestdo de Atividades Académicas (SIGAA) e
enviado para os estudantes a partir de e-mails das coordena¢des dos cursos de
graduacao e pos-graduacado. As respostas puderam ser apresentadas durante o periodo
de dois meses (maio e junho de 2024).

3.4 Instrumento empregado na coleta de dados

O instrumento foi elaborado com base no modelo tedrico desenvolvido por Ainin,
Bahri e Ahmad (2012), com adaptacao das contribui¢des da literatura sobre satisfacao
com sistemas de informacdo académica (Duarte; Vieira; Silva, 2016, 2020). Foram
investigadas cinco variaveis latentes: Qualidade do Sistema (QualSist), Qualidade da
Informacao (Quallnfo), Qualidade do Servico (QualServ), Utilidade Percebida (UtilPerc).
Além disso, informagdes demograficas foram coletadas, tais como género e escolaridade,
bem como outras variaveis, tais como: tempo como aluno na instituicdo, tempo de uso
de internet, tempo e tipo de equipamento usado para acessar o SIGAA.

3.5 Procedimentos para a Analise de dados

Empregou-se a técnica de Modelagem de Equagdes Estruturais (MEE), utilizando
Minimos Quadrados Parciais (PLS). Trata-se uma técnica estatistica avancada, que
combina elementos da analise fatorial e da regressdo multipla, permitindo aos
pesquisadores examinar simultaneamente multiplas relacbes complexas entre variaveis
observaveis e latentes (Hair; Ringle; Sarstedt, 2011; Silva; Andriola, 2012).

Esta abordagem é util em estudos que envolvem construtos teéricos, oferecendo
um framework robusto para testar hipdteses sobre relacbes causais em modelos
conceituais. A MEE-PLS se destaca por sua capacidade de avaliar tanto os modelos de
mensuracao quanto os modelos estruturais, proporcionando uma visdao holistica das
interrelacdes entre varidveis em um Unico processo analitico, além de combinar aspectos
explicativos e preditivos aos modelos de analise (Hair et al, 2017).
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3.6 Modelos tedricos propostos no estudo

Com o intuito de expandir as propostas tedricas explicativas sobre a satisfacao de
usuarios e submeté-las ao falseamento empirico, consoante a proposta de Karl Raimund
Popper (Andriola; Araujo, 2023), este estudo realiza uma transposicdo do modelo
estrutural validado por Ainin, Bahri e Ahmad (2012). Enquanto os referidos autores
analisaram o sucesso do portal da National Higher Education Fund Corporation (PTPTN)
na Malasia, a presente pesquisa testa a aderéncia desses mesmos construtos (Qualidade
do Sistema, Informacao e Servico) ao contexto do Sistema Integrado de Gestdo de
Atividades Académicas (SIGAA) na Universidade Federal do Ceara.

Adicionalmente, o modelo tedrico incorpora a variavel “Utilidade Percebida”,
harmonizando a abordagem de Ainin, Bahri e Ahmad (2012) com os modelos classicos
de aceitacado tecnoldgica de Davis (1989) e Wixom e Todd (2005). Assume-se, portanto,
que os determinantes de sucesso identificados nesses contextos internacionais sao
aplicaveis a realidade local. Assim, as hipdteses abaixo ndo sao aleatorias, mas refletem a
expectativa de que os achados positivos das pesquisas de referéncia se repitam no
ambiente do SIGAA:

H1: A qualidade da informacdo influencia positivamente o nivel de satisfacGo do
usuario. Esta hipdtese testa se a precisao e clareza valorizadas no estudo de Ainin, Bahri
e Ahmad (2012) e corroboradas por Abu-Shanab (2021) e Ghazal, Aldowah e Umar (2018)
aplicam-se aos dados fornecidos pelo SIGAA.

H2: A qualidade do sistema influencia positivamente o nivel de satisfacGo do
usuario. Busca-se confirmar se o desempenho técnico e a estabilidade, cruciais em
Nuswantoro e Syahroni (2018), sdo determinantes para os alunos da UFC.

H3: A utilidade percebida influencia positivamente o nivel de satisfacGo do usuario.
Fundamentada na premissa de eficacia do sistema defendida por Davis (1989) e validada
em contextos similares por Ghazal, Aldowah e Umar (2018).

H4: A qualidade do servico influencia positivamente o nivel de satisfacdo do
usuario. Transpde-se a relacdo encontrada por Ainin, Bahri e Ahmad (2012), também
alicercada nos estudos de Abu-Shanab (2021), sobre a importancia do suporte técnico
para o contexto de atendimento ao discente na UFC.

H5: A satisfagdo do usuario com sistemas de informacgdo é influenciada por
dados demogrdficos dos utilizadores (género, tempo de uso, etc.). A hipotese
fundamenta-se nas variagoes de perfil identificadas por Kalankesh et al. (2020), Abu-
Shanab (2021), Naveh e Shelef (2018) e Nuswantoro e Syahroni (2018).

A Figura 01 ilustra os modelos testados e comparados na pesquisa.

Avaliagdo: Revista da Avaliacdo da Educacao Superior, Campinas, Sorocaba, v. 31, e026005, 2026 I 9



AVALIACAO

Revista da Avaliacao
‘ da Educacao Superior

Figura 01 — Modelos Tedricos empregados na pesquisa
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Fonte: elaborado pelos autores.

4 APRESENTACAO DOS RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 Perfil dos respondentes

Com relacdo a amostra de participes, a mesma possui perfil variado, em termos de
género, nivel do programa, tempo de uso da internet, equipamento mais utilizado para
acessar o SIGAA, tempo de UFC e tempo de uso de computadores ou smartphones. A
Tabela 01 apresenta os dados analiticos.

Tabela 01 — Perfil da amostra de alunos

Nivel Contagem Total | Proporcao
1. Género Feminino 79 156 0.506
Masculino 75 156 0.481
Outro 2 156 0.013
2. Tempo de UFC 1 ano 58 157 0.369
2 anos 30 157 0.191
3-4 anos 30 157 0.191
Acima de 4 anos 39 157 0.248
3. Nivel do programa |Casas de Cultura Estrangeira 2 157 0.013
Doutorado 12 157 0.076
Especializacao 3 157 0.019
Graduacdo 121 157 0.771
Mestrado 19 157 0.121
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Nivel Contagem Total | Proporcao

4. Ha quanto tempo vocé
utilizada computadores 2 anos ou mais 4 157 0.025
ou smartphones?

Acima de 3 anos 152 157 0.968
Até 1 ano 1 157 0.006
> Ha quan.to tempo vocel anos ou mais 2 157 0.013
usa internet?
Acima de 3 anos 155 157 0.987
6. Com qual
equipamento vocé mais (Celular 69 157 0.439
acessa o SIGAA?
Computador 85 157 0.541
Tablet 3 157 0.019

Fonte: elaborado pelos autores.

A distribuicdo de género apresentou-se equilibrada, registrando 50,6% de
participantes do sexo feminino e 48,1% do sexo masculino. Além destes, 1,3%
identificaram-se como outro género, enquanto um Unico respondente optou por ndo
declarar essa informacao. Em relacao ao nivel do programa, a maioria dos participantes
estd na graduacao (77,1%), seguidos pelo mestrado (12,1%), doutorado (7,6%),
especializacao (1,9%) e Casas de Cultura Estrangeira (1,3%). Quanto ao tempo de uso
da internet, 98,7% dos respondentes relataram usar a internet ha mais de trés anos,
enquanto 1,3% a utiliza ha dois anos ou mais. Para acessar o SIGAA, 54,1% utilizam
computador, 43,9% celular, e 1,9% tablet. O tempo de vinculo com a UFC é distribuido
da seguinte forma: 36,9% ha um ano; 19,1% ha dois anos; 19,1% ha 3-4 anos; 24,8% ha
mais de quatro anos. No que diz respeito ao uso de computadores ou smartphones,
96,8% dos participantes utilizam esses dispositivos ha mais de trés anos, 2,5% ha dois
anos ou mais, e 0,6% até um ano. Essa diversidade reflete um grupo com vasta
experiéncia em tecnologia e educagao.

Para mitigar preocupagdes quanto a possiveis vieses decorrentes da
heterogeneidade da amostra, especificamente se o tempo de vinculo (adaptagdo dos
ingressantes versus veteranos) ou o género poderiam influenciar a avaliacdgo do
sistema, realizou-se uma analise comparativa prévia dos dados. Utilizou-se o teste de
Kruskal-Wallis para verificar a existéncia de diferencas estatisticamente significativas
nas medianas dos construtos entre os diferentes grupos de género e faixas de tempo
de experiéncia na instituicdo. Os testes ndo revelaram diferencgas significativas (p>0,05)
entre os grupos analisados, indicando que a percepcao sobre o sistema é
estatisticamente homogénea, independentemente do tempo de casa ou do género do
usuario. Diante dessa constatacao de invariancia, ndo se fez necessaria a execucao de
uma Analise Multigrupo (MGA - Multi-Group Analysis), prosseguindo-se com a
modelagem de equacdes estruturais (PLS-SEM) com a amostra consolidada.
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4.2 Estimacao do modelo de mensuracao

Para a avaliacao do modelo de mensuragao reflexiva, executaram-se as quatro
etapas preconizadas pela literatura: confiabilidade dos indicadores e da consisténcia
interna, além das validades convergente e discriminante (Hair et al., 2021b). No tocante
a confiabilidade dos indicadores, buscou-se o limiar de cargas fatoriais iguais ou
superiores a 0,708 (Andriola; Pasquali, 1995; Hair et al., 2021a), valor que assegura que
o construto explica ao menos 50% da variancia do indicador.

A analise individualizada das cargas fatoriais revelou os seguintes resultados: na
Qualidade do Sistema, obtiveram-se gs1 (0,727), gs2 (0,807), gs3 (0,758) e qs4 (0,721).
Na Qualidade da Informacgao, os valores foram qi1 (0,792), gi2 (0,822), qi3 (0,766) e qi4
(0,662). Para a Qualidade do Servico, registraram-se gsc1 (0,720), gqsc2 (0,713), gsc3
(0,683) e gsc4 (0,740). O construto Utilidade Percebida apresentou up1 (0,737), up2
(0,824), up3 (0,850) e up4 (0,835), enquanto a Satisfacao (single-item) obteve carga
1,000.

Observa-se que a vasta maioria dos indicadores cumpriu os requisitos,
excetuando-se “qi4" (0,662) e “gsc3” (0,683), que situaram-se abaixo do limiar de 0,708.
Ato continuo, a consisténcia interna foi aferida (Alfa de Cronbach, rhoC e rhoA).
Conforme ilustrado no Grafico 01, todos os construtos atingiram niveis satisfatorios,
ressaltando-se que a "QualServ" apresentou o menor Alfa de Cronbach (0,695), valor
considerado admissivel para pesquisas de carater exploratoério (Pasquali, 1997).

Grafico 01 — Confiabilidade de consisténcia interna.
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Fonte: elaborado pelos autores.

A validade convergente foi confirmada via Variancia Média Extraida (AVE), com
valores oscilando entre 0,721 e 0,807, superando integralmente o minimo exigido de
0,50. Simultaneamente, a validade discriminante foi assegurada pelo critério HTMT,
cujos indices variaram de 0,559 a 0,889, mantendo-se abaixo do teto de 0,90 e
garantindo a distincdo empirica entre os construtos (Hair et al, 2021a; Martinez Arias,
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1995). Em suma, o modelo de mensuracao demonstrou robustez estrutural: apesar das
observagdes pontuais nos indicadores “qi4” e "qsc3” e da consisténcia marginal em
“QualServ”, o conjunto global de dados satisfez plenamente os critérios de
confiabilidade e validade exigidos para a analise.

4.3 Estimacao do modelo estrutural

A estimacao do Modelo Estrutural € uma etapa crucial no processo de MEE-PLS.
Essa avaliagdo é importante, pois permite verificar a validade e a qualidade das relagdes
teoricas propostas entre os construtos. A importancia dessa estimacao reside no fato de
que ela fornece evidéncias sobre a capacidade do modelo em explicar e prever os
fendmenos estudados. Além disso, permite identificar possiveis problemas ou limitacdes
no modelo proposto, o que pode levar a refinamentos tedricos e metodoldgicos. Como
forma de avaliar a qualidade do modelo estrutural, utilizou-se a abordagem sistematica
de cinco etapas, proposta por Hair et al. (2021a).

Etapa 1 - Exame da colinearidade: Considerando que altos niveis de
colinearidade podem gerar estimativas enviesadas dos coeficientes de caminho,
calculou-se o Variance Inflation Factor (VIF) para os dois modelos propostos. Os
resultados indicaram valores oscilando entre 1,46 e 2,73, situando-se integralmente
abaixo do limiar de 5,0 recomendado por Becker et al. (2015). Tais indices demonstram
a inexisténcia de problemas significativos de colinearidade entre as variaveis exégenas
e enddgenas, validando a estrutura dos modelos para as analises subsequentes.

Etapa 02 - Avaliacdo da significancia e relevancia das relagées do modelo
estrutural: Nesta etapa, foram analisados os coeficientes de caminho, verificando sua
significancia e relevancia pratica. Isso permitiu compreender a for¢a e a direcdo das
relacbes entre os construtos.

O bootstrapping é um método estatistico que envolve a geracao de multiplas
amostras de um conjunto de dados original, com reposicao, para estimar a precisao das
estatisticas de amostra (Hair et al,, 2021a). Os caminhos estruturais bootstrap dos dois
modelos sdo apresentados na Tabela 06, com as estimativas originais, as estatisticas T e
os intervalos de confianca de 95% para cada relacao entre os construtos.

Tabela 02 — Caminhos Estruturais Bootstrap — Modelos 01 e 02.

Estimativa original Estatistica T 1C2.5% 1C97.5%

QualSist—Satisf 0.1642 2.2166 0.0251 0.3147
Qualinfo—Satisf 0.1684 24958 0.0350 0.3001

Modelo 01 .
QualServ—Satisf 0.0452 0.7801 - 0.0610 0.1676
UtilPerc—Satisf 0.5557 8.5803 0.4192 0.6741
Modelo 02 QualSist—UtilPerc 0.375 6.055 0.258 0.512
Quallnfo—-UtilPerc 0.467 7.168 0.333 0.587

Fonte: elaborado pelos autores.
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No Modelo 1, a relagdo entre a qualidade do sistema e a satisfagdo dos usuarios
apresentou estimativa original de 0.164 e estatistica T de 2.217, indicando significancia
dentro do intervalo de confianca de 95% (0.025 a 0.315). A qualidade da informacao
teve estimativa original de 0.168 e estatistica T de 2.496, também significativa (intervalo
de confianca de 95% de 0.036 a 0.300). A utilidade percebida mostrou forte influéncia
na satisfacdo do usuario, com estimativa original de 0.556 e estatistica T de 8.580,
dentro do intervalo de confianca de 95% (0.419 a 0.674). Por outro lado, a qualidade
do servico apresentou estimativa original de 0.045 e estatistica T de 0.780, nao sendo
significativa, com intervalo de confianga de 95%, variando de -0.061 a 0.168.

No Modelo 02, a relacdo entre a qualidade do sistema e a utilidade percebida
pelos usuarios apresentou estimativa original de 0.375 e estatistica T de 6.055,
indicando significancia dentro do intervalo de confianga de 95% (0.258 a 0.512). A
relacao entre a qualidade da informacao e a utilidade percebida teve estimativa original
de 0.467 e estatistica T de 7.168, significativos (intervalo de confianca de 95% de 0.333
a 0.587).

Para a analise de moderacao, as variaveis foram codificadas como binarias:
Género (0 = Masculino; 1 = Feminino) e Experiéncia (0 = 1-2 anos; 1 = 3+ anos). O
procedimento de bootstrapping nao revelou evidéncias de moderagdo significativa
para nenhuma das interacdes testadas entre os construtos (Utilidade, Qualidade da
Informacao e do Sistema) e a Satisfacdo. As estatisticas T variaram entre 0,129 e 1,651,
permanecendo sistematicamente abaixo do valor critico de 1,96 (para o = 5%).
Corroborando a auséncia de significancia estatistica, todos os intervalos de confianca
de 95% incluiram o zero em seus limites (variando de limites inferiores negativos a
superiores positivos), resultando na rejeicdo integral das hipdteses de moderagao
envolvendo Género e Experiéncia.

Etapa 03 - Avaliacao do poder explicativo do modelo: A analise do coeficiente
de determinacdo (R?) evidenciou a capacidade explicativa do modelo. Para a variavel
enddgena Satisfacdo (Modelo 01), obteve-se um R? de 0,697 (R* Ajustado = 0,689),
enquanto para a Utilidade Percebida (Modelo 02), o indice alcancou 0,586 (R* Ajustado
= 0,580). Conforme os parametros de Hair et al. (2021b), ambos os resultados denotam
um poder explicativo de nivel moderado. Tais indices corroboram a cadeia causal
validada, destacando a Qualidade da Informagao como precursora da Utilidade
Percebida que, por sua vez, consolida-se como o determinante primordial da
Satisfacao no sistema.

Etapa 04 - Avaliacao do poder preditivo do modelo: Nesta etapa, avaliou-se a
capacidade do modelo em prever novas observagoes, utilizando procedimentos que
vao além da explicacdo da variancia das variaveis endégenas. Aplicou-se o algoritmo
PLSpredict (Shmueli et al., 2019) para aferir a capacidade do modelo em prever novas
observagdes (out-of-sample). A definicao da métrica de erro baseou-se na analise da
distribuicao dos erros preditivos das variaveis de mensuracao, conforme ilustrado na
Figura 02.
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Figura 02 — Distribuicdo dos erros preditivos das variaveis de mensuracdo — Modelos 01 e 02.
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Fonte: elaborado pelos autores.

A inspecao visual da Figura 02 confirma a auséncia de assimetria significativa
nas distribuicdes dos erros (sat, up1-up4), legitimando a adocao da Raiz do Erro
Quadratico Médio (RMSE) como métrica principal, em detrimento do Erro Absoluto
Médio (MAE) (Hair et al, 2021b). O procedimento foi executado via abordagem
predict DA com k-fold cross-validation (k=10) e dez repeticdes.

Os resultados dispensaram a apresentagao tabular, sintetizando-se que o
Modelo 01 demonstrou alto poder preditivo, visto que o indicador de satisfacao ('sat’)
apresentou erro menor no PLS-SEM (RMSE=0,650) em comparacao ao modelo linear
ingénuo (LM_RMSE=0,670). O Modelo 02, por sua vez, evidenciou poder preditivo
médio (Shmueli et al, 2019): o PLS-SEM superou o benchmark linear para a variavel
‘sat' (0,646 vs. 0,659) e para os indicadores 'up2' e 'up4’, embora tenha apresentado
performance ligeiramente inferior em 'up1' e 'up3'.

E importante notar que o Qpredict é poOsitivo para todas as variaveis, sugerindo que
ambos os modelos tém adequada capacidade preditiva, aspecto relevante para as
generaliza¢gdes dos resultados (Hair et al, 2021a). Em resumo, os dois modelos (Modelo
01 e Modelo 02) demonstraram alto poder preditivo para a variavel Satisfacéo, enquanto
o Modelo 02 ofereceu insights adicionais sobre a Utilidade Percebida.

Etapa 05 - Comparacoes de modelos alternativos: Seguindo as diretrizes de
comparacao de modelos (Hair et al, 2021b), derivou-se o Modelo 2a como uma
evolucao parcimoniosa das estruturas iniciais, refinada pela eliminagdo da Qualidade
do Servigo e das variaveis moderadoras. A analise comparativa definitiva (Sharma et al,,
2019) confirmou a superioridade estatistica do Modelo 2a sobre o Modelo 01,
evidenciada pelo menor BIC (-167,21 vs. -163,29) e um peso Akaike substancialmente
maior (0,877 vs. 0,123). Tais indices conferem a esta estrutura uma probabilidade de
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adequacao de 87,6%. O modelo final validado, que melhor equilibra ajuste e
complexidade, é detalhado com seus respectivos coeficientes na Figura 03.

Figura 03 — Modelo final com melhor ajuste das variaveis.

Fonte: elaborado pelos autores.

5 CONCLUSOES

O estudo teve como objetivo central analisar quais fatores latentes impactam na
satisfacdo geral com Sistemas de Informagdes Académicas (SIA), em particular na visao
dos usuarios do Sistema Integrado de Gestdo de Atividades Académicas (SIGAA) da
Universidade Federal do Ceara (UFC), que foi alcancado através da validacdo de um
modelo tedrico explicativo da Satisfacdo dos Usudrios a partir do emprego de Equacdes
Estruturais.

Os demais resultados foram corroborados por varios estudos citados na literatura
(Abu-Shanab, 2021; Ainin; Bahri; Ahmad, 2012; Budiardjo et al, 2017; Delone; McLean,
2003; Ong; Day; Hsu, 2009; Wixom; Todd, 2005; Xu; Du, 2018), que suportam as hipdteses
de influéncia das variaveis exdgenas (Quallnfo, QualSist e UtiPerc) sobre a variavel
endogena Satisfacdo e das variaveis exdgenas Qualidade do Sistema e Qualidade da
Informacéo sobre a variavel endogena Utilidade Percebida (Wu; Wang, 2006).
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A sintese do teste de hipoteses é fornecida na Tabela 03, abaixo.

Tabela 03 — Sintese do teste de hipdteses.

Hipoétese Relacao Resultado
H1 Quallnfo— Satisfacdo Corroborada
H2 QualSist— Satisfacdo Corroborada
H3 UtiPerc— Satisfacdo Corroborada
H4 QualServ— Satisfagdo Rejeitada
H5 (Quallnfo, QualSist)*(Exp, Gen) — Satisfacdo Rejeitada

Fonte: elaborado pelos autores.

Estes resultados tém implicagdes importantes tanto para a teoria quanto para a
pratica. Do ponto de vista tedrico, o estudo contribui para o avanco do conhecimento
sobre a satisfacdo de usuarios em sistemas de informacdo académica, reforcando a
importancia da qualidade da informacdo, qualidade do sistema e utilidade percebida,
inclusive enfocando relagdes de mediacao significativas entre os construtos. A rejeicao
da influéncia da qualidade do servico e dos fatores demograficos desafia algumas
nogoes preexistentes e abre caminho para futuras investigagoes.

Na perspectiva pratica, os resultados sugerem que os gestores de Instituicdes
de Ensino Superior devem focar seus esforcos principalmente na melhoria da qualidade
da informacao e do sistema, bem como na percepcdo de utilidade por parte dos
usuarios, para aumentar a satisfagdo geral com o SIA e, nesse caso particular, com o
SIGAA.

Para pesquisas futuras, sugere-se explorar fatores organizacionais, como suporte
gerencial e satisfacdo com objetivos institucionais, consoante a proposta de Quintero,
Pedroche e Ramos (2009), além de condicdes facilitadoras e das expectativas de
desempenho, conforme opinou Lustosa et al. (2022). A estética visual do sistema e sua
relacdo com a satisfacdo do usuario, especialmente entre diferentes géneros, € outra area
promissora, na visao de Alhajri et al. (2021). Ademais, estudos longitudinais podem ser
conduzidos para examinar como a satisfagdo do usuario evolui ao longo do tempo a
medida que os sistemas sao atualizados ou modificados. Adotar uma abordagem
centrada no usuario pode ajudar a identificar necessidades especificas e implementar
mudancas que atendam melhor as expectativas dos usuarios, promovendo uma
experiéncia mais satisfatoria e eficiente com o sistema. Futuras pesquisas poderiam
replicar este estudo em diferentes contextos para validar o modelo proposto e explorar
possiveis variacdes entre diferentes tipos de IES ou sistemas

Por fim, é importante ressaltar que, embora este estudo fornega contribuicdes
relevantes, suas limitacdes devem ser consideradas. A pesquisa foi conduzida em um
contexto especifico e os resultados podem nao ser generalizaveis para todos os sistemas
de informacdo académica ou Instituicdes de Ensino Superior (IES). A esse respeito, como
nos lembrou um dos maiores génios da Ciéncia, o alemao Albert Einstein (1879-1955):
quando aceitamos os nossos limites, conseguimos ir além.
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