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Resumo

A Universidade Federal do Rio Grande do Sul recém implantou o Sistema Eletronico de
Informaces e esta pesquisa avaliou junto a Pré-Reitoria de Gestdo de Pessoas 0 grau de
satisfacdo dos seus usuarios em relacdo a este software. Foram verificados aspectos como
contetdo, formato, qualidade das informacdes, facilidade de sua utilizacdo, produtividade
proporcionada e por fim a satisfagdo gerada pelo sistema.
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AVALIACAO DA SATISFACAO DO USUARIO DA PRO REITORIA DE GESTAO
DE PESSOAS DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL COM O
SISTEMA ELETRONICO DE INFORMACOES

1. Introducéo:

Com a constante evolucdo nas préaticas de gestdo da administracdo publica, a Tecnologia da
Informacdo é fator primordial para a concretizagdo de um setor publico mais eficiente,
integrado e transparente.

O Setor Publico tem como missdo atender de forma qualificada o cidaddo, através do
profissionalismo de seus servidores publicos. A constante atualizacdo das ferramentas de
trabalho, proporciona uma maior agilidade e cobertura no atendimento, criando condigdes
para um maior controle e participacdo da sociedade nos processos de trabalho do governo.

Em prol disto, o governo criou o SISP — Sistema de Administragdo dos Recursos de

Informac&o e Informética — que é um guia responsavel por organizar o planejamento, a
coordenacdo, a organizacao, a operacao, o controle e a supervisao dos recursos de Tecnologia
da Informacéo dos 6rgaos e entidades da administracdo publica federal (FLAVIANO et al,
2013). Paralelo a isto, em 2015, foi sancionado o Decreto 8539/2015, que dispde sobre 0 uso
do meio eletrénico para o processo administrativo na esfera publica.

Como o setor publico tem passsado por processo de modernizacdo, onde fatores como
eficiéncia, transparéncia, integragdo e modernidade sdo necessidades emergentes, foi
instituido o Processo Eletronico Nacional — PEN — que segundo o site do Ministério do
Planejamento é uma “iniciativa conjunta de oOrgdos ¢ entidades de diversas esferas da
administracdo publica, com o intuito de construir uma infraestrutura publica de processos e
documentos administrativos eletronicos, objetivando a melhoria no desempenho dos
processos do setor publico, com ganhos em agilidade, produtividade, transparéncia, satisfacéo
do usuério e reducdo de custos. Um dos processos criados nesta iniciativa foi o Sistema
Eletrénico de InformacGes — SEI.

Esta ferramenta foi desenvolvida e é cedida pelo Tribunal Regional Federal da 4% Regido —
TRF 4. E um projeto que introduz préaticas inovadoras no setor publico, substituindo o papel,
gerando economia de recursos, integrando as informagfes e proporcionando uma maior
transparéncia nos tramites dos processos.

Um dos setores largamente beneficiado é a area da educacdo, mais especificamente as
universidades federais. De acordo com o site do Ministério da Educacdo, as instituicdes tem
até outubro de 2017 para se adequarem a este processo eletrénico.

Por este motivo, a Universidade Federal do Rio Grande do Sul - UFRGS, que é alvo desta
pesquisa, assinou um convénio de cooperacdo técnica em 2014 para poder utilizar este
sistema em suas rotinas de trabalho. Desde entdo, vém introduzindo diversos processos de
trabalho no molde de tramitagao eletrénica.

Neste sentido, este trabalho avalia a implantacdo do processo eletrénico na UFRGS, mais
especificamente a satisfacdo dos usuarios do sistema na Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas -
PROGESP, que ja possui a maior parte de seus processos adequados ao novo sistema.

E de suma importancia avaliar alguns aspectos concernentes a essa mudanga como o impacto
na satisfacdo dos servidores que o utilizam e a produtividade gerada, através de alguns fatores
como layout, contetdo e qualidade das informacdes disponibilizadas pelo sistema.



Por isto, 0 objetivo desta pesquisa se concentra na verificacgdo do modo como ele é
apresentado, se realmente atende as necessidades das pessoas em suas atividades e analisar
sua facilidade de uso.

A seguir, o trabalho esta estruturado em revisao de literatura onde é desenvolvido um modelo
de pesquisa e formuladas suas hipdteses.

2. Revisdo Tedrica

A Tecnologia da Informacao tem importancia estratégica para as organizacoes. Sua aplicacédo
revoluciona os processos de trabalho.

Além de melhorias no ambiente interno da organizacdo, pelo aumento da eficacia
organizacional (agilizacdo de processos, da estrutura, da comunicacdo e a
eliminacdo da burocracia), 0 uso estratégico da Tl e a administracdo dos recursos de
informatica pode (e deve) melhorar o atendimento da populacdo e 0s servigos
prestados ao cidaddo. (ORTOLANI, 2016).

A Universidade Federal do Rio Grande do Sul — UFRGS - trabalha com uma grande
quantidade de informacgdes relacionadas a processos 0 que torna o gerenciamento destes
dados fator relevante para o sucesso das relagdes da Universidade com a comunidade interna
e externa.

No entanto, para que o sistema tenha boa aceitacdo e eficacia junto aos servidores, é
necessario verificar através de uma pesquisa, 0 seu grau de produtividade e satisfacdo junto
aos servidores.

O publico alvo, conforme citado anteriormente, serdo os usuarios da Pro-Reitoria de Gestéo
de Pessoas e a pergunta desta pesquisa se relaciona ao grau de satisfacdo encontrado na
utilizacdo do sistema. Serdo avaliadas dimensbes a respeito da qualidade da informacéo
proporcionada pelo software, seu contetudo e formato, verificando se esses atributos permitem
uma facilidade de uso, uma melhora na produtividade e por fim a satisfagdo em sua utilizag&o.
Nesta pesquisa serdo utilizados os trabalhos de avaliacdo de satisfacdo do usuario com
sistemas de informag&o de varias fontes. Uma delas é um artigo escrito por Lucht, Hoppen e
Macada (2007) que avalia a ampliacdo do modelo de impacto de T1 de Torkzadeh e Doll a luz
do processo decisorio e da seguranca da informacdo. Originalmente, os autores Torkzadeh e
Doll pesquisam o0s constructos inovacdo da tarefa, controle gerencial, produtividade e
satisfacdo. No artigo citado acima, foram retirados alguns itens de avaliagdo e acrescidos
outros. Ao final, ttm-se 5 constructos de avaliacdo: Qualidade da informacdo, Decisdo,
Produtividade, Controle gerencial e Seguranca da informagé&o.

Adaptando ao objetivo desta pesquisa, foram avaliados os itens referentes a qualidade da
informagdo e produtividade.

Outra fonte é a dos autores Chin e Lee (2000, apud RIOS, MACADA e LUNARDI, 2005) no
artigo Validacdo de um modelo para medir a satisfacdo dos usuérios finais de sistemas
business-to-business (B2B). Na pesquisa daqueles autores sdo trabalhadas 3 dimensoes:
satisfacdo, expectativas e desejos. Nesta pesquisa sera englobada apenas a dimensao
satisfagdo. Dentro desta existem 0s seguintes constructos a serem avaliados: conteldo,
precisdo, formato, facilidade de uso, pontualidade e velocidade. Nesta pesquisa serdo
utilizados os constructos: conteido, formato e facilidade de uso.

A pesquisa baseia-se no modelo apresentado na figura 1, sendo cada hipdtese proposta
destacada a seguir.



Figura 1: Modelo de Pesquisa

H1

Facilidade Produtividade HS Satisfagdo
de Uso

Qualidade
da
Informag&o

Fonte: Elaborado pela autora

Em seguida, sdo apresentados os conceitos de cada dimensdo a ser avaliada e as hipdteses
construidas.

2.1 Qualidade da Informacao:

A qualidade da informacdo é importante para direcionar as atividades da organizacdo. Se bem
administrada, atinge os objetivos propostos no planejamento.

De acordo com Delone e Mclean (1992, apud Ely, 2010) a qualidade da informacéo afeta o
uso e a satisfacdo do usuario e estes afetam um ao outro.

As caracteristicas do constructo qualidade da informacdo segundo Petter, Delone e Mclean
(2008, apud OLIVEIRA et al, 2015) sdo: relevancia, compreensibilidade, precisdo, concisao,
a integralidade, compreensibilidade, moeda , pontualidade e usabilidade (este ultimo também
avaliado no constructo facilidade de uso por ter relacao direta).

No artigo de Macada, Hoppen e Luch (2007), é salientado que esse constructo € muito amplo
e inclui aspectos como acessibilidade, quantidade apropriada de dados, confiabilidade,
interpretabilidade, objetividade, relevancia e temporalidade. Neste trabalho serdo usadas estas
caracteristicas para medir a produtividade e a satisfacao.

Com isso, formula-se a primeira hipo6tese desta pesquisa:

H1: A facilidade de uso esta relacionada positivamente com os beneficios proporcionados
pela Qualidade na Informacéo.

2.2 Conteudo:

Faz parte dos constructos presentes na pesquisa de Chin e Lee (2000). Suas perguntam giram
em torno das informagGes proporcionadas pelo sistema; se estas satisfazem a necessidade do
usuario. O conteudo, segundo Kleinowski (2010) representa a importancia da capacidade do



sistema de possuir todas as informacdes necessarias para o bom andamento da atividade do
usuario, fazendo o trabalho fluir facilmente.

Formula-se entdo a segunda hipotese:

H2: A facilidade de uso esta relacionada positivamente com os beneficios proporcionados
pelo Conteudo.

2.3 Formato:

Clareza é o elemento mais importante neste constructo. O maior proposito € permitir que as
pessoas interajam com o sistema; caso contrario, ficardo confusas e frustradas, segundo
Fadeyev (apud ZEMEL, 2009).

Para isto acontecer, a interface grafica do sistema deve ser de facil compreensdo
proporcionando uma aprendizado rdpido e de facil memorizagdo dos menus.

Desta forma, formula-se a seguinte hipétese:

H3: A facilidade de uso esta relacionada positivamente com os beneficios proporcionados
pelo Formato.

2.4 Facilidade de Uso:

Atraveés dos atributos acima, o usuério consegue definir se existe facilidade ou ndo no uso do
sistema. Segundo Davis (1989, apud OLIVEIRA et al, 2009) facilidade de uso é o grau o qual
uma pessoa acredita que o uso de um determinado sistema pode ser livre de esforgos.

Para Chin e Lee (2000) citado por Rios, Macada e Lunardi (2005) relaciona-se a interface do
sistema; se é amigavel.

Aliado a esse constructo, encontramos a definigdo de usabilidade que é o “fator que assegura
ao usuério facilidade de uso” Nielsen (1993 apud REBELO, 2009).

Alguns autores identificam facilidade de uso com usabilidade. A 1ISO 9126 utiliza algumas
caracteristicas para medir a usabilidade do software: efetividade, produtividade (quantidade
adequada de recursos do sistema em relacdo a efetividade alcancada), seguranca e satisfacdo.
Ainda segundo Nielsen (1993) citado por Rebelo (2009), facilidade de uso “é um atributo de
qualidade que avalia qudo facil uma interface é de usar” . Este mesmo autor, refere algumas
caracteristicas importantes de usabilidade de um site como facilidade de usar, eficiéncia (que
leva a produtividade) e facilidade de memorizacéo.

Formula-se a seguinte hipdtese:

H4: A produtividade esta relacionada positivamente com os beneficios proporcionados pela
Facilidade de Uso

2.5 Produtividade:

Segundo Torkzadeh e Lee citados por Lucht, Hoppen e Macada (2007) o uso eficaz da
tecnologia de informacdo (TI) é considerado um fator determinante para obter vantagem
competitiva e aumentar a produtividade. E um atributo pesquisado também dentro da
Usabilidade.

“ A produtividade é a quantidade adequada de recursos do sistema em relagdo a efetividade
alcancada” Nielsen (1993, apud REBELO, 2009).

A produtividade esté ligada diretamente com a satisfacdo do usuério.
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H5: A satisfagdo do usuario esta relacionada positivamente com os beneficios proporcionados
pela Produtividade.

2.6 Satisfacéo:

Os autores Cyerth e March (1963, apud RIOS, MACADA e RIOS, 2005) salientaram que 0s
Sl atendem as necessidades dos usuarios e reforcam sua satisfagdo com o sistema.

Ainda neste sentido , a satisfacdo do usuério é formada pela comparacao entre 0s desejos e as
expectativas anteriores ao sistema, confrontados com a percep¢do daquilo que é oferecido
pelo sistema. Ou seja, se 0s desejos e expectativas do usuério com relacdo ao sistema forem
realizados, entdo o usuério estara satisfeito; mas se forem frustrados, o usuario ndo estara
satisfeito Chin e Lee (2000, apud KLEINOWSKI, 2010).

Abaixo um resumo a respeito de cada constructo:

Constructo Definicéo
qualidade das informacdes que o Sl gera e
Conteudo (Chin e Lee, 2000) se estas informac0es sdo as que realmente

0S USUarios necessitam

maneira que 0s resultados sdo expostos
para 0s usuarios e se as informac@es estdo

Formato (Chin e Lee, 2000) de uma forma clara

facilidade de uso do sistema e se sua

Facilidade de uso (Chin e Lee, 2000) interface ¢ amigavel

Produtividade (Macada, Hoppen e Lucht, | velocidade do sistema e rapidez com que
2007) 0s dados sdo recebidos/transmitidos

_ i Acessibilidade, quantidade apropriada de
Qualidade da Informagfio (Magada, | dados, confiabilidade, interpretabilidade,

Hoppen e Lucht, 2007) objetividade, relevancia, temporalidade
Quando desejos e expectativas do usuario

Satisfacdo (Chin e Lee, 2000) em relacdo ao sistema de informacéo sédo
atendidos

Tabela 1 — Defini¢do operacional dos constructos. Adaptado e ampliado do artigo disponivel no endereco
http://www.abepro.org.br/biblioteca/ENEGEP2005_Enegep0904_0492.pdf



A tabela abaixo apresenta as hipoteses da pesquisa:

A Tabela 2: Hip6teses da Pesquisa

Hipotese Pesquisa

H1 A facilidade de uso estd relacionada positivamente com os beneficios
proporcionados pelo Contetdo

H2 A facilidade de uso estd relacionada positivamente com os beneficios
proporcionados pelo Formato.

H3 A facilidade de uso estd relacionada positivamente com os beneficios
proporcionados pela Qualidade na Informagé&o.

H4 A produtividade estd relacionada positivamente com o0s beneficios
proporcionados pela Facilidade de Uso.

H5 A satisfagdo do usudrio esta relacionada positivamente com os beneficios

proporcionados pela Produtividade.

Fonte: Elaborado pela autora
3. METODO:

Nesta pesquisa € utilizado o método Survey que € quantitativo. Segundo Santos, 1987 (apud
Gerhardt e Silveira, 1999) este procedimento busca a informacao diretamente com um grupo
de interesse a respeito dos dados que se deseja obter. Utilizado em pesquisas exploratorias,
explanatorias e descritivas. Seu instrumento € um questionario que coleta os dados
diretamente com a populacdo alvo. O principal intuito é descobrir opinides, crencas,
sentimentos e interesses.

O tipo de pesquisa neste trabalho é a descritiva, pois segundo Pinsonneault e Kraemer, 1993,
citados por Freitas et al (1999) buscam identificar a opinido de uma populacdo verificando se
esta esta de acordo com a realidade.

O instrumento foi aplicado na Pré-Reitoria de Gestdo de Pessoas que conta com uma
populacdo alvo de 170 pessoas. O pré-teste foi aplicado num conjunto de 30 pessoas.

O instrumento de coleta de dados utilizado foi composto por dois blocos: O primeiro, coleta
informacBes sobre a faixa etaria, nivel de escolaridade, tempo de casa e frequéncia de
utilizacdo do sistema dos respondentes; o segundo bloco contempla as questdes especificas
gue avaliam varios constructos relacionados a satisfacdo dos usuarios com o sistema SEI. As
variaveis foram colocadas no questionario utilizando a escala Likert de cinco pontos
(variando de discordo totalmente a concordo totalmente). Foi escolhida essa escala, pois
segundo um estudo realizado por Vieira e Dalmoro (2008) ela € precisa, facil e veloz se
comparada com as escalas de trés e sete pontos.

O pre-teste foi aplicado através de questionarios impressos para 30 pessoas.
Posteriormente, o questionario foi enviado exclusivamente via e-mail para todos 0s usuarios
da Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas. Teve um total de 47 respondentes de um total de 170
servidores. Também foi realizada a analise descritiva dos dados, de forma que se
obtivessem as médias dos construtos utilizados. A seguir, apresentam-se os resultados e a
sua andlise.

4. ANALISE E APRESENTACAO DOS RESULTADOS

O presente trabalho apresentou uma taxa de retorno de respostas de 27,6 % do total de
usudrios. Dentre eles é possivel observar que a maioria dos respondentes esta situada na
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faixa etaria de 31 a 40 anos (36,17 % dos respondentes), possui pés-graduacao (38,3%),
possui mais de 20 anos de casa (29,79 %) e utiliza o sistema eletrdnico vérias vezes por dia.
Este ultimo dado nos mostra que a maior parte dos respondentes utiliza o sistema
constantemente, apontando que a avalia¢do foi feita por usuarios que realmente fazem uso da
ferramenta e, portanto, colaboram mais para os resultados desta pesquisa.

A seguir sdo apresentados testes estatisticos que além de indicarem o grau de confiabilidade
da pesquisa, trazem as médias dos constructos e a indicacdo se as hipoteses formuladas na
pesquisa séo suportadas ou ndo. Dentro deste modelo s&o realizados modelos de mensuragéo e
o estrutural, realizados através do software Smart PLS e também a analise descritiva.

4.1 Modelo de Mensuracéo

Para assegurar a validade e confiabilidade do modelo de pesquisa proposto neste
estudo, utilizaram-se as recomendacfes de Hair et al. (2014, apud PINTO, 2016) para
aplicacdo dos testes estatisticos realizados com o auxilio do Software SmartPLS. Os
construtos compostos nesse estudo sdo: Conteddo (CONT), Facilidade de Uso (FAC),
Formato (FORM), Produtividade (PROD), Qualidade da Informacdo (QI) e Satisfagédo
(SAT). Nesta pesquisa, 0 modelo de mensuracdo foi desenvolvido através da Modelagem
de Equagbes Estruturais (MEE) com estimacdo através de Partial Least Squares (PLS)
usando o software SmartPLS. Segundo Hair et al. (2014), essa analise é relevante quando o
objetivo da pesquisa é voltado especialmente para a predicdo e explicacdo de construtos-
chave por outros construtos, bem como quando a amostra é pequena.

A tabela 3 apresenta os resultados auferidos para a Variancia Média Extraida
(AVE), Confiabilidade Composta (CC), Alf de Cronbach (AC) e Validade Discriminante
(VD).

Tabela 3: Modelo de Mensuragéo

Construto AC CC AVE CTD Fuso FMT PROD Ql SAT
CONT 0.905 0924 0.672 0.820

FAC 0.927 0943 0.733 0.518 0.856

FORM 0.909 0933 0735 0.777 0.565 0.858

PROD 0944 0964 0.899 0.341 0.450 0.437 0.948

Ql 0.894 0921 0701 0.430 0.706 0.589 0.461 0.837

SAT 0.932 0952 0832 0400 0.498 0.589 0.780 0.526  0.912

Fonte: elaborado pela autora

De acordo com os resultados expressos na tabela, identificou-se que a
confiabilidade composta (CC), que pode variar de 0 a 1, apresentou valores acima de 0,80
0 que indica boa consisténcia interna das escalas. De acordo com Hair et al. (2014, apud
PINTO, 2016), valores entre 0,70 e 0,95 s&o satisfatorios.

O AVE, por sua vez, mede a quantidade de variancia dos indicadores especificados
em uma variavel, sendo que esse indice varia entre 0 e 1, aceitando-se valores acima de
0,50, segundo KOUFTEROS, 1999; HAIR et al., 2014 (apud PINTO, 2016). Pode-se
perceber que os valores ultrapassaram o valor minimo estipulado de 0,5, obtendo-se, assim
a validade convergente das variaveis.

Para calcular a validade discriminante utilizou-se o critério de Fornell-Larcker, que
utiliza a tabela de correlagdo das varidveis para comparar cada correlagdo com a raiz
quadrada dos valores da AVE de cada variavel, segundo HAIR et al. (2014, apud PINTO,
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2016). A raiz quadrada do AVE foi posta na diagonal principal da matriz de correlagéo,
destacada em negrito, e os coeficientes de correlagdo entre os construtos aparecem nas
demais células. Pode-se, entdo, julgar que cada construto obteve raiz quadrada de AVE
(valores em negrito) maior que as correlagdes entre 0s construtos, assegurando a validade
discriminante do modelo de mensuracao.

Por dltimo, devido a necessidade de avaliar a fidedignidade do instrumento
aplicado, calculou-se o coeficiente Alfa de Cronbach (AC). Os valores do alfa estdo
compreendidos entre 0 e 1 e, de acordo com Hair et al. (2010, apud PINTO, 2016), valores
mais elevados proporcionam maior nivel de confiabilidade, aceitando-se, entretanto,
valores entre 0,60 e 0,7. Nesta pesquisa os valores sdo todos elevados proporcionando
confiabilidade necessaria para o instrumento.

4.2 Modelo Estrutural
4.2.1 Validacao das Hipdteses

Primeiramente foi aplicada a validacdo de hipOteses através da técnica de
reamostragem do tipo Bootstraping, que faz referéncia a sua generalidade de aplicacéo,
podendo ser obtida através do software estatistico Smart PLS. Hair et al. (2010, apud
PINTO, 2016) que recomenda a utilizacdo de pelo menos 5.000 exemplos para o célculo,
de forma a assegurar a estabilidade na determinacdo dos erros padronizados. Assim, tais
resultados estimam a significAncia entre as relacdes dos constructos da andlise,
demonstrados na tabela 4. Os valores de “p” apontam o nivel de significancia da amostra,
bem como sua probabilidade de rejeitar a hipdtese nula.

Abaixo a tabela com os valores de “t” e “p” que demonstram se as hipoteses da
pesquisa séo suportadas ou nao.

Tabela 4: Avaliacdo das Hipoteses

Hipétese Relacdo das Valores de “t” Significancia (p) Avaliacdo
Variveis

H1 CONT FAC 1.330 0,184 NAO SUPORTADA

H2 FORM >FAC 0,140 0,889 NAO SUPORTADA

H3 QI >FAC 4.306 0,000 SUPORTADA

H4 FAC 2> PROD 3.227 0,001 SUPORTADA

HS PROD >SAT 9.763 0,000 SUPORTADA

Fonte: Desenvolvido pela autora

Considerando os valores obtidos através da tecnica de bootstraping para “t” e para

“p”, os valores de “t” devem estar acima de 1,96 (p<0,05) para suportar tal analise.
A analise das hipdteses relacionadas a Facilidade de Uso do sistema, que sdo a H1,
H2 e H3, teve como resultado apenas a H3 como suportada. Isto significa que o que de fato
influencia na facilidade de utilizacdo do sistema € a qualidade da informacdo. Os
constructos contetdo e formato ndo foram analises suportadas. Ou seja, para garantir a
facilidade do manuseio é necessario mais que um bom layout e o contetddo disponibilizado.
A qualidade da informagé&o traz a otimizagdo do sistema em todos 0s aspectos, priorizando
apenas as informagdes que permitam uma maior acessibilidade, objetividade e

9



confiabilidade dos dados para 0s usuarios.

Com relacéo a hipdtese H4, sua andlise foi suportada, demonstrando que a facilidade
no manuseio do sistema leva a produtividade. A ISO 9126 pontua algumas caracteristicas
que fazem parte da usabilidade do sistema e uma delas é a produtividade. Alids, o que leva
a esta produtividade é a eficiéncia (outro quesito da usabilidade) que um sistema de facil
uso proporciona no dia-a-dia, tornando o trabalho mais &gil e evitando o retrabalho.

A analise da H5 também foi suportada, 0 que mostra que a produtividade esta
relacionada positivamente com a satisfacdo do usuério.

Através da utilizacdo do software estatistico SmartPLS, foi possivel analisar
simultaneamente 0 modelo de mensuracdo e o modelo estrutural, considerando-se as
diferentes variaveis presentes no Modelo de Pesquisa proposto. Assim, utilizou-se o modelo
de Minimos Quadrados Parciais para estimar as relagcdes entre as variaveis do modelo. A
figura 2 possibilita a visualizacdo do Modelo de Pesquisa e os valores dos coeficientes de
caminho obtidos.

Os valores atribuidos aos Coeficientes de Determinacdo (R?) indicam a qualidade do
modelo ajustado, uma vez que este coeficiente representa o quanto da variacdo da variavel
dependente é explicada pelas variaveis independentes, conforme explica HAIR et al., 2014,
apud PINTO, 2016). Assim, pode-se dizer que o construto Facilidade de Uso teve 55,5% da
sua variacdo explicada pelos constructos Contetdo, Formato e Qualidade da Informacéo. O
construto Produtividade obteve 20,3% da sua variagdo explicada pela Facilidade de Uso e 0
constructo Satisfacao teve sua variacdo explicada em 60,9 % pela Produtividade.

Com relagdo aos coeficientes de caminho, percebe-se que o principal fator de
influéncia no constructo Facilidade de Uso é a Qualidade da Informacdo (b = 0,582),
comunicando que a informagdo deve estar bem construida dentro do ambiente eletrénico,
permitindo que as pessoas facam um uso mais otimizado da ferramenta. Em seguida vem o
Conteudo como fator importante na facilidade de utilizacdo (b= 0,240) e o Formato em que
as informacdes sao disponibilizadas no sistema (b= 0,035).

A Facilidade de Uso impacta positivamente na produtividade (b= 0,450) e a
Produtividade impacta mais ainda no constructo Satisfacao (b= 0,780).
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Figura 2: Modelo Estrutural
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Fonte: desenvolvido pela autora

4.4 Analise Descritiva

Nesta secdo serdo apresentados os resultados das médias de cada constructo, obtidos
através de técnica estatistica. Os resultados sdo analisados para mostrar qual dimenséo tem
maior peso na satisfacdo do usuario na utilizacdo do sistema eletrénico de informacdes.

Os resultados estdo expressos na tabela abaixo:

Tabela 4: Analise Descritiva

] ITENS MEDIA
CONTEUDO 3,355
FORMATO 3,119
QUALIDADE DA INFORMACAO 3,149
FACILIDADE DE USO 3,216
PRODUTIVIDADE 3,142
SATISFACAO 3,037

Fonte: Elaborado pela autora

Conforme os resultados apresentados é possivel verificar que o constructo que representa o
principal motivo para a satisfagdo do usuério é o Contetido, que teve uma média de 3,355.
Este item é importante, pois ele favorece 0 sucesso da utilizacdo do sistema,
proporcionando as informacBes necessarias. Em seguida, o item mais pontuado foi a
Facilidade de Uso (3,216) que acaba interferindo tanto na satisfagdo quanto na
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Produtividade, pois um trabalho executado com maior facilidade acaba promovendo um
maior interesse e aprendizado por parte do usuario. E muito importante que o sistema tenha
uma linguagem acessivel a todos que o utilizam, apresentando uma interface amigavel. Na
sequéncia, o constructo Qualidade da Informacgdo se apresenta com uma média de 3,149.
Esta dimensdo considera que a informacdo disponibilizada no sistema deve ser pensada
estrategicamente, disponibilizando ao usuério informagdes relevantes e confiaveis. E
importante que a plataforma possua também acessibilidade, proporcionando o acesso
universal ao sistema. O item Produtividade teve uma média de 3,142. O servidor da Progesp
considera que a tarefa com maior rendimento € o que realmente interfere no bom
andamento do trabalho e no sentimento de contentamento. Posteriormente vem o constructo
Formato (3,119) que eleva a satisfacdo pelo fato de que apresentar um layout adequado,
com as informacgGes claras e menus bem encadeados, traz ao usuario a certeza e a seguranga
do sistema. O constructo Satisfacdo teve uma média de 3,037. Este item avaliou o quanto o
usuario esta satisfeito de forma geral com as outras dimens6es avaliadas neste trabalho.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho analisou, através de técnicas estatisticas, 0s motivos pelos quais 0s usuérios da
Progesp se sentem satisfeitos com o Sistema Eletrénico de Informacdes.

Com a técnica SmartPLS foram avaliadas se as hipdteses da pesquisa suportavam os motivos
propostos para 0 encadeamento dos constructos.

Foi constatado que das cinco hipoteses testadas, trés delas foram suportadas. A Qualidade da
Informacéo tem relacdo positiva com a Facilidade de Uso; por sua vez, a Facilidade de Uso
proporciona beneficios para a Produtividade e, por fim, a Produtividade impacta
positivamente na Satisfacéo.

Em relagdo as analises ndo suportadas, tanto a dimensdo Conteudo quanto ao Formato, ndo
influenciam na facilidade de uso do sistema.

Ja na Andlise Descritiva, foi evidenciada a importancia que cada dimensao tem na satisfacdo
do usuério com o sistema eletronico.

Destacam-se 0s constructos Contetdo e a Facilidade de Uso como os principais fatores para
alcancar a satisfacdo na utilizacdo do sistema.

Em seguida vem a Qualidade da Informacdo, demostrando que a escolha das informacGes é
importante para alcancar a melhor utilizacdo da tecnologia.

Em quarto lugar estd a dimens&o Produtividade seguida de Formato.

A motivacdo para esta pesquisa surgiu com a necessidade de avaliar um sistema eletrdnico
que alterou toda a rotina de trabalho da Progesp. Entender os fatores que influenciam na
satisfacdo em utilizar a tecnologia e proporcionar informacdes que permitam focar em pontos
especificos para a melhoria do sistema.
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A

ESCOLA DE
ADMINISTRACAO

APENDICE A - QUESTIONARIO SOBRE A SATISFACAO DOS USUARIOS DA
PROGESP COM O SISTEMA ELETRONICO DE INFORMAGOES - SEI (VERSAO
INICIAL)

Questionario sobre a satisfacdo do usuario da Pré-Reitoria de Gestao de Pessoas —
PROGESP com o Sistema Eletrénico de Informacoes - SEI

Esta é uma pesquisa académica que tem por objetivo medir a satisfacdo do Usuario da
Pro-Reitoria de Gestdo de Pessoas do Sistema Eletronico de Informacgdes e o impacto desse
sistema na sua produtividade.

Por favor, leia atentamente as instrucfes e responda todas as questdes assinalando a
resposta que melhor reflete a sua opinido.

Obrigada por seu tempo e atencéo!

Tatiane Cristiane Horn / Orientador: Prof. Dr. Antonio Carlos Gastaud Magada

PARTE 1

Género: masculino ( ) feminino ( )

Faixa Etéria: ( ) menos de 20 anos ( )21 a30anos ( )31 a40anos ( )de4lab0anos
( ) mais de 50 anos

Escolaridade: ( ) ensino fundamental ( ) ensino médio ( ) graduacdo ( ) pos-graduacédo
( ) mestrado ( ) doutorado

Hé& quanto tempo vocé trabalha na UFRGS?

( Yhamenosdelano ( )dela5anos ( )de6alOanos ( )della20anos ()acimade
20 anos

Qual a frequéncia de uso do sistema SEI?
( ) menos do que uma vez por més

( ) uma vez por més

( ) algumas vezes por més

( ) uma vez por dia
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() vérias vezes por dia

Por favor, leia as questfes atentamente e escolha o nimero que melhor refletir sua resposta
PARTE 2
Para responder esta parte do questionario utilize a escala abaixo:

1 — discordo totalmente 2 — discordo 3 — Indiferente 4 — Concordo em parte 5 — Concordo
totalmente

1. Com relago a varidvel contetido do sistema:

1.1 | O sistema gera as informacdes que VOcé precisa?

1.2 | O contelido do sistema esta de acordo com as suas necessidades?

1.3 | O sistema gera informagdes suficientes?

1.4 | O sistema gera os relatérios de acordo com o que vocé precisa?

1.5 | Os resultados gerados pelo sistema satisfazem suas necessidades?

1.6 | O sistema gera a quantidade de informagdes que vocé precisa?

2. Com relagéo ao formato do sistema:

2.1 | Os resultados do sistema sdo apresentados em um formato usual?

2.2 | Ainformacdo é clara?

2.3 | Voceé esté satisfeito com a forma com que os resultados sdo apresentados?

2.4 | O formato dos resultados é satisfatorio?

2.5 | Voceé esté satisfeito com a maneira que as informacdes sdo apresentadas?

3. Com relacéo a facilidade de uso do sistema:

3.1 | O sistema é amigavel?

3.2 | O sistema é facil de usar?

3.3 | E facil utilizar o sistema para 0 que Vocé precisa?

3.4 | Asuainteragdo com o sistema é clara e entendivel?

3.5 | E facil interagir com o sistema?

3.6 | E facil operar o sistema?

4. Com relacdo a qualidade da informacao:

4.1 | As informacdes sdo de facil acesso?

4.2 | As informages sdo faceis de serem obtidas?

4.3 | As informagOes geradas sdo de facil compreensao?

4.4 | As informagdes podem ser recuperadas com facilidade?

4.5 | As informagdes podem ser recuperadas rapidamente?

5. Com relagdo a produtividade do usuario:

| 5.1 | O sistema ajudou a economizar tempo na execugio das minhas tarefas? |
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5.2

O sistema melhora minha produtividade?

5.3

O sistema possibilita executar mais trabalho do que seria possivel sem
ele?

6. Com relacdo a satisfacdo do usuario:

6.1 | A facilidade ao utilizar o sistema aumenta minha satifacdo no trabalho ?

6.2 | O conteudo do sistema aumenta a satisfacdo na sua utilizagéo ?

6.3 | A qualidade das informacdes geradas melhora a satisfagdo no manuseio
do sistema ?

6.4 | A produtividade gerada pelo sistema aumenta minha satisfacdo ?
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