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A crescente adogdo de sistemas de informagdo no contexto educacional torna necesséria a avaliagdo da
satisfacao dos usuarios, visando identificar oportunidades de melhoria e garantir a efetividade dessas
ferramentas. Objetivo: Analisar os fatores associados a satisfagao de discentes da Universidade Federal
do Ceara (UFC) com o Sistema Integrado de Gestao de Atividades Académicas (SIGAA). Referencial
teorico: O estudo fundamenta-se no modelo de DeLone e McLean (2003) e nas contribuicdes de Ainin,
Bahri e Ahmad (2012), que operacionalizam qualidade do sistema, da informagao, do servigo e utilidade
percebida como determinantes da satisfagao. Métodos: Pesquisa quantitativa do tipo survey com 153
discentes de graduacao e pés-graduagdo da UFC. Os dados foram coletados por questiondrio com escala
Likert de cinco pontos, entre maio e junho de 2024, e analisados por Analise Fatorial Confirmatoria,
testes de hipdteses e logica paraconsistente. Resultados: As hipdteses relativas a dados demograficos
foram rejeitadas, enquanto as relacionadas a qualidade e utilidade percebida foram suportadas, com
destaque para a qualidade da informacao e a utilidade percebida como fatores de maior influéncia.
Conclusao: Uma abordagem centrada no usuario, orientada pelas dimensoes de qualidade identificadas,
pode subsidiar melhorias no SIGAA e em sistemas académicos similares.
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FACTORES ASOCIADOS A LA SATISFACCION DE ESTUDIANTES CON EL SIGAA:
CALIDAD DE LA INFORMACION, DEL SISTEMA, DEL SERVICIO Y UTILIDAD
PERCIBIDA EN LA UNIVERSIDAD FEDERAL DE CEARA (UFC)

La creciente adopcion de sistemas de informacion en el contexto educativo hace necesaria la evaluacion
de la satisfaccion de los usuarios, con el fin de identificar oportunidades de mejora y garantizar
la efectividad de estas herramientas. Objetivo: Analizar los factores asociados a la satisfaccion de
los estudiantes de la Universidad Federal de Ceara (UFC) con el Sistema Integrado de Gestion de
Actividades Académicas (SIGAA). Marco tedrico: El estudio se fundamenta en el modelo de DeLone y
McLean (2003) y en las contribuciones de Ainin, Bahri y Ahmad (2012), que operacionalizan la calidad
del sistema, de la informacion, del servicio y la utilidad percibida como determinantes de la satisfaccion.
Métodos: Investigacion cuantitativa de tipo survey con 153 estudiantes de grado y posgrado de la UFC.
Los datos fueron recolectados mediante cuestionario con escala Likert de cinco puntos, entre mayo y
junio de 2024, y analizados mediante Andlisis Factorial Confirmatorio, pruebas de hipétesis y logica
paraconsistente. Resultados: Las hipdtesis relativas a datos demograficos fueron rechazadas, mientras
que las relacionadas con la calidad y la utilidad percibida fueron confirmadas, destacandose la calidad
de la informacion y la utilidad percibida como factores de mayor influencia. Conclusién: Un enfoque
centrado en el usuario, orientado por las dimensiones de calidad identificadas, puede fundamentar
mejoras en el SIGAA y en sistemas académicos similares.

Palabras clave: educacion superior; evaluacion de la satisfaccion; sistema de informacion académica.

FACTORS ASSOCIATED WITH STUDENT SATISFACTION WITH SIGAA: INFORMATION
QUALITY, SYSTEM QUALITY, SERVICE QUALITY, AND PERCEIVED USEFULNESS
AT THE FEDERAL UNIVERSITY OF CEARA (UFC)

The growing adoption of information systems in educational settings makes it necessary to evaluate user
satisfaction in order to identify opportunities for improvement and ensure the effectiveness of these tools.
Objective: To analyze the factors associated with the satisfaction of students at the Federal University
of Ceara (UFC) with the Integrated Academic Activities Management System (SIGAA). Theoretical
framework: The study is grounded in the model of DeLone & McLean (2003) and the contributions
of Ainin, Bahri & Ahmad (2012), which operationalize system quality, information quality, service
quality, and perceived usefulness as determinants of satisfaction. Methods: Quantitative survey-based
research with 153 undergraduate and graduate students from UFC. Data were collected through a Likert
five-point scale questionnaire between May and June 2024, and analyzed using Confirmatory Factor
Analysis, hypothesis testing, and paraconsistent logic. Results: Hypotheses related to demographic data
were rejected, while those related to quality dimensions and perceived usefulness were suported, with
information quality and perceived usefulness emerging as the most influential factors. Conclusion:
A user-centered approach guided by the identified quality dimensions can support improvements to
SIGAA and similar academic information systems.

Keywords: higher education; satisfaction evaluation; academic information system.
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1 INTRODUCAO

A crescente adogdo de sistemas de informacgdo pelas organizagdes visa melhorar a
eficiéncia e a qualidade dos servigos prestados, bem como aprimorar a comunicag¢ao e a gestao
de dados (Lustosa; Andriola, 2026). No entanto, a simples implementagdo desses sistemas nao
garante sua eficaz utilizagdo, bem como a satisfacao dos usuarios finais (Wu et al., 2023), pois
torna-se crucial avaliar a percep¢ao dos usudrios em relacao a esses sistemas, a fim de identificar
oportunidades de melhoria e garantir que eles atinjam seus objetivos.

O Sistema Integrado de Gestdo de Atividades Académicas (SIGAA), adotado pela
Universidade Federal do Ceara (UFC), desempenha um papel fundamental na gestdo das
atividades académicas, incluindo o registro de notas, a matricula em disciplinas e o acesso a
informacdes relevantes para os discentes. No entanto, a satisfacdo dos usuarios ainda precisa ser
avaliada, uma vez que fatores como a qualidade do sistema, a qualidade da informagao fornecida,
a qualidade do servico de suporte e a utilidade percebida podem influenciar diretamente na
aceitacdo e no seu uso efetivo (Einen; Bahri; Ahmad, 2012).

Nesse contexto, surgem as seguintes questdes norteadoras: Quais fatores mais influenciam
na satisfacao dos usudrios discentes em relacao a um Sistema de Informagoes Académicas (SIA)?
A satisfagdo € influenciada por variaveis como género, tempo de UFC, experiéncia com o uso
de computadores e internet e nivel educacional? Assim sendo, o objetivo geral do estudo foi
analisar as rela¢des entre a qualidade da informacao, do sistema, do servico, do suporte e a
utilidade percebida no uso do SIA pelos usudrios discentes da UFC, considerando também a
satisfacdo geral com o sistema. Para alcancar esse objetivo, foram estabelecidos os seguintes
objetivos especificos: 1) investigar a percepgao dos discentes da UFC em relagdao ao SIGAA, com
foco nos fatores latentes do modelo tedrico adotado; 2) analisar a variagdo da percep¢do dos
discentes aos fatores latentes do modelo teérico de satisfacao adotado, de acordo com diferentes
categorias dos grupos coletados; e 3) mensurar o grau de satisfagdo dos discentes da UFC em
relagdo ao uso do SIGAA.

Do ponto de vista tedrico, este artigo contribui para a literatura sobre avaliacao de sistemas
de informagdo académica no contexto brasileiro ao aplicar e validar, em uma institui¢ao de ensino
superior publica de grande porte, o0 modelo de Ainin, Bahri e Ahmad (2012), originalmente
desenvolvido em contexto malaio, fortalecendo sua validade transcultural. Do ponto de vista
metodolégico, o diferencial reside na combinagao entre Analise Fatorial Confirmatdria (AFC)
— para validagdo estrutural do modelo - e logica paraconsistente, conforme Sanches, Meireles
e Sordi (2011), para mensuragdo do grau de satisfacdo. Enquanto a AFC produz uma leitura
agregada dos construtos, a logica paraconsistente captura simultaneamente concordancia e
discordancia das respostas, revelando ambiguidades que passariam despercebidas em analises
convencionais - abordagem ainda pouco explorada na literatura. Do ponto de vista pratico, os
resultados subsidiam gestores de institui¢des de ensino superior na priorizagdo de melhorias
em sistemas académicos, com evidéncias sobre quais dimensoes de qualidade exercem maior

influéncia na experiéncia dos discentes.
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2 ABORDAGEM METODOLOGICA: OS QUATRO POLOS

Nesta pesquisa, adotou-se a estrutura metodoldgica de investigagdo quadripolar, uma
abordagem desenvolvida por Bruyne, Herman e Schoutheete (1977). Esta metodologia estrutura
o processo de investigacdo cientifica em quatro polos distintos: epistemolodgico, tedrico,
morfoldgico e técnico. Cada um desses polos cumpre uma fungdo especifica na construgao e

validagdo do conhecimento cientifico, cuja descri¢ao é realizada a seguir.

2.1 Polo epistemologico

A pritica epistemologica desta pesquisa é fundamentada no pensamento de Karl Popper
(2004), particularmente no racionalismo critico. Esse epistemoélogo defende que o método
cientifico deve seguir o modelo hipotético-dedutivo, que se baseia na falseabilidade das hipéteses
(Silveira, 1996; Andriola; Aratjo, 2023) ao contrasta-las com os fatos da realidade empirica,

rejeitando aquelas que ndo resistem a esses testes.

2.2 Polo teodrico

O polo tedrico da pesquisa é sustentado pela teoria da qualidade do “servigo, informac¢ao
e sistema” (Delone; McLean, 2003) e contribui¢des dos autores Ainin, Bahri e Ahmad (2012)
na mensura¢ao da satisfacdo e aceitacao de tecnologia; bem como pela teoria da avaliagdo
baseada nos consumidores, proposta por Scriven (1967). A abordagem de avaliacao baseada
nos consumidores da direcionamentos empiricos as bases tedricas supracitadas, focando na

percep¢ao dos usuarios discentes do SIGAA.

2.2.1 Teoria da avalia¢io baseada nos consumidores

Madaus, Stufflebeam e Scriven (1983) delineiam a histoéria da avaliagdo de programas,
destacando a “Era do Desenvolvimento” (1958-1972), em que foram estabelecidas novas
abordagens, e a “Era da Profissionaliza¢ao” (1973-1983), marcada por avangos significativos.
Nos anos 1960, novas teorias e métodos surgiram em resposta as criticas ao modelo de avaliagao
centrada em objetivos, conhecido como “Era Tyleriana” (1930-1945), influenciado por Ralph W.
Tyler, que enfatizava a avaliagdo baseada em objetivos preestabelecidos (Andriola, 2002).

A transi¢ao para a avalia¢do centrada no consumidor, impulsionada pela insatisfacao
com a abordagem tradicional, introduziu métodos mais inclusivos. Michael Scriven, em seu
trabalho “Perspectives of Curriculum Evaluation” (Scriven, 1967), argumentou que a boa
avaliagdo deve julgar o mérito, o valor comparativo e o valor geral de um programa. Ele propds
a avaliacdo “livre de objetivos”, que examina todos os resultados, nao apenas os alinhados com

os objetivos dos desenvolvedores (Andriola, 1998; Borges; Rothen, 2019).
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Desde entao, a avaliacdo centrada no consumidor tornou-se um paradigma principal
na avaliagdo de programas educacionais, reconhecida em varias classificagdes (Borges; Rothen,
2019; Madaus; Stufflebeam; Scriven, 1983). Essa abordagem enfatiza a avaliagdao independente
dos produtos e servigos, complementando as avaliagdes internas com uma perspectiva externa
e utilizando as necessidades dos consumidores como critérios principais (Madaus; Stufflebeam;
Scriven, 1983).

2.2.2 Sistema de informaciao académica e satisfacio do usuario

Um Sistema de Informagao Académica (SIA) é uma plataforma tecnoldgica que integra e
administra uma ampla gama de fung¢des académicas e administrativas dentro de uma Instituicao
de Ensino Superior (IES). Esse sistema pode ser integrado conceitualmente no que se pode
chamar de Sistema Integrado de Gestao (SIG) (Mattos, 1999) e abrange desde o processo de
matricula e gestdo de registros académicos até a comunicagdo entre estudantes, professores
e administracdo. 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
(Lustosa; Andriola, 2026).

Os sistemas de gestao académica simplificam processos administrativos, melhoram
a precisao dos dados e promovem a colabora¢ao entre as partes interessadas, influenciando
diretamente a qualidade da educagao (Karuppusamy et al., 2023; Nkata, 2020; Nuriddinovna,
2023; Sethi; Malhotra, 2023). Por sua vez, a satisfacdo do usudrio com um sistema de informagéo
relaciona-se diretamente ao sucesso organizacional. Estudos tém mostrado que fatores como
qualidade do sistema, qualidade da informacéao 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 satisfagdo do usuario, enfatizando
a importancia dessa satisfacao para a eficacia organizacional (Wu et al., 2023).

A avaliagdo da satisfacdo dos discentes com os sistemas de informac¢ao académica torna-
se essencial para a melhoria do ensino e das institui¢des educacionais. Essa abordagem, baseada
nos consumidores, valoriza a percep¢ao dos usuarios finais, considerando seus feedbacks
cruciais para julgar o mérito e valor do sistema. Isso permite identificar pontos fortes e fracos
do SIA, promovendo ajustes e melhorias que alinham o sistema as necessidades reais dos seus
usudrios. Uma alta satisfacdo dos usudrios indica que o sistema esta cumprindo suas fungoes de
maneira eficaz, enquanto uma baixa satisfagdo sugere a necessidade de intervencao. As hipdteses
para esta pesquisa foram formuladas com base nos estudos de Delone e McLean (2003), Ainin,

Bahri e Ahmad (2012), além de outras referéncias.
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o HI: A satisfagdo do usudrio com sistemas de informagédo é influenciada por dados
demograficos, comportamentais e de competéncias com uso de tecnologia pelos
utilizadores (Abu-Shanab, 2021; Kalankesh et al., 2020; Naveh; Shelef, 2018; Nuswantoro;
Syahroni, 2018).

o Hla: Género.
o H1b: Experiéncia.
o Hlc: Habilidades.

o H2: A qualidade da informagao correlaciona-se com a satisfacao do usuario (Abu-Shanab,
2021; Ainin; Bahri; Ahmad, 2012).

o H3: A qualidade do sistema correlaciona-se com a satisfagdo do usudrio (Ainin; Bahri;
Ahmad, 2012; Nuswantoro; Syahroni, 2018).

o H4: A qualidade percebida correlaciona-se com a satisfacao do usudrio (Ainin; Bahri;
Ahmad, 2012).

« H5: A qualidade do servico correlaciona-se com a satisfagao do usudrio (Abu-Shanab,
2021; Ainin; Bahri; Ahmad, 2012).

2.3 Polo morfoldgico

O polo morfolégico, segundo a metodologia quadripolar de Bruyne, Herman e
Schoutheete (1977), constitui o espago em que a problematica da pesquisa é objetivada,
configurando-se como um plano estruturado para a organiza¢ao dos fendmenos e a articulagao
da expressao tedrica. Esse polo demanda a construgdo de uma arquitetura que permita a
representacao, elaboragdo e estruturacdo dos objetos cientificos, fundamentando-se em
elementos, como tipologias, tipos ideais, sistemas e estruturas-modelos. Sua fun¢ao é evidenciada
por trés caracteristicas indissociaveis — exposi¢ao, causagao e objetivagdo — que harmonizam
abstrac¢ao, formalizagdo e conceituagdo, promovendo a configuragao e transformagao progressiva
de conceitos em formas que transcendam suas origens e sirvam a sistematizagdo da pesquisa.

Essa articulagdo tedrica e metodologica proporciona a base necessaria para a adogao
de modelos consolidados, capazes de traduzir a complexidade da problematica em estruturas

aplicaveis e mensuraveis.

2.3.1 Modelos de satisfa¢cao de usuarios

O modelo de satisfagdo proposto por Ainin, Bahri e Ahmad (2012) avalia a satisfagao dos
usudrios com sistemas de informacgao a partir de estudos classicos da area (Davis, 1989; DeLone;

McLean, 1992; DeLone; McLean, 2003), que identificaram qualidade do servico, do sistema e
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da informacdo como determinantes do uso bem-sucedido desses sistemas e fundamentaram os
modelos contemporéaneos de satisfagao.

Aplicado ao portal da National Higher Education Fund Corporation (PTPTN) da
Malasia, o modelo avalia o desempenho sob a perspectiva dos estudantes por meio de quatro
construtos: qualidade do sistema, da informacéo e do servico — conforme DeLone e McLean
(1992) — e utilidade percebida, incorporada a partir do Modelo de Aceitagao de Tecnologia
(Davis, 1989), com contribui¢des adicionais de Wixom e Todd (2005), Ong, Day e Hsu
(2009). A utilidade percebida refere-se aos beneficios e a eficacia do sistema; a qualidade do
sistema, as suas caracteristicas técnicas e desempenho; a qualidade da informagao, a precisao,
relevincia e clareza dos dados fornecidos; e a qualidade do servigo, ao suporte técnico e a
assisténcia oferecida.

Embora DeLone e McLean (2003), Ainin, Bahri e Ahmad (2012) compartilhem os
construtos centrais de qualidade, divergem em escopo: o primeiro propée um modelo sistémico
que contempla variaveis de uso e impacto liquido, mais adequado a avaliagdes organizacionais
amplas; o segundo adota recorte restrito a satisfagdo do usudrio final, revelando-se mais
preciso para contextos educacionais especificos — o que justifica sua adogdo como referéncia
morfologica neste trabalho. Estudos de Duarte, Vieira e Silva (2016, 2020) aplicaram modelo
similar no contexto brasileiro, identificando a qualidade da informagdo como fator de maior
peso na satisfagdo, achado que este estudo examina em contexto institucional distinto e com

abordagem analitica complementar.

2.4 Polo técnico

A abordagem adotada ¢ de métodos mistos, com predominancia quantitativa,
operacionalizada por meio de um delineamento do tipo survey de carater descritivo. Conforme
Creswell (2007), os métodos mistos surgiram da necessidade de reunir dados quantitativos e
qualitativos em um tnico estudo, respondendo a complexidade de fendmenos que nao se deixam
capturar adequadamente por uma abordagem isolada. Neste estudo, a dimensdo quantitativa é
predominante — expressa na mensuragao estatistica dos construtos de satisfagdo via Analise
Fatorial Confirmatdria e testes de hipdteses —, enquanto a dimensdo qualitativa manifesta-se
na interpretagdo dos graus de concordancia e discordancia obtidos pela logica paraconsistente,
que permite leituras analiticas nao redutiveis a valores numéricos isolados. Essa combinagdo
justifica-se pela natureza multidimensional da satisfagdo do usudrio, e considerada aqui como
adequada ao rigor metodoldgico exigido para o trabalho (Andriola, 2009).

A coleta de dados foi realizada por meio de questiondrio estruturado com escala Likert de
cinco pontos, elaborado com base no modelo de Ainin, Bahri e Ahmad (2012), com adapta¢oes
a partir das contribuicdes de Duarte, Vieira e Silva (2016, 2020) e da literatura relevante
sobre satisfagdo com sistemas de informac¢ao académica. O instrumento foi disponibilizado

em formato digital via Google Forms e distribuido aos estudantes de graduagdo presencial,
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semipresencial e pos-graduagdo da UFC por meio de mensagens eletrdnicas enviadas pelas
coordenagdes dos respectivos cursos, alcancando, portanto, o universo de 33.357 alunos
regularmente matriculados.

A amostra resultou da taxa de retorno ao instrumento de coleta de dados, totalizando 153
respondentes, o que representa 0,5% do universo de 33.357 alunos de graduagao regularmente
matriculados. Reconhece-se que se trata de uma amostra reduzida em termos proporcionais,
o que demanda discussdo sobre sua representatividade. O erro amostral calculado para este
estudo foi de aproximadamente 8%, valor acima do limiar convencional de 5% recomendado
para surveys de carater descritivo (Babbie, 1999; Fowler Jr., 2011). Nédo obstante, essa margem
ndo inviabiliza a realizacdo de inferéncias sobre os dados, por duas razdoes complementares.
Primeiro, os estudos descritivos com amostras de retorno voluntario frequentemente operam
com erros amostrais superiores a 5% sem comprometer a validade das conclusées, desde que os
objetivos analiticos sejam compativeis com as limitagdes da amostra (Babbie, 1999). Segundo, e
mais relevante, a Analise Fatorial Confirmatoria confere poder estatistico adicional a analise: ao
estimar parametros estruturais a partir das covariancias entre os indicadores — e nao apenas das
médias —, a AFC é capaz de produzir estimativas estaveis e significativas mesmo em amostras
de tamanho moderado, desde que os indices de ajustamento do modelo sejam satisfatorios (Hair
et al., 2005; Andriola, 2009; Brown, 2015), o que foi demonstrado pelos resultados apresentados
na se¢ao seguinte. Assim, embora a ampliagdo da amostra em estudos futuros seja recomendavel,
os achados aqui apresentados possuem validade inferencial suficiente para os propositos
descritivos e correlacionais do estudo.

Foram investigadas cinco variaveis latentes: Qualidade do Sistema (QS), Qualidade
da Informacido (QI), Qualidade do Servico (QSc) e Utilidade Percebida (UP), cada uma
operacionalizada por quatro indicadores de mensuragdo, além da variavel Satisfagdo (SAT),
representada por um indicador.

Os dados coletados foram analisados por meio de técnicas de estatistica descritiva e
inferencial, com o suporte do software estatistico Jamovi (versdo 2.6), utilizado para a realizacido
de todos os procedimentos de analise — incluindo os testes de hipoteses, a Analise Fatorial
Confirmatdria (AFC) e a geragdo dos gréaficos e visualizagdes apresentados na se¢ao de
resultados. Além disso, foram realizados testes de hipoteses para examinar relagdes especificas
entre as varidveis latentes e a satisfacdo dos discentes com o sistema de informagdo académica da
institui¢ao. Para calculo do grau de satisfagao, utilizou-se a abordagem baseada na metodologia
de Sanches, Meireles e Sordi (2011), que utiliza a 16gica paraconsistente, com célculo do grau de

concordancia e discordancia de proposicdes e fatores latentes.
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3 ANALISE, RESULTADOS E DISCUSSAO

O Sistema Integrado de Gestao de Atividades Académicas (SIGAA) foi implementado na
Universidade Federal do Ceara (UFC) com a finalidade de automatizar e unificar os processos
de ensino, pesquisa e extensdo. Langado em 2010 para o ensino de pds-graduacdo e expandido
para a graduagao em 2011, o SIGAA centraliza diversas fung¢des e informagdes académicas
em uma Unica plataforma, otimizando a gestdo das atividades académicas (Souza; Monteiro,
2015; Lavor; Andriola; Lima, 2015). Discentes podem utilizar o sistema para acompanhar suas
notas e frequéncias, interagir com docentes e colegas, imprimir declaragdes de vinculo e receber
comunicados da coordena¢do do curso. Além disso, o SIGAA oferece acesso aos curriculos
dos cursos e a documentos assinados digitalmente, constituindo uma plataforma central para a
administracao académica (Filho; Junior, 2016).

Com relagdo a amostra coletada, 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 1 apresenta os

dados analiticos.

Tabela 1 - Perfil da amostra de alunos

Nivel Contagem Total Proporcao
Feminino 78 152 0.513
1. Género Masculino 72 152 0.474
Outro 2 152 0.013
1 ano 57 153 0.373
2 anos 29 153 0.190
2. Tempo de UFC
3-4 anos 29 153 0.190
Acima de 4 anos 38 153 0.248
gasas de'Cultura 5 153 0.013
strangeira
Doutorado 12 153 0.078
3. Nivel do programa Especializacio 3 153 0.020
Graduagéo 117 153 0.765
Mestrado 19 153 0.124
. o 2 anos ou mais 4 153 0.026
4. Ha quanto tempo vocé utilizada Acima de 3 anos 148 153 0.967
computadores ou smartphones?
Até 1 ano 1 153 0.007
, . ) 2 anos ou mais 2 153 0.013
5. Ha quanto tempo vocé usa internet? .
Acima de 3 anos 151 153 0.987
Celular 68 153 0.444
6. Com qual equipamento vocé mais
acessa 0 SIGAA? Computador 83 153 0.542
Tablet 2 153 0.013

Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

Em relagao ao nivel do programa, a maioria dos participantes estd na graduagao
(76,5%), seguidos pelo mestrado (12,4%), doutorado (7,8%), especializagdo (2,0%) e Casas de

Cultura Estrangeira (1,3%). As Casas de Cultura Estrangeira sio unidades de extensiao da UFC
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vinculadas a Pré-Reitoria de Extensao, criadas a partir da década de 1960, que oferecem cursos
de idiomas estrangeiros — entre eles espanhol, alemao, italiano, inglés, francés e portugués —
a comunidade interna e externa a universidade. Por utilizarem o SIGAA como plataforma de
gestdo académica, seus alunos também integram o universo de usudrios do sistema e, portanto,
foram incluidos na amostra.

Quanto ao tempo de uso da internet, 98,7% dos respondentes relataram usar a internet
hd mais de 3 anos, enquanto 1,3% a utilizam ha 2 anos ou mais. Para acessar o SIGAA, 54,2%
utilizam computador, 44,4% celular e 1,3% tablet. O tempo de vinculo com a UFC ¢ distribuido
da seguinte forma: 37,3% ha 1 ano, 19,0% ha 2 anos, 19,0% ha 3-4 anos, e 24,8% ha mais de 4
anos. No que diz respeito ao uso de computadores ou smartphones, 96,7% dos participantes
utilizam esses dispositivos ha mais de 3 anos, 2,6% hd 2 anos ou mais, e 0,7% até 1 ano. Essa
diversidade reflete um grupo com vasta experiéncia em tecnologia e educagio.

Com relagdo a validade do instrumento, os resultados da Anélise Fatorial Confirmatéria
(AFC) indicam que os pesos dos itens variam significativamente entre os fatores analisados.
Para “Qualidade do Sistema”, qs2 (0,864) é o indicador mais forte, e para “Utilidade Percebida’,
up3 (0,950) tem o maior peso. Os erros-padrao sao relativamente baixos (0.06 para qsc4),
exceto para gsc2 (0,1198) no fator “Qualidade do Servi¢o”. Os indicadores com pesos mais altos
sao mais representativos dos fatores, explicando maior variabilidade. Todas as estimativas sdo
significativas (p < 0.001). Os resultados da AFC fornecem evidéncias da validade do modelo
teodrico adotado, a partir da estrutura de fatores subjacentes a satisfagdo do usudrio.

Com relagdo ao ajustamento do modelo, o teste qui-quadrado apresentou um valor de
162 com 98 graus de liberdade e um p-valor > 0,001, sugerindo um ajuste inadequado aos dados
observados. No entanto, esse teste é sensivel ao tamanho da amostra e a complexidade do modelo,
podendo indicar um ajuste inadequado mesmo quando o modelo é razoavel, especialmente em
amostras pequenas ou modelos complexos (Hair et al., 2005). Para contornar essa limitagao,
calcula-se a relagio entre o valor do qui-quadrado e os graus de liberdade (x*/gl), que considera
a complexidade do modelo e o tamanho da amostra. Uma relagio x*/gl inferior a 3 indica um
bom ajuste, entre 3 e 5 é razoavel, e acima de 5 sugere um ajuste insatisfatorio (Brown, 2015). No
estudo, a relagdo x*/gl foi 1,65, demonstrando excelente ajuste do modelo.

Além disso, foram consideradas outras medidas de ajustamento: o indice de ajuste
comparativo (CFI) foi de 0.931 e o indice de ajuste de Tucker-Lewis (TLI) foi de 0.916, ambos
sugerindo um bom ajuste, pois valores proximos a 0.95 sdo indicativos de um bom modelo
(Andriola, 2009; Hair et al., 2005). O indice de residuos padronizados (SRMR) foi 0.0566, abaixo
do limite de 0.08, o que também indica bom ajuste. O erro quadratico médio de aproximagio
(RMSEA) f0i 0.0652, com intervalo de confianga de 90%, indicando que a estimativa populacional
esta entre 0.0467 e 0.0827, dentro dos limites para um bom ajuste (<0.08), conforme Hair
et al. (2005). Esses resultados indicam que o modelo possui ajustamento adequado para os

dados observados.
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Quanto ao teste de confiabilidade do instrumento, foi utilizado o coeficiente alpha de
Cronbach. O fator Qualidade do Sistema teve alpha de 0,75, a Qualidade da Informacao foi 0,76,
e a Qualidade do Servico obteve 0,67. A Utilidade Percebida alcan¢ou alpha 0,83, enquanto o
alpha total foi 0,90. Esse valor global indica excelente consisténcia interna (Andriola; Pasquali,
1995; Andriola, 2009; Kline, 2013). As subescalas de cada fator variam entre boa (0,70 < a
< 0.90) e aceitavel (0.60 < a < 0.70), com a Qualidade do Servi¢o sendo a tnica subescala nessa
faixa (0.67). Esses resultados indicam que o instrumento possui confiabilidade excelente, com
as subescalas variando de boa a aceitavel.

Para testar as hipdteses propostas sobre a influéncia dos dados demograficos na satisfagao
do usudrio com sistemas de informagao, foram utilizados o teste t de Student para comparar as
médias de dois grupos (H1la - género) e a ANOVA (one-way) para contrastar as médias de
trés ou mais grupos (H1b - experiéncia e Hlc - habilidades). Os testes de homogeneidade
de variancias (teste de Levene) em todos os grupos mostraram-se significativos, atendendo
a0 pressuposto para o uso de testes paramétricos. A normalidade nao foi atingida nos grupos
testados, porém, as técnicas paramétricas sdo suficientemente robustas mesmo quando nao
hd normalidade nos dados sob analise (Jamieson, 2004; Norman, 2010). Para os grupos de
experiéncia com dispositivos (computador/smartphone/tablets), utilizou-se o teste nao
paramétrico Kruskal-Wallis, pela discrepancia no tamanho amostral. A variavel dependente
em andlise foi a satisfacao dos usuarios. Os resultados, apresentados na Tabela 2, contém valores

estatisticos e niveis de significancia das comparagdes realizadas.

Tabela 2 - Teste de hipoteses — Satisfagao

Estatistica gl P
Género (teste t) - Hla 1,46 148 0,15
Tempo UFC (ANOVA) - H1b 0,95 149 0,42
Nivel Programa (ANOVA) - H1b 1,11 148 0,36
Tempo de uso Internet (teste t) - Hlc 0,03 151 0,87
Tempo de uso Dispositivos (Kruskal-Wallis) - Hlc 1,65 2 0,44

Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

Os resultados informam que o teste t apresentou valor 1,46 (gl = 148; p > 0,05), sugerindo
que ndo ha diferenca significativa na satisfagdao entre géneros (H1a). Para o tempo de vinculo
com a UFC (H1b), a ANOVA revelou valor F = 0,95 (gl = 149; p > 0,05), indicando auséncia de
diferencas significativas na satisfacao. No que concerne ao nivel do programa (H1b), variavel
relacionada a experiéncia, a ANOVA resultou em F = 1,11 (gl = 148; p > 0,05), indicando
insignificancia estatistica.

O tempo de uso de internet (H1c), variavel relacionada as habilidades dos discentes,
apresentou valor F = 0,03 com (gl = 151; p > 0,05), confirmando que nao ha diferenca significativa
entre os grupos dessa variavel na influéncia da satisfa¢ao. Por fim, o tempo de uso de dispositivos

digitais (H1c) apresentou valor x* = 1.65, (gl = 2; p > 0,05), indicando também a rejei¢do da
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hipotese de diferenga na satisfagao entre os grupos da variavel. Esses resultados sugerem que
as variaveis demograficas testadas nao tém impacto estatisticamente significativo na satisfagdo
dos usudrios com sistemas de informacao, rejeitando-se, portanto, as hipdteses Hla, Hlb e Hlc,
0 que contrasta com outros resultados da literatura (Abu-Shanab, 2021; Kalankesh et al., 2020;
Naveh; Shelef, 2018; Nuswantoro; Syahroni, 2018).

Para testar as hipdteses H2, H3, H4 e H5, que propunham que a qualidade da informagéo,
a qualidade do servico e a utilidade percebida impactam a satisfacao do usuario, foi realizada
andlise de correlagdo, utilizando os escores fatoriais das variaveis latentes, obtidos através da
AFC. Optou-se por empregar os escores fatoriais ao invés das médias das varidveis, devido a
capacidade dos escores fatoriais de capturar melhor as varidncias comuns de cada variavel de
mensuragao, subjacentes as multiplas dimensdes de cada construto, resultando em medidas mais
precisas e menos sujeitas a erros (DiStefano; Zhu; Mindrila, 2009; Hoffmann et al., 2013). Os

indicadores, bem como as matrizes de correlagao, estdo disponiveis no Grafico 1.

Grafico 1 - Matriz de correla¢des entre as variaveis latentes do modelo
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Fonte: Dados da pesquisa, 2025.
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A matriz de correlagdes revelou coeficientes de Pearson altamente significativos
(p < 0,001) entre todas as combinagdes de pares de varidveis. As correlagdes mais fortes foram
observadas entre o escore fatorial da qualidade do sistema (QualSist) e o escore fatorial da
utilidade percebida (UtilPerc) com R = 0,951, entre o escore fatorial da qualidade da informacéo
(Quallnfo) e o escore fatorial da utilidade percebida com R = 0,954, e entre o escore fatorial
da utilidade percebida e o escore fatorial da satisfacdo geral (Satisf) com R = 0,996. A menor
correlagao, com R = 0,742, foi entre Qualidade do Servigo e Satisfagdo, porém, ainda mostrou-se
forte (Hinkle et al., 2003). O grafico também apresenta a distribui¢ao de densidade de todos os
fatores latentes, indicando que todas seguem uma distribui¢do normal (com p de Shapiro-Wilk
ndo significativo), a qual é critério para correlagdo de Pearson (Ribeiro; Nunes; Andriola, 2025).

Esses resultados corroboram as hipoteses H2, H3, H4 e H5, pois demonstram que os
escores da qualidade do sistema, da qualidade da informacao e da utilidade percebida estdo
fortemente associados a satisfacao geral dos discentes com o SIGAA. A andlise visual através
de graficos de dispersao corroborou essas descobertas, indicando forte concentragao de pontos
proximos as linhas de tendéncia ascendentes, como efeito das correlagdes positivas e robustas.
Os resultados apresentados fortalecem varios estudos da literatura, que suportam as hipoteses
de influéncia das variaveis exdgenas (QualServ, Quallnfo, QualSist e UtiPerc) do modelo tedrico
na variavel endogena Satisfagao (Abu-Shanab, 2021; Ainin; Bahri; Ahmad, 2012; Budiardjo et al.,
2017; Delone; McLean, 2003; Ong; Day; Hsu, 2009; Wixom; Todd, 2005).

Apesar de medidas de correlagdo ndo atestarem causalidade (Paranhos et al., 2014), essas
evidéncias sugerem que melhorias na qualidade do sistema, na qualidade da informacao e na
utilidade percebida podem significativamente aumentar a satisfacao dos usudrios com o sistema
de informagdo académica.

Com relac¢io as estatisticas descritivas, a média da variavel “Satisfacdo” foi 3.13, indicando
nivel moderado de satisfagdo dos discentes. A mediana das respostas foi 3, enquanto a moda
foi 4, sugerindo, assim, que a maioria dos respondentes tem tendéncia ligeiramente positiva
em relagdo a sua satisfagdo com o SIGAA. O desvio-padrao 1.15 e a variancia 1.31 indicam
dispersao consideravel nas respostas. A distribui¢ao das respostas, conforme visualizada no
histograma do Grafico 2, mostra que a maior concentragdo estd em torno da pontuagao 3, com
um pico significativo na pontuagdo 4, refletindo uma leve assimetria negativa. Esta inclinagdo
a esquerda ¢é confirmada pela assimetria de -0.260, enquanto a curtose de -1.07 indica que a
distribui¢ao é mais plana do que a normal, sugerindo uma menor concentragao de respostas ao

redor da média e maior dispersao nas extremidades.
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Grafico 2 - Densidade e Bloxplot da variavel “Satisfacio”
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Fonte: Dados da pesquisa, 2025.

O Boxplot revela que a distribuicdo dos dados é simétrica ao redor da mediana, que se
situa no valor 3 na escala de 5 pontos. A média também estd proxima desse valor, indicando uma
distribui¢do equilibrada das respostas. O intervalo interquartil (IQR) abrange de 2 a 4, com a
maioria dos respondentes avaliando sua satisfagdo dentro dessa faixa. Os “bigodes” mostram a
menor e a maior resposta dentro de 1,5 vezes o IQR, enquanto os outliers acima e abaixo desses
limites indicam residuos de respostas significativamente diferentes da maioria.

A presenca de outliers tanto na extremidade superior quanto inferior sugere variabilidade
nas percepg¢oes dos discentes, com alguns usudrios expressando satisfagdo muito alta (valor 5) e
outros demonstrando insatisfagdo (valor 1). A concentragao de respostas entre 3 e 4, juntamente
com a identificacdo de outliers, destaca a importancia de entender esses extremos para direcionar
melhorias no sistema de informacao académica, focando nas areas que geram tanto satisfacao
elevada quanto insatisfagdo significativa.

Aliada a analise descritiva para avaliagdo da satisfagdo dos discentes, também se utilizou
analise qualitativa baseada na légica paraconsistente, conforme a metodologia apresentada
por Sanches, Meireles e Sordi (2011). Essa técnica é particularmente ttil para investigar o
grau de satisfagao dos respondentes em escala Likert, pois permite atribuir valores aos niveis
de concordancia e discordancia em relagdo a uma proposi¢do especifica. Em um contexto
de escala Likert de 5 pontos, as respostas foram categorizadas em “Discordo Fortemente”
(DF), “Discordo” (D), “Nem Concordo nem Discordo” representado por “Indiferente” (I),
“Concordo” (C) e “Concordo Fortemente” (CF). Para cada proposicao, o grau de discordancia
(Dp) foi calculado somando as respostas DF e D, além de metade das respostas “Indiferente”.
De maneira analoga, o grau de concordancia (Cp) foi obtido somando as respostas CF e C,

mais metade das respostas “Indiferente”. Seguindo a abordagem dos autores, a satisfagao foi
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analisada utilizando-se os conceitos de Grau de Concordéancia da Proposi¢dao (GCp) e Grau de
Concordancia do Fator (GCf). Nesta pesquisa, como cada fator é representado por uma unica
proposi¢ao, os dados indicadores sdo equivalentes. Para determinar o GCp, utilizou-se a férmula
do oscilador estocastico de Wilder (Wilder, 1978). Esse processo foi repetido para calcular o
Grau de Concordéncia do Fator (GCf), agregando os valores de Cp e Dp correspondentes a
todas as proposi¢oes relacionadas a um determinado fator.

Os célculos do Grau de Concordéancia do Fator (GCf) para o fator “Satisfagdo” foram
realizados conforme descrito na se¢do anterior, resultando nos valores de Df (Discordantes do
fator) de 66.5%, Cf (Concordantes do fator) de 86.5% e GCf (Grau de Concordéancia do Fator)
de 56.54%. De acordo com a interpretagao proposta por Davis (1976), esse valor de Gcef estd em
um intervalo que compreende uma “concordancia desprezivel”. Esses resultados sugerem que ha
uma percepeao de satisfacao fraca entre os respondentes em relagdo ao fator avaliado.

A confrontacio dos dados descritivos com os resultados do Grau de Concordéncia
revela uma interessante dualidade. Enquanto a anadlise descritiva sugere uma percepg¢ao
moderadamente positiva com uma leve tendéncia a satisfagdo, os resultados da aplica¢ao da
metodologia de Sanches, Meireles e Sordi (2011) apontam para uma concordancia desprezivel.
Essa discrepancia pode ser atribuida a dispersao significativa das respostas e a presenga de
outliers, conforme mostrado no Boxplot do Grafico 02, indicando que, embora a maioria dos
respondentes esteja moderadamente satisfeita, ha uma variac¢ao suficiente nas respostas que
reduz o grau geral de concordincia quando avaliado de forma paraconsistente. Este achado
destaca a importancia de considerar diferentes métodos de analise para obter uma compreensao
mais abrangente da satisfagdo dos usudrios, permitindo identificar tanto as areas de satisfagdo

quanto as de insatisfacdo significativa.

4 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa teve como objetivo principal analisar as relagdes entre a qualidade da
informacao, do sistema, do servico, do suporte e a utilidade percebida pelos usuarios discentes,
bem como o impacto na satisfagao geral com o Sistema Integrado de Gestao de Atividades
Académicas (SIGAA) usado na Universidade Federal do Ceara (UFC). O objetivo geral e os
especificos foram alcancados, proporcionando uma visdo detalhada sobre como os fatores
propostos no modelo de investigacio se correlacionam com a satisfagao dos usudrios do SIGAA.
As evidéncias revelaram que as hipoteses Hla, H1b e Hlc, que sugeriam correlagao entre dados
demograficos, habilidades e experiéncia e satisfacdo, foram rejeitadas. Em contrapartida,
as hipdteses H2, H3, H4 e H5 foram corroboradas, mostrando que os fatores qualidade do
sistema, da informacao e do servigo, além da utilidade percebida, possuem forte correlacio com
a satisfacdo dos usudrios. Portanto, os resultados indicam que a qualidade da informagéo e a

utilidade percebida sdo os fatores mais influentes na satisfagdo dos usuarios, com correlacdes
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robustas e significativas, revelando nivel moderado de satisfagao entre os usudrios, com uma
distribui¢do equilibrada de respostas e leve tendéncia positiva. Ademais, o instrumento de coleta
de dados demonstrou confiabilidade e validade satisfatorias.

Do ponto de vista da contribui¢ao para o conhecimento cientifico, este estudo avanga
em trés dimensoes. Teoricamente, fornece evidéncias empiricas sobre a validade transcultural do
modelo de Ainin, Bahri e Ahmad (2012) ao replica-lo em um contexto institucional brasileiro de
grande porte, distinto do contexto malaio em que foi originalmente desenvolvido, contribuindo
para o debate sobre a generalizagdo de modelos de satisfagdo com sistemas de informagdo
académica. Conceitualmente, os resultados reforcam que variaveis demograficas — género,
experiéncia e habilidades tecnologicas — ndo sao determinantes da satisfacdo com sistemas
de informagdo no contexto investigado, desatiando pressupostos recorrentes na literatura e
sinalizando que a utilidade percebida do sistema constitui um preditor mais robusto do que
caracteristicas individuais dos usuarios. Metodologicamente, a articulagiao entre AFC e logica
paraconsistente demonstra que abordagens analiticas complementares podem revelar dimensoes
da satisfa¢do invisiveis a métodos convencionais, oferecendo um protocolo replicavel para
estudos futuros sobre avaliaciao de sistemas de informacdo em contextos educacionais.

Uma limitagao relevante do estudo residiu no ajustamento global do modelo que,
embora tenha demonstrado ser satisfatdrio, os bons indices de ajuste nao garantem validade
discriminante entre os fatores, posto que o construto Satisfacao foi operacionalizado por meio
de um tnico indicador, restringindo, assim, a capacidade do modelo de estimar os erros de
mensuracdo isoladamente e tendendo a inflar artificialmente sua covaridncia com outros
construtos, como a Utilidade Percebida (R = 0,996). Dessa forma, estudos futuros devem revisitar
os instrumentos de mensuragao de ambos os construtos, incorporando multiplos indicadores
para a satisfagdo geral.

Em novas pesquisas, sugere-se adicionalmente explorar fatores organizacionais, como
suporte gerencial e satisfagdo com objetivos institucionais (Quintero; Pedroche; Ramos, 2009),
além de condigdes facilitadoras e expectativa de desempenho (Lustosa, 2018), empregando, para
tal, amostra mais robusta. A estética visual do sistema e sua relagdo com a satisfacao do usuario,
especialmente entre diferentes géneros, é outra drea promissora (Alhajri et al., 2021).

Adotar uma abordagem centrada no usudrio pode ajudar a identificar necessidades
especificas e implementar mudangas que atendam melhor as expectativas dos discentes da
UFC, publico investigado neste estudo. Recomenda-se que estudos futuros ampliem o escopo
da investiga¢do para docentes e técnicos-administrativos, permitindo obter compreensao mais

abrangente da satisfagdo com o SIGAA entre os diferentes perfis de usuarios da IES.
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