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Abstract. This work focuses on the user satisfaction ofwso# products,

proposing a model to evaluate the user satisfactioth discussing a research,
based on the proposed model, which evaluated tlke satisfaction of a

software applied to the educational management.aféa model is presented
and the planning, implementation, data analysis aesllts of the research
are discussed. The work aims at contributing to #waluation of user

satisfaction as well as to the quality improvenmadoftware products.

Resumo. Este trabalho trata da satisfacdo do usuéario deodutos de
software, apresentando um modelo para avaliar as&stdo do usuario e
discutindo uma pesquisa, realizada, com base noelngoroposto, junto a
usuarios de um software de gestdo académica. O eplarento,
implementacgédo, analise de dados e resultados dqusss sdo apresentados.
O trabalho visa contribuir para a avaliacdo da sdticdo do usuario e para a
melhoria da qualidade de sistemas de software.

1. Introducéo

O sucesso da implantacao e uso de sistemas deasofitas organizacdes depende néo
apenas do atendimento de caracteristicas esseentalécnicas, assumidas durante o
processo de desenvolvimento, mas também da pgéonzade aspectos que,
incorporados ao produto, levem a sua adequadaagfio. Esses aspectos estdo
normalmente relacionados a usabilidade do softwpre,é um requisito de qualidade
gue envolve aspectos especificos, entre 0os qudsssaca a satisfacdo do usuario.

A satisfacdo do usuério é, portanto, um atributguiidade que contribui para
a usabilidade dos produtos de software [Abran, 2@3mmerville, 2007]. Essa
satisfacdo € determinada tanto por caracteristelasionadas a medidas internas do
software, como seguranca e confiabilidade, por el@nguanto por caracteristica
subjetivas, de ordem externa, relacionadas as sidadss e expectativas do usuario. Os
usuarios incluem os individuos que interagem cotargeénado sistema ou aplicacao de
software.

Este trabalho tem dois objetivos principais: (&@por um Modelo de Avaliagéo
da Satisfacdo do Usuério; e (b) discutir um estrdpirico exploratorio, realizado junto
a usuérios de um Sistema de Gestdo Académica,dmaseaModelo proposto. Com
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esses objetivos, pretende-se contribuir para aupesge a pratica relativa ao
atendimento de requisitos ligados a satisfacaasiodrios.

A secdo 2 destaca trabalhos relacionados ao temeafogneceram uma base
conceitual para o presente trabalho. A secao 3hdeptamodelo de satisfagdo do usuario
proposto. A secdo 4 apresenta o estudo empiridzadga junto a usuarios de um
sistema, utilizando o modelo definido. A secéo $cdeve a analise de dados realizada e
0s principais resultados obtidos. As conclusdesatmlho sdo apresentadas na secao 6.

2. Trabalhos Relacionados

Para se obter sistemas de software compativeisocome 0s usuarios necessitam e
esperam, é fundamental se investir em modelos al@ae&o de software direcionados
especificamente para medir o nivel de satisfac@cesgado pelos usuéarios para com os
sistemas que eles utilizam ou estdo em vias deautil

DeLone e McLean (1992, 2002, 2003) propuseram unetogara avaliacado da
gualidade de sistemas, bastante divulgado e engwesza pesquisas sobre avaliagédo de
aplicacbes e produtos de software. Segundo esselonax sucesso de um sistema é
resultado da combinag&o de quatro fatores chauesjuntos, podem gerar um impacto
individual e um impacto organizacional positivosuttando no sucesso do sistema: a
gualidade do sistema, a qualidade da informacassoodo sistema e a satisfacdo do
usuario. A satisfacdo do usuéario € um componentiesi&aque desse modelo, definido a
partir de caracteristicas ligadas ao uso do sistamacesso as funcfes e resultados do
sistema e também a caracteristicas pessoais digbjelacionadas as necessidades e
expectativas do usuario.

Tratando especificamente da avaliagdo da satisfdgdasuario, destaca-se o
modelo EUCS - End-User Computing Satisfaction [D@00O; lves, 1993]. Esse
modelo enfoca dimensdes distintas da satisfacaasdério, tais como: contetdo do
sistema, acuracia das informagGes geradas, fordetapresentacdo das informacdes
pelo sistema, facilidade de uso do sistema e faneeto de informagbes em tempo
adequado para a execuc¢do das tarefas e tomadaisi@edepor parte dos usuarios.

Tanto as pesquisas que utilizaram o Modelo DelLowar|, 2005; DelLone,
2003] quanto as que aplicaram o Modelo EUCS [Abdnn®005; Barner, 2006; Chin,
2000; Zviran, 2006forneceram um referencial tedrico importante pareadizacdo de
estudos sobre satisfagdo do usuéario de sistemasoftiware. No entanto, ambos
apresentam deficiéncias, que se procurou sanaresere trabalho. O Modelo DeLone
ndo trata extensivamente dos aspectos especifcaatifacdo do usuério e enfatiza
muito o processo de analise estatistica dos dagosletrimento do detalhamento dos
guesitos e caracteristicas de qualidade. O Mod&l€E por sua vez, € muito
detalhista, propondo um conjunto muito grande destfies, com aspectos repetitivos,
gue dificulta o levantamento de dados junto aosinsst No estudo aqui apresentado
buscou-se um avanco em relacdo aos trabalhos mriste objetivando-se,
principalmente, definir um Modelo de SatisfacdolBuéario simples, claro e possivel
de ser aplicado na avaliacdo de sistemas reaigodvendo usuarios reais.
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3. Modelo de Satisfacdo do Usuéario

Para a realizacdo do estudo empirico, foi propasto modelo composto por um
conjunto de dez quesitos que retratam a satisfdgassuario, cada um deles avaliados
através de duas questbes. Para se chegar a ess#t®gjuforam considerados 0s
trabalhos existentes relacionados ao tema, primgde os que apresentam o Modelo
DeLone & McLean e o Modelo EUCS, citados na segdier®r. Os quesitos constantes
desses dois modelos foram analisados e discutilegando-se, assim, aos dez quesitos
aqui considerados.

O Quadro 1 define os quesitos que compdem a sgtsfdo usuario.

Quadro 1. Quesitos que compdem a satisfagdo dousua  rio

Quesito Descricdo

Conteudo do sistema Envolve o contetdo das informacdes fornecidas gistema, se estas
informagdes sdo suficientes e se atendem as rmeasido usuario.

Exatid&do Refere-se a confiabilidade do sistema e se a irsgém € exata.

Seguranga Indica se a informacéo é segura.

Formato Diz respeito ao formato em que os resultados s@samtados ao
usuario.

Facilidade de uso Refere-se a facilidade que o usuério tem para ppesigtema e obte

o resultado desejado.
Pontualidade da informacéo | Indica se a informacéo é obtida pelo usuério no emque precisa
dela e se essa informacéo € atualizada.

Velocidade do sistema Refere-se ao tempo que o usudrio leva para obtefoashacoes.

Flexibilidade Refere-se a possibilidade que o usuério tem degeoaf ou definir o
sistema ou parte dele.

Atratividade Refere-se as caracteristicas atrativas do sistetra, elas o aspecto
visual.

Satisfacdo geral Diz respeito a satisfac@o do usuério na utilizal@ieistema, de uma

maneira geral.

O Quadro 2 apresenta as questdes referentes guesito considerado, além de
uma questao final que solicita comentarios de orgieral.

Quadro 2. Questdes relacionadas aos quesitos da sat  isfagédo do usuario

Questdes por Quesito

Conteudo do sistema

Q1. O contetdo da informag&o vem ao encontro do qo@ necessita? Por exemplo, quando vocé
solicita um relatdrio, o resultado € o que vocémeate precisa?

Q2. O sistema fornece informagdes completas e sufes@rPor exemplo, quando vocé solicita um
relatério, o resultado é completo e suficiente?

Exatidao

Q3. A seu ver, o sistema fornece informacdes conf&@vBior exemplo, para solicitagdes iguais, 0
sistema fornece resultados iguais?

Q4. O sistema fornece informacgéo exata? Por exempkdatdrio de Turmas em Andamento apresgnta
as informagdes corretas e organizadas de formaiadaq

Seguranga

Q5. A seu ver, o sistema é seguro? Por exemplo, giou@de utilizar senhas de acesso ao sistema?

Q6. O sistema tem facilidade de recuperar erros?¥anglo, se ocorrer um erro no sistema, os dagos
séo recuperados com facilidade?

Formato

Q7. Vocé acha que o resultado € apresentado em uratfordtil? Por exemplo, os relatérios, tabelas e
listagens sdo mostrados de forma a destacar amafdes importantes?

Q8. Ainformacéo é clara? Por exemplo, vocé consegumhzar rapidamente e facilmente a
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informacao de que necessita?

Facilidade de uso

Q9. Os menus e icones do sistema facilitam a obtethg&oe vocé precisa? Por exemplo, eles estao
dispostos de uma maneira facil de utilizar?

Q10. Os nomes e figuras utilizados no sistema saofsigtivos e faceis de serem entendidos? Por
exemplo, quando vocé quer utilizar uma fungéo siesia, vocé sabe imediatamente que figura ou
nome vocé deve escolher?

Pontualidade da informagéo

Q11. O sistema sempre fornece informacéo atualizada@dmplo, ao ser solicitado o Controle de
Notas, ele ja vem com as notas atualizadas?

Q12.Vocé tem a informagédo que precisa no prazo/terdpquado? Por exemplo, quando vocé pregisar
de uma informagéo sobre um aluno, ela podera sieladmediatamente?

Velocidade do sistema

Q13. A velocidade do sistema € satisfatoria? Por exengpsistema fornece as informagdes de forma
rapida?

Q14. Vocé esté satisfeito com a rapidez em que o sistgera? Por exemplo, tudo que vocé solicita do
sistema € apresentado rapidamente?

Flexibilidade

Q15. O sistema é flexivel? Por exemplo, o sistema difjlza diferentes visdes, de acordo com o
usuario?

Q16. O sistema permite ser configurado? Por exemplacdedo com tarefas que vocé realiza, é faci
configura-lo durante o seu uso?

Atratividade

Q17. O aspecto visual do sistema possui caracterisitcativas? Por exemplo, o uso de cores, a
disposicéo das informacfdes e a apresentacdo dasmempdem um visual interessante?

Q18. Vocé se sente estimulado a utilizar o sistema?

Satisfacdo geral

Q19. De maneira geral, vocé se sente satisfeito cosoala sistema?

Q20. Vocé esta satisfeito com a contribui¢do do sistpana melhorar o seu desempenho no trabalho?

Informacdes Adicionais

Q21. Comente aspectos que vocé considera importantes.

Para avaliagdo dos quesitos, foram utilizadas caétrdefinidas por meio de
uma escala de Likert de cinco pontos [Pereira, RG&ociada a cada questao listada
no Quadro 2. A escala de Likert permite que os nissianformem qual o grau de
concordancia ou discordancia com uma questdo omaiva apresentada, utilizando
valores associados a métricas qualitativas previtangefinidas. O Quadro 3 ilustra a
escala adotada no estudo.

Quadro 3. Escala de Likert utilizada no estudo

métricas nunca ou algumas metade muitas sempre ou
guase nunca vezes das vezes vezes quase sempre
valores 1 2 3 4 5

4. Definicdo e Realizacdo do Estudo Empirico

O estudo empirico foi organizado em etapas, dedacoom diretrizes propostas em
Travassos (2002) e Wohlin (2000). O estudo teveocobjetivo avaliar a satisfacao do
usuario do software SGA (Sistema de Gestdao Aca@d@mion software de gestéo
escolar utilizado por uma Escola de Computacdo mumstra cursos de extenséo e
treinamento em informatica, que possui varias fuasno estado de S&do Paulo. A
avaliagdo da satisfagdo do usuario enfocou o modwolosoftware destinado as
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coordenacdes e secretarias dos cursos, tomand@ag®o modelo apresentado na secéo
anterior.

O SGA é usado por 40 unidades da Escola no esea8aalPaulo, entre as quais
foram escolhidas sete unidades da regido de Campara participarem da pesquisa.
Utilizou-se, portanto, uma amostra por conveniéficivine, 2005], definida com base
em facilidade para o pesquisador. Essa amostraitcdimnse dos 32 funcionarios das
sete unidades da Escola, que sdo usuarios do aistem

Como usuarios, foram considerados os funcionadssutiidades da escola que
utilizam o sistema SGA para desempenhar as tadefsgcretaria e da coordenagéo de
cursos, incluindo controle de alunos, de turmas eudsos ministrados pelas unidades.

A coleta de dados foi feita por meio de trés imantos:

* Questionario de Avaliacdo do Perfil do Usuério.eEqtiestionério refere-se a
informagdes gerais do perfil dos usuéarios que @paiam do estudo, constando
de seis perguntas de multipla escolha.

» Formulério de Descricdo das Tarefas. Este fornuléoimpreende um conjunto
de tarefas baseadas nas funcdes exigidas paradacéondas atividades de
secretaria e coordenacdo dos cursos na Escoldygiaste serem apoiadas pelo
SGA. Os usuérios foram solicitados a exercitarsetm@fas, utilizando o sistema,
antes de responderem o Questionario de Avaliac&atsfacdo do Usuario.

* Questionario de Avaliacdo da Satisfacdo do UsudEste questionario é
composto de 21 questbes, sendo vinte questdesmm sespondidas de acordo
com a escala de Likert adotada e uma questdo abertaQuadro 2). Os
participantes da avaliacdo deveriam responder gadstdo, assinalando um dos
valores apresentados na escala adotada.

Tendo em vista o carater exploratério do estuddowpe por definir duas
perguntas basicas para a pesquisa, sem a formuldgdbipotese, o que € um
procedimento aceito para a conducdo de pesquisesirid 2004].

A pesquisa buscou responder as seguintes perguntas:

Pergunta 1: Qual o nivel de satisfacdo do usuério com o sisfemacionado com
cada um dos quesitos propostos, ou seja: conte@dsisiema, exatiddo, segurancga,
formato, facilidade de uso, pontualidade da infocd@ velocidade do sistema,
flexibilidade, atratividade e satisfacao geral?

Para responder essa pergunta, foram analisad&s@sstas dadas as questdes
constantes no Questionario de Avaliagdo da Safisfdp Usuario. Para determinar o
nivel de satisfacdo do usuério, enfocando cadaitquésram assumidos os seguintes
parametros:
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- Um resultado incluindo entre 50% e 75% de respodtdmuitas vezes) e 5
(sempre ou quase sempre), em conjunto, indicar@ @gl usuarios estavam
satisfeitoscom o sistema, sob o ponto de vista do quesitodenasio.

- Um resultado incluindo entre 76% e 100% de respodtdmuitas vezes) e 5
(sempre ou quase sempre), em conjunto, indicagaogwisuarios estavamuito
satisfeitoscom o sistema, sob o ponto de vista do quesitodenaslo.

- Um resultado incluindo entre 50% e 75% de respds{@sinca ou quase nunca),
2 (algumas vezes) e 3 (metade das vezes), somada&sria que 0S USUarios
estavamnsatisfeitoscom o sistema, sob o ponto de vista do quesitadenaglo.

- Um resultado incluindo entre 76% e 100% de respds(@unca ou quase nunca),
2 (algumas vezes) e 3 (metade das vezes), somada&sria que 0S USUAarios
estavammuito insatisfeitos com o sistema, sob o ponto de vista do quesito
considerado.

Pergunta 2: Existe diferenca entre o nivel de satisfacdo caistema, expressado por
diferentes categorias de usuarios, considerandofsestas categorias, o tipo de
atividade exercida e o tempo de experiéncia cosoodo sistema?

Para responder essa pergunta, as respostas asheguesinstantes no
Questionario de Avaliacdo da Satisfacdo do Usufniam comparadas com o0s
seguintes dados obtidos pelo Questionario de Aadialo Perfil do Usuario: (a) tipo de
atividade exercida pelo usuario, se atividade deetaria ou atividade de coordenacao;
e (b) tempo de experiéncia do usuario com o sistematé 1 ano de experiéncia ou
mais de 1 ano de experiéncia.

Para identificar se existe diferenca no nivel disfagdo com o sistema, entre as
diferentes categorias de usuérios, foi aplicadcestd Mann-Whitney [Pereira, 2004],
considerando-se um nivel de significancia de®,05

A avaliagdo dos resultados obtidos foi realizadan dease nos seguintes
parametros:

- Se 0 valorp, obtido no teste Mann-Whitney, for igual ou maioreq05, sera
considerado queao existe diferenca significativaentre os niveis de satisfagdo
do usuario em relacéo ao sistema, expressadosgaddagorias consideradas.

- Se o valomp, obtido no teste Mann-Whitney, for menor que 0,@5a £onsiderado
que existe diferenca significativaentre os niveis de satisfagdo do usuério em
relacdo ao sistema, expressados pelas categonsise@das.

Os seguintes cuidados foram tomados visando pat@ntgaa validade do
estudo:

@ O Teste Mann-Whitney é indicado para verificar sasdamostras pertencem ou ndo a mesma
populagdo ou se, em uma amostra aleatdria, subtivisin grupos, existe uma diferenca muito
grande nas respostas provenientes dos diferentesgiLevine, 2005; Pereira, 2004].
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» Realizar um teste piloto, com a colaboracdo de swénp do sistema, a fim de
verificar a compreensdo do usuério em relagdo aestignarios. Ao realizar o
teste, o usuario foi orientado a identificar quest@mbiguas, ndo claras e
confusas, 0 que possibilitou a realizacdo de coe®@ complementacbes nos
instrumentos de pesquisa.

 Enviar uma carta, entregue em maos aos diretoreunidades participantes,
explicando a importancia da pesquisa para a malldariqualidade do software e,
consequentemente, da produtividade dos funcionara@s suas atividades e
decisbes do dia-a dia da escola.

 Fazer uma reunido inicial com os participantes,liegpdo os detalhes da
pesquisa e esclarecendo possiveis duvidas.

A coleta de dados foi executada nos meses de outubovembro de 2007, em
datas agendadas com os diretores das respectideies da escola. Os 32 usuarios
gue compdem a amostra responderam 0s questionarios.

5. Andlise dos Dados e Resultados

5.1. Aspectos Gerais

A andlise dos dados embasou-se em fundamentosniea®aa estatistica [Levine,
2005; Pereira, 2004]. Os dados, coletados atray@gjdestionarios, foram processados
através do software SPSS 10.1 [SPSS, 2007], sdnda® as frequéncias de respostas
as questdes e preparados quadros e tabelas qu@aelugs resultados. A discussao
completa dos dados coletados, técnicas aplicadasudtados obtidos € discutida em
Perini (2008).

A Tabela 1 contém as frequéncias das respostascidas pelos usuarios as
guestdes constantes do Questionario de Avaliac&atsfacdo do Usuario. Para cada
guestao (Q1 a Q20), relacionada aos 10 quesitosaqupdem o Modelo de Satisfacao
do Usuario, sdo mostradas a quantidade e a pogesntale respostas obtidas,
agrupadas com base nas métricas da escala de ddkeada.

Consultando-se a Tabela 1, verifica-se que:

« A maior freqiéncia de resposta, apontada por 2&rias) foi a resposta 5,
relativa a métrica “sempre ou quase sempre” datgoigds. Conforme mostra o
Quadro 1, a questdo 5 refere-se ao quesito Seg@rgue verifica se o usuério
considera o sistema seguro. A frequéncia obtidéarepgestéo indicou que 72%
dos usuarios mostraram-se satisfeitos quanto axtsfge seguranca do Sistema
SGA.
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Tabela 1. Freqiiéncia das respostas

Categorias (escala de Likert)
(1) (2 (3) (4) (5)
Nunca ou Algumas Metade das Muitas Sempre ou

Quesitos Questdgs gquase nunca vezes vezes vezes guase sempre
Contelido do Q1 0 0% 1 3% 3 9% 16 50% 12 38%
sistema Q2 0 0% 3| 9%| 2| 6w 15 479% 12 38%
Exatidzio Q3 0 0% 0 0% 3 9% 13 41% 16 50%
Q4 1 3% 3 9% 2 6% 12 38% 14 44%
Seguranca Q5 2 6% 1 3% 1 3% 5 16% 23 72%
Q6 2 6% 4 13% 5 16% 14 449 7 22%
Formato Q7 0 0% 1 3% 3 9% 17 53% 11 34%
Q8 0 0% 1 3% 5 169 15 47% 11 34%
Facilidade de Q9 0 0% 1 3% 5 169 14 44% 12 38%
uso Q10 0 0% 2 6% 3 9% 12 38% 15 47%
Pontualidade Q11 0 0% 1 3% 3 9% 16 50% 12 38%
dainformacdol (12 0 0% 1| 3%| 3| 9% 15 47Y% 13 41%
Velocidade do| Q13 0 0% 2 6% 4 13% 16 509 10 31%
sistema Q14 0 0% 4| 13% 9| 284 12 38% 7 22¢6
Flexibilidade Q15 4 13% 5 169% 5 16% 9 28% 9 28%
Q16 5 16% 7 22% 6 19% 8 25% 6 19%
Atratividade Q17 9 28% 4 13% 5 16% 8 25% 6 19%
Q18 0 0% 5 16% 2 6% 13 419 12 38%
Satisfagao geral Q19 0 0% 2 6% 2 6%, 15 47% 13 41%
Q20 0 0% 1 3% 2 6%, 14 44% 15 47%

Figura 1. Gréfico de frequéncias das respostas asiestdes

« A guestdo que obteve a maior freqiiéncia de respadtelativa a métrica “nunca
ou gquase nunca”) foi a questdao Q17, com 9 respdsSssa questao refere-se ao
guesito Atratividade, abordando especificamentespeeto visual do sistema,
conforme mostra o Quadro 2. A freqiéncia obtiddangsestao indicou que 28%
dos usuarios ndo consideram o sistema visualméaté/a, 0 que contribuiu para
o nivel deficiente de satisfacdo do usuério quardtratividade do Sistema SGA.

« A guestdao que obteve a maior freqiéncia de respdxstérelativa a métrica
“algumas vezes”) foi a questao Q16, com 7 respoBissa questéo refere-se ao
qguesito Flexibilidade, perguntando especificamesgeo sistema permite ser
configurado pelo usuério. A freqiiéncia obtida negtastdo indicou que 22% dos
usuarios afirmaram gue o sistema permite ser canafilp apenas algumas vezes,
0 que contribuiu para o nivel deficiente de sat@fa do usuario quanto a
flexibilidade do Sistema SGA.

« A questdo que obteve a maior freqiéncia de resBostdativa & métrica “metade
das vezes”) foi a questdao Q14, com 9 respostaa. digsstao refere-se ao quesito
Velocidade do Sistema, perguntando especificamante usuario esta satisfeito
com a rapidez em que o sistema opera. A frequé@ftida nesta questao indica
gue 28% dos usuarios manifestaram que metade da&s estdo satisfeitos e
metade das vezes estao insatisfeitos com esséogdesjualidade do SGA.
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« A questdo que obteve a maior freqiéncia de resgo@tdativa a métrica “muitas

vezes”) foi a questdo Q14, com 17 respostas. Hesstdp refere-se ao quesito
Formato, perguntando especificamente se o usudngidera que as informacées
resultantes do sistema sdo apresentadas em umtdodiiaA freqiéncia obtida
nesta questdo indica que 53% dos usuarios mamdestgue muitas vezes o
formato dos resultados do Sistema SGA gera salisfac

5.2. Analise dos Quesitos da Satisfagdo do Usuério

A Tabela 2 apresenta as porcentagens referentesspestas dadas pelos usuarios
quanto a satisfacdo do usuério relativa a cada as qliesitos que compdem a
satisfacdo do usuario. Com base nessa tabela, apadisados os resultados obtidos
para 0s quesitos, a seguir.

Com base nos valores mostrados na Tabela 2 e nasgtaos assumidos para

avaliacao da Pergunta 1 da pesquisa, pode-se aleatecseguintes resultados:

Quanto ao Conteudo do SistemaOs resultados sugerem que 0S usuarios estao
muito satisfeitos com o sistema, no tocante aoitgu€sntetdo do Sistema. Isso
porque a porcentagem das respostas 5 (“sempre ase gempre”), juntamente
com a das respostas 4 (“muitas vezes”), somou 85,9%dicionalmente, nenhum
usuario anotou a resposta 1 (nunca ou quase n@neayorcentagem obtida
somando-se as respostas 2 e 3 foi pequena, apehéslsd

Tabela 2. Porcentagem das respostas para cada quesi  to

1 2 3 4 5
Nuncaou | Algumas | Metade dag Muitas Sempre ou
guase huncg vezes vezes vezes qguase sempreg

Conteldo do Sistema 0% 6,25% 7,85% 48,43% 37,35%
Exatidao 1,56 4,68 7,81 39 46,87
Seguranca 6,25 7,81 9,37 29,68 46,87
Formato 0 3,12 12,5 50 34,37
Facilidade de Uso 0 4,68 12,5 25 42,18
Pontualidade da Informac&o 3,12 9,37 48,43 39,06
Velocidade do Sistema 0 9,73 20,31 43,75 26,56
Flexibilidade 14,06 18,75 17,18 26,56 23,43
Atratividade 14,06 14,06 10,93 32,81 28,12
Satisfacdo Geral 0 4,65 6,25 45,31 43,71

\

+ Quanto a Exatiddo das Informacdes geradas pelo Sesha. Os resultados

sugerem que 0S usuarios estdo muito satisfeitosocsistema, no que se refere ao
guesito Exatiddo, uma vez que a soma das porcestaiges respostas 5 (“sempre
ou quase sempre”) e 4 (“muitas vezes”) foi 85,8746m disso, a soma das

respostas negativas, incluindo os valores obtidoa ps respostas 1, 2 e 3 foi
apenas 14 %.

Quanto a Seguranca do SistemaDs resultados sugerem que 0s usudrios estdo
satisfeitos, porém ndo muito satisfeitos com @sist considerando-se o quesito
Seguranga. Pode-se assumir tal interpretagédo, gpa@sma das porcentagens
obtidas para as respostas 5 (“sempre ou quaseesgrapt (“muitas vezes”) foi
76,55 %. Destaca-se também que a soma das despistaEpbtidas equivale a
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23,43 %, 0 que é um indicativo para um menor nieekatisfacdo dos usuarios
com aspectos de seguranca do sistema.

Quanto ao Formato das Informagfes e Resultados gelas pelo SistemaOs
resultados sugerem que 0s usuarios estdo muitsfedats com o sistema, no
tocante ao quesito Formato. Isso porque a poroemans respostas 5 (“sempre
ou quase sempre”), juntamente com a das respostasudas vezes”), somou
84,37%. Adicionalmente, nenhum usuario anotou posta 1 (nunca ou quase
nunca) e a porcentagem obtida somando-se as rasjst3 foi apenas 15,62 %.

Quanto a Facilidade de Uso do Sistem&s resultados sugerem que 0S USUArios
estdo satisfeitos com o sistema, porém ndo muifestos, no tocante ao quesito
Facilidade de Uso. Isso porque a porcentagem dasstas 5 (“sempre ou quase
sempre”), juntamente com a das respostas 4 (“muéass”), somou 67,18 %.
Adicionalmente, nenhum usuario anotou a respogtaiica ou quase nunca) e a
porcentagem obtida somando-se as respostas 24 @318 %.

Quanto a Pontualidade da Informacdo gerada pelo Sema. Os resultados
sugerem que 0S usuarios estdo muito satisfeitos a@istema, no tocante ao
guesito Pontualidade da Informacéo. Isso porquereeptagem das respostas 5
("sempre ou quase sempre”), juntamente com a da®stas 4 (“muitas vezes”),
somou 87,49 %. Adicionalmente, nenhum usuério anateesposta 1 (nunca ou
guase nunca) e a porcentagem obtida somando-sspastas 2 e 3 foi 12,49 %.

Quanto a Velocidade do SistemaDs resultados sugerem que 0S usuarios estao
satisfeitos com o sistema, porém ndo muito satisfeino tocante ao quesito
Velocidade. Isso porque a porcentagem das respéstsempre ou quase
sempre”), juntamente com a das respostas 4 (“mweaes’), somou 70 %.
Adicionalmente, nenhum usuario anotou a respogtaica ou quase nunca) e a
porcentagem obtida somando-se as respostas 2 8(B%6.

Quanto a Flexibilidade do Sistema.Os resultados sugerem que nivel de
satisfacdo dos usuérios esta no limite entre aafisf e insatisfacdo, no que se
refere a Flexibilidade, uma vez que a soma daseptagem das respostas 5
(“sempre ou quase sempre”) e 4 (“muitas vezes" 3999 %. Além disso, a soma

das respostas obtidas para os valores 1, 2 €58 f4, o que é significativamente

expressivo.

Quanto a Atratividade do Sistema.Os resultados sugerem que 0S USUAarios estao
satisfeitos com o sistema, porém ndo muito satisfeno tocante a Atratividade.
Isso porque a porcentagem das respostas 5 (“sempreuase sempre”),
juntamente com a das respostas 4 (“muitas vezesgi) €0,93 %.
Complementarmente, a soma das respostas obtidasoparalores 1, 2 e 3 foi
40%.

Quanto a Satisfacdo Geral com o Sistema)s resultados sugerem que 0S
usuarios estdo muito satisfeitos com o sistemapoante ao quesito Satisfacdo
Geral com o sistema. Isso porque a porcentagenredaestas 5 (“sempre ou
guase sempre”), juntamente com a das respostasudtds vezes”), somou 89 %.
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Adicionalmente, nenhum usuario anotou a resposgtaiica ou quase nunca) e a
porcentagem obtida somando-se as respostas 4 @B890%.

Em suma, os resultados obtidos através da an@seuksitos que compdem a
satisfacdo do usuério séo:

« Os usuéarios mostraram-se muito satisfeitos com wesigps: Contetdo do
Sistema; Exatiddo das Informacbes geradas peloensist Formato das
Informagbes e Resultados gerados pelo Sistemau&matde da Informacao
gerada pelo Sistema; e Satisfacao Geral.

« Os usuéarios mostraram-se satisfeitos, porém ndgaode a sentir-se muito
satisfeitos com os quesitos: Seguranca do Sistéawdjdade de Uso do Sistema,;
Velocidade do Sistema; e Atratividade do Sistema.

« Os usuéarios indicaram estar em um nivel limitrofeeesatisfacdo e insatisfagcao
guanto ao quesito Flexibilidade do Sistema.

« Os usuarios ndo se manifestaram “muito insatisfeibon relacdo a nenhum dos
guesitos considerados no estudo.

5.3. Informacdes Adicionais

A questdo Q21 colheu informag6es adicionais qusuanio poderia fornecer sobre sua
satisfacdo com o sistema SPG. Foram obtidas quaspestas a essa questao, incluindo
sugestdes e criticas.

Entre as sugestdes, destacam-se:
« O aspecto visual do sistema poderia ser mais ssante;
- Alteracdo de layout de relatdrio e incluséo de sdilvos nos relatoérios;

« Atribuicdo de novas funcdes ao sistema, como fdéhpagamento, cartdo ponto,
pedido de autorizagdo de material,

« Treinamento para diminuir as davidas na utilizagésistema; Inclusdo de mais
informacdes nos relatdrios, e novos relatorios;

+ Alocalizagdo do aluno por meio de outros indicesno telefone, RG ou CPF;

« Ainclusado de um link com os correios para aju@alogalizacdo dos enderegos
através do campo CEP.

As criticas apontadas foram:

« Algumas funcdes do sistema séo dificeis de manugeisrse o usuario selecionar
uma opc¢ao errada, o resultado final pode ser camgiido;
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« As novas versfes do sistema ndo levam em consitee@pinido do usuério,
quanto as possiveis melhorias; As vezes o sisteva ¢ gera mensagens de erro
em inglés, sendo necessario contar com a ajudaugdorte para resolver o
problema;

« Algumas vezes € necessario fechar a janela de daareaao reabri-la, verifica
gue o sistema ndo salvou as presengas ja lancadas.

5.4. Analise por Categorias de Usuarios

Conforme citado na secao 5.1, foi empregado o Tdsten-Whitney [Pereira, 2004]
para verificar se diferentes categorias de usu@lmsistema expressavam diferentes
niveis de satisfagcdo em relagdo a um ou mais gsesitnstantes do Modelo de
Satisfacdo do Usuério. Esse teste possibilitou w@malise comparativa entre os
resultados referentes a grupos distintos de usyamsiderando-se, para isso: (a) dois
grupos de usuérios, determinados com base nasefumgi eles executadas, ou seja,
funcbes de secretaria e fungbes de coordenacdo;ddis) grupos de usuarios,
determinados com base no tempo de uso do softaaseja, até um ano e acima de um
ano.

Os resultados da analise feita através do TesteWhitney, assumindo-se um
nivel de significancia de 0,05, sdo apresentaddabala 3.

Tabela 3. Resultado do teste de Mann-Whitney

Questodes Funcéo Tempo de uso
Secre- | Coor- Até Acima
por quesito taria. denacéo 1 ano de 1 anog
Medianas pvalor | Medianas pvalor
Contetido Q1 4 4 0,97 4 4 0,50
Q2 4 4 0,41 5 4 0,27
Exatidso Q3 4 5 0,35 5 4 0,14
Q4 4 5 0,39 4 4 0,73
Seguranca Q5 5 5 0,43 5 5 0,62
Q6 5 4 0,82 4 4 0,31
Formato Q7 4 4 0,68 4 4 0,15
Q8 4 4 0,88 4 4 0,73
Facilidade de uso Q9 4 4 0,60 4 4 0,71
Q10 |5 4 0,74 5 4 0,18
Pontualidade da Q11 4 4 1,00 4 4 0,79
informacao Q12 |5 4 0,04* |4 4 0,34
Velocidade do sistema Q13 |4 4 0,97 5 4 0,22
Ql4 |4 4 0,85 4 4 0,24
Flexibilidade QIS |3 4 013 | 4 8 0,79
Q16 |3 3 0,91 4 3 0,47
Atratividade Q17 3 3 0,91 3 3 0,32
Q18 |4 4 0,30 4 4 0,45
Satisfagao geral Q19 |4 4 0,77 |5 4 0,04*
Q20 |4 5 0,71 5 4 0,38

* p < 0,052 hé diferenga significativa.
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Os resultados mostrados na Tabela 2 levam as segeinsideracoes:

+ Quanto a Questdo 12 (Q12). Essa questdo refere®ealacdo do quesito
“pontualidade da informac&o” e indaga se o usu@rioa informagéo que precisa
no prazo/tempo adequado. Os resultados mostrararb&)82% dos usuarios que
desempenham fungdes de secretaria responderamrés@mpguase sempre”, ao
passo que apenas 20% dos usuarios que desempemhgies de coordenacdo
deram essa resposta. Tais resultados sugerem gssteona atende mais
prontamente as atividades mais estruturadas, qenfaparte do dia-a-dia da
escola, fato que gera satisfagdo nos funciondagadds a tais atividades. Porém,
0 sistema parece ser deficiente quanto ao atentbrman atividades de cunho
gerencial, o que contribui para a insatisfacéo fdosionarios e professores que
atuam na coordenagéo.

+ Quanto a Questdo 19 (Q19). Essa questdo referemealacdo do quesito
“satisfac@o geral” e indaga se, de maneira gerakuario estd satisfeito com o
uso do sistema. Os resultados mostraram que ad&mtal dos usuarios (100%)
gue tém até um ano de uso do sistema manifestpasitivamente satisfeita, ou
seja, 38,46% dos usuarios afirmaram estar “muitees’ satisfeitos e 61,54%
afirmou estar “sempre ou quase sempre” satisfeos.contrapartida, entre os
usuarios que utilizam o sistema had mais de um dooyve 21,06% que
responderam estar apenas “algumas vezes” satskeil®,53% afirmaram estar
“metade das vezes” satisfeitos. Esse resultadaesugee 0s usuarios com maior
tempo de experiéncia com o sistema sd0 mais @itiem relagcdo as
funcionalidades oferecidas pelo sistema, 0 que podiear a necessidade de
atualizacdes periodicas e ajustes nos requisitbgitixentes classes de usuarios.

5.5. Andlise de Confiabilidade

Para avaliar a consisténcia e confiabilidade dadestfoi utilizado o teste estatistico

gue mede o Coeficiente Alfa de Cronbach, que ifleata relacdo entre covariancias e
variancias internas das medidas. De acordo comr®€@004), o teste é robusto o

suficiente para tolerar escalas ndo-homogéneaseaibae em correlacées calculadas
como razao de covariancias e variancias.

Os valores obtidos através do Teste de Confiabididsdio mostrados na Tabela

4,
Tabela 4 — Alfa de Cronbach para um indicador de Sa  tisfagdo do Usuéario
Estatistica Média Desvio Padréo N de Variaveid
por Escala 3,9938 1,0450 (10)

Coeficiente Confiavel
N de Casos = 32

N de Itens = 20
Alfa Geral = 0,8646

Os numeros obtidos para o coeficiente Alfa foranerpretados como
indicadores da eficiéncia do Questionario de Agdliada Satisfagdo do Usuéario em
avaliar os atributos de satisfacdo do usuério. f@ géral do estudo foi de 0,8646, o que
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pode ser considerado um resultado bastante satiefatima vez que, para um valor
maximo de 1, obteve-se um Alfa de 0,8646. Issoifsignque o estudo, de uma forma
geral, teve consisténcia e que os resultados abpiddem ser considerados confiaveis.

6. Conclusao

Este trabalho abordou a satisfagdo do usuariostensas de software, visando atender a
dois objetivos principais: propor um modelo de o da satisfagdo do usuério; e
discutir um estudo exploratério, realizado juntosaarios de um Sistema de Gestao
Académica, baseado no modelo proposto.

O trabalho buscou contribuir para o tema enfocadwm vez que o niumero de
pesquisas sobre esse assunto é muito reduzidoipatimente no Brasil. Neste sentido,
0 Modelo de Satisfagdo do Usuério proposto poderdisl para futuras pesquisas e
avaliacbes. Por sua vez, o estudo empirico realizamtlerd servir de base para a
conducédo de novas pesquisas que venham a seadealiz

Considerando-se os principais estudos existenta® satisfacdo do usuério, o
trabalho ora relatado representa um avango, umaquezpropds um Modelo de
Satisfacdo do Usuario simples e claro, com 21 §essigue demonstrou ser viavel de
ser utilizado, na pratica, para a avaliacdo desrsias de software reais, envolvendo
USUArios reais.

E importante destacar que os resultados obtidosvémr da pesquisa s&o
representativos para o Sistema SGA, considerandoaseitilizacdo pelas unidades da
Escola, que participaram da pesquisa. Neste sendidavaliacdo realizada apontou
aspectos do Sistema SGA que precisam ser melhoyadwos vistas a se atender mais
amplamente as necessidades e expectativas dasntifercategorias de usuarios do
sistema considerado.

Finalmente, cabe enfatizar a necessidade de tabdalituros, que contribuam
para refinar, ajustar e validar o Modelo e o Prszaie Execucdo de estudos empiricos
similares.
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