Avaliando o Nivel de Satisfacdo dos Usuarios Finais do Siafi: Um Estudo de Caso.
RESUMO

As tecnologias de informagfo e comunicagdo vém influenciando as atividades humanas, ao
longo das tultimas décadas. De diversas maneiras, as tecnologias mudam a forma como as
pessoas trabalham, relacionam-se ¢ comunicam-se. Estas tecnologias atuam dirctamente no
ambiente, exigindo que as pessoas ¢ as organizagdes se adaptem e alterem os padrdes
socialmente estabelecidos. Aumento de produtividade, redugio de custos, melhorias no
desempenho organizacional s3o algumas das vantagens atribuidas ao uso de tecnologia pelas
organizagdes. Em razio disto, na atualidade, as organizagdes, tanto do setor privado quanto
do publico, vém investindo em tecnologia. Porém, avaliar o impacto destes investimentos ¢
uma tarefa bastante complexa. Dentre outras formas possiveis, a literatura especializada
destaca que o nivel de satisfagdo dos usudrios de uma tecnologia ¢ uma medida indireta do
seu desempenho e que pode ser utilizada em sua avaliacdo, bem como, na avaliacdo dos
investimentos associados a tecnologia. Entretanto, existem poucas pesquisas empiricas acerca
deste fendmeno no setor publico. Esta pesquisa se propde a analisar se a mensuracio do nivel
de satisfagdo dos usuarios ¢ valida para compreender o desempenho de uma tecnologia
utilizada no setor publico. O objeto de estudo escolhido foi o Siafi, uma das principais
ferramentas tecnologicas do governo federal brasileiro. No desenvolvimento da pesquisa foi
apurado o nivel de satisfacdo dos usuarios finais do Siafi através de uma survey da qual
participaram 77 usuarios. Para isto, foram utilizados o modelo ¢ o instrumento desenvolvidos
por Doll e Torkzadeh (1988), para a mensuracio do nivel de satisfacdo dos usuarios finais. A
técnica estatistica empregada foi a andlise fatorial confirmatéria, através do método de
extracdo dos componentes principais ¢ do método de rotagdo varimax. A quantidade de
fatores encontrados, cinco, foi idéntica a do modelo original utilizado. Os indices de
adequac¢io do modelo demonstraram que este apresenta uma boa adequagdo. O modelo
fatorial encontrado exibiu uma boa capacidade explicativa, apresentando comunalidades
superiores a 0,7. Os resultados da pesquisa validaram o modelo utilizado para a mensurac¢io
do nivel de satisfa¢do dos usuarios de uma tecnologia do setor publico. De acordo com estes
resultados, os usuarios finais do Siafi demonstram uma pequena satisfagio com esta
tecnologia. Apenas no fator “formato”, os usuarios demonstram alguma satisfacdo, sendo que
a insatisfagdo foi percebida nos fatores “precisdo” e “facilidade de uso”. Entretanto esta
constatagdo ¢ limitada pela analise das respostas de usuarios de uma unica ferramenta
tecnoldgica: o Siafi.

1 INTRODUCAO

Nos ultimos anos, as tecnologias empregadas no processamento € no
compartilhamento das informagdes evoluiram muito, permitindo o uso de grande volume de
informacdes. Apesar disto, 0 investimento em um sistema informatizado (SI) €, ainda, muito
dispendioso.

Quando uma entidade decide pela instalacdo de um SI, ela necessita de mecanismos
que permitam avaliar se o sistema ¢, realmente, necessario. Quando este sistema for
implementado, a entidade precisara, também, de mecanismos que avaliem o funcionamento
do mesmo.

Nota-se que a decisdo de realizar investimentos em um SI ¢ fortemente influenciada
pela percepgio das necessidades informacionais de uma entidade. Apés decidir pela aquisigéo
ou pelo desenvolvimento de um sistema, a entidade deve se preparar para avaliar o



desempenho do sistema, quando este estiver em funcionamento. O sucesso deste SI
correspondera a relagfo entre o resultado esperado ¢ o resultado alcangado por cle.

Pesquisas realizadas nas ultimas décadas tém demonstrado que os usuarios dos
sistemas informatizados possuem percepgdes, prioridades ¢ habitos culturais muito diferentes.
Estas variaveis influenciam a percepgdo destes usuarios sobre o sucesso dos sistemas.

Porém, o que seria um sistema bem sucedido ¢ de que forma se poderia avaliar este
sucesso? Bokhari (2005, p. 211) descreve que um SI pode ser considerado como bem
sucedido se este for capaz de satisfazer as necessidades dos usudrios e atingir os objetivos e as
metas da entidade. Entretanto, sobressai que a mensuraciio do sucesso de um sistema ¢ um
fendmeno muito complexo, em razdo de inimeros fatores que afetam o desenvolvimento e o
funcionamento de um sistema.

Em consequéncia desta dificuldade, a literatura vem demonstrando que, para a
mensuragdo do sucesso de um sistema, existe uma tendéncia para o desenvolvimento de
instrumento de mensuragio indireta, considerando variaveis relacionadas com os usuarios do
sistema, como por exemplo, a utilizagdo do sistema, a satistacdo do usuario, a qualidade do
servi¢o, a qualidade da informagdo etc. (LI, 1997, MCHANEY; CRONAN, 1998; DOLL;
TORKZADEH, 1989; IVES; OLSON; BAROUDI, 1983).

Desta forma, percebe-se que a mensuragdo da satisfagdo dos usuarios é um dos
instrumentos para avaliar o nivel de sucesso de um sistema informatizado. Entretanto, em
razio das particularidades do setor publico, ha poucas demonstragdes do uso desta
mensuracao para avaliar tecnologias utilizadas neste setor. Na academia nacional se destaca o
trabalho de Magada ¢ Borenstein (2000), que se trata de um estudo de caso sobre a avaliagio
do desempenho de um S, através da mensuragiio da satisfagdo de seus usuarios, realizado em
uma entidade publica estadual, a Secretaria da Fazenda do Estado do Rio Grande do Sul.

Magada ¢ Borenstein (2000) utilizaram uma adaptag¢@o do instrumento desenvolvido
por Doll e Torkzadeh (1988) para a mensuracio do nivel de satisfacdo. O questionario
resultante foi aplicado com 30 agentes publicos, que eram usuarios de um SI destinado ao
apoio da gestdo orgamentaria. Na conclusio do trabalho, destacaram que o instrumento
utilizado mostrou-se satisfatorio, entretanto, as caracteristicas de uma entidade publica
poderiam exigir a utilizagdo de técnicas e métodos alternativos nesta tarefa.

Em razdo disto, surge a questdo norteadora da presente pesquisa: Até que ponto a
mensuracdo do nivel de satisfagdo ¢ wvalida para compreender o desempenho de uma
tecnologia utilizada no setor publico?

Especificamente, nesta pesquisa foi adotado como objeto de estudo o Siafi — Sistema
Integrado de Administracdo Financeira do Governo Federal. Assim, busca-se entender
detalhadamente a relagdo entre a mensuragdo do nivel de satisfagdo dos usudrios finais ¢ o
desempenho desta tecnologia, de modo a auxiliar a tomada de decisdo sobre investimentos
neste SI.

Analisar se a mensuragdo do nivel de satisfagdo dos usuarios ¢ valida para
compreender o desempenho do Siafi é o objetivo principal desta pesquisa. Como objetivos
secundarios, esta pesquisa visa:

a. Apurar o nivel de satisfagdo dos usuarios finais do Siafi, segundo o instrumento

desenvolvido por Doll e Torkzadeh (1988);

b. Identificar quais os principais fatores responsaveis pelo indice apurado de satisfagio
dos usuarios;
c. Descrever o instrumento desenvolvido por Doll ¢ Torkzadeh (1988).

O presente artigo estd organizado da seguinte forma: (i) Introdugdo, (ii) Plataforma

Teorica, (iii) Metodologia, (iv) Analise dos Resultados ¢ (v) Consideragdes Finais.

2 PLATAFORMA TEORICA



2.1 Usuarios e usudrios finais

Os primeiros passos do mundo digital, que hoje permeia o nosso dia-a-dia, foram
dados nas décadas de 1960 e 1970, especialmente, nos paises pertencentes ao mundo
ocidental. Os principais desenvolvimentos nas areas de telecomunicagdes e processamento de
informagdes propiciariam o surgimento da rede mundial de computadores, a internet.

Durante este periodo, de maneira geral, as pessoas foram sendo introduzidas ao uso de
informagdes nos formatos digitais, através das redes computadorizadas, Paulatinamente, parte
destas pessoas teve acesso a instrugio, em diferentes graus de habilidades, de como utilizar a
tecnologia no processamento e na geraciio de informagdes digitais. Este processo converteu
estas pessoas em usuarios da informacgdo digital, aqui entendida como sendo a informagéo
armazenada, processada ¢ compartilhada através do uso de tecnologia de informagdo ¢
comunicagio (TIC).

Nos primeiros anos deste periodo, o nimero de usuario das informagdes digitais era
pequeno em virtude, principalmente, do grande vulto de dinheiro que era necessario para o
investimento na aquisi¢io de equipamentos e no desenvolvimento de sistemas. Com o passar
dos anos, o barateamento destas tecnologias permitiu o aumento significativo no nimero de
usuarios destas informagdes, em especial, através do uso de redes informatizadas.

Farber ¢ Shoham (2002, p. 92) descrevem que os conceitos de usuarios ¢ de usuarios
finais tém sido objeto de discussdo entre os profissionais em tecnologia de informagdo nas
ultimas trés décadas. Estes autores complementam que o conceito de usuarios finais vem
sendo alterado, de acordo com os estagios evolutivos da era da informacéo digital, dividido,
segundo ¢les, em mimero de trés:

a. A década de 1970, representando o surgimento da industria da informacio on-fine;

b. A década de 1980, que compreende a fase da expansdo do uso de sistemas baseados
em menus;

c. A década de 1990, cujo maior destaque ¢ o aperfeicoamento nos meios de
armazenamento € de distribui¢do das informacdes.

Buntrock e Valicenti (1985, p. 203), em uma visdo generalista, afirmam que o usuario
representa, de acordo com a literatura, o destinatario da informacio digital. A sua vez, o
usudrio final corresponde a um profissional que possui experiénecia, em determinada drea
téenica, ¢ utiliza informagdes digitais.

Em um primeiro momento, observa-se que o conceito de usudrio, anteriormente
apresentado, é bastante amplo, englobando todos aqueles que fazem uso da informacao
digital. O usuario final representa uma espécie do género usuario com caracteristicas mais
especificas. A seguir, passa-se a apresentar a evolucdo do conceito de usudrio final,
considerando os estagios evolutivos da informagdo digital, descritos por Farber ¢ Shoham
(2002, p. 92).

O primeiro estdgio compreende a década de 1970, quando comegou o
desenvolvimento dos sistemas informatizados em redes voltados para o processamento ¢ a
distribui¢do das informag¢des, ou seja, os sistemas on-fine. Ojala (1986, p. 197) ressalta que a
primeira definicio de usuario final foi apresentada pela IBM', em um glosséario" técnico de
seus sistemas.

Este autor conceitua usuario final da seguinte forma: “[...] pode ser definido como
sendo uma pessoa que acessa base de dados on-line e realiza operagdes de buscas com o
proposito de encontrar informagdes para ser usado pela mesma pessoa ou por outra pessoa.”
(traducéo nossa)

Para Arnold (1984, p. 71), os usudrios finais sdo aqueles que utilizam sistemas
informatizados, através da internet ou ndo, em busca de informagdes especificas.

O segundo estagio, correspondente a década de 1980, caracteriza-se pelo largo uso de
sistemas baseados em menus, ou seja, um SI que utiliza poucos recursos graficos (imagens,
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vetores, animagdes etc.), sendo que seus comandos sdo textuais e exibidos em listas de opcdes
aos scus usuarios. Outra caracteristica deste estagio, de acordo com Farber ¢ Shoham (2002,
p. 93) € o fato de que a informagfio era considerada como um produto, cujo “consumo” seria
realizado apenas por profissionais.

Bourne ¢ Robinson (1980, p. 25) ressaltam que nem todo usuario de um sistema de
informacdes digitais € um usudrio final. Para estes autores, o usuario final representa a pessoa
que, em virtude de uma necessidade informacional especifica propria ou de terceiros, realiza
buscas em um sistema de informagdes. Complementam que no grupo de usuarios finais
estariam os pesquisadores, os professores e os estudantes universitarios.

Neste estagio, percebe-se uma pequena mudanga no conceito de usudrio final, pois, o
foco ¢ reduzido das pesquisas gencralistas para as pesquisas especializadas. Destaca-se que
este conceito foi fortemente influenciado pela drea académica, em virtude do
desenvolvimento de bases de dados sobre livros ¢ periddicos, ocorrido naquela década
(OJALA, 1986; BOURNE; ROBINSON, 1980).

O ultimo estdgio, que abrange a década de 1990, possui como principal caracteristica o
rapido avango da tecnologia, através da evolugdo dos meios de armazenamento ¢ de
distribui¢do das informagdes digitais. Sobressai-se, ainda, neste estagio, a consolida¢io da
internet, como um dos principiais meios de compartilhamento de informagdes digitais.

Segundo Farber e Shoham (2002, p. 93), as mudangas advindas deste estagio,
obrigaram as empresas da industria da informacdo digital a mudarem seus conceitos, quanto
aos seus sistemas e seus usudrios. A perspectiva conservadora, vigente durante as duas
décadas anteriores, ndo lhes favorecia no novo mercado informacional.

Brakel (1989, p. 52) conceitua usuario final como sendo o profissional que necessita
de informagdes atualizadas para auxilid-lo em suas atividades. Profissional, abrange nesta
definigdo, todo ¢ qualquer tipo de trabalhador, sem restri¢des.

Nesta mesma linha de raciocinio, Farber ¢ Shoham (2002, p. 94) descrevem que os
profissionais (como os pesquisadores, professores etc.) que utilizam sistemas informatizados
tornaram-se usudrios finais destes sistemas, & medida que passaram a obter informagdes dos
sistemas on-line.

Em resumo, pode-se asseverar que, neste estagio, o usudrio final representa um
profissional que busca informagdes especificas, em sistemas especializados, visando melhorar
0 desempenho de suas atividades. Em seguida ¢ apresentado um resumo analitico sobre a
evolucdo do conceito de usuario final.

Caracteristicas incorporadas ao

Estagio Conceito de usuario final .
periodo atual

. Usuario que realizava buscas de informagdes em | Busca de informagdes em sistemas
Década de 1970. 4 ¢ ¢

SI para uso de outrem. on-line.
Década de 1980, Usuario que buscava informagdes especificas em Neces’mdade f:le informagdes
SI para si ou outrem. especificas extraidas de um SI.
. Profissional que buscava informagdes especificas | Profissional que necessita de
Década de 1990. 4 . ¢ P . ~ que,
para uso em suas atividades. informacdes especificas.

Quadro 1 — Evolugdo do conceito de usuario final.
Fonte: Construcdo do Autor.

Nesta pesquisa, considerando que o atual momento do estagio evolutivo das
tecnologias da informagio ¢ comunicacio assemelha-se ao terceiro estagio analisado, foi
adotado o conceito de usuario final advindo do referido estagio. Destaca-se que o conceito
deste ultimo estadgio incorporou caracteristicas dos cstagios anteriores, conforme foi
demonstrado no quadro anterior.

2.2 Mensurando o sucesso de um sistema




Conforme foi destacado no item anterior, nos ultimos anos, as tecnologias empregadas
no processamento ¢ no compartilhamento das informagdes evoluiram muito, permitindo o uso
de grande volume de informag¢des. Apesar disto, o investimento em um Sl ¢, ainda, muito
dispendioso.

De acordo com Ives, Olson e Baroudi (1983, p. 785), quando uma entidade decide pela
instalagdo de um SI, ela necessita de mecanismos que permitam avaliar se o sistema é,
realmente, necessario. Quando este sistema for implementado, a entidade precisara, também,
de mecanismos que avaliem o funcionamento do mesmo.

Nota-se que a decisdo de realizar investimentos em um SI é fortemente influenciada
pela percepcdo das necessidades informacionais de uma entidade. Apds decidir pela aquisigéo
ou pelo desenvolvimento de um sistema, a entidade deve se preparar para avaliar o
desempenho do sistema, quando este estiver em funcionamento. O sucesso deste SI
corresponderd a relagdo entre o resultado esperado e o resultado alcangado por ele.

Segundo Bhimani (2003, p. 523), pesquisas realizadas na ultima década tém
demonstrado que os usudrios dos sistemas informatizados possuem percepgdes, prioridades e
hébitos culturais muito diferentes. Estas varidveis influenciam a percepgfio destes usudrios
sobre o sucesso dos sistemas.

Este autor complementa dizendo que outra varidvel tem sido relatada como propulsora
da percep¢do de sucesso de um sistema: o nivel de envolvimento do usuario com o
desenvolvimento do sistema

Gelderman (1998, p. 11) ressalta que a explicacdo do sucesso de um sistema
informatizado tem sido a principal meta das pesquisas em TIC, desde a década de 1980. A
mensuracio deste sucesso tem se convertido em um objeto controverso nesta area de estudos.

Porém, o que seria um sistema bem sucedido ¢ de que forma se poderia avaliar este
sucesso? Bokhari (2005, p. 211) descreve que um SI pode ser considerado como bem
sucedido se este for capaz de satisfazer as necessidades dos usudrios e atingir os objetivos e as
metas da entidade. Entretanto, sobressai que a mensuragdo do sucesso de um sistema ¢ um
fendmeno muito complexo, em razdo de inimeros fatores que afetam o desenvolvimento ¢ o
funcionamento de um sistema.

McHaney e Cronan (1998, p. 526) descrevem que, apesar de terem sido realizados
muitos estudos visando identificar variaveis relacionadas com o sucesso de um sistema, nio
existem ferramentas precisas para avaliar o sucesso.

[lias e outros (2008, p. 3) complementam o pensamento dos autores acima citados,
afirmando que, em virtude da dificuldade da mensuragio direta de aspectos qualitativos de um
SI, os pesquisadores tém optado por instrumentos de mensuragio indireta.

Em consequéncia desta dificuldade, a literatura vem demonstrando que, para a
mensuragdo do sucesso de um sistema, existe uma tendéncia para o desenvolvimento de
instrumento de mensuracio indireta, considerando varidveis relacionadas com os usuarios do
sistema, como por exemplo, a utilizagdo do sistema, a satisfagdo do usuario, a qualidade do
servico, a qualidade da informagio etc. (L1, 1997; MCHANEY; CRONAN, 1998; DOLL;
TORKZADEH, 1989; IVES; OLSON; BAROUDI, 1983).

Desta forma, percebe-se que a mensuragdo da satisfagdo dos usuarios ¢ um dos
instrumentos para avaliar o nivel de sucesso de um sistema informatizado.

Segundo Bailey e Pearson (1983, p. 531):

Quando se busca um modelo de satisfagdo de usuario de informatica, seria natural
volta-se para os esforgos dos psicologos que estudam satisfacio em sentido amplo.

[...] A literatura, geralmente, concorda que satisfagdo, em uma situagdo determinada,
¢ a soma dos sentimentos ou atitudes de uma pessoa em razéo de uma variedade de

fatores que afetam esta satisfagio. (tradugfo nossa)
Ives, Olson e Baroudi (1983, p. 785) afirmam que se um sistema fornece as
informacdes necessarias, seus usudrios estardo satisfeitos. Caso contrario, estes usuarios
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estardo insatisfeitos e buscardo outros meios para obterem as informacdes que necessitam.
Assim, a satisfagdo dos usuarios ¢ a medida que traduz o quanto os usuarios acreditam que as
informacdes fornecidas pelo sistema atendem as suas necessidades.

Observa-se que, a partir das perspectivas anteriormente apresentadas, a satisfagdo dos
usuarios de um SI representa uma medida percentual ou subjetiva do sucesso deste sistema.
De maneira indireta, a satisfacio ¢ uma medida que indicaria se o sistema atende as
necessidades que justificaram a sua implantagéo, isto ¢, se o sistema ¢ bem sucedido.

Outra caracteristica que também esta relacionada com a mensuragéo do sucesso de um
sistema, segundo Bailey e Pearson (1983, p. 530), é que o nivel de satisfacdo ¢ uma medida
de avaliagdo da produtividade de um SI.

A produtividade de um sistema, a sua vez, esta rclacionada com o -eficiente
fornecimento ¢ a efetiva utilizacao da informagdo. Desta forma, a satisfacdo dos usuarios seria
um indicador do desempenho do sistema em analise. Quanto melhor for o fornecimento de
informagdes, segundo a percepgio dos usuarios, melhor sera o nivel de sucesso deste sistema.
Da mesma forma quanto a utilizacdo das informacdes, quanto mais estas informagdes forem
utilizadas, isto significa dizer que os usudrios acreditam que o sistema supre as suas
demandas.

2.3 O modelo proposto por Doll e Torkzadeh

Na década de 1980, o crescimento da computagio para usuarios finais se converteu em
um importante fendmeno, segundo Benson (1983 apud DOLL; TORKZADEH, 1988, p. 259)
¢ Lefkovits (1979 apud DOLL; TORKZADEH, 1988, p. 259).

No modelo tradicional (ver Figura 1) de um SI, os usuarios fazem requisigdes para a
equipe de TIC visando & obtengdo de informagdes. Neste modelo, o usuario adquire a
informagdo de modo indireto, sendo necessaria a intermediagdo dos profissionais de TIC.

Base de
dados
Requisi¢io
[ Usuario H Equipe de TIC ]q—.[ sl ]

Retgtdrio /
o =
Ho!’amai

Figura 1 — Ambiente tradicional de computagio.
Fonte: Adaptado de Doll e Torkzadeh (1988, p. 261).

No modelo de computag@o para usuarios finais (ver Figura 2), os usuérios interagem
diretamente com o Sl para a obtenc¢do da informacio que necessita. O Sl esta adaptado para
fornecer certo conjunto de informac¢des que podem ser selecionados, no todo ou em partes,
pelos usudrios do sistema.

Aplicativos

Usudrio final i .
interativos

Figura 2 — Ambiente de computagdo para usuarios finais.
Fonte: Adaptado de Doll e Torkzadeh (1988, p. 261).




De acordo com Davis e Olson (1985 apud DOLL; TORKZADEH, 1988, p. 261), dois
papéis sdo necessarios para diferenciar usudrios ¢ usuarios finais. O primeiro papel é o de
tomador de decisdes que utiliza as informagdes obtidas pelo sistema. O segundo papel € o de
responsavel pelo uso de um SI, quer seja inserindo informagdes, quer seja preparando
relatdrios, sem, contudo, utilizar diretamente as informagdes. O usuario no modelo tradicional
exerce apenas o primeiro papel, pois, as informacdes sdo obtidas mediante intermediario,
responsavel pelo segundo papel. No modelo de computagdo para usudrios finais, estes
exercem ambos 0s papéis.

Partindo destes conceitos, Doll e Torkzadeh desenvolveram estudos para a criacfio de
instrumento de mensuragdo da satisfagdo dos usudrios finais. O resultado destes estudos foi
publicado no ano de 1988, no periodico MIS Quarterly.

O nivel de satisfacdo dos usuarios ¢ um fator critico para o sucesso de um SI
(BAILEY; PEARSON, 1983; IVES; OLSON; BAROUDI, 1983). Entretanto, segundo Doll ¢
Torkzadeh (1988, p. 260), os métodos existentes para mensurar a satisfacdo dos usuarios,
baseados no modelo tradicional de computagio, nido eram apropriados para a mensura¢do com
usudrios finais.

Desta forma, o trabalho inicial destes autores objetivou desenvolver um instrumento
que:

Mensurasse a satisfagdo com relag¢do a informagfo fornecida por um SI especifico;
Incluisse itens para avaliar a facilidade de uso de um SI;

Fornecesse uma escala do tipo Likert, ao invés da escala semantica diferencial;

Fosse curto, facil de usar ¢ adequado tanto para a pesquisa académica quanto para a
pratica;

Fosse confiavel e valido, podendo ser utilizado em diversos sistemas;

Permitisse a rcalizagdo de pesquisas que explorassem a relagdo entre a satisfagio dos
usuarios finais e outras variaveis independentes.

O primeiro passo dado por Doll e Torkzadeh foi revisar a literatura sob a tematica de
satisfagdo do usuario, visando obter uma relagdo de itens que medissem as percepgdes dos
usuarios finais. Segundo os autores (1988, p. 263), foi obtida uma relacio com 40 itens: (i) 31
itens obtidos da revisdo da literatura, (ii) sete itens relativos a facilidade de uso e (iii) dois
itens sobre a satisfagdo global. Para cada item foi associado uma escala tipo Likert, com cinco
niveis: (i) quase nunca, (ii) as vezes, (iii) cerca de metade do tempo, (iv) na maioria das vezes
e (v) quase sempre.

O questionario resultante desta etapa continha além das questdes relacionadas com os
40 itens, citados no paragrafo anterior, questdes abertas que permitiriam identificar o SI e os
aspectos que mais satisfaziam, assim como, os que causavam insatisfagdo.

Em seguida foi realizado um estudo-piloto, envolvendo a aplica¢io do questionario em
cinco instituigdes e uma amostra com 96 usudrios finais. Para garantir a validade de
mensuragdo de cada item, foram avaliadas as correlagdes entre os escores totais ¢ oS
individuais. Como consequéncia das analises efetuadas, a quantidade de itens foi reduzida
para dezoito, com uma confiabilidade (alfa de Cronbach) de 0,94 e uma correlagio de 0,81
(DOLL; TORKZADEH, 1988, p. 263-264).

O passo seguinte foi a aplicaco do questionario, que ocorreu em 44 empresas, tendo
resultado em uma amostra com 618 respondentes.

Os dados coletados foram submetidos a uma analise fatorial exploratoria, através do
método de extragio dos componentes principais € do método de rotagdo varimax.

Da aplicagdo desta técnica estatistica multivariada, Doll e Torkzadeh (1988, p. 266)
descrevem que foram obtidos cinco fatores (ver Figura 3) que explicavam 78% da variagéo.
Sdo eles: (i) conteudo, (ii) precisio, (iii) formato, (iv) facilidade de uso e (v) tempestividade.
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O fato resultante da aplicagdo desta técnica foi a redugdo do instrumento para doze itens com
uma confiabilidade de 0,92 e uma validade de 0,76.

$atisfagao dos
usuanos finais de um
M|

Contedido Fadlidade T i pestisg
de uso dade

Figura 3 — O modelo de satisfa¢@io de usudrios finais de um SI.
Fonte: Adaptado de Doll e Torkzadeh (1988, p. 268).

O instrumento proposto pelos autores ficou composto com os seguintes itens:
Contetdo:

C1. O sistema fornece a informacéo que vocé precisa?

C2. A informagdo fornecida satisfaz as suas necessidades?

C3. O sistema fornece relatorios que atendem as suas necessidades?

C4. O sistema fornece informag¢des em quantidade suficiente?

Precisdo:
Al. O sistema € preciso (exato)?
A2, Vocé esta satisfeito com a precisdo (exatiddo) do sistema?
Formato:
F1. As informagdes apresentadas pelo sistema possuem um formato util?
F2. A informacéo ¢é clara?
Facilidade de uso:
E1l. O sistema é amigavel (possui um visual amigavel)?
E2. O sistema ¢ de facil utilizagdo?
Tempestividade:

T1. No sistema, vocé obtém a informagdo no momento em que precisa?

T2. As informagdes do sistema sdo atualizadas?

Ap06s analisarem os dados obtidos na pesquisa, estes autores (1988, p. 272) concluiram que: (i)
o instrumento com doze itens demonstrou ter adequadas confiabilidade ¢ validade, podendo ser
aplicado na avaliacdo de diversos sistemas; e, (ii) o instrumento ¢ de facil utiliza¢do, sendo composto
por fatores distintos entre si.

Doll e Torkzadeh (1988, p. 272) ressaltam que, apesar da satisfacio dos usuarios finais ser
uma medida conveniente para avaliar a eficiéncia e a eficacia de um SI, ainda seriam necessarios
esforgos para desenvolver instrumentos de medigdo para avaliar a amplitude e o grau de habilidade
dos usuarios finais, em uma organizagao.

Acerca do instrumento desenvolvido por Doll ¢ Torkzadeh, Etezadi-Amoli ¢ Farhoomand
(1991, p. 1-4) apresentam as seguintes criticas:

a. Alguns dos itens do instrumento nfo sdo medidas atitudinais, isto ¢, nfio mensuram a
quantidade de afeto ou desafeto de um usuario em relagéo a um SI;

b. As doze variaveis (itens) do instrumento deveriam ter pesos diferentes de acordo com a escala
de respostas, assim como, algumas variaveis ndo correspondem a uma escala de frequéncia
que mede satisfagio;

c. Os niveis de satisfacdo estdo relacionados com uma frequéncia, o que nem sempre ¢ a forma
mais apropriada de mensuracio.

Roy e Bouchard (1999, p. 51) afirmam que o instrumento desenvolvido por Doll e Torkzadeh
nio possui questdes relacionadas com SI mais especificos, tais como, sistema de apoio a executivos,
sistemas em grupos etc.

Sobre as criticas recebidas pelo instrumento desenvolvido, Doll e Torkzadeh (1991) fizeram as
seguintes consideragoes:




a. O instrumento se destina a avaliar o nivel de satisfacio dos usuarios finais como sendo uma
variavel dependente da percepgio destes usuarios sobre o sucesso no desenvolvimento ¢ na
implementagéo de um SI;

b. O instrumento nio se destina & previsdo de comportamento dos usudrios finais, e sim a
pesquisa no campo dos sistemas de informagdes gerenciais e ndo ao campo da psicologia;

c. Foi utilizada uma escala do tipo Likert, pois, além de ser adequada para mensurar as
percepedes dos usuarios finais, torna o questionario mais facil de ser respondido;

d. Em virtude da alta correlagido entre as variaveis, os efeitos da ponderagio de variaveis sdo
pouco perceptiveis, ndo afetando o modelo proposto;

e. Quanto a redugdo do nimero de variaveis, os autores justificam que além de ser natural no
comego de qualquer pesquisa, a retirada das varidveis, que apresentaram baixa correlagio, ¢é
necessaria para reduzir as interferéncias no instrumento.

Apesar destas criticas, o instrumento desenvolvido por Doll ¢ Torkzadeh tem sido amplamente
utilizado ¢ validado (GELDERMAN, 1998; PIKKARAINEN et al., 2006).

3 METODOLOGIA

Nesta pesquisa foi utilizada uma técnica de survey. De acordo com Cooper ¢ Schindler
(2003, p. 248), o survey ¢ uma “[...] técnica de coleta de dados primarios [...]” que objetiva
identificar atitudes, motivacdes, intengdes e expectativas. Buscou-se apurar o nivel de
satisfacdo dos usudrios finais do Siafi.

Para isto, foi aplicado um questionario autoadministrado, composto por duas partes:

a. A primeira parte, com onze questdes, destinava-se a caracterizacdo dos usuarios
respondentcs;
b. A segunda, também com doze questdes, objetivava mensurar o nivel de satisfacéo, de

acordo com o instrumento proposto por Doll e Torkzadeh (1988).

Ressalta-se que, a segunda parte deste questionario foi composta por questdes
fechadas. Cada questio continha respostas organizadas em uma escala do tipo Likert, com
cinco alternativas, representando os seguintes valores: (i) 1 — Nao; (ii) 2 — Pouco; (iii) 3 —
Indiferente; (iv) 4 — Moderadamente; (v) 5 — Totalmente.

Este questionario foi aplicado através da internet, durante os meses de maio e junho de
2009, sendo convidados a participar desta pesquisa, os usudrios finais do Siafi, isto &, agentes
publicos federais que buscam informagdes naquele TIC para utilizarem em suas atividades.
Os convites foram enviados através de mensagens de correio eletrénico, para os enderecos
dos usuarios constantes na base de dados do sistema.

Os dados apurados foram organizados ¢ analisados estatisticamente. Foi utilizada a
técnica da analise fatorial confirmatoria, através do método de extracdo dos componentes
principais e do método de rotagdo varimax.

A analise fatorial, de acordo com Bezerra (2007, p. 74), ¢ uma técnica estatistica
multivariada que a partir de um grupo de varidveis identifica outras variaveis (fatores), que
ndo sdo observaveis diretamente, descrevendo as dimensdes do fenémeno estudado. E uma
técnica que objetiva, em primeiro lugar, a redugdo e sumarizacdo de dados e, em segundo, a
analise das relagOes entre as variaveis observaveis.

Nesta pesquisa, foi empregada a analise fatorial confirmatéria, uma vez que, ja cram
conhecidos os cincos fatores que comporiam o nivel de satisfagdo, conforme modelo proposto
por Doll e Torkzadeh (1988). O método de extragdo dos componentes principais utiliza as
variaveis observaveis para gerar fatores que ndo s@o correlaciondveis entre si. O método de
rotagido varimax visa & minimizacio do nimero de variaveis em cada fator.

A amostra foi composta por 77 usuarios finais do Siafi, sendo em sua maioria do sexo
masculino (58,4%) e possuindo entre 31 a 50 anos de idade (63,6%).



Os usudrios que compuseram esta amostra estdo distribuidos geograficamente da
seguinte forma: (i) 26,0% na Regido Centro-Oeste; (ii) 10,4% na Regido Norte; (iii) 18,2% na
Regido Nordeste; (iv) 15,6% na Regido Sul; e, (v) 29,8% na Regifo Sudeste. A maioria deles
possui escolaridade de nivel superior (75,3%), sendo que 53,2% sdo bacharéis em Ciéncias
Contabeis. Entre os contadores, 56,1% possuem cursos de pos-graduacio lato sensu.

Tabela 1 — Amostra — Classificagdo segundo o nivel de escolaridade.

Escolaridade
Cargo ocupado Nivel Médio Graduacio Pols-graduaq:ao Pos-‘graduacao Total
ato sensu stricto sensu
Nivel médio — Contabilidade 5 - 2 - 7
Nivel médio — Outros 5 6 2 - 13
Nivel superior — Administragdo - 3 - - 3
Nivel superior — Contabilidade - 16 23 2 41
Nivel superior — Economia - 4 - - 4
Nivel superior — Qutros - 4 5 - 9
Total 10 33 32 2 77

Fonte: Dados da pesquisa, 2009.

A maior parte destes usuarios ¢ enquadrada como servidor publico (77,9%), sendo que
apenas 1,3% ndo atuam nas areas or¢amentaria, financeira e/ou contabil da Unido. Deste
grupo, 5,2% atuam como Ordenador de Despesas', 31,2% como Gestor Financeiro™ e 50,6%
como Gestor Contabil".

4 ANALISE DOS RESULTADOS

O questionario da primeira fase, bascado no instrumento proposto por Doll ¢
Torkzadeh (1988), foi respondido por 77 usuarios finais do Siafi, durante os meses de maio e
junho de 2009. A maioria dos respondentes atua nas 4reas or¢amentdria, financeira e/ou
contabil do governo federal.

Os dados obtidos foram examinados com a utilizacio da analise fatorial confirmatoria,
através do método de extragdo dos componentes principais € do método de rotagio varimax.

A primeira analise realizada esta relacionada com a identificagdo da quantidade de
fatores que deveriam ser retidos. De acordo com Mingoti (2007, p. 105) existem alguns
critérios para determinar esta quantidade. Os mais utilizados sdo:

a. Critério “1” (Analise da propor¢io da varidncia total): A quantidade de fatores a ser
retido € decidida de acordo com o percentual de varidncia nos dados originais;

b. Critério “2” (Comparacdo dos autovalores): O autovalor (eigenvalue) representa a
variancia de um fator. Segundo este critério sdo retidos apenas os fatores que possuem
um autovalor igual ou superior a um;

c. Critério “3” (Analisc grafica do scree-plof); De acordo com ecste critério, os
autovalores s3o ordenados decrescentemente ¢ dispostos graficamente, em
confrontacdo com a quantidade de fatores a ser retida. Na andlise grafica a quantidade
de fatores serd representada por um ponto de mudanga brusca no gréfico.

Para determinar a quantidade de fatores, optou-se pelo Critério “3”, sendo obtido o
numero de cinco fatores a ser retidos. Esta quantidade é a mesma descrita no modelo original
(DOLL; TORKZADEH, 1988). Além disto, o0 modelo encontrado apresenta a capacidade de
explicar 82,4% da variancia total dos dados inicias, isto €, os cinco fatores obtidos sfo
capazes de explicar 82,4% das mudangas apresentadas na distribuigdo das doze varidveis
originais. A seguir ¢ apresentado o grafico scree-plot.
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Fonte: Dados da pesquisa (2009).

A partir das inclina¢des da curva formada, observa-se que nos pontos (5; 0,587) e (9;
0,277) ocorrem mudancas bruscas. A maior mudanga brusca ocorre no primeiro ponto: uma
mudanga de 11,6° na inclinagdo do grafico. Desta forma, conforme o critério “37,
anteriormente detalhado, neste ponto estaria a quantidade de fatores a ser retido.

Na tabela seguinte sdo apresentados os valores das comunalidades.
Tabela 2 — Comunalidades.

Comunalidade
Questiio | Antes da extragiio | Apos a extraciio
1 1,000 0,819
2 1,000 0,832
3 1,000 0,701
4 1,000 0,749
5 1,000 0,873
6 1,000 0,873
7 1,000 0,855
8 1,000 0,701
9 1,000 0,763
10 1,000 0,808
11 1,000 0,941
12 1,000 0,970

Fonte: Dados da pesquisa, 2009.

A comunalidade representa, de acordo com Cooper e Schindler (203, p. 467), as “[...]
estimativas da varidncia em cada variavel que ¢é explicada [...]” pelos fatores. Todos os
valores obtidos foram superiores a 70%, o que indica boa capacidade explicativa do modelo.

Visando avaliar a adequaciio do modelo obtido foram realizados o teste KMO (Kaiser-
Meyer-Oklin) ¢ o teste de esfericidade de Barlett, cujos resultados sdo apresentados na tabela

abaixo.
Tabela 3 — Testes sobre a adequacdo do modelo.

Indicador Valor
KMO 0,836
Esfericidade Barlett 0,000

Fonte: Dados da pesquisa, 2009.

O valor obtido para o indicador KMO foi superior a 0,8, 0 que, segundo a classificacio
apresentada por Maroco (2007, p. 368), significa que o modelo fatorial apresenta uma boa
adequagdo. A sua vez, o teste de esfericidade de Barlett apresentou um nivel de significincia
igual a zero, o que, de acordo com Mingoti (2007, p. 138), demonstra que as variaveis sdo
correlacionadas entre si, validando, assim, a analise fatorial.

Na préxima tabela s@o apresentados os valores do teste de consisténcia do modelo
através do alfa de Cronbach. Este indicador estatistico permite avaliar a consisténcia interna
do modelo, ou seja, se as questdes sdo homogéneas e permitem a identificacio dos fatores
implicitos.
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Tabela 4 — Testes sobre a consisténcia do modelo.
Alfa de Cronbach

Fator Pesquisa Doll; Torkzadeh
Contetudo 0,87 0,89
Precisdo 0,87 0,91
Formato 0,76 0,78
Facilidade de uso 0,80 0,85
Tempestividade 0,53 0,82
Nivel de satisfacio 0,89 -

Fonte: Dados da pesquisa, 2009. Doll; Torkzadeh, 1988.

O valor do alfa de Cronbach para o instrumento completo foi de 0,89, valor
considerado satisfatorio, uma vez que € superior a 0,7 (HAIR et al., 2005, p. 112). Com
excegdo do fator “Tempestividade”, todos os demais possuem valores de alfa superiores a 0,7
e muito proximos dos valores encontrados por Doll e Torkzadeh (1988, p. 266-267).

Ap0s a formacdo das equagdes fatoriais, os estimadores dos fatores foram calculados,
sendo sumarizados estaticamente na tabela abaixo.

Tabela 5 — Estimagao dos fatores.

Valores teoricos Valores calculados

Fator Minimo | Méximo | Média | Minimo | Maximo | Média | D°SVie-
padrio

Conteudo -2,051 6,593 2,271 0,544 3,638 2,368 0,733
Precisio -2,498 6,926 2,214 -0,427 3,747 1,878 0,108
Formato -1,087 5,629 2271 0,198 3,819 2.826 0,797
Facilidade de uso -3,591 6,477 1,443 -1,331 2,776 1,459 0,962
Tempestividade -2,071 6,109 2,019 1,063 3,583 2,531 0,681
Nivel de satisfaciio -2,260 6,347 2,044 1,436 2,725 2,212 0,382

Fonte: Dados da pesquisa, 2009.

Ressalta-se que as andlises a seguir utilizam a mesma escala do instrumento de coleta,
em razdo disto, os valores estimados foram adaptados a referida escala.

O primeiro fator, “contetido”, relaciona-se com as informagSes que podem se extraidas
do sistema. O valor alcangado descreve que os usudrios estdo indiferentes a este fator, isto &, o
fator ndo lhes causa nem satisfagdo, nem insatisfagdo.

O fator “precisdo”, o segundo, refere-se ao nivel de exatidio das informacgdes
produzidas pelo sistema. O valor apurado pelo modelo utilizado indica que os respondentes
demonstram alguma insatisfagdo em rela¢io ao segundo fator.

O “formato”, o terceiro fator, corresponde a disposi¢do com que as informag¢des sdo
fornecidas ou acessadas. Em relacio a este fator, os usuarios demonstram alguma satisfagdo.

O proximo fator ¢ a “facilidade de uso” e relaciona-se com os aspectos de
operacionalizacio do sistema. Este fator alcangou um valor que indica a existéncia de alguma
insatisfacdo dos usuarios.

A “tempestividade”, o ultimo fator analisado, esta relacionada com o nivel de
atualizacdo e disponibilizagdo das informacdes no sistema. O valor estimado para este fator
descreve que os respondentes estdo indiferentes em relagdo ao mesmo.

De maneira geral, o nivel médio de satisfagdo ¢ estaticamente superior a trés ¢ muito
inferior a quatro, o que significa que seus usuarios estio satisfeitos com o Siafi, em um nivel
muito pequeno.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Considerando o papel exercido pelo Siafi, como ferramenta de registro ¢ controle das
atividades or¢amentdaria, financeira e contabil da Unido, a presente pesquisa buscou analisar
até que ponto a mensuragio do nivel de satisfacido dos usuérios € valida para ser empregada
em uma tecnologia utilizada no setor publico, como, por exemplo, o Siafi.
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Os usudrios analisados foram os usudrios finais do Siafi que compreendem os
profissionais que atuam nas areas orgamentaria, financeira ¢/ou contabil ¢ que buscam
informagdes especificas neste SI, para as utilizarem no desempenho de suas atividades
organizacionais.

O nivel de satisfa¢do foi mensurado utilizando-se o modelo ¢ o instrumento proposto
por Doll e Torkzadeh (1988). Este modelo apresenta que o nivel de satisfacdo € um fator de
segunda ordem composto por cinco fatores de primeira ordem: (i) contetdo, (ii) precisdo, (iii)
formato, (iv) facilidade de uso e (v) tempestividade. O instrumento de coleta destes autores
compreende um questionario com doze itens.

Os resultados da pesquisa validaram o modelo utilizado para a mensurag@o do nivel de
satisfagdo. A analise fatorial, técnica estatistica multivariada utilizada, permitiu a obtengdo de
um modelo com a capacidade explicativa de 82,4%. Além disso, o modelo obtido possui bons
indices de adequac@o e consisténcia.

De acordo com estes resultados, os usuarios finais do Siafi demonstram uma pequena
satisfacdo com este SI. Apenas no fator “formato”, os usuarios demonstram, claramente,
alguma satisfagdo. A insatisfagdo foi percebida nos fatores “precisdo” e “facilidade de uso™.
Nos demais fatores, ficou demonstrada uma situacio de indiferenga, por parte dos usuarios.

As informagdes obtidas sobre o nivel de satisfagdo demonstram que embora exista, de
maneira geral, satisfagdio em pequeno nivel, somente em um fator esta satisfacdo foi
claramente percebida. Deste modo, nota-se que os demais fatores apontaram para um
desempenho apenas regular deste SI e, por consequéncia, areas que demandariam melhorias.

Desta forma, a mensuragio da satisfagio dos usuarios de uma TIC no sector publico se
demonstrou valida, constituindo-se em uma ferramenta para a avaliagio do desempenho de
uma TIC.

Dentre outras, destaca-se a seguir as principais limitagdes da presente pesquisa:

a. O tamanho da amostra: Apesar dos resultados dos testes auxiliares terem validado a
amostra utilizada na pesquisa, um incremento na quantidade de respondentes, além de
reduzir as margens dos erros apurados, pode propiciar a descoberta de novas relagdes
entre as variaveis estudadas;

b. O objeto estudado: A utilizagdo de usuarios de uma Unica ferramenta de TIC ndo
permite generalizagles dos achados da pesquisa. Desta forma, os achados e as
conclusdes alcangadas sio, a principio, validos apenas para o Siafi.

Para futuras pesquisas, envolvendo a mesma tematica, sugere-se:

a. O aumento das amostras;

b. A utilizacdo de outros instrumentos para avaliar o nivel de satisfacdo dos usuarios.
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APENDICE

QUESTIONARIO DESTINADO A APURACAO DO NiVEL DE SATISFACAO DOS
USUARIOS FINAIS DO SIAFI, DE ACORDO COM O MODELO DE DOLL E
TORKZADEH.

Identificaciao

01:Idade: (__ ) 02.Estado:(__ ) 03.Sexo:( )Masc.( )Fem. 04. Codigo da Unidade Gestora: ( )
05. Profissdo: () Técnico(a) em Contabilidade ( ) Contador(a) () Administrador(a)
() Economista () Outro — Nivel Superior () Outro — Nivel Médio
06. Nivel de Escolaridade: ( ) Fundamental / 1° grau () 2° grau () Graduacio
() Especializagio () Mestrado () Doutorado

07. Enquadramento Funcional:

() Servidor piblico ( ) Servidor em cargo em comissiio () Empregado publico

) ( ) Empregado em cargo em comissio( ) Somente cargo em comissdo () Outro

08. Area de Trabalho:

( ) Or¢amentéria () Financeira ( ) Contabilidade

( ) Or¢amentaria / Financeira () Orgamentéria / Contabilidade

( ) Financeira / Contabilidade () Orcamentaria / Financeira / Contabilidade

( )Outra

09. E 0 Ordenador de Despesa da UG?( ) Sim ( ) Niao
10. E o Gestor Financeiro da UG? ( )Sim ( )Niao
11. E o Gestor Contabil da UG? ( )Sim ( )Niao
Avaliando o Siafi

01. O sistema fornece a informagao que vocé precisa?

( )Nao ( )Pouco( ) Indiferente { ) Moderadamente ( ) Totalmente
02. A informacdo fornecida satisfaz as suas necessidades?

( )Nao ( )Pouco( ) Indiferente { ) Moderadamente ( ) Totalmente
03. O sistema fornece relatorios que atendem as suas necessidades?

( )Nao ( )Pouco( )Indiferente { ) Moderadamente ( ) Totalmente
04. O sistema fornece informagdes em quantidade suficiente?

( )Nédo ( )Pouco( )Indiferente ( ) Moderadamente ( ) Totalmente
05. O sistema ¢ preciso (exato)?

( )Nédo ( )Pouco( )Indiferente ( ) Moderadamente ( ) Totalmente
06. Vocé esta satisfeito com a precisdo (exatiddo) do sistema?

( )Ndo ( )Pouco( )Indiferente ( ) Moderadamente ( ) Totalmente
07. As informacdes apresentadas pelo sistema possuem um formato atil?

( )Nao ( ) Pouco( )Indiferente ( ) Moderadamente ( ) Totalmente
08. A informagio ¢é clara?

( )Nao ( ) Pouco( )Indiferente ( ) Moderadamente ( ) Totalmente
09. O sistema ¢ amigavel (possui um visual agradavel)?

( )Nao ( )Pouco( ) Indiferente { ) Moderadamente ( ) Totalmente
10. O sistema ¢ de facil utilizagao?

( )Nao ( )Pouco( )Indiferente { ) Moderadamente ( ) Totalmente
11. No sistema, vocé obtém a informagio no momento em que precisa?

( )Nao ( )Pouco( )Indiferente { ) Moderadamente ( ) Totalmente
12. As informagdes do sistema siio atualizadas?

( )Nédo ( )Pouco( )Indiferente ( ) Moderadamente ( ) Totalmente

! International Business Machines Corporation.

i IBM’s Vocabulary for Data Processing, Telecommunications, and Office Systems.

i “Ordenador de despesas é toda e qualquer autoridade de cujos atos resultarem emissdo de empenho,
autorizagfo de pagamento, suprimento ou dispéndio de recursos da Unido ou pela qual esta responda”. BRASIL
(1967).

v Agente publico responsavel pelo controle das atividades relacionadas com a movimentacgio de recursos de uma
entidade.

¥ Agente publico responsavel pelo controle das atividades relacionadas com a evidenciagdo dos fendmenos que
alteram a situacfo patrimonial de uma entidade.
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