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Resumo:

Esta pesquisa tem como objetivo medir o nivel de satisfacdo dos usuérios quanto ao sistema de gestdo hospitalar
utilizado em um hospital de Natal/RN. Para tanto foi realizada uma pesquisa quantitativa, pelo método survey,
realizada a partir da adaptagdo dos modelos de Ely (2010) e Wu e Wang (2007). Atraves da Andlise Fatorial
Exploratéria (AFE) foi possivel avaliar as variaveis medidas no instrumento de pesquisa, e através da Analise de
Regresséo chegou-se a um modelo final contendo trés dimensbes como fatores influenciadores da satisfacdo dos
usuarios com o sistema na organizagéo objeto do estudo, sdo elas: confian¢a, tempo de resposta e envolvimento,
sendo esta a principal colaboracdo desta pesquisa. A anélise das evidéncias empiricas revelou que os usuérios de
forma geral encontram-se satisfeitos com o sistema e também foi possivel apontar um conjunto de reflexdes que
podem contribuir para o aperfeicoamento no uso do sistema hospitalar pesquisado, bem como para
enriquecimento no meio académico sobre o tema.

Palavras chave: Sistema de Informacéo (SI). Avaliacdo do Sl. Satisfagdo do Usudrio.

Abstract:

This research aims to measure the level of users satisfaction about the hospital management system used in a
hospital of Natal / RN city. For this purpose it was performed a quantitative research, using the method Survey,
starting from the adaptation model of Ely (2010) and Wu and Wang (2007). Through Exploratory Factor
Analysis was possible to validate the variables measured in the survey instrument, and by the regression
analysis came to a final model containing three dimensions as influencing factors of user satisfaction with the
system in the organization study object, they are: trust, response time and involvement, being this the main
contribution of this research. The analysis of the empirical evidence revealed that users in general are satisfied
with the system and it was also possible to present a set of reflections that can contribute to the improvement in
the searched hospital system, as well as to knowledge enrichment in the mid of academic environment about the
subject.

Key Words: Information System (IS). Evaluation of IS. User Satisfaction.

Resumen

Esta investigacion tiene como objetivo medir el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con el sistema
de gestion del hospital se utiliza en un hospital de Natal / RN . Para esta investigacion cuantitativa, el método de
encuesta , hecha a partir de la adaptacion de los modelos de Ely (2010) y se llevé a cabo Wu y Wang (2007 ) .
A través de un andlisis factorial exploratorio (EPT ) fue posible evaluar las variables medidas en el instrumento
de la encuesta , y mediante el andlisis de regresion que hemos llegado a un modelo final que contiene tres
dimensiones como factores de satisfaccion de los usuarios influir con el objeto del sistema en la organizacion
del estudio Ellos son: fiabilidad , tiempo de respuesta y la participacion , que es la principal aportacion de esta
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investigacion. El analisis de la evidencia empirica revela que los usuarios en general estan satisfechos con el
sistema y también fue posible identificar un conjunto de reflexiones que puedan contribuir a la mejora en el uso
del sistema del hospital investigado y para el enriquecimiento en el &mbito académico sobre tema.
Palabras clave : Sistema de Informacion (SI ) . Evaluacién de la Sl . Satisfaccién de los Usuarios .

1 INTRODUCAO

Nas organizacdes, gerenciar as informac6es é fator primordial para tomada de deciséo
e integracdo dos processos. Os ERPs (Enterprise Resource Planning) e demais sistemas de
informacdo dependem do uso eficiente dos usuérios internos dos sistemas de gestdo, pois
serdo eles os responsaveis por toda informacdo processada e armazenada da organizacéo, e
com a informacdo adequada a empresa podera atingir suas metas e conquistar a lideranca de
mercado.

Para Pressman (1995) a qualidade de software € uma combinacdo complexa de fatores
que variardo de acordo com diferentes aplicacdes e clientes que as solicitam. Nao ha davida
que a qualidade de um software esta ligada a capacidade do sistema aplicativo atender as
necessidades de quem o utiliza. Para Dias (1993) ndo existe uma medida objetiva e direta para
medir a eficacia de um sistema de informacdo. Em geral, ela é avaliada pela capacidade do
sistema desenvolvido apoiar os objetivos da empresa, segundo a percepcdo dos usuarios do
sistema.

Diversas pesquisas buscam compreender como o indice de satisfacdo do usuario com
um software de gestdo contribui para melhorar a qualidade da tomada de decisédo das
organizagOes, avaliando como varidveis de qualidade do sistema impactam na satisfacdo do
usuario (CHEN, 2010), propostas de modelos capazes de medir a satisfagdo com o uso do
sistema (PIKE et al, 2011; STRAKA, 2010; JIANG; SHANG; LIU, 2010; CHEN, 2008), e
também diagndsticos de satisfacdo considerando construtos como a heterogeneidade de
consumo (RAMASUBU; MITHAS; KRISHNAM, 2008), aprendizagem organizacional
(ONG; LA, 2007) e, ainda pesquisas que utilizam dados dos sistemas para medir a satisfacéo
(ONG; DAY; HSU, 2009).

Desta forma tdo importante quanto a qualidade técnica do software, ou sistema de
informacdo, é a avaliacdo que seus usuarios fazem do mesmo, tanto para dar retorno a
empresa sobre a compensacdo de seu investimento, bem como para gerar informacdes que
possam colaborar para o desenvolvimento da organizacéo.

Tendo como base a importancia sobre a satisfacdo dos usuarios para o melhor
aproveitamento do sistema, esta pesquisa se propGe em seu objetivo medir o nivel de
satisfacdo dos usuarios do sistema de gestdo hospitalar — SmartHealth, na organizacdo objeto
do estudo, buscando como objetivos especificos; (i) Identificar as dimensbes que melhor se
relacionam ao sistema SmartHealth e (ii) Identificar as dimensfes que compdem a percepcao
de satisfacdo dos usuérios no uso do sistema

O artigo esta dividido em 6 topicos, incluindo este topico introdutorio. Em seguida no
topico 2, discute-se sobre a avaliagdo dos sistemas de informacéo e, em seguida no topico 3
sdo descritos diversos modelos de satisfacdo do usuério de sistemas de informacao. No topico
4 é descrito a caracterizacdo do estudo, o plano de coleta e analise dos dados. No topico 5 séo
apresentados e discutidos os resultados da pesquisa. Por fim, o Gltimo topico é referente as
consideracdes finais.

2 AVALIACAO DE SI SOB A PERSPECTIVA DO USUARIO
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Diante da realidade do mercado atual, diversas organizacfes tem investido recursos
significantes na implementacéo de softwares de apoio a decisdo para modernizar e integrar a
infraestrutura do processo de negocio e medir a satisfagdo do usuério de softwares
(RAMASUBU; MITHAS; KRISHNAN, 2008; SILVEIRA; ZWICKER, 2004).

De acordo com Abu-Musa (2002), a avaliacdo dos sistemas de informacéo (SI) tem
como principais finalidades: verificar se o Sl est4d de acordo com o que foi solicitado;
proporcionar retroalimentacdo para o desenvolvimento de usuarios; justificar a aquisicdo, a
continuidade ou o término de um projeto de Sl e ainda identificar mudancas necessarias.
Assim, na fase de avaliacdo do Sl, é possivel identificar problemas ou oportunidades em
potencial e verificar se 0 Sl estd ou ndo contribuindo adequadamente para que 0s objetivos e
as metas da empresa sejam atingidos. O trabalho de Pike et al (2011) relaciona dentre outros
construtos 0 uso da informacdo com a acdo de decisdo quanto ao uso de um software,
transparecendo a influéncia que a utilizacdo de um software pode desempenhar frente a
tomada de deciséo de uma organizagéo.

Em termos da avaliacdo do Sl, uma das formas de medir a qualidade da informacéo é
através da mensuracdo da satisfacdo do usuério com o Sl. As medidas de satisfacdo sdo as
mais utilizadas em pesquisas de avaliacdo do sucesso de sistemas de informacdo. (IGBARIA;
NACHMAN, 1990; MELONE, 1990; CANHETTE, 2004).

De acordo com Canhette (2004) quando existe uma satisfacdo positiva dos usuarios
com os sistemas de informacdo que utilizam, ha como indicacdo de que estes contribuem na
execucdo de suas atividades e, em consequéncia, tém um impacto positivo em seu
desempenho e no desempenho da organizagéo.

Dentre outros beneficios, a avaliacdo do sucesso de um sistema de informacédo e a
satisfacdo do usuério sdo pontos importantes para a uma melhor tomada de decisdo no que diz
respeito a sistemas de gestdo que utilizam plataformas virtuais e tecnologias da internet
(ONG; DAY; HSU, 2009). Seguindo o mesmo raciocinio, Ong e Lai (2007) afirmam que
medir a satisfacdo dos usuarios torna os gestores capazes de reordenar 0 pensamento e
resolver intrincados problemas no ambiente de trabalho. Convencionalmente, um sistema
recomendado é considerado um sucesso se 0s clientes/usuarios recomendam o uso do sistema
(JIANG; SHANG; LIU, 2010).

N&o se fazendo distincdo entre dois tipos de usuarios. Segundo Delone e Mclean (1992
apud Ely, 2010) é possivel elencar trés motivos que justificam a medida de satisfacdo do
usuério como uma das mais utilizadas para avaliar o sucesso de um sistema de informac&o:

I. A satisfacdo tem um alto valor de face: é dificil negar o sucesso de um sistema com o
qual os usuarios dizem estar satisfeitos;

Il. O desenvolvimento de instrumentos, como ferramentas confidveis para medir a
satisfagdo, como os de Bailey e Person (1983 apud Ely, 2010) e Wu e Wang (2007 apud Ely,
2010), proporcionou parametros importantes para futuros estudos sobre satisfag&o.

I11. Muitas vezes acaba-se utilizando a satisfacdo do usuario porque as demais medidas ou
sdo conceitualmente fracas, ou sdo empiricamente dificeis de serem obtidas.

Nesta pesquisa 0 usuario é definido sob as perspectivas dos conceitos apresentados
podendo ser definido como um individuo que usa um recurso disponibilizado, onde a
informagdo é imprescindivel para o desenvolvimento do seu trabalho, sendo o mesmo, ator
gerador das informacgdes processadas no Sl, e, portanto importante para 0 sucesso dos
sistemas de informagdo (RAMALHO et al, 2009).

3 MODELOS DE AVALIACAO DE SI SOB A PERSPECTIVA DO USUARIO

Diversos modelos podem ser utilizados quando se avalia um Sl. De acordo com Zwass
(1992), é fundamental determinar qual informacdo é necesséria e a qualidade dessa
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informacao, pois quando se implementa um sistema de informacéo espera-se que este forneca
informacdes com a qualidade esperada.

Na pesquisa de Sternad, Gradisar e Bobek (2011) sdo investigados fatores que
impactam na satisfacdo do usuario, que por sua vez determinam a eficiéncia e efetividade de
um sistema de gestdo integrado, atraves da aceitacdo e do uso da tecnologia empregada na
organizacdo. Para tanto, foi utilizado o Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM)
desenvolvido por Davis (1989). J& no estudo de Saatcioglu (2009), a proposta de avaliacdo do
sistema sob a percepc¢do do usuario foi feita através da investigacao de 4 construtos: efeitos,
beneficios, barreiras e riscos. Os resultados da pesquisa geraram subsidios no processo de
tomada de deciséo, tais subsidios sdo necessarios devidos aos altos investimentos que um
sistema ERP requer.

Dentre os modelos adotados para as avaliagdes dos sistemas, em alguns casos busca-se
um modelo adaptavel para determinadas organizacdes que apresentam certas particularidades
no sistema utilizado. No estudo de Longinidis e Gotzamani (2009) foi realizado um estudo de
satisfacdo dos usuarios de um ERP sob a percep¢do dos usuarios de uma organizacdo de
distribuicdo de energia. Nos casos de criacdo de novos modelos ou remodelagdes de modelos
pré-existentes, sdo propostos com vista a atualizar as lacunas da literatura da area ao longo do
tempo. Na pesquisa de Neto (2003) foi proposto o desenvolvimento de um instrumento capaz
de medir a satisfacdo dos usuarios de um ERP para validar empiricamente um modelo capaz
de se tornar uma ferramenta de diagndstico na implementacdo de sistemas de informacéo,
aumentando as chances de sucesso do sistema.

Além de auxiliar no processo decisério e determinar o sucesso de um sistema, 0s
modelos presentes na literatura focados na experiéncia do usuario apresentados até aqui
também buscam maximizar a integracdo no ambiente de trabalho e melhorar a relacdo da
organizacdo com os clientes (DOLL; TORKZADEH, 1999; WU; WANG, 2007; WU et al,
2002; ELY, 2010).

4 ESTRATEGIA METODOLOGICA E PERFIL DA AMOSTRA

O presente artigo é resultado de uma pesquisa exploratorio-descritiva, de acordo com
caracteristicas definidas por Vergara (2006) e Gil (1991). Buscando atender ao objetivo geral
da pesquisa que é identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios do sistema de gestdo hospitalar
— SmartHealth, na organizacdo objeto do estudo, o presente artigo pretende medir, descrever e
possibilitar exploracdo dos dados coletados e analisados de acordo com Bryman (1989),
Malhotra (2001) e Boente (2004).

Este estudo foi aplicado num hospital privado localizado na cidade de Natal-RN,
caracterizando esta pesquisa também como um estudo de caso, tendo em vista que 0 campo da
pesquisa esta restrito a uma organizagdo. O nome da empresa foi preservado por questdes
éticas sendo identificada por Hospital Viver Bem.

Da totalidade de funcionarios atuantes no Hospital Viver Bem (HVB), que conta
atualmente com 684 individuos, foram considerados como universo desta pesquisa, apenas
aqueles que possuem acesso ao sistema SmartHealth. A populacdo total da pesquisa contou
com 290 colaboradores da organizacdo estudada. E reconhecido que mais de 90% da
populacdo de colaboradores utiliza o sistema regularmente. Dessa forma, para o célculo da
amostra, foi levada em consideracao o percentual minimo de 90% e um nivel de confianca de
95%, com um erro amostral de 0,05. O procedimento de célculo é referente a amostragens
aleatdrias simples com varidveis categoricas, como define Santos (2012), sendo a mais
adequada para o presente estudo. O célculo € realizado de acordo com a férmula descrita
abaixo:
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B N.Z%.p.(1-p)
- Z%p.(1-p)+e’(N-1)

n

Onde n — amostra calculada; N — populacdo; Z — variavel normal padronizada
associada ao nivel de confianga; p — verdadeira probabilidade do evento; e — erro amostral.
Apos realizado o célculo, a amostra requerida para o estudo foi de 94 casos ou observacdes.
Foram registrados 113 casos para 0 estudo, sendo maior do que a amostra requerida e
coerente com o que é indicado por Hair et al (2005).

A coleta de dados ocorreu no inicio de janeiro/2012, através da aplicacdo dos
questionarios pelos pesquisadores, com a contribuicdo de divulgacdo da pesquisa pela gestora
de Tl do HVB. Foi realizado um pré-teste com 50 usuarios do sistema na organizacao no
intuito de validar a utilizacdo das variaveis do instrumento e verificar a adequabilidade da
redacdo aos termos conhecidos pelos respondente. Ap6s adequacdo do questionario, foram
aplicados 133 questionarios com todos os usuarios da populacdo da pesquisa levando em
conta a disponibilidade dos participantes no momento de aplicacdo do instrumento de
pesquisa. Destes, foram descartados 20 questionarios que ndo foram 100% respondidos e a
amostra final da pesquisa ficou representada com 113 questionarios.

Foi empregado nesta pesquisa um questionario estruturado com dois modelos
conforme dois grupos de usudrios, cuja versdo original foi elaborada e adaptada por Ely
(2010). O modelo final de Ely foi elaborado a partir da combina¢do do modelo para medir a
satisfacdo do usuario final de um sistema, adaptado a partir do modelo desenvolvido e
validado por Wu et al (2002) combinado com o modelo de Wu e Wang (2007) e Torkzadeh e
Doll (1999) para medir a satisfacdo dos usuarios-chave de um sistema de gestdo empresarial
ERP.

O perfil da amostra de 113 usuarios do sistema SmartHealth no Natal Hospital Center,
se apresenta em sua grande maioria por individuos do sexo masculino (66,4%), idade entre 21
e 40 anos (85,8%) e com grau de escolaridade com graduacdo completa ou incompleta
(52,2%), apresentando ainda 28,3% dos respondentes com ensino médio. Quanto ao vinculo
com a organizacao a maioria (93,81%) sdo funcionarios, e a minoria terceirizados, com tempo
de servico concentrado em menos de 1 ano a 3 anos (66,3%). A maioria dos respondentes
ocupa o nivel operacional (78,8%), sendo a maior concentragdo no setor de Apoio
Administrativo (76,1%). Na Tabela 01 abaixo é possivel visualizar os dados do perfil da
amostra com mais detalhes.

Tabela 01: Perfil da amostra

PERFIL DOS RESPONDENTES Qtd %
Género
Masculino 75 66,40
Feminino 38 33,60
Idade
Menor de 20 anos 3 2,70
21 a 30 anos 50 44,20
31 a 40 anos 47 41,60
41 a 50 anos 11 9,70
Acima de 50 anos 2 1,80
Escolaridade
Ensino Médio 32 28,30
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Graduacdo Incompleta 20 17,70
Graduacéo Completa 39 34,50
Curso Técnico 7 6,20
P6s Graduacdo Incompleta 7 6,20
P6s Graduagdo Completa 8 7,10
Tempo que trabalha no NHC
Menos de 1 ano 24 21,20
Entre 1 e 3 anos 51 45,10
Entre 4 e 7 anos 19 16,80
Entre 8 e 11 anos 17 15,00
Mais de 11 anos 2 1,80
Posicao ocupada no NHC
Nivel de Chefia 22 19,50
Nivel Operacional 89 78,80
Estagiario/Aprendiz 2 1,80

Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

5 ANALISE DOS RESULTADOS
5.1  DIMENSOES DA SATISFACAO NO USO DO SISTEMA DE INFORMACAO

Para atender a um dos objetivos especificos deste estudo que € identificar as
dimensdes que compdem um conjunto de caracteristicas do sistema que leva a percep¢do de
satisfacdo dos usuarios no uso do sistema, foi utilizada a técnica estatistica de Analise Fatorial
Exploratéria (AFE), com cinco dimensfes: ‘acuracidade’; ‘confiabilidade’; ‘tempo de
resposta’; ‘completeza’; ‘disponibilidade da informagdo’. Sendo cada uma das varidveis
medidas por quatro quesitos, totalizando 32 variaveis. O conjunto de variaveis foi adaptado
dos estudos de Ely (2010) e Wu e Wang (2007). Dessa forma, a analise fatorial teve como
objetivo principal a reducdo dos dados de forma a encontrar dimensdes latentes, mas nao
observaveis diretamente (HAIR, et al., 2005) facilitando a analise dos fatores realmente
influenciaveis na satisfacdo dos usuarios desta pesquisa de campo.

Para averiguar se a analise fatorial era apropriada, inicialmente foi realizada a
inspecdo da matriz de correlagdes, a fim de verificar a conformidade com os pressupostos:
Correlagdo; Anti-Imagem; Comunalidade; Carga Fatorial e Cross Load, para cada uma das
variaveis do modelo, também foram realizados os testes Keiser-Meyer-Olkin (KMO) para
checar a adequagéo da amostra e o Teste de Esfericidade de Bartlett, que avalia a presenca de
correlagfes entre as variaveis, medindo a significancia do modelo, conforme sugerido por
Hair et al (2005).

Nos pressupostos de Comunalidade, Correlacdo e Anti-Imagem todas as variaveis
apresentaram bons indices. Ao verificar o pressuposto de Carga Fatorial que serve como
parametro para verificar o pressuposto de Cross Load, ndo passaram 0s quesitos da dimenséo
‘completeza’, sendo esta retirada do modelo, e alguns quesitos da dimensdo ‘disponibilidade’,
como é demostrado na Tabela 02. Dessa forma, das 32 varidveis contou-se no modelo final
para aplicacdo da analise fatorial e formacéo das dimensdes com 26 variaveis.
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Tabela 02: Variaveis excluidas para aplicacdo da AFE

Variaveis Excluidas sob o Critério de Exclusdo Cross Load

indice  indice . L indice indice

Completeza D1* Do* Disponibilidade D1* Do*
Quesito Consistente 0,580 0,552  Quesito Em Tempo 0,682 0,418
Quesito Completo 0562 0,578  Quesito Razoavel 0,706 0,419

Quesito Adequado 0,586 0,516
Quesito Suficiente 0,629 0,421

*Onde D1 e D2, correspondem as dimensdes que poderiam conter estas varidveis. Cross load: ndo
permite que uma mesma varidvel esteja enquadrada em mais de uma dimenséo, apresentando carga
fatorial a partir de 0,4, nas dimensfes formadas.

Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

No teste KMO foi obtido o valor de 0,856, 0 que representa que a amostra € adequada
para a andlise fatorial. Conforme Hair et al (2005), a medida pode ser interpretada como
adequada quando atinge indices acima de 0,7, estando o0 KMO desta amostra acima do indice
de 0,80, considerado como admirdvel. No teste de Esfericidade de Bartlett, o nivel de
significancia foi de 0,00, o que indica que existem correlacGes significativas entre as
variaveis. Pois como explica Hair et al (2005) quanto mais préximo de zero melhor.

Para a anéalise fatorial, foi utilizada uma analise fatorial exploratéria (AFE)
convergente, dentro de cada dimensdo. O método de determinacédo de fatores foi o de Anélise
de Componentes Principais, por utilizar a variancia total dos itens e representar, em um
minimo de fatores, 0 maximo de variancia possivel. Em conjunto foi aplicado o método
Varimax de rotacdo ortogonal, para melhorar a interpretabilidade dos fatores e manté-los
independentes. A analise utilizada foi a matriz de correlagdo com o maximo de 25 interagdes
por convergéncia. As dimensdes que obtiveram o Eigenvalue acima de 1, foram consideradas
para este estudo, sendo um total de 6 (seis) dimensdes consideradas, que explicam o objeto de
estudo em 87,78%, sendo este valor o total da variancia explicada pelas dimensdes.

O Alpha de Cronbach (o), sendo uma medida de confiabilidade, foi calculado para
todas as dimensdes formadas uma vez que todas se mostraram adequadas, atingindo indices
acima de 0,9, j& que ela varia de 0 a 1, sendo os valores de 0,60 a 0,70 considerados o limite
inferior de aceitabilidade (HAIR et al, 2005). Os indices de Alpha de Cronbach de cada
dimensdo encontrada, bem como as cargas fatoriais das variaveis manifestas sdo apresentados
na Tabela 03.

Tabela 03: Dimensdes da satisfacdo no uso do sistema Smart

Dimensdes e variaveis Carga Eingenvalue Variancia (%) (a)
Fatorial
1- Confianca 10,70 25,065 0,962
‘Acuracidade’ — Quesito Exatas 0,884
‘Acuracidade’ — Quesito Confiabilidade 0,861
‘Acuracidade’ — Quesito Consisténcia 0,901
‘Acuracidade’ — Quesito Suficiéncia 0,827
‘Confiabilidade’ — Quesito Consisténcia 0,799
‘Confiabilidade’ — Quesito Alta 0,832
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‘Confiabilidade’ — Quesito Superioridade 0,861
‘Confiabilidade’ — Quesito Suficiéncia 0,857
2-Treinamento 1,611 15,107 0,984
‘Treinamento’ — Quesito Completo 0,941
‘Treinamento’ — Quesito Alto 0,935
‘“Treinamento’ — Quesito Suficiente 0,926
‘Treinamento’ — Quesito Superior 0,939
3-Tempo de Resposta 1,527 14,555 0,963
‘Tempo de Resposta’ — Quesito Aceitavel 0,806
‘Tempo de Resposta’ — Quesito Consistente 0,903
‘Tempo de Resposta’ — Quesito Rapidez 0,911
‘Tempo de Resposta’ — Quesito Qualidade 0,920
4-Envolvimento 1,282 13,707 0,943
‘Envolvimento’ — Quesito Alto 0,852
‘Envolvimento’ — Quesito Forte 0,844
‘Envolvimento’ — Quesito Positivo 0,900
‘Envolvimento’ — Quesito Envolvido 0,888
5-Conhecimento 1,103 12,868 0,942
‘Conhecimento’ — Quesito Completo 0,875
‘Conhecimento’ — Quesito Alto 0,879
‘Conhecimento’ — Quesito Suficiente 0,852
‘Conhecimento’ — Quesito Didatico 0,731
6-Disponibilidade da Informacéo 1,103 6,485 0,926

‘Disponibilidade da Info.” — Quesito Disponivel 0,790
‘Disponibilidade da Info.” — Quesito Consistente 0,813

Variéncia total explicada 87,787

Método de extracdo: Analise de Componentes Principais
Método de Rotacdo: Varimax with Kaiser Normalization
KMO (Kaiser-Meyer-0Olkin): 0,856.

Bartlett’s Test of Sphericity: 5142,098 (Sig, 0,000).

Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

5.2 AVALIACAO DA SATISFACAO GERAL COM O SMART

Um dos principais tépicos do estudo é em relacdo a satisfacdo geral dos usuarios com
0 sistema Smart. A satisfacdo é um construto presente em diversos estudos que abordam a
percepcdo de usudrios em relacdo a produtos e servigcos. Nesse sentido, a avaliacdo da
satisfacdo geral do usuario com o sistema Smart é apresentada como variavel dependente, na
analise de regressdo, tendo como variaveis independentes as dimensdes de qualidade do
sistema identificadas através da AFE. Tais variaveis foram submetidas a uma anélise de
regressdao multipla, com vista a identificar quais dimensdes apresentam mais influéncia na
determinacéo da satisfacdo geral e medir a forca de tais influéncias.

Para regressao maultipla, foi utilizado o método Stepwise, por ser considerado o mais
adequado uma vez que se evita a multicolinearidade entre as dimensdes do modelo. O método
Stepwise utiliza como parametro de inclusdo de fatores os valores de probabilidade iguais ou
menores que 0,05 e para a exclusdo os valores iguais ou superiores a 1.

Através da anélise realizada chegou-se a um modelo constituido por trés variaveis
independentes, apds serem submetidas a diversos testes de violagdo de pressupostos. Para a
configuracdo do modelo final encontrado pela analise foram considerados cinco pressupostos
a serem testados. Se os pressupostos ndo forem seguidos, portanto, as estimativas podem ser
inconsistentes e enviesadas, o que implicara em maior erro padrdo, ou maior dispersao em
torno da reta e prejudicara a anélise de regressdao (CORRAR; PAULO; DIAS FILHO, 2009).
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Os pressupostos requeridos foram: normalidade dos residuos, homoscedasticidade dos
residuos, linearidade dos coeficientes, auséncia de autocorrelagdo serial nos residuos e
multicolinearidade, seguindo as recomendacdes de Corrar, Paulo e Dias Filho (2009). Os
resultados dos pressupostos séo apresentados na Tabela 04.

Tabela 04: Avaliacdo de pressupostos do modelo de regressdo multipla.

Teste indice Valores de referéncia Diagnéstico
: K'S_ - 0’507_ Se Sig. > 0,05 (erro A distribuicéo é
Kolmogorov-Smirnov  Asymp. Sig. (2-tailed) = amostral) ormal
0,959

Pesaran-Pesaran

F = 0,195; Sig. 0,660

Se Sig. > 0,05 (erro
amostral)

Dispersdo homogénea
(homoscedasticos)

Fator2=1; Fator5=1;

De 1 até 10 — com

Tolerance Fator 6 = 1 multicolinearidade
- aceitavel. Multicolinearidade
, aceitavel
Fator 2 =1; Fator 5 =1, De 1 ate 0,10 — com
VIF _ multicolinearidade
Fator6 =1 -
aceitavel
. . Avaliacao grafica As variaveis sdo
Linearidade . . . - .
(diagramas de dispersdo) lineares
Auséncia de

Durbin-Watson

2,046

Valores préximos de 2

autocorrelagao serial

Fonte: Dados da pesquisa, 2012.

De acordo com a Tabela 04, todos os testes apresentaram indices adequados,
demonstrando que o procedimento estatistico foi aplicado de forma apropriada mediante o
cumprimento do conjunto de pressupostos. A escolha dos testes aplicados para atestar o
cumprimento dos pressupostos se deu mediante orientacdes de Hair et al. (2005) e de Corrar,
Paulo e Dias Filho (2009).

O modelo final de regressdo do estudo €& constituido pelas dimensfes
Confianca (com as variaveis ‘acuracidade’ e ‘confiabilidade’), Tempo de resposta e
Envolvimento. Juntas, as dimensdes possuem poder explicativo de 31,4%, considerado
razoavel. O resultado do teste F-ANOVA obteve significancia zero (Sig. 0,000), permitindo
afirmar que a hipotese de que R2 ¢é igual a zero pode ser rejeitada, logo, é possivel afirmar que
as variaveis estatisticas possuem influéncia sobre a variavel dependente e 0 modelo no todo,
pode ser considerado significativo. Além disso, o teste T com significancia menor que 0,05
para todas as dimensGes corroboram a adequabilidade e significancia estatistica do modelo
encontrado (CORRAR; PAULO; DIAS FILHO, 2009), que pode ser observado na Tabela 05.

Tabela 05: Fatores influenciadores da Satisfacdo Geral

Variaveis p nio Erro
independentes padronizado padréo p Padronizado Teste t Sig.
(constante) 5,422 0,094 - 57,657 0,000
Confianga 0,508 0,137 0,425 5,355 0,000
Tempo de resposta 0,360 0,137 0,301 3,794 0,000
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Envolvimento 0,246 0,137 0,206 2,591 0,011
Nota: R2=0,560; R? Ajustado = 0, 314; F= 16,595 (Sig. 0,000); Durbin-Watson = 2,046.
Variaveis independentes = Todas as listadas na tabela.
Variavel dependente = Satisfacdo Geral
Fonte: Dados da pesquisa, 2011/2012.

De acordo com os resultados apresentados na Tabela 05 a dimenséo que exerce maior
influéncia na explicagdo da satisfacdo geral com o sistema ¢ a Confianga (= 0,425). Os
resultados também mostram que os usuarios denotam importancia ao Tempo de resposta do
sistema (= 0,301) e o Envolvimento (B= 0,206), sendo fatores decisivos para determinar a
satisfacdo do usuario com o sistema.

A dimensédo de Confianga que traduz a acuracidade e confiabilidade das informacGes
encontradas no sistema, apontada pelo modelo como a principal dimensdo para medir a
satisfacdo do usuério, pode ser explicada conforme visto na revisdo da literatura desta
pesquisa, que a qualidade da informacdo fornecida pelo sistema € fundamental para medir a
qualidade esperada por um sistema de informacdo (ZWASS, 1992), onde exatiddo, medida
pela acuracidade, e a consisténcia das informacdes fornecidas, medida pela confiabilidade
representam significancia para o nivel de satisfacdo dos usuérios quanto ao sistema.

O Tempo de resposta, indicado como outra dimensdo importante na satisfacdo do
usuario com o sistema, pode ser explicado pelo fato da organizacdo objeto do estudo de caso
se tratar de uma unidade hospitalar, onde o tempo é muito valorizado e muitas vezes crucial
para 0 adequado atendimento ao paciente, dessa forma, contar com um sistema que seja
rapido e eficiente no tempo de resposta torna-se um fator relevante para os respondentes que
atuam na unidade hospitalar.

A dimensdo Envolvimento, apontada como outro fator influenciador na satisfacdo do
usuario na pesquisa de campo revela que o usuario tem consciéncia de que sua participacao e
interesse sdo fundamentais para o bom desempenho do sistema de informacéo, sendo um fator
positivo para a organizacdo, uma vez que sdo 0s usuarios que alimentam as informac@es no
sistema, quanto mais envolvidos, maior serd o indice de acuracidade e confiabilidade das
informacdes oferecidas pelo Smart, e maior seré o nivel de satisfacdo do préprio usuério.

Para a validacdo dos resultados, foi adotado o que Corrar, Paulo e Dias Filho (2009)
recomendam. Os autores sugerem que a amostra coletada seja repartida em chamadas sub
amostras de forma aleatoria, sendo processadas analises de regressdo multiplas para cada uma
delas independentemente para posterior compara¢do com o modelo de regressdo completo.
Sendo assim, os resultados foram validados a partir dos resultados de duas amostras, cada
uma contendo 50% dos casos observados. Os principais resultados comparativos estéo
sumarizados na Tabela 06.

Tabela 06: Validagdo dos resultados do modelo de regressao linear maltipla

Estatisticas | Amostra geral | Amostra 50% | Amostra 50%
R2 ajustado 0,314 0,295 0,274
Estatistica F 16,595 13,538 19,499
Durbin Watson 2,046 2,103 2,059
VIF (as trés variaveis) 1 1 1

Fonte: Dados da pesquisa, 2012.

Os resultados comparativos mostrados na Tabela 06 demonstram um comportamento
razoavelmente homogéneo, ndo se detectando qualquer pardmetro que destoe de maneira
acentuada. Sendo assim, procedidas as adaptacdes necessarias para adequacdo do modelo, as
variacdes explicadas e os testes realizados se apresentam validos, constituindo o modelo final
encontrado pela pesquisa, representando pela Figura 01.
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B=0, 425

Satisfacéo

Tempo de resposta

B= 0,206

Envolvimento

Figura 01: Modelo encontrado pelo estudo.
Fonte: Dados da pesquisa, 2012.

6 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa, realizada no Hospital Viver Bem (HVB), que teve seu nome preservado
por questdes éticas, localizado na cidade de Natal/RN, buscou como seu objetivo geral
identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios do sistema de gestdo hospitalar — SmartHealth,
usando a satisfacdo do usuério, conforme recomendado pela literatura, como medida para
verificar o desempenho do sistema Smart no HVB. Em geral, 0s usuérios do sistema Smart no
Hospital Viver Bem, encontram-se satisfeitos com o sistema. Foi possivel constatar que a
frequéncia e o tempo de uso do sistema também se mostraram relevantes para medicdo da
satisfacdo, tendo em vista que quanto mais se utiliza o sistema, mais facil sera avalia-lo.

Pode-se afirmar que o objetivo proposto foi atingido, permitindo apontar as dimensdes
(‘confianga’, ‘tempo de resposta’, ‘envolvimento’) como influenciadores na satisfagdo de seus
usudrios, sendo considerada esta a principal contribuicdo da pesquisa para a organizacao
estudada, bem como podendo servir como instrumento para aplicacdo de pesquisas futuras em
outras unidades hospitalares.

No entanto, a pesquisa apresenta como limitacdes o fato de ter sido aplicada em
apenas uma organizacdo hospitalar e ndo incorporar ao instrumento de pesquisa outros
modelos capazes de mensurar a satisfagdo dos usuérios de um sistema. O modelo encontrado
pela pesquisa pode ndo apresentar os mesmo resultados em outras aplicagfes, cabendo a
estudos futuros investigar linguagem, cultura, regionalidade e influéncias politicas em
determinadas organizacfes. Portanto, 0 modelo encontrado é adaptavel e pode ser replicado
em outras organizacdes.

E sugerido ainda que modelos tedricos que avaliem outros aspectos inerentes a
utilizacdo de sistemas de informacdo em ambientes hospitalares sejam aplicados para validar
empiricamente diversos instrumentos que possibilitem gerar informagdes capazes de
influenciar positivamente o processo de tomada de decisdo dos gestores aproveitando ao
maximo a capacidade de sistemas de gestdo hospitalares.
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