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RESUMO

Este trabalho tem o objetivo de avaliar a qualidade da informagéo no
sistema de informacdes utilizado pela empresa BWMS Solugbes Mdbveis em
Informatica LTDA. A escolha deste tema foi motivada pelo desafio em entender
se o sistema de informacdo utilizado atende as atuais necessidades da

empresa.

Para que fosse possivel atingir os objetivos propostos, a pesquisa
realizada foi dividida em duas etapas: a primeira foi realizada com os
colaboradores mais experientes e a segunda com todos os usuarios do

sistema.

ApoOs a analise dos resultados da pesquisa, foram identificados os
pontos fortes do sistema e, também, aqueles que deveriam ser melhorados

para um aumento da qualidade da informagé&o do sistema.

Palavras-chave: qualidade da informacdo, sistemas de informacéo,

sistemas ERP, tecnologia da informacéo.



ABSTRACT

This study aims to measure the information quality in the information
system used by the company BWMS Solucdes Moveis em Informatica LTDA.
The choice of this theme was motivated by the challenge of understand if the

current information system is able to attend all the company needs.

To reach the proposed objective, the survey was divided into two stages:
the first one was applied to the most experience workers and, the second one,

was answered by all system users.

After analyzing the survey results, the system strengths and also the
points should be improved were identified in order to increase the information

quality of the system.

Key-words: information quality, information systems, ERP systems,
information technology.
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1. INTRODUCAO

Numa era caracterizada pela alta dependéncia de informacdo, uma
preocupacdao crucial para uma ampla gama de organizacdes é a qualidade da
informacédo (GE, HELFERT, 2010). Os autores afirmam também que muitas
organizacdes estdo focando seus esforgos na provisdo de informacéo rica e,
portanto, sdo altamente dependentes de informacdes de alta qualidade. Assim,
0 gerenciamento da qualidade da informacdo tornou-se um componente

essencial na gestdo das organizacoes.

Freitas (1997, p.27) ja dizia que “ndo ha gestdo sem informacdo. As
empresas que ganhardo a guerra econdmica serdo aquelas que tiverem ganho
a guerra da informacéo”. E impossivel negar o fato de que a informacéo é uma
das pegas mais importantes dentro da empresa. “As informacGes e o
conhecimento compdem um recurso essencial para o sucesso da adaptacao da
empresa em um ambiente de concorréncia” (FREITAS, 1997). Segundo
Marchand (2002), o uso eficaz da informacao € uma pré-condi¢cdo para que a

organizacao alcance desempenho superior nos negécios.

Macada e Lima (2007) lembram de cita¢cdes de Strong, Lee e Wang
(1997) na qual afirmam que “uma ma qualidade da informagéo pode gerar o
caos” em uma organizagao. Esta frase sinaliza muito bem o fato de que possuir

informacdes de qualidade é primordial para a sobrevivéncia das organizagdes.

Ge e Helfert (2010), em um estudo sobre os desafios no ensino da
qualidade da informacgéo, dizem que “nas ultimas décadas a qualidade da
informacédo tornou-se uma importante area de pesquisa e pratica”. Dizem
também que muitas vagas de trabalho estdo sendo abertas buscando
profissionais com especializacdo em gestdo, analise e consultoria de qualidade
da informacdo. Isto mostra que as organizacdes estdo compreendendo a

importancia de possuir informacdes de qualidade e que, para isso, estdo
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investindo na contratacdo de profissionais especializados, visando o

desenvolvimento e manutencao deste conceito em suas organizacgoes.

A partir do contexto apresentado, esta dissertacdo visa entender como €

a qualidade da informacao no sistema de informacdes utilizado pela empresa

objeto deste estudo. Para atingir este objetivo, os assuntos abordados séo

apresentados de acordo com a seguinte estrutura:

No primeiro capitulo sédo apresentados alguns conceitos sobre a
importancia do elemento informacdo e, consequentemente, a
gualidade da informacdo nas organizacdes. Também séo

expostos argumentos que justificam a realizacédo deste trabalho;

O segundo capitulo traz os objetivos que orientam esta

dissertacao;

No terceiro capitulo teremos a revisdo tedrica sobre o tema
abordado, para que embase o desenvolvimento da parte préatica

do trabalho;

No quarto capitulo, hd uma breve descricdo da empresa e do
mercado na qual esta inserida, bem como do sistema objeto de

estudo;

A Metodologia aplicada esta descrita no quinto capitulo. Nesta

secao teremos a explicacdo dos métodos de pesquisa utilizados;

A sexta parte contém os resultados das pesquisas realizadas e

uma analise dos resultados de cada questao;

Por ultimo, as consideracdes finais do trabalho.
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1.1 JUSTIFICATIVA

Sendo que a informacdo € um pré-requisito para a tomada de decisGes
nas organizacdes, ndo é possivel haver gestdo sem informacdo (FREITAS,
1997). Wang (1998) ressalta que as organizacbes devem gerenciar as

informacdes da mesma forma que gerenciam seus produtos.

McGee e Prusak (1994) tratam a informacdo, e 0 seu gerenciamento
dentro das organizacdes, como elemento fundamental para obter vantagens
competitivas. A tomada de decisdo depende fundamentalmente de informacéao
(CALDIERARO, 1996, p. 20)

Redman (1998, p.80) afirma que problemas com qualidade da
informagao podem acarretar em aumento de custos operacionais, insatisfagdo
dos clientes, tomadas de decisdo menos efetivas, dificuldade na criagédo e

execucao de estratégias organizacionais, entre outros.

Mattioda e Favaretto (2009), em um estudo de caso sobre a perspectiva
do consumidor de informagdo em empresas que utilizam Data Warehouse,

afirmam:

Um problema provocado pela mé qualidade de dados, muito pior do
gque o custo direto, € o descrédito interno e externo e suas
consequéncias sobre os processos de tomada de decisédo e sobre a
percepcdo que os clientes e fornecedores formam acerca dos
sistemas da empresa. Por outro lado, a qualidade de dados da
organizacdo pode ser considerada uma vantagem competitiva.
Quando isso acontece, é possivel identificar rapidamente potenciais
oportunidades de negécio ou de marketing a partir de transformacoes
e de analises sobre os dados comerciais atuais e histéricos. Ainda
sdo poucas as organizacdes que adotam praticas estruturadas de
gestdo de dados e, sem esta pratica, é certa a exposi¢do a riscos e
falhas nas iniciativas de Tecnologia de Informacao e de negdcio.

Para exemplificar as citagcdes de Redman (1998) e Mattioda e Favaretto
(2009), bastam alguns acontecimentos recentes onde falhas de Tecnologia da
Informacao, Sistemas de Informacgéo ou até mesmo falhas humanas implicaram

em indisponibilidades de servi¢cos e em problemas de qualidade de informacéao.
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Em 8 de setembro de 2008, a Bolsa de Valores de Londres, London
Stock Exchange, ficou impossibilitada de operar em virtude de uma falha no
sistema de informacdes TradElect (FOLHA, 2008). O terceiro maior mercado
de a¢bes do mundo suspendeu suas operacdes durante a maior parte do dia,
justamente quando o governo dos Estados Unidos assumiu o controle das

empresas de financiamento hipotecario Fannie Mae e Freddie Mac.

Ja na Bolsa Mercantil de Chicago, a falha de um operador foi o motivo
da queda dos mercados de a¢des no dia 6 de maio de 2010. O “operador teria
registrado acidentalmente uma ordem de venda de US$ 16 bilhdes em vez de
US$ 16 milhdes” (AGENCIA ESTADO, 2010).

No Brasil, um dos casos mais recentes é a falha ocorrida no sistema
integrado de passaportes da Policia Federal, em 27 de setembro de 2010, que
interrompeu 0 agendamento e emissao de passaportes durante quatro dias.
Em algumas localidades, ndo era possivel, inclusive, retirar passaportes que ja
haviam sido emitidos (GLOBO, 2010).

A ideia deste trabalho surgiu de uma real necessidade da empresa. Com
o aumento significativo do portfélio de clientes, o sistema de informacéo
utilizado ndo permitia que os usuarios tivessem controle sobre quais eram
exatamente seus clientes, o que eles esperavam, 0 quanto estavam
consumindo, quais deixaram de consumir, quanto estavam pagando, etc. O
volume de vendas vinha crescendo més a més, mas nao se sabia se este
incremento vinha de novos clientes ou daqueles que ja& haviam comprado
anteriormente. Esta incapacidade de gerar informacbes sobre estes pontos
impossibilitava um maior conhecimento sobre os clientes. Segundo Kaotler
(1992, p.134), “é dificil encontrar executivos de empresas que estejam
contentes com suas informagdes de marketing”. Entre as principais causas

desta insatisfacéo estao:

¢ Dificuldade em obter informacdes confiaveis;
e Poluicdo dos sistemas com dados desnecessarios;

e Demora no tempo de processamento das informacoes;
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¢ Informacdes dispersas.

Assim, como a empresa nao possuia conhecimento suficiente das
necessidades de seus clientes, ndo havia como justificar investimentos em
acOes de Marketing a fim de prospectar novos clientes e melhor relacionar-se

com o0s atuais.

Em pesquisas realizadas com os colaboradores da empresa em
questdo, muitos confessam que ndo tém confianca, que € uma das dimensdes
da qualidade da informacgéo (PIPINO; LEE; WANG, 2002), nas informacdes
contidas no principal sistema de controle utilizado na empresa, o Admin PC.
Assim, as atividades dos colaboradores ficam comprometidas, pois, para
garantir que a tarefa a ser realizada estara correta, € necessario utilizar formas
secundéarias de controle, tais como planilhas do Microsoft Excel. Desta forma, a
atualizacdo de dados € realizada em diferentes bancos de dados, por
diferentes colaboradores, dificultando o tratamento destes dados para a criacédo

de informagdes de qualidade.

Havia ainda na empresa um alto nimero de erros em notas fiscais por
causa de falhas no cadastro e atualizacdo de dados financeiros como valor
negociado, CNPJ e Razdo Social, endereco de cobranca, responsavel pelo
recebimento das faturas e notas fiscais. Assim, duas situacées eram muito
frequentes: cobranca de valores incorretos e dificuldades em receber os
valores cobrados, visto que as notas continham dados cadastrais incorretos ou
porque as faturas ndo chegavam até o responsavel pelo pagamento. Isto
acarretava ndo s0 em retrabalho para confeccdo de novas notas fiscais e
faturas, mas também em custos de postagem, cancelamento de notas, méo-
de-obra, tempo para recebimento dos valores corretos, além do
descontentamento dos clientes por serem cobrados mais do que realmente
haviam consumido. Segundo informacdes financeiras da empresa, estima-se
gque 60% dos clientes inadimplentes constam com faturas em aberto por erros

nos valores ou por dificuldades na entrega das notas fiscais.

Segundo Burgess, Gray e Fiddian (2004), o objetivo do Consumidor de

Informagdo é encontrar informa¢des que atendam a sua necessidade.
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Comparando com a percepcao dos usuarios do sistema Admin PC nota-se que
este sistema ndo estava conseguindo atender as necessidades dos

colaboradores para a realizacédo de suas tarefas.

O sistema de controle utilizado foi desenvolvido internamente visando
obter-se um software que atendesse as caracteristicas e peculiaridades da
empresa. Porém, este sistema foi implantado no ano de 2002 e, até entdo, nédo
havia sido realizado um estudo sobre a eficacia do sistema. Assim, um estudo
sobre a qualidade da informacgédo ajudara a equipe de desenvolvimento a criar e
implementar melhorias no sistema, a fim de que este atenda as necessidades

de todas as areas da empresa.

Revisando a literatura sobre o assunto, foram identificadas formas de
pesquisa, validadas cientificamente, que ajudardo a mensurar como € a
qualidade da informacdo do Admin PC. Através desses instrumentos,

saberemos 0 quanto o sistema é seguro, consistente, confiavel, atualizado, etc.
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL

Medir a qualidade da informacé&o no sistema Admin PC.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Propor um instrumento que possibilite a organizacdo mensurar a
gualidade da informacéo do sistema Admin PC.

b) Verificar quais sdo as dimensfes da qualidade da informacdo mais
importantes para avaliar o sistema Admin PC.

c) Aplicar um instrumento de pesquisa que permita avaliar a qualidade
da informacao no sistema Admin PC.
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3. REVISAO TEORICA

Neste capitulo sdo apresentados alguns conceitos utilizados como base
tedrica para elaboracdo deste trabalho. Para uma melhor compreenséo,
primeiramente sdo abordadas as definicbes: Tecnologia da Informacéo,
Sistemas de informacao, passando por Dados, Informacdo e Conhecimento,

para logo apds apresentar os conceitos de Qualidade dalinformacéao.

3.1 TECNOLOGIA DA INFORMACAO E SISTEMAS DE INFORMACAO

Mattiota e Favaretto (2009) lembraram uma comparacdo, feita por
Castells (1999), entre a Revolucao Industrial e a Revolugcéo da Tecnologia da
Informacéao, iniciada no final do século XX. Ao dizer que esta nova revolugéo é
tdo ou mais importante que a Revolugcao Industrial, os autores chamam a
atencdo para a importancia que a informacdo passou a ter tanto nas

organizacdes, como na sociedade como um todo.

Tecnologia da Informacédo (TI) € o conjunto de hardware e software que
uma organizacgao precisa para alcancar seus objetivos (LAUDON & LAUDON,
2007). E todo “o conjunto de recursos de informacéo de uma organizacdo, dos
usuarios desses recursos e dos gerentes que supervisionam estes recursos”
(TURBAN; RAINER; POTTER, 2007, p. 19).

Ja os Sistemas de Informagéo (Sl) séo definidos por Freitas (1997, p.77)
como “mecanismos cuja funcao é coletar, guardar e distribuir informacgdes para
suportar as funcgdes gerenciais e operacionais das organizagcdes”. Em uma
abordagem mais atual (TURBAN; RAINER; POTTER, 2007, p.3) a “finalidade
dos sistemas de informacéo € obter as informacfes certas, para as pessoas

certas, no momento certo, na quantidade certa e no formato certo”.
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Laudon e Laudon (2007) definem os Sistemas de Informagédo como “um
conjunto de componentes inter-relacionados que coletam (ou recuperam),
processam, armazenam e distribuem informacfes destinadas a apoiar a

tomada de decisdes, a coordenacao e o controle de uma organizagao”.

Segundo Stair e Reynolds (2009, p.4), Sistemas de Informacdo € o
‘conjunto de componentes inter-relacionados que coletam, manipulam e
disseminam dados e informacdes para proporcionar um mecanismo de

realimentacao para atingir um objetivo”.

3.2 SISTEMAS INTEGRADOS

Sistemas de Planejamento de Recursos Empresariais (ERP) “é um
conjunto de programas integrados capaz de gerenciar as operacdes vitais de
negécios de uma companhia para uma organizacao distribuida como um todo”
(STAIR; REYNOLDS, 2009, p.20).

Davenport (2000, p.1), logo no primeiro capitulo de sua obra Mission
Critical: realizing the promise of Entreprise Systems, afirma que as companhias
estao “ficando cada vez mais integradas — uma funcédo de neg6cios com outra,
uma unidade de negdécio com outra, uma companhia com outra”. O autor fala
sobre os Sistemas de Planejamento de Recursos Empresariais (ERP), em um
tom utopico, fazendo mencdo a um futuro préximo, onde os gerentes de
empresas poderiam “sentar em suas estacOes de trabalho e saber o que esta
acontecendo ao redor do planeta”. Em seguida o autor explica que este tipo de
situacdo ja é possivel com a utilizacdo de Sistemas Integrados e ainda
completa:

Pela primeira vez, a informag&o fluira livremente através de diversas
funcBes de negdcios, unidades de negdcio e fronteiras geogréficas. O
gue a internet fez pela comunicacdo entre organizacles, estes
sistemas esté@o fazendo dentro das companhias. Para o bem ou para
mal, nenhuma transacédo de neg6cios — nenhuma compra de cliente,

nenhum pedido de compra, nenhum produto produzido — passara
despercebido por estes sistemas.



19

O principal objetivo dos sistemas ERP “é integrar de perto as areas
funcionais da organizacdo e permitir o fluxo transparente de informacgdes entre
as areas funcionais” (TURBAN; RAINER; POTTER, 2007, p.216). Estes
autores ainda falam que os sistemas ERP incluem “um conjunto de modulos de
softwares independentes, ligados a um banco de dados comum, que apoiam 0s

processos empresariais” em diversas areas da corporacao.

Turban, Rainer e Potter (2003), sdo lembrados por Mazutti, Macada e
Rios (2005, p.4) ao falarem do surgimento dos sistemas ERP. Os autores
recriam um quadro que “‘representa a origem e evolugdo dos sistemas de

gestado empresarial”:

Década Processos Sistema Objetivo

1960 EstoquNe / Compra + Programacéo de MRP Gerenclamento da
producéo Producéo

1970 MRP + Financas e Mé&o de obra MRP I PrlnC|p§us recursos

de fabricacdo

MRP II (Manufacturing Resource Transacdes

1980 Planning Il) + Todos 0s recursos ERP coordenadas de
internos fabricacéo e servicos

1990 ERP + Fornecedores e Consumidores SCM Interno | SCM/ERP Interno
Internos

2000 SCM/ER_P Interno + Fornecedores e SCM SCM/ERP Estendido
Consumidores Externos Estendido

Tabela 1 - Evolucéo dos Sistemas ERP
Fonte: Turban, Rainer e Potter (2003)

“‘No Brasil, a adogao de sistemas interligados de gestdo em pacotes
prontos iniciou na segunda metade dos anos 90, apdés a estabilizacdo
econdbmica da moeda brasileira, e foi acelerada no final do século devido a
perspectiva do ‘bug do milénio” (MAZUTTI; MACADA; RIOS, 2005, p.5),

Segundo Santos, Baruffi e Magada (2004, p.2) “a adogao de sistemas
ERP é acompanhada pela expectativa de melhores resultados e vantagens

competitivas. Os autores completam que “as organizagées devem avaliar o
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retorno de seus investimentos em TI identificando elementos que contribuam

para a conquista de vantagens competitivas”.

Mazutti, Macada e Rios (2005, p.12), ao falar, em uma analise de caso,

sobre a influéncia do ERP na competitividade da Petroquimica Triunfo, afirmam

que:

Sistemas informatizados adaptaveis oferecem as empresas
funcionalidades de planejamento e execugcdo para a gestdo das
opera¢gBes empresariais, bem como tecnologias de coordenacdo e
colaboracdo para expandir essas operacdes para além dos limites da
empresa. Como resultado, as empresas obtém melhorias
sustentiveis e mensuraveis, através da reducgdo de custos, aumento
dos niveis de servico e ganhos na produtividade, conduzindo por
Ultimo a melhores margens de lucro.

Apesar de todos os beneficios, Turban, Rainer e Potter (2007, p.218)

citam dois pontos negativos dos sistemas ERP.

Para comecgar, podem ser extremamente complexos, caros e
demorados de implantar. Além disso, as empresas podem ter de
mudar 0s processos empresariais existentes para se ajustarem aos
processos empresariais definidos pelo software. Para empresas com
procedimentos bem estabelecidos, esse pode ser um problema
enorme. Finalmente, as empresas precisam adquirir o pacote de
software inteiro, mesmo que precisem apenas de alguns maddulos.
Por esses motivos, o software ERP nao é atraente para todos.

Dolci e Magada (2009) apontam a forma que os “gestores de Tl e de

negocios identificam os diferentes fatores criticos de sucesso que 0s sistemas

integrados podem proporcionar as empresas”

Davenport (2000, p.5) lembra que algumas empresas acabam falindo ao

implantarem sistemas ERP e muitas outras gastam mais do que haviam

planejado.
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3.3 DADOS, INFORMACAO E CONHECIMENTO

Conforme vimos anteriormente, um dos principais objetivos dos sistemas
de informagdes é transformar dados em informagbes e conhecimento. Para
entender melhor esse processo € proposto, abaixo, um apanhado geral de
conceitos de dados, informacdes e conhecimento, segundo a perspectiva de

alguns autores que abordam esses temas.

Laudon e Laudon (2007, p.9), definem dados como “sequéncias de
fatos brutos que representam eventos que ocorrem nas organizagdes ou no
ambiente fisico”. Dados referem-se a descricdo de situacles, atividades,
elementos, que, mesmo apods registro, classificacdo e armazenamento, ndo sao
organizados para que possam transmitir qualquer significado especifico
(TURBAN; RAINER; POTTER, 2007, p.3). ‘Embora os dados sejam
considerados ingredientes importantes” (FREITAS, 1997, p.26), sozinhos n&o

possuem significado.

Ao organizar-se um conjunto de dados “de modo a terem significado e
valor para o receptor’, obtemos a informacdo (TURBAN; RAINER; POTTER,
2007, p.3). Desta forma, podemos entender que, para obter-se a informacéo,
necessitamos organizar e tratar as bases de dados disponiveis e condizentes

com os objetivos a serem alcancados.

Segundo Stair e Raynolds (2009), “conhecimento é a consciéncia e
entendimento de um conjunto de informacdes e formas de torna-las Uteis para
apoiar uma tarefa especifica ou tomar uma decisdo”. “O conhecimento se
refere a dados e/ou informagbes que foram organizados e processados para
transmitir entendimento, experiéncia, aprendizagem acumulada e praticas
aplicadas a um problema ou atividade empresarial atual” (TURBAN, RAINER e
POTTER, 2007, p.3). Os autores ainda ddao um exemplo pratico para melhor
compreensao do conceito entendimento:

[...] uma empresa recrutando em uma universidade descobriu, ao
longo do tempo, que alunos com média acima de 3,00 foram mais
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bem sucedidos em seu programa de gerenciamento. Com base
nessa experiéncia, a empresa pode decidir entrevistar apenas alunos
com média acima de 3,00.

3.4 QUALIDADE DA INFORMACAO

Blake (2010) diz que as pesquisas sobre qualidade de dados e de
informacdes tém mudado de um estudo espalhado por vérias disciplinas

diferentes para um conhecimento mais unificado.

Ge e Helfert (2010, p. 2) revisaram e classificaram a literatura sobre

qualidade da informacdo em trés fases:

Nas décadas de 1960 e 1970, iniciaram os estudos sobre qualidade da

informacao por estatisticos.

No final da década de 1960, estatisticos foram os primeiros a estudar
os problemas de qualidade da informacdo (Batini & Scannapieco,
2006). Eles investigaram problemas de duplicidade de dados em
conjuntos de dados estatisticos utilizando teorias mateméticas. Os
pesquisadores seguintes foram contadores. Por exemplo, Yu e Neter
(1973) desenvolveram um modelo quantitativo para mensurar erros
de dados em sistemas de informacdo financeiros. Os trabalhos
pioneiros declararam ou sugeriram o0 conceito de QI e investigaram
certas dimensdes de QI

Na década de 1980 e no inicio dos anos 1990, pesquisadores
concluiram que QI é a chave para sistema de informacgéo de sucesso (DelLone

& McLean, 1992). Ge e Helfert (2010, p. 2) citam que, nessa época:

[...] pesquisas sobre QI foram muito difundidas, mas ainda néo
sistematizadas. Pesquisadores comecaram a focar as dimensdes de
QIl, avaliar metodologias e melhorar estratégias. Nesta época,
diferentes grupos de dimensdes de QI foram exploradas. Poe
exemplo, Bodie (1980) propfe que QI possui trés componentes
distintos: confiabilidade de informacao, integridade lbégica e
integridade fisica. [...] Paradice e Fuerst (1991) desenvolveram uma
medida quantitativa para formular uma taxa de erro de registros
armazenados em um sistema de informac&o.
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A terceira fase da area de qualidade da informacao proposta por Ge e
Helfert (2010), compreende o periodo entre a metade da década de 1990 até
os dias atuais. Sobre este periodo, 0s autores destacam que:

[..] pesquisas sobre QI tornaram-se intensas, sisteméticas e
empiricas. Isto pode ser notado pela quantidade de artigos sobre QI
gue tem crescido significativamente em uma ampla gama de jornais e

conferéncias. Entre 1995 e 2008, mais de 15 livros sobre QI foram
publicados. Ainda, trés periddicos sobre QI foram lancados.

Além disso, ainda sobre a fase atual do estudo sobre qualidade da
informacdo, varias conferéncias sobre bancos de dados e sistemas de
informacdes tém incluido a QI como um dos temas abordados nestas
conferéncias (Ge e Helfert, 2010). Os fatos ocorridos durante esta fase atual
mostram que, gradativamente, o assunto vem sendo abordado com mais
frequéncia e, consequentemente, as organizacbes vém passando a trata-lo

com maior prioridade.

Lima e Macada (2007), chamam a atencdo para o fato de que ocorrem
altos investimentos em Tecnologia da Informac&o, mas que “o retorno ndo tem
sido o esperado em se tratando de qualidade informacional”. Esses
pesquisadores ainda lembram, com base na obra de Strong, Lee e Wang
(1997) que os problemas de QI “podem incluir erros de produgao, problemas
técnicos com armazenamento e acesso a dados, e aqueles causados pelas

mudancas das necessidades informacionais dos consumidores”.

Mattioda e Favaretto (2009, p.654) afirmam que “a soma dos desafios
tecnoldgicos e a propria pressao do mercado por empresas mais atentas as
relacbes com seus clientes justificam a tendéncia de usar as solucdes de

qualidade da informagao”.

3.4.1 Medindo a Qualidade da Informacéo

Wang (2005) diz que a qualidade da informacéo influencia na
lucratividade das organizacdes, visto que problemas de QI podem acarretar em
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falhas de producdo, aumento de custos e insatisfacdo dos clientes. Desta

forma, varios pesquisadores propuseram, ao longo dos ultimos anos, formas de

classificacdo das dimens6es da qualidade da informacéo.

As dimensdes adotadas neste trabalho sé&o propostas por Pipino, Lee e

Wang (2002).

Dimensao

Descricao

Acessibilidade
Quantidade
Credibilidade
Completeza
Concisao
Consisténcia
Facilidade de Uso
Livre de Erros
Interpretabilidade
Objetividade
Relevancia
Reputacdo
Seguranca
Volatilidade

Entendimento

O quanto o dado é disponivel, ou sua recuperacéo é facil e rapida
O quanto o volume de dados é adequado a tarefa

O quanto o dado é considerado verdadeiro

O quanto nao ha falta de dados e que sejam de profundidade e
amplitude suficientes para a tarefa

O quanto o dado é representado de forma compacta

O quanto o dado € sempre apresentado ho mesmo formato

O quanto o dado é facil de manipular e de ser usado em diferentes
tarefas

O quanto o dado é correto e confiavel

O quanto o dado esta em linguagem, simbolo e unidade adequados
e possui definicbes claras

O quanto o dado nao é disperso e imparcial
O quanto o dado é aplicavel e colaborador a tarefa

O quanto o dado é valorizado de acordo com sua fonte ou contetido

O quanto o dado é apropriadamente restrito para manter sua
seguranca

O guanto o dado é suficientemente atualizado para a tarefa

O quanto o dado é facilmente compreendido

Tabela 2 - Dimensdes Utilizadas para a Pesquisa
Fonte: Adaptado de Pipino, Lee e Wang (2002)

As dimensbes propostas por Pipino, Lee e Wang (2002) foram

agrupadas em quatro categorias que, segundo Lima e Macada (2007),
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“sintetizam os conceitos relacionados a cada dimensdo e sdo utilizadas para

definir os perfis principais a serem avaliados em QI”.

Categoria Conceito Dimensdes Relacionadas
Intri A informacgéo deve possuir qualidade na sua prépria Credibilidade, Objetividade,
ntrinseco -~ -

condicao Reputacao, Livre de Erros
Contextual A qualidade deve ser considerada dentro do contexto | Completeza, Quantidade,

Representativo

Acessibilidade

da tarefa que a utiliza, para agregar valor Relevancia, Volatilidade

Concisao, Consisténcia,
Entendimento,
Interpretabilidade

A informacgéo deve possuir boa representacao,
enfatizando a importancia dos Sl que a utilizam

A informacéao deve ter acesso livre a quem lhe for
atribuido, também enfatizando a importancia dos
sistemas que a gerenciam

Acessibilidade, Facilidade de
Uso, Seguranca

Tabela 3 - Categorias de Informacé&o
Fonte: Adaptado de Pipino, Lee e Wang (2002)
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4. CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

4.1 A EMPRESA

A BWMS Solucbes Méveis em Informatica LTDA é uma das empresas
lideres, a nivel nacional, no mercado de mobile business e comunicacdo
corporativa multicanal. A empresa foi fundada em 2002, na cidade de Porto
Alegre - RS, e hoje conta com, além da sede de Porto Alegre, escritorios

comerciais nas cidades de Séo Paulo e Rio de janeiro.

7

A principal unidade de negécios da BWMS é o Comunika SMS
Corporativo. O Comunika é uma plataforma que possibilita, através de varias
interfaces, a comunicacdo bilateral entre empresas e seus clientes e
colaboradores através do envio e recebimento de mensagens curtas de texto
(SMS). Trata-se de um produto destinado a empresas com a finalidade de

agilizar a comunicagao, a um menor custo.

Entre os principais clientes, destacam-se empresas do segmento de
cobranca, seguranca, tecnologia da informacdo, comunicacéo, varejo, saude,

educacédo, bem como empresas publicas de diversos setores da economia.

4.2 O SISTEMA ADMIN PC

O Admin PC foi criado pela prépria empresa com o objetivo de integrar
as funcdes financeiras, comerciais e técnicas/producao. Este sistema auxilia no
gerenciamento dos clientes, através da disponibilizacdo de informacdes
referentes a volume de utilizagc&o, faturamento, contatos, servigos contratados,

etc.
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Para que um cliente tenha acesso aos servi¢os disponibilizados pela, ele
deve preencher um formulario de cadastro no site da empresa. Assim,
automaticamente é criada uma conta de usuario para este cliente. Ao
preencher este formulario, sdo informados dados da empresa contratante que
possibilitardo o posterior contato da equipe comercial a fim de dar continuidade
na negociacdo. Estes dados sédo arquivados em um banco de dados que pode

ser acessado atraves da interface do sistema de informacédo Admin PC.

Apés a conclusdo das negocia¢cbes, a equipe comercial cadastra as
demais informacdes referentes aos servicos contratados. Estas informacdes,
bem como aquelas obtidas ao longo do tempo — como histérico de consumo,
valores pagos, etc. —, servirdo de embasamento para a realizacdo das tarefas
dos colaboradores. As principais atividades que séo desenvolvidas utilizando o
sistema Admin PC sao: faturamento, geracdo de relatérios gerenciais,

atendimento de suporte, monitoramento técnico dos clientes.

A empresa conta hoje com uma equipe de 25 colaboradores, sendo que
a grande maioria utiliza o sistema Admin PC para desempenhar suas

atividades diarias.
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5. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para atingir os objetivos propostos neste trabalho, foi realizada uma
pesquisa, dividida em duas etapas, baseadas na revisdo da literatura sobre
qualidade da informacéo: (1) Definicdo das Dimensdes de QI e (2) Avaliacdo de

Ql.

Optou-se pela aplicacdo de questionarios estruturados para as duas
etapas da pesquisa. Segundo Malhotra (2006) nas coletas de dados
estruturadas “elabora-se um questionario formal e as perguntas séo feitas em

ordem predeterminada”.

5.1 DEFINICAO DAS DIMENSOES DE QI — (12 Etapa da Pesquisa)

Na primeira etapa, foi aplicado um questionario (Anexo A) aos usuarios
mais experientes, que chamaremos de especialistas, de cada uma das areas
gue mais utiizam o sistema Admin PC (Relacionamento, Marketing,
Desenvolvimento, Financeiro e Comercial). No total, foram 5 questionarios,
sendo que todos foram respondidos. O objetivo principal foi identificar, através
da percepcdo destes especialistas quais eram as principais dimensdes da
qualidade da informacgé&o deveriam nortear uma pesquisa sobre qualidade da

informagéo com os usuarios do sistema Admin PC.

Foi realizado um estudo exploratério através de um questionario
estruturado. Malhotra (2006) diz que “o objetivo da pesquisa exploratoria €
explorar ou fazer uma busca em um problema ou em uma situagao para prover
critérios e maior compreensido”. Para isso, 0 autor cita, entre os métodos

aplicaveis, entrevistas com especialistas.
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5.1.1 Questionario Utilizado — (Anexo A)

Malhotra (2006, p. 290), define questionario como “um conjunto formal

de perguntas, cujo objetivo é obter informagfes dos entrevistados”.

O questionario utilizado (Anexo A), uma adaptacdo de Pipino, Lee e
Wang (2002), foi elaborado utilizando o programa Microsoft Word, utilizando

também elementos do Microsoft Excel.

Os questionérios utilizaram a escala Likert, de 7 pontos, conforme figura

abaixo:

Pouco Importante Neutro Muito Importante

1 2 3 4 5 6 7

Figura 1 — Escala Utilizada nos questionarios
Fonte: Dados do Trabalho

Vale ressaltar que nao havia distingdo entre estes questionarios e que
tanto as perguntas como as escalas eram idénticas.

5.1.2 Aplicacdo dos Questionarios

Os questionarios foram enviados via e-mail aos cinco especialistas.
Também foram realizados contatos telefénicos com os especialistas para que

fosse explicada a importancia e os objetivos desta etapa da pesquisa.

Todos os cinco questionarios forma respondidos, o que possibilitou a
definicdo das dimensdes de qualidade da informacdo que seriam abordadas na

segunda etapa da pesquisa.



30

5.2 AVALIACAO DE QI — (22 Etapa da Pesquisa)

A segunda etapa da pesquisa tem como objetivo avaliar a qualidade da
informacdo do sistema Admin PC conforme a percep¢cdo dos usuérios. Nesta
foi utilizada uma pesquisa do tipo quantitativa. Pesquisa quantitativa € uma
“‘metodologia de pesquisa que procura quantificar os dados e, geralmente,

aplica alguma forma de analise estatistica (Malhotra, 2006).

Os questionarios foram aplicados a todos os 20 usuarios do sistema

Admin PC, sendo que a taxa de retorno foi de 100%.

5.2.1 Pré-teste

O questionario foi primeiramente aplicado a cinco alunos da Escola de
Administracdo da Universidade Federal do Rio Grande do Sul que ja haviam
cursado a disciplina de Sistemas de Informacfes Gerenciais. O objetivo era
identificar melhorias a serem realizadas na primeira versdo do questionario.
Foram identificadas algumas questdes, segundo a percepcao destes cinco
alunos, redundantes ou que ndo se enquadravam ao objetivo geral da
pesquisa. Estas sugestbes foram analisadas e aplicadas na versédo final do

guestionario.

5.2.2 Versao final do Questionario

O questionario desta segunda etapa da pesquisa foi elaborado através

da internet utilizando um aplicativo do Google Apps, o Google Docs. Esta
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ferramenta utiliza a linguagem hypertext markup language (HTML) que,
segundo Malhotra (2006, p.189), possibilita:
construir botBes, caixas para marcar respostas e campos de entrada
de dados que impedem que os entrevistados selecionem mais de

uma resposta quando cabe apenas uma, ou escrevam algo onde nao
se exige nenhuma resposta.

Através desta ferramenta, foi possivel que o0s entrevistados
respondessem a pesquisa através da internet, clicando sobre um link enviado

junto a um e-mail que explicava os objetivos desta etapa da pesquisa.

O questionario foi dividido em trés partes: a primeira procura conhecer
as caracteristicas do entrevistado; a segunda discorre sobre a percepcao da
importancia do Admin PC para o usuario; a terceira e ultima, utiliza uma
adaptacdo da obra de Lee (2002) para avaliar a qualidade da informacdo no

sistema estudado.

A escala Likert de 7 pontos também foi utilizada neste questionario.

5.2.3 Aplicacdo dos Questionarios

O questionario foi enviado aos 20 usuérios do sistema Admin PC,
através de e-mail, contendo o endereco na Web onde o questionario poderia
ser respondido. Esta forma de aplicacdo de questionarios foi descrita por
Malhotra (2006, p. 189):

Os entrevistados podem ser recrutados on-line, a partir de bancos de
dados de respondentes em potencial, ou por métodos convencionais

(correio, telefone). Os entrevistados devem dirigir-se a um
determinado endereco na Web para completar o levantamento.
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6. RESUTADOS

6.1 QUESTIONARIO PARA DEFINIR AS DIMENSOES DE QI - ETAPA 1

A primeira etapa da pesquisa (Anexo A) obteve uma taxa de retorno de
100%. Todos os cinco key-users do sistema Admin PC responderam a

pesquisa.

Ordenando as dimensdes da qualidade da informagao avaliadas, em
ordem decrescente de importancia segundo a percepcao dos entrevistados,

obtém-se o resultado demonstrado no quadro abaixo:

Dimensé&o Média PDSSI\%(; %
Livre de Erros * 7,0 0,00 7,90%
Credibilidade * 6,8 0,40 7,67%
Seguranga * 6,6 0,49 7,45%
Volatilidade * 6,6 0,49 7,45%
Entendimento * 6,4 0,49 7,22%
Consisténcia 5.8 0,75 6,55%
Relevancia 58 0,75 6,55%
Reputacéo 5,8 0,98 6,55%
Acessibilidade 5,6 0,80 6,32%
Facilidade de Uso 5,6 1,02 6,32%
Interpretabilidade 5,6 1,02 6,32%
Objetividade 5,6 1,02 6,32%
Completeza 54 1,02 6,09%
Quantidade 5,0 1,26 5,64%
Conciséo 5,0 1,10 5,64%
TOTAL 59 - 100,00%

(*) — Dimensdes escolhidas para medir a QI do Admin PC

Tabela 4 — Avaliacdo das dimens@es pelos especialistas
Fonte: Dados do Trabalho
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Das 15 dimensdes avaliadas, foram escolhidas, para elaboragcéo do
segundo questionario, aquelas que obtiveram uma média acima da média
geral, que foi de 5,9. As dimensdes escolhidas foram: Livre de Erros,
Credibilidade, Seguranca, Volatilidade e Entendimento. Podemos ver que as
dimensdes escolhidas destoaram das demais, ficando bem acima do ponto de

corte.

Considerando as categorias das dimensfes da qualidade da informacéo
proposta por Pipino, Lee e Wang (2002), as dimensdes escolhidas estao
agregadas da seguinte forma:

Quantidade de dimensbes

Categoria e Dimenséo
) . Livre de Erros
Intrinseco 2 (duas) . Credibilidade
Contextual 1 (uma) e Volatilidade
Representativo 1 (uma) . Entendimento
Acessibilidade 1 (uma) . Seguranca

Tabela 5 - Classificacdo das dimensd@es utilizadas na pesquisa
Fonte: Dados do Trabalho

E importante salientar que ao menos uma dimensdo de cada categoria
foi classificada para ser aplicada na segunda pesquisa. Destas, a categoria
Intrinseco foi a que obteve maior nimero de dimensdes classificadas (Livre de
Erros e Credibilidade). Nota-se ainda que estas duas dimens@es foram as que
obtiveram maior média entre todas as dimensfes. Isso demonstra que, na
visdo dos especialistas, ha um consenso quanto a importancia desta categoria,
principalmente destas duas dimensdes, que também pode ser verificada pelo

baixo desvio padrao apresentado.

Da categoria Contextual, a dimenséo classificada foi a Volatilidade.
Podemos analisar que os especialistas consideram a pontualidade dos dados
como uma das caracteristicas mais importantes a um sistema integrado de

informacdes.
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Os especialistas também consideraram muito importantes as dimensdes
Entendimento e Seguranca. A primeira discorre que, para uma informacao ter
qualidade, € preciso que ela seja facilmente entendida. Ja em relacdo a
categoria Acessibilidade, os especialistas demonstraram que o0 quesito
Seguranca deve ser considerado ao avaliar o sistema de informacdes da

empresa objeto de estudo.

6.2 QUESTIONARIO PARA AVALIACAO DE QI

A segunda etapa da pesquisa (Anexo B) visa mensurar a qualidade da
informacé&o no sistema Admin PC. Todos os 20 questionarios, distribuidos para

os colaboradores da empresa, foram respondidos.

O questionério possui trés partes: a primeira busca conhecer o perfil do
entrevistado; a segunda tem o objetivo de analisar, na percepcdo do
entrevistado, a importancia do Admin PC bem como o0s impactos que a
qualidade da informacdo poderia ter na realizacdo das tarefas; a terceira e
dltima parte visa mensurar, conforme descrito no capitulo Metodologia, a

qualidade da informacéo do sistema estudado

6.2.1 Conhecendo vocé...

Entre os entrevistados, a divisdo por género pode ser verificada abaixo.
Ha certa disparidade entre os géneros — 70% homens e 30% mulheres —, mas
isso pode ser explicado pelo fato da empresa pertencer do ramo de tecnologia
da informacédo, sendo que a area de Desenvolvimento de Sistemas é a que

possui maior niamero de funcionarios, todos do sexo masculino.
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Qual o seu género?

Género Quantidade %
Masculino 14 70,0%
Feminino 6 30,0%

Figura 2 - Amostra por género
Fonte: Dados do trabalho

A divisdo dos colaboradores por area, pode ser melhor verificada no
gréfico a seguir. A area de desenvolvimento foi a que apresentou maior nimero

de respondentes, visto que é a maior area da empresa.

Em qual area da empresa vocé trabalha?

Desenvolvimento : 6
Relacionamento 3

Comercial 13

Financeiro 3
Infra 2
Juridico 1
Diretoria 1
Marketing 1
Area Quantidade %
Desenvolvimento 6 30,0%
Relacionamento 3 15,0%
Comercial 3 15,0%
Financeiro 3 15,0%
Infra 2 10,0%
Juridico 1 5,0%
Diretoria 1 5,0%
Marketing 1 5,0%

Figura 3 - Amostra por area de trabalho
Fonte: Dados do Trabalho
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Quanto ao tempo de utilizagdo do Admin PC, foram obtidos os
resultados abaixo. Nota-se que a maioria dos entrevistados possui 0 tempo de
utilizacao entre 6 meses e 2 anos. Isso se deve ao crescimento que a empresa
obteve a partir do inicio de 2009, em que a quantidade de colaboradores

dobrou:

A quanto tempo vocé utiliza o ADMIN PC?

Mais de 3 anos d 3
De 2 a 3 anos | 4
De 1 a2 anos | 6

De 6 meses a 1 ano d 7

Menos de 6 meses 0

Tempo de Utilizagdo Quantidade %
Mais de 3 anos 3 15,0%
De2 a3 anos 20,0%
Dela2anos 30,0%
De 6 meses a 1 ano 35,0%
Menos de 6 meses 0,0%

O N O b

Figura 4 - Tempo de utilizagéo
Fonte: Dados do Trabalho
Para entender ainda mais o perfil dos entrevistados, o préximo gréafico

demonstra a frequéncia de utilizacao do sistema.

Os resultados mostram a importancia das informagbes contidas no
sistema Admin PC para o desempenho das atividades dos colaboradores.
Todos os entrevistados utilizam o sistema mais de duas vezes por semana.

Desses, 85% utilizam todos os dias.
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Com que frequéncia vocé utiliza o ADMIN PC?

Diariamente . 17

4 vezes por semana | 2

2a3vezesporsemana | | 1
Semanalmente | 0

Menos de 1 vez por semana 0

Frequéncia Quantidade %
Diariamente 17 85,0%
4 vezes por semana 2 10,0%
2 a 3 vezes por semana 1 5,0%
Semanalmente 0 0,0%
Menos de 1 vez por 0 0,0%

Figura 5 - Frequéncia de utilizagdo
Fonte: Dados do trabalho

6.2.2 Sobre o Admin PC...

Nesta secdo da pesquisa, foram elaboradas questbes que abordavam o
impacto de QI na produtividade, processo decisorio, inovacdo e controle

gerencial, além de verificar a satisfacdo e dependéncia das informacdes do

sistema.



Impactos Média
Controle Gerencial 5,95
Produtividade 5,65
Processo Decisorio 5,45
Dependéncia 5,45
Inovagao 5,00
Satisfagcdo 3,20

Impactos da Qualidade da Informacgao

[SESSSS——— R
| 5,65
| 5,45

| 5,45

| 5,00

I 3,20

Figura 6 - Impactos de QI
Fonte: Dados do trabalho
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Conforme podemos ver na Figura 6, foi atribuida uma alta importancia

da qualidade da informacao para o controle gerencial e para a produtividade. O

grafico acima mostra também que os usuarios estao cientes de que 0 processo

decisério é influenciado pela qualidade da informacao.

Um fato curioso é que a variavel Satisfacdo obteve uma nota bem abaixo

das demais. Ao perguntar se a QI do Admin PC impacta em algumas variaveis

(Controle Gerencial, Produtividade, Processo Decisorio e Inovacao), todas

obtiveram uma média alta, caracterizando uma resposta afirmativa a pergunta.

Nota-se que o verbo impactar pode ser utilizado tanto para impacto positivo,

quanto para impacto negativo. Assim, uma ma qualidade de informacédo

também impacta — negativamente — nas variaveis questionadas, o que justifica

0 baixo indice de satisfacdo e a disparidade deste item com os demais.
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A qualidade da informa¢ao do ADMIN PC impacta
na sua produtividade?

Nota Quantidade %
7 6 30,0% | 7 e 6
6 7 350% | 6 a7
5 3 150% | 5 |ed 3
4 2 100% | 4 12
3 2 10,0% | 3 | 2
2 0 0,0% 2 |o
1 0 0,0% 110
Média | 5,65

Figura 7 - Impactos de QI — Produtividade
Fonte: Dados do trabalho

Na percepcao dos usuarios, 80% acreditam que a QI do Admin PC
impacta na produtividade (Figura 7), independente de ser uma boa ou uma ma

QIl. A nota 6,0 foi a que obteve maior numero de respondentes

A qualidade da informag¢dao do ADMIN PC impacta
em seu processo decisorio?

Nota Quantidade %
7 6 30,0% 7 6
6 5 25,0% 6 d 5
5 4 20,0% 5 14
4 3 15,0% 4 L3
3 1 5,0% 3
2 1 5,0% 2 r 1
1 0 0,0% 11]o0
Média 5,45

Figura 8 - Impactos de QI - Processo decisério
Fonte: Dados do trabalho

A figura 8 mostra o que a QI impacta no processo decisério da maioria
dos colaboradores. Nesta questdo a moda foi a resposta 7,0, com seis usuarios
assinalando-a como resposta mais adequada. Nenhum usuario avaliou esta

guestdo com a nota 1,0 e apenas dois com notas abaixo de 4,0.
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A qualidade da informag¢ao do ADMIN PC ajuda no
processo de inovagao?

Nota Quantidade %
7 2 10,0% | 7 i—
6 5 25,0% 6 d 5
5 7 35,0% 5 17
4 3 15,0% 4 |13
3 3 15,0% 3 B 3
2 0 0,0% 2 0
1 0 0,0% 1 0
Média 5,0

Figura 9 - Impactos de QI — Inovagéo
Fonte: Dados do trabalho

Quanto ao processo de inovacdo, a maioria dos usuarios considerou a
QI como fator de impacto. A moda desta questao foi a resposta 5,0 da escala,

com sete observagdes. As notas 2,0 e 1,0 ndo receberam respostas.

A qualidade da informag¢ao do ADMIN PC impacta
no controle gerencial?

Nota Quantidade %
8 40,0% 7 _ 8
6 5 250% | 6 d 5
5 6 30,0% 5 I 6
4 0 0,0% 4 |0
3 1 5,0% 3 B4
2 0 0,0% 2 |0
1 0 0,0% 110
Média 6,0

Figura 10 - Impactos de QI - Controle Gerencial
Fonte: Dados do trabalho

Foi identificado que h&d uma alta dependéncia das informagfes contidas
no Admin PC para realizagcdo das tarefas. O valor mais observado foi a nota
7,0, sendo lembrada oito vezes. Nota-se também que 95% dos respondentes

deram notas a partir de 5,0.
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Sobre a dependéncia das informac¢des do Admin PC para realizacédo das
tarefas, 80% disseram estar satisfeitos. A moda deste item foi 60, com seis

observacoes.

Qual a sua dependéncia da informag¢ao do ADMIN
PC para a realizagao de suas atividades na empresa?

Nota Quantidade %
7 5 250% | 7 — 5
6 6 30,0% | 6 d 6
5 5 25,0% | 5 | 5
4 2 10,0% | 4 )
3 1 50% | 3 [ 1
2 1 50% | 2 1
1 0 00% |1 |0
Média 5,5

Figura 11 - Dependéncia de Informagdes
Fonte: Dados do Trabalho

Porém, um fato preocupante é que, apesar de 80% dos entrevistados
terem uma alta dependéncia das informacdes, 65% dizem estar insatisfeitos
com a qualidade das informacdes no sistema, sendo que apenas 15% estédo
satisfeitos. Os outros 20% n&o estdo nem satisfeitos nem insatisfeitos. O valor

mais observado foi a nota 2,0, com sete observacoes.



42

Como vocé avalia a sua satisfagao em relagao a
gualidade da informa¢ao do ADMIN PC?

Nota Quantidade %
7 0 0,0% 7 |0
6 1 5,0% 6 e 1
5 2 10,0% 5 b 2
4 4 20,0% 4 | 4
3 5 25,0% 3 d 5
2 7 35,0% 2 F 7
1 1 5,0% 1 1
Média 3,1

Figura 12 — Satisfacdo com o sistema
Fonte: Dados do trabalho

6.2.3 Dimensdes da Qualidade da Informac&o no Admin PC

Nesta terceira parte do questionario, foram propostas 13 perguntas
sobre qualidade da informacdo no Admin PC, divididas entre as cinco

dimensdes escolhidas como mais importantes na primeira etapa da pesquisa.

6.2.3.1 Credibilidade

Ao incluir questdes sobre esta dimenséo, objetiva-se mensurar “o quanto
o dado é considerado verdadeiro” (PIPINO, LEE, WANG, 2002).

Foram realizadas trés perguntas sobre esta dimensao, cujos resultados

sao apresentados abaixo:



A informag¢ao do ADMIN PC é acreditavel.
Nota Quantidade %
7 0 00% |7 |0
6 1 5,0% |6 |lem—| 1
5 3 15,0% |5 13
4 5 25,0% |4 | 5
3 5 25,0% |3 i5
2 5 25,0% |2 5
1 1 50% |1 1
Média 3,35
Figura 13 - Avaliacéo Credibilidade 1

Fonte: Dados do trabalho
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Nesta questao, representada pela figura 13, os valores 4, 3 e 2 tiveram 0

maior nimero de obeservacdes (cinco cada um). Nenhum entrevistado avaliou

o item com a nota 7,0

A informag¢ao do ADMIN PC é digna de confianga.

Nota Quantidade %
7 0 0,0% 710
6 0 0,0% 6 |0
5 4 20,0% 5 | 4
4 4 20,0% 4 | 4
3 4 20,0% 3 14
2 7 35,0% 2 F 7
1 1 5,0% 1 1
Média 3,15

Figura 14 - Avaliacéo Credibilidade 2

Fonte: Dados do trabalho

Sobre a informacao ser digna de confianca, sete usuérios avaliaram com

a nota 2,0, caracterizando um alto grau de insatisfacdo com este item.
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A informag¢ao do ADMIN PC é de credibilidade
duvidosa.

Nota Quantidade %
6 7 35,0% 6 7
5 3 15,0% 5 B 3
4 3 15,0% 4 13
3 1 5,0% 3 fesd 1
2 1 5,0% 2 ]
1 0 0,0% 1 0
Média 5,45

Figura 15 - Avaliacéo Credibilidade 3
Fonte: Dados do trabalho

A dimensao Credibilidade foi considerada, na primeira etapa da
pesquisa, a segunda dimensdo mais importante para a avaliagdo de QI do
sistema Admin PC. Porém, a avaliacdo realizada na segunda etapa da

pesquisa demonstra que a credibilidade do sistema estudado ndo possui uma

boa reputacdo por parte dos usuarios.

O pior resultado foi obtido na questdo que perguntava se 0S USUArios
consideravam que a informacdo do Admin PC era de credibilidade duvidosa.
75% responderam positivamente a este questionamento, caracterizando uma
ma percepcao quanto a credibilidade do sistema. Ainda, 60% néo consideram a

informacao digna de confianca e 55% né&o a consideram acreditavel.

6.2.3.2 Livre de Erros

Esta dimenséo, também classificada por Pipino, Lee e Wang (2002) na

7

categoria Intrinseca, foi utilizada para medir o “quanto o dado é correto e

confiavel”.
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A informag¢ao do ADMIN PC é correta.
Nota Quantidade %
7 0 0,0% 710
6 2 10,0% 6 e 2
5 2 10,0% 5 I 2
4 4 20,0% 4 I 4
3 2 10,0% 3 e 2
2 7 35,0% 2 7
1 3 15,0% 1 = 3
Média 3,05

Figura 16 - Avaliacéo Livre de erros 1
Fonte: Dados do trabalho

A figura 16 demonstra que 60% dos usuarios ndo consideram a
informagao do Admin PC correta. A nota 2,0 foi a moda desta questéo.

A informag¢ao do ADMIN PC é exata.

Nota Quantidade %

7 0 0,0% 710

6 0 0,0% 6 |0

5 1 5,0% 5 fed 1

4 3 150% | 4 13

3 4 20,0% 3 d 4

2 5 25,0% | 2 5
Média 2,30

Figura 17 - Avaliacéo Livre de Erros 2
Fonte: Dados do trabalho

Ao preguntar se a informacao € exata (Figura 17), 80% descordaram,
15% nem concordam nem descordam e apenas 5% concordaram. A moda

observada é a alternativa 1,0.
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A informag¢ao do ADMIN PC é segura.
Nota Quantidade %
7 0 0,0% 7 0
6 0 0,0% 6 0
5 1 5,0% 5 hed 1
4 4 200% (4 |14
3 8 40,0% | 3 i 8
2 6 30,0% | 2 r 6
1 1 5,0% 1 1
Média 2,90

Figura 18 - Avaliacéo Livre de erros 3
Fonte: Dados do trabalho

A relacdo entre importancia desta dimensdo e o mau resultado obtido é
semelhante ao da dimensdo anterior. Podemos verificar, porém, dois
agravantes: A dimenséo livre de erros foi considerada a mais importante na

primeira etapa da pesquisa e os resultados foram ainda piores do que o da
dimenséo Credibilidade.

Nota-se que 0s usuarios tém conviccdo de que o sistema ndo esta livre
de erros e que, pela baixa média obtida, podemos supor que erros nos dados e
informacdes séo frequentes.

6.2.3.3 Entendimento

Os resultados da pesquisa para essa dimensdo mostram que 0S
usuarios do Admin PC, em sua maioria, ndo tém problemas para compreender
as informacbes nele contidas. Foram realizadas duas perguntas, uma

afirmativa e outra negativa, para que fosse possivel identificar uma eventual
discrepancia nas respostas.
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O significado da informagao do ADMIN PC é dificil
de ententer.

Nota Quantidade %
7 0 0,0% 7 L
6 1 5,0% 6 1
5 3 15,0% 5 Bl 3
4 4 20,0% 4 4
3 4 20,0% 3 I 4
2 6 30,0% 2 d 6
1 2 10,0% 1 —
Média 3,15

Figura 19 - Avaliagcéo Entendimento 1
Fonte: Dados do trabalho

Na questdo negativa, 60% dos usudrios consideraram que as
informacdes ndo eram dificeis de entender. Apenas 20% consideraram o
entendimento dificil e os outros 20% nem facil, nem dificil. A moda verificada foi

a nota 2,0.

Na questdo afirmativa, ndo houve grandes variagbes quanto ao

resultado, conforme podemos verificar abaixo:

O significado da informacao do ADMIN PC é facil de
entender.
Nota Quantidade %
7 2 10,0% | 7 |— 2
6 8 40,0% | 6 a8
5 4 20,0% | 5 |d 4
4 3 150% | 4 .13
3 3 15,0% 3 i3
2 0 0,0% 2 |0
1 0 0,0% 110
Média 5,15

Figura 20 - Avaliacdo Entendimento 2
Fonte: Dados do trabalho

Neste caso, 70% consideraram que o entendimento é obtido facilmente.

Apenas 15% nao consideraram as informacdes de facil entendimento. Mesmo
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assim podemos notar que, como a nota escolhida foi 3,0 na escala ndo seria

uma negacao com tanta veeméncia.

6.2.3.4 Volatilidade

O objetivo de medir a volatilidade de um dado ou informacéo €, segundo
a definicdo de Pipino, Lee e Wang (2002), descobrir “0 quanto o dado é
suficientemente atualizado para a tarefa”. Foram utilizadas duas perguntas

sobre pontualidade e atualizacao de informacdes.

A informac¢ao do ADMIN PC é suficientemente atual
para meu trabalho.

Nota Quantidade %
7 0 00% | 7 |0
6 2 5,0% 6 |— 2
5 7 350% | 5 I7
4 6 25,0% | 4 | 6
3 3 10,0% | 3 s 3
2 2 25,0% 2 N )
1 0 00% | 1 |0
Média 4,20

Figura 21 - Avaliacéo Volatilidade 1
Fonte: Dados do trabalho

Na figura 21, vemos que o valor mais é citado é o 5,0, com sete

ocorréncias. Os valores mais extremos — 1,0 e 7,0 — ndo forma citados.
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A informag¢ao do ADMIN PC é suficientemente
pontual (chega a tempo).

Nota Quantidade %
7 0 0,0% 7 |0
6 0 0,0% 6 0
5 5 25,0% 5 | 5
4 7 35,0% 4 |7
3 5 25,0% 3 d 5
b 3 15,0% 2 3
1 0 0,0% 110
Média 3,70

Figura 22 - Avaliacéo Volatilidade 2
Fonte: Dados do trabalho

Apesar de as duas questdes apresentarem uma média semelhante,
nota-se que ha uma baixa avaliacdo dos usuarios para com esta dimensao.
Uma das explicacdes pode ser a dificuldade em se manter os cadastros dos

clientes atualizados, gerando dificuldades em contata-los quando necessario.

6.2.3.5 Seguranca

A Ultima dimensdo pesquisada diz respeito a restricdo dos dados e

informacgdes para que seja mantida a seguranca dos mesmos.

A primeira questéo foi sobre a prote¢édo contra o acesso nao autorizado.
Podemos entender esta pergunta como a protecdo que o sistema oferece

contra acessos externos, ou seja, pessoas nao autorizadas a acessar o Admin
PC.
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A informag¢ao do ADMIN PC é protegida contra
acesso nao autorizado.

Nota Quantidade %

7 9 45,0% | 7 e O
6 8 40,0% | 6 a8

5 2 10,0% | 5 |emm—"d 2

4 0 00% |4 |0

3 1 50% | 3 =41

2 0 00% |2 |0

1 0 00% |1 ]0
Média 6,20

Figura 23 - Avaliacdo Seguranca 1
Fonte: Dados do trabalho

Esta foi a questdo com o melhor resultado da pesquisa. Podemos
perceber claramente que a grande maioria dos usuarios (95%) considera o
Admin PC seguro contra acessos de terceiros. Destes, 75% deram notas entre
7,0 e 6,0 e apenas um usuario mostrou-se descontente com a seguranca deste

quesito, assinalando a nota 3,0.

Porém, quando perguntados sobre restricdo de acesso a informacdes
(entenda-se informacfes de outras areas da empresa que nao as relacionadas
a propria atividade), os usuarios discordaram fortemente das afirmacoes.

Vejamos abaixo:

O acesso a informagao do ADMIN PC é
suficientemente restrito.

Nota Quantidade %
7 0 0,0% 710
6 0 0,0% 6 |0
5 0 0,0% 510
4 2 10,0% 4 Ll 2
3 9 45,0% 3 19
5 9 45,0% 2 F 9
1 0 0,0% 110
Média 2,65

Figura 24 - Avaliacdo Seguranca 1
Fonte: Dados do trabalho
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A informag¢ao do ADMIN PC pode ser acessada
somente por pessoas que devem vé-la.

Nota Quantidade %
7 0 0,0% 710
6 0 0,0% 6 |0
5 0 0,0% 510
4 4 20,0% 4 I 4
3 5 25,0% | 3 d 5
2 9 45,0% | 2 9
1 2 10,0% 1 = 2
Média 2,55

Figura 25 - Avaliacdo Seguranca 2
Fonte: Dados do trabalho

Essas duas questdes obtiveram a segunda e a terceira piores notas da

pesquisa. Fato curioso € que nenhum entrevistado mostrou-se satisfeito com

as restricbes de acesso aos dados e informacdes, o que revela ndo ser apenas

um problema com uma area ou outra, mas gue todas as areas sentem-se

desprotegidas quanto

a informacdes criticas e sigilosas, de acordo com o

modulo do sistema que é utilizado por cada uma.
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7. CONCLUSAO

O presente trabalho teve como objetivo avaliar a qualidade da
informagéao no sistema de informacgdes utilizado pela empresa BWMS Solucbes
Moveis em informatica LTDA.

Para atingir este objetivo foi realizada uma revisdo da literatura
pertinente para (1) entender os conceitos relacionados ao tema e (2) buscar
embasamento tedrico para justificar, planejar, aplicar e analisar uma pesquisa

sobre QI na empresa.

A partir da revisdo da literatura, foi validado o modelo proposto por
Pipino, Lee e Wang (2002) como método de pesquisa que orientaria este
trabalho. Foi realizado um primeiro survey com 0S cinco usuarios mais
experientes, um por area, que buscou identificar entre as quinze dimensfes da
qualidade da informacdo quais eram as mais importantes para a analise do
sistema de informacao utilizado na empresa. As dimensdes escolhidas foram:

Livre de Erros, Credibilidade, Volatilidade, Entendimento e Seguranca.

No segundo survey, desta vez aplicado a todos os usuarios do sistema
objeto deste estudo, ficou evidente o baixo grau de satisfacdo destes usuarios.
Apesar do alto grau de utilizacdo e de dependéncia para realizacao de tarefas,
o sistema Admin PC tem se mostrado fragilizado e desatualizado. Conforme
dito anteriormente, este € um sistema unico, feito exclusivamente para a
BWMS por sua equipe de desenvolvimentos no ano de 2002. Até entdo, nunca
havia sido realizada uma pesquisa que identificasse possiveis pontos de

melhoria no sistema.

Com o objetivo de compreender melhor as avaliagdes decorrentes da
pesquisa, foi desenvolvido um quadro resumo com as medias de cada questao

aplicada, bem como a média obtida por dimensao.
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Dimensdo Questoes Média Média Geral

Credibilidade 1 3,35

Credibilidade Credibilidade 2 3,15 3,98
Credibilidade 3 5,45
Livre de Erros 1 3,05

Livre de Erros Livre de Erros 2 2,30 2,75
Livre de Erros 3 2,90
) Entendimento 1 3,15

Entendimento i 4,15
Entendimento 2 5,15
N Volatilidade 1 4,20

Volatilidade — 3,95
Volatilidade 2 3,70
Seguranga 1 6,20

Seguranga Seguranga 2 2,65 3,80
Seguranga 3 2,55

Tabela 6 - Resumo dos resultados de QI
Fonte: Dados do trabalho

Podemos notar que a dimensao Livre de Erros foi a que apresentou
menor média. As trés questdes sugeridas para esta dimenséo foram avaliadas
com notas muito baixas, o que demonstra que 0s usuarios realmente ndo estdo

satisfeitos com a qualidade das informacdes desta dimenséo.

Um dos motivos poderia ser o esquecimento de algumas etapas durante
o cadastro das informacdes dos clientes. Ainda, nomes de usuario muito
parecidos e/ou comuns podem fazer com que a equipe se confunda e erre ao

tentar atualizar alguma informacao importante.

A Seguranca foi avaliada com a segunda pior média. Vale ressaltar que
esta dimensao possuiu uma questdo com a maior média da pesquisa e outras
duas com a segunda e terceira piores notas. Podemos perceber que os
usuarios tém certo receio quanto ao acesso interno a informacdes diversas e

paginas de configuragdo de parametros técnicos.

As dimensdes Volatilidade e Credibilidade obtiveram praticamente a
mesma meédia. Os usuarios também demonstram estar insatisfeitos para com
estes dois critérios. O primeiro pode estar diretamente relacionado ao grande
namero de contas de usuario que foram criadas, mas que acabaram nao

fechando negocio. Com a quantidade de clientes que a empresa possui, é
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muito dificil realizar acdes para atualizacdo cadastral de maneira mais
automatizada. Assim, esta tarefa acaba sendo realizada manualmente, o que
ndo atende a necessidade da empresa de possuir uma base de clientes
organizada e atualizada. J& a dimenséo Credibilidade pode ter recebido baixas
notas por motivos semelhantes. Como a informacgédo néo chega a tempo de se
realizar a tarefa, os usuarios ndo sabem se podem acreditar nas informacdes

contidas no sistema, ja que estas podem estar defasadas.

A dimensédo entendimento foi a que obteve melhor média. Os usuérios
responderam que nao ha problemas em entender e compreender o significado

das informacfes apresentadas no sistema.

Por ultimo, a dimensdo Seguranca apresentou notas muito baixas nas
questdes relativas a permissdes de acesso dos usuarios. Caso um usuario das
areas administrativas acessar uma sec¢do do sistema na qual informacdes
técnicas possam ser alteradas podera, mesmo sem intengdo, modificar algum

parametro de forma ndo apropriada.

Os resultados da pesquisa mostram que é preciso que seja realizada
uma revisdo nos processos e diretrizes da empresa, visto que estes tém
impactado negativamente na qualidade da informacdo do sistema Admin PC.
Enquanto os usuarios tiverem a possibilidade de esquecer alguma etapa do
processo de trabalho sera muito dificil organizar e manter organizadas 0s
dados e informacdes no sistema. Uma saida viavel e de baixo custo seria
aplicar regras de verificacdo nas tarefas que apresentam maior quantidade de

erros, principalmente erros humanos.

Analisando pontualmente cada questdo, podemos dizer que a primeira
dimens&o que deveria ser trabalhada é a Livre de Erros. E preciso que as
informagdes sejam corretas para evitar tomadas de decisOes erradas. Além
disso, as areas mais operacionais sentem o efeito de trabalhar com
informacgdes incorretas, o que pode causar perda de produtividade e aumento

nos custos em virtude de retrabalhos.
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Outra sugestéo a ser apresentada € uma verificagdo na base de clientes
que teria o objetivo de identificar cadastros que nao foram utilizados e remové-
los da base. Como ja existem mais de 25 mil contas de usuario cadastradas,
mas que estimasse que apenas 20% esteja ativa, uma limpeza na base poderia

ajudar a manté-la organizada.

7.1 LIMITACOES DA PESQUISA

A principal limitacdo desta pesquisa € o fato de ter sido desenvolvida
analisando um sistema Uunico, desenvolvido especialmente para aquela
empresa. I1sso impossibilitou a aplicagdo de um maior nimero de questionarios

0 que pode ter restringido a abrangéncia deste estudo

7.2 CONTRIBUICOES DA PESQUISA

Através desta pesquisa, pode-se observar as varios pontos de melhoria
a serem trabalhados no sistema Admin PC. Estas melhorias poderéo contribuir
positivamente para a produtividade da empresa, bem como reduzir a incidéncia
de erros e consequentemente também dos custos. Além disso, com uma base
de clientes melhor organizada, poderdo ser realizadas mais e melhores acdes

de relacionamento com os clientes a fim de aumentar o volume de consumo.
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ANEXO A - QUESTIONARIO PARA VALIDAR AS DIMENSOES DE QI
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ANEXO B — QUESTIONARIO PARA AVALIACAO DE QI

Qualidade da Informacao no

ADMIN PC

Esta & uma pesquisa, de cunho académico, que visa avaliar a gualidade da
informacdo no sistema ADMIN PC.

Vocé ndo sera identificado e suas respostas ajudardo a definir pontos de melhona
para este sistema.

Muito obrigado por sua atengdo e disponibilidade!

Mauricio Lopes Pires Prof. Dr. Antdnio Carlos Gastaud Magada
Académico Orientador

Tempo estimado de preenchimento: 5 minutos

* Required

Conhecendo vocé...

Qual o seu sexo? *
(1 Masculino

1 Feminino

A quanto tempo vocé utiliza o ADMIN PC? *
1 Mais de 3 anos

i De 2 a3 anos

) De1a2anos

7 De B meses a1 ano

1 Menos de 6 meses
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Em qual area da empresa vocé trabalha? *
- Comercial
 Relacionamento
i Financeira
= Juridico
1 Desenvolimento
= Infra
= Diretoria

- Marketing

Com que frequéncia vocé utiliza o ADMIN PC? *
~ Diariamente
“ 4 vezes por semana
“ 2 a3 vezes por semana
~ Semanalmente

i Menos de 1 vez por semana

Sobre o ADMIN PC...

Por favor, assinale a alternativa que vocé julga mais apropriada para cada uma das
guestdes abaixo:

A qualidade da informagéo do ADMIN PC impacta na sua produtividade? *
1 2 3 4 5 & 7

Discordo Totalmente — & & & ¢ & ¢ Concordo Totalmente

A qualidade da informagao do ADMIN PC impacta em seu processo
decisorio? *

Discordo Totalmente — & & & ¢ ) ¢ Concordo Totalmente

A qualidade da informacéao do ADMIN PC ajuda no processo de inovagao?

1 2 3 4 &5 & 7

Discordo Totalmente — & & & ¢ & ¢ Concordo Totalmente




A qualidade da informagao do ADMIN PC impacta no controle gerencial? *

1 2 3 4 &5 & 7

Discordo Totalmente = & & & ¢ @ ¢ Concordo Totalmente

Como vocé avalia a sua satisfagao em relagao a qualidade da informagao
do ADMIN PC? *

1 2 3 4 5 6 7

Totalmente Insatisfeitec «— — & & @ ) ) Totalmente Satisfeito

Qual a sua dependéncia da informacgao do ADMIN PC para a realizagao
de suas atividades na empresa? *

1 2 3 4 5 6 7

Pouco Dependente & ) & ) & 3 ) Muito Dependente

Ainda sobre o ADMIN PC...

Utilizando a escala proposta, assinale a alternativa que vocé julga mais apropriada
para cada uma das afirmacdes abaixo:

A informagao do ADMIN PC e acreditavel. *
1 2 3 4 5 6 7T

Discordo Totalmente = & & & & & ) Concordo totalmente

A informagao do ADMIN PC é digna de confianga. *
1 2 3 4 5 &6 7

Discordo Totalmente @ @ @ @ @ @ © Concordo totalmente

A informagao do ADMIN PC é de credibilidade duvidosa. *
1 2 3 4 5 6 7T

Discordo Totalmente = & & & ¢ & ¢ Concordo totalmente
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A informagao do ADMIN PC & correta. *
1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente — & & @ ¢ & ¢ Concordo totalmente

A informagao do ADMIN PC é exata. *
1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente — & & @ ¢ & ¢ Concordo totalmente

A informagao do ADMIN PC é segura. *
1 2 3 4 65 6B T

Discordo Totalmente «— & & @ ¢ ) ¢ Concordo totalmente

O significado da informagao do ADMIN PC é dificil de ententer. *
1 2 3 4 &5 & 7

Discordo Totalmente — & & & ¢ & ¢ Concordo totalmente

O significado da informagao do ADMIN PC e facil de entender. *
1 2 3 4 65 6B T

Discordo Totalmente «— & & @ ¢ ) ¢ Concordo totalmente

A informagao do ADMIN PC & suficientemente atual para meu trabalho. *

1 2 3 4 5 6 7T

Discordo Totalmente — 0 @ & © & ¢ Concordo totalmente

A informagao do ADMIN PC é suficientemente pontual (chega a tempo). *

1 2 3 4 5 B 7T

Discordo Totalmente «— & & @ ¢ ) ¢ Concordo totalmente

A informagio do ADMIN PC é protegida contra acesso nao autorizado. *

1 2 3 4 5 6 7T

Discordo Totalmente — 0 @ & © & ¢ Concordo totalmente
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0 acesso a informagao do ADMIN PC & suficientemente restrito. *

1 2 3 4 5 &6 7

Discordo Totalmente — & & & ¢ & ) Concordo totalmente

A informagao do ADMIN PC pode ser acessada somente por pessoas que
devem vé-la. ”

1 2 3 4 &5 B 7T

Discordo Totalmente @ @ @ @ @ © @ Concordo totalmente

Finalizando o questionario
Por favor, cligue no botdo "Submit” para enviar suas respostas.

Muito obrigado!
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