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RESUMO

O setor bancdrio brasileiro € altamente competitivo e tem passado por grandes
transformagdes nos ultimos anos, como incorporacdes € fusdes. Para acompanhar o ritmo e
garantir sua sobrevivéncia, os bancos tém investido pesado em Tecnologia da Informagao.
Alguns desses investimentos sdo feitos em Sistemas de Apoio a Decisdo. Um desses recursos
€ o Data Warehouse, que € o nucleo dos Sistemas de Informacdes Gerenciais e apoio a
decisdo, sendo um grande repositério que armazena informagdes de vérios sistemas. Como ele
estd em uma drea estratégica para o banco, ele precisa ter qualidade e esse é o objetivo desse
trabalho, analisar a qualidade da informac@o de um Data Warehouse utilizado no modelo de
gestdo de negdcios de um banco miltiplo brasileiro. Para isso, esse estudo foi dividido em
duas etapas: a primeira foi a aplicacdo de questiondrios aos desenvolvedores do sistema, para
verificar quais das 15 dimensdes da qualidade da informagdo eles consideravam mais
importante para o sistema. A outra etapa foi a aplicacdo de um segundo questionario aos
usudrios do sistema, com sentengas relativas as dimensdes, para que os usudrios atribuissem
notas de acordo com suas opinides. As dimensdes foram analisadas de forma separada e
depois ordenadas e os resultados entre os dois questiondrios foram comparados entre si. O
resultado mostrou que os usudrios consideram que a informacdo do sistema é aplicdvel e
relevante para as suas tarefas. Em contrapartida, foi verificado que os usudrios ndo
consideram a informacdo completa e exata o suficiente, afetando também a facilidade de

entendimento.

Palavras-chave: Qualidade da Informacdo, Data Warehouse, Tecnologia da Informacdo,

Bancos.
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1 INTRODUCAO

Informacdo € um dado que foi organizado de uma forma que tem significado e valor para
o receptador, ou seja, que tem importancia (TURBAN, RAINER E POTTER, 2007). O manuseio
da informacao € tdo importante quanto a propria informacdo. Um problema enfrentado por muitas
organizacdes € sobre o volume das informacgdes e como elas sdo manipuladas, geralmente
possuindo muitos dados repetidos e sem padrdo, o que prejudica o processo de tomada de
decisdo, especialmente a nivel estratégico. O Data Warehouse (DW) surgiu para auxiliar nesse
problema e dar maior apoio aos tomadores de decisdo. Inmon (1997) define Data Warehouse
como "uma colecdo de dados orientados a assuntos, integrados, varidveis com o tempo, nao
voléteis para suporte ao processo gerencial de tomada de decisdo". E segundo Turban, Rainer e
Potter (2007) "os Data Warehouses facilitam as atividades de processamento analitico, como
data mining, apoio a decisdo e aplicacdes de consulta". Ou seja, € um grande repositério que
armazena cruzamentos e consolida¢des de varias unidades de negdcios.

Como as tecnologias e a propria sociedade estdo em constante evolucdo, as empresas
precisam estar sempre prontas e preparadas para responder de forma rapida e eficiente as novas
oportunidades do mercado em que atuam. Como todas as empresas, os bancos também devem
estar preparados para essa constante mudanca.

No Brasil existem diversos tipos de bancos, como por exemplo, banco de investimento,
comercial e de desenvolvimento. Os maiores e mais importantes bancos nacionais sdo bancos
multiplos, ou seja, atuam em diversas carteiras: comercial, investimento, crédito financiamento e
investimento, desenvolvimento, crédito imobilidrio e arrendamento mercantil. Recentemente, no
Brasil, ocorreram diversas fusdes, incorporagdes, € compras de bancos por outros, formando
grandes conglomerados financeiros (FEBRABAN, 2005). Alguns deles tém a¢des negociadas na
Bolsa de Valores, o que exige constante controle e avaliacio. Em vista disso um banco deve
saber qual € o retorno que obtém com seus produtos e qual o perfil do seu cliente para melhor
atendé-lo e ser competitivo.

Um sistema de Data Warehouse se propde a coletar, organizar, analisar e compartilhar a
informagdo para oferecer um sistema de suporte 2 gestdo de negécios. E o niicleo dos Sistemas de
Informagdes Gerenciais e apoio a decisdo, a partir do Data Warehouse que outros sistemas

buscam suas informagdes, como o Business Intelligence, que elabora cubos e oferece visdes
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especificas de determinados negdcios (Turban et at, 2009). Neste sentido, foi escolhido para este
estudo um banco multiplo brasileiro, de economia mista, constituida sob forma de Sociedade
Andnima e com agdes negociadas na Bolsa de Valores. Ele foi escolhido porque, mesmo com as
ultimas grandes reestruturagdes entre bancos (fusdes, incorporacdes e etc.), permaneceu com O
mesmo controle aciondrio e utiliza o Data Warehouse como base para o seu modelo de gestao de
negocios.

O banco pesquisado tem investido bastante em Sistemas de Informag¢do nos ultimos anos
e isso deve ter um retorno, as informacdes do Data Warehouse devem ter qualidade, ja que sdo
utilizadas em uma drea estratégica, buscando facilitar e melhorar o processo de tomada de
decisdo. Nesse sentido, a questdo a ser respondida é: qual é a Qualidade da Informaciao do
Data Warehouse utilizado no modelo de gestao de negocios do banco especifico? Através
dessa resposta poderd ser visto se o investimento feito tem tido o retorno esperado e tem

auxiliado os usuarios nas suas analises.

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo geral

Analisar a Qualidade da Informacdo do Data Warehouse utilizado no modelo de gestdo de

negocios de um banco multiplo nacional.

1.1.2 Objetivos especificos

® Ordenar as dimensdes da Qualidade da Informagdo selecionadas pelos
desenvolvedores, de acordo com a opinido dos usudrios;

e Verificar as possiveis diferencas dos resultados entre usudrios com diferente
conhecimento do sistema;

e Comparar os resultados obtidos entre as respostas dos desenvolvedores e dos

usuarios.
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1.2 JUSTIFICATIVA

Os bancos nacionais t€m investido muito em Tecnologia da Informacdo e em Sistemas de
Informagdo nos tltimos anos. Esse investimento, entre outras coisas, serve para que o banco se
torne mais competitivo e alinhado com o mercado. Assim um Data Warehouse serve de apoio a
decisdo para a gestdo de negdcios, ou seja, as decisdes de maior impacto estdo baseadas nele e
podem condicionar a propria sobrevivéncia da instituicdo (que deve trazer resultados positivos,
pois tem acOes negociadas na Bolsa de Valores), logo, as informacdes coletadas devem ser tuteis e
ter qualidade.

Ao verificar a qualidade da informacdo desse sistema, serd possivel ver se 0s usudrios
estdo conseguindo utilizd-lo de acordo com as suas expectativas e necessidades, ou se ele devera
ser aperfeicoado, para que os usudrios consigam fazer melhor uso das informacdes contidas e, até

mesmo, melhorar as suas andlises e trazer maiores resultados financeiros para o banco.

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho estd dividido em 5 capitulos apresentados conforme segue. No primeiro
capitulo € apresentada a introducio, especificando o tema, o problema de pesquisa e os objetivos.
O segundo capitulo apresenta a fundamentacgdo tedrica do trabalho. Sdo apresentados os conceitos
de Tecnologia da Informagdo (T1), Sistemas de Informacao (SI) e Qualidade da Informagdo (QI).
Ap6s serdo apresentadas algumas informacdes sobre os investimentos em Tecnologia da
Informagdo (TI) no sistema bancdrio e alguns nimeros do setor. Posteriormente serd descrito o
Data Warehouse, destacando suas caracteristicas e o processo de extragdo, transformacdo e carga
dos dados.

No terceiro capitulo deste trabalho serdo expostos os procedimentos metodoldgicos
adotados para a realizacdo da pesquisa, seguido do capitulo de andlise dos resultados. O capitulo
cinco encerra este trabalho com a exposicdo das conclusdes e sugestdes para trabalhos

complementares.
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2 TECNOLOGIA DA INFORMACAO E O SISTEMA BANCARIO

Esse capitulo de revisdo tedrica esta dividido em trés partes: a primeira € a conceituagdo
de Tecnologia da Informacdo, Sistemas de Informacdo e Qualidade da Informacdo por diversos
autores, a segunda parte € um levantamento de dados sobre os investimentos em TI no setor

bancdrio, e a Ultima parte trata a defini¢cdo de Data Warehouse.

2.1 TECNOLOGIA DA INFORMACAO, SISTEMAS DE INFORMACAO E QUALIDADE
DA INFORMACAO

Antes de conceituar Tecnologia da Informacdo (TI) e Sistemas de Informagdo (SI), é
preciso definir o que € a informacg@o. Segundo Turban, Rainer e Potter (2007), “sao dados que
foram organizados de modo a terem significado e valor para o receptor”, Foina (2006)
complementa que sdo dados que possam trazer vantagens competitivas para a organizac¢do e que
para transformar dados em informacdo, é necessario conhecimento. Freitas et al (1997) ainda
considera que a informacdo € um dos elementos cruciais para auxiliar as organizacdes a
sobreviver e prosperar em um ambiente instdvel e competitivo e que para isso, elas precisam do
suporte de uma adequada T1L.

A informacdo € algo muito importante para as empresas, porque fornece o que lhes sdo
necessdrias para poder competir e até mesmo atuar no ambiente. Em meio a muitos dados, €
dificil saber onde estd a informacdo. E por isso que a empresa utiliza a TI para esse suporte no
processamento da informacdo, ja que processa de forma muito mais rdpida e evita o retrabalho,

retirando a parte repetitiva e pesada dos usudrios e liberando eles para a tomada de decisao.

2.1.1 Tecnologia da Informacao

Como visto anteriormente, a Tecnologia da Informagcdo € um grande suporte para as
empresas poderem competir e organizar suas informagdes e delas tirarem o maximo de proveito.
Turban, Rainer e Potter (2007) definem TI como "o conjunto dos recursos de informagdo de uma
organizacdo". Para Macada (2004) € o hardware, software e comunicagdes (infraestrutura) que

oferecem o contexto fisico para armazenamento e transmissdo de dados e informagdes para os
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usudrios. Compreende todos os recursos de informac¢do em uma organizacao e instalagdes fisicas
nos componentes, servi¢os e pessoal de TI que oferecem suporte a organizagdo inteira. Conforme
Turban, Rainer e Potter (2007), a TI fornece a base para todos os Sistemas de Informacdo na
organizacao.

A TI facilita a obtencdo e extracdo das informacdes para a empresa. O uso, segundo
Davenport (2004), deve ser para facilitar as tomadas de decisdo gerenciais, disponibilizando as
informacdes adequadas para a estimativa de mercado, indicacdo de novas tendéncias da clientela
ou localizagdo, gerenciamento de riscos de negécio e compartilhamento do conhecimento. O
tomador de decis@o tem a informacdo de que precisa muito mais rdpido e pode organizar da
forma que quiser para ter a melhor perspectiva do negdcio. Pode perceber o comportamento
tipico de seus clientes, dando a empresa uma vantagem competitiva que seu concorrente pode ndo
ter.

As organizagdes modernas processam muitos recursos de informacao, sejam de hardware,
software, dados e redes de uma empresa. Além dos recursos, as empresas possuem inimeras
aplicagcdes, sejam prontas ou em desenvolvimento e mesmo as que ja estdo prontas podem passar
por manutengdes ou readequacdes, de acordo com o aparecimento de novas tecnologias.

O surgimento de novas tecnologias geralmente beneficia as organizagdes, com formas
mais rdpidas de acesso a dados, novos métodos de visualizagdo de documentos, novas tecnologias
de acesso a rede, como a sem fio. O uso da TI tem forte indicativo que melhora a performance e
produtividade organizacional (LUNARDI, 2001) e representa um estimulo para as empresas
continuarem investindo para tornar seus processos mais ageis e produtivos (SHAW, SEIDMANN

e WHINSTON, 1997).

2.1.2 Sistemas de Informacao

Foina (2006) define Sistemas de Informagdo como “a integracdo de todos os recursos
tecnoldgicos e organizacionais que manipulem (capturem, processem e distribuam) as
informacdes em uma organizacdo”. Macada (2004) expande um pouco mais e conceitua como
sistemas que usam a TI para capturar, recuperar, armazenar, manipular, transmitir ou apenas

apresentar informacgdes.
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Trés atividades em um Sistema de Informacdo produzem as informacdes de que as
organizacdes necessitam para tomar decisdes, controlar operacdes, analisar problemas e criar
novos produtos ou servigos: entrada, processamento e saida. A entrada captura ou coleta dados
brutos de dentro da organiza¢do ou de seu ambiente externo. O processamento converte esses
dados brutos em uma forma mais significativa. A saida transfere as informacgdes processadas as
pessoas que as utilizardo ou as atividades nas quais elas serdo empregadas (LAUDON e

LAUDON, 2007).

2.1.3 Qualidade da Informacao

Os tomadores de decisdo precisam de informagdes que lhes serdo uteis, do contrdrio,
podera trazer confusdo na hora da interpretacdo para definicao de estratégias. Lima (2007) afirma
que existem problemas na defini¢cdo e organizagdo do corpo tedrico a respeito da definicdo de
Qualidade da Informacgdo (QI). Para Laudon e Laudon (2007), “a qualidade pode ser definida
tanto da perspectiva do produtor quanto do consumidor”’. Nesse trabalho, vai se utilizar um
conceito de qualidade baseado no usudrio, que € o consumidor do sistema. Considera-se que se o
usudrio tem a informacao como espera, ela tem qualidade (LAJARA, 2008).

O quadro 1 apresenta as dimensdes utilizadas na formulagao do modelo de Pipino, Lee e

Wang (2002) que serd utilizado para medir a QI neste trabalho.

Dimensao Descricao

Acessibilidade O quanto o dado é disponivel, ou sua recuperacao € facil e rdpida

Quantidade O quanto o volume de dados € adequado a tarefa

Credibilidade O quanto o dado é considerado verdadeiro

Completude O quanto ndo h4 falta de dados e que sejam de profundidade e amplitude suficientes para a
tarefa

Concisao O quanto o dado é representado de forma compacta

Consisténcia O quanto o dado é sempre apresentado no mesmo formato

Facilidade de Uso O quanto o dado € facil de manipular e de ser usado em diferentes tarefas

Livre de Erros O quanto o dado € correto e confidvel

Interpretabilidade O quanto o dado estd em linguagem, sfmbolo e unidade adequados, e possui defini¢des claras

Objetividade O quanto o dado ndo € disperso e imparcial

Relevancia O quanto o dado € aplicdvel e colaborador a tarefa

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

Seguranca O quanto o dado é apropriadamente restrito para manter sua seguranca

Volatilidade O quanto o dado ¢ suficientemente atualizado para a tarefa

Entendimento O quanto o dado é facilmente compreendido

Quadro 1 - Dimensoes da Qualidade da Informacio
Fonte: Adaptado de Pipino, Lee e Wang (2002)
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Essas dimensdes foram divididas em quatro categorias pelos autores e sintetizam o0s

conceitos relacionados a cada dimensdo, conforme o quadro 2.

Categoria Dimensoes Conceito
Credibilidade
Livre de Erros ) ) ) ) )
Intrinseco Obietividad A informag@o deve possuir qualidade na sua prépria condi¢do
jetividade
Reputacao
Completude
Contextual Quantidade A qualidade deve ser considerada dentro do contexto da tarefa que a
ontextua Relevancia utiliza, para agregar valor
Volatilidade
Concisdo
Representativ Consisténcia A informagéo deve possuir boa representagio, enfatizando a
epresentativo Entendimento importancia dos SI que a utilizam
Interpretabilidade
Acessibilidade
Acessibilidade Facilidade de uso A informacdo deve ter acesso livre a quem lhe for atribuido,

também enfatizando a importancia dos sistemas que a gerenciam
Seguranga

Quadro 2 - Categorias das Dimensoes
Fonte: Adaptado de Pipino, Lee e Wang (2002)

2.2 0 SETOR BANCARIO E INVESTIMENTOS EM TI

O setor bancério € um setor altamente competitivo e que tem passado por profundas
transformacdes nos ultimos anos com as fusdes e incorporacdes de bancos privados e publicos.
Isso tem afetado bastante o mercado bancario brasileiro, pois muitos bancos deixaram de existir
ou foram comprados por bancos maiores, causando elevacdo nos padrdes de concentracdo no
setor (FEBRABAN, 2010). Muito se tem investido em TI no setor bancdrio, segundo Magada
(2001), esses investimentos exerceram impacto significativo no setor. O avanco da tecnologia no
setor bancario € muito intenso e mostra um aumento nos ultimos anos, cada vez mais os clientes
dos bancos preferem efetuar suas transagdes através de operagdes automatizadas, com o uso da

TI, sem precisar da intervencdo direta de um funciondrio, principalmente, porque o periodo para
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efetuar essas transagdes € muito maior e pode ser feito em locais mais comodos e proximos dos
clientes (BECKER, LUNARDI e MACADA, 2003).

Apesar do crescente investimento em tecnologia, 1isso ndo garante a maior
competitividade, conforme enfatiza Fé (2006): “as corporagdes [bancdrias] simplesmente se
esquecem de verificar a qualidade dos seus dados, dirigindo todo o foco para identificacao,
extracdo e carga das informacdes, e o resultado tem sido dramdtico”. Freitas et al (1997) ja havia
informado o quanto a TI é importante para as organizacdes como um auxilio em sobreviver e
prosperar no mercado. A informacdo € um diferencial e deve ser aliada a uma TI adequada e
mesmo assim, o uso da TI ndo garante a Qualidade da Informacdo e nem que ela seja bem
utilizada, conforme Davenport (1998), “mesmo as empresas famosas pela aplicacdo de Sistemas
de Informacao (SI) especificos costumam contar com ambientes informacionais internos pobres.
Os sistemas nas empresas funcionam corretamente, facilitam o acesso a informacgdo, tornam
processos mais rdpidos, diminuem o retrabalho, mas em alguns casos, ndao melhoram a
informacgdo em si e nem o que eles podem tirar de proveito dela.

Conforme Lima (2007), a informacdo é o elemento-chave para o desempenho e sucesso
das organizagdes do setor bancario. Macada, Becker e Lunardi (2005) verificaram através de seus
estudos que a maioria dos bancos pesquisados era eficiente e que os maiores investidores em TI
aumentaram sua eficiéncia relativa durante o periodo analisado, ultrapassando os outros, mas
salientam que "nem sempre investir em TI € eficiente".

Becker, Lunardi e Magada (2003) afirmam "que fatores como a estrutura, a forma de
gerenciamento, o servico oferecido aos clientes e o desempenho de cada banco é que fazem com
que algumas institui¢des financeiras se destaquem mais do que outras (seja através de lucros
obtidos, nimero de depdsitos, etc.)", entdo em um setor com grande concorréncia e altamente
informatizado, o bom uso da TI pode garantir o destaque de um banco especifico.

Os servicos financeiros estdo cada vez mais proximos dos seus clientes gragas ao avango
constante da TI, pelos diferentes canais, como internet, telefone, aparelhos moveis,
computadores, em locais publicos de grande frequéncia e com fécil localizacdo. Muitos
estabelecimentos comerciais ja estdo adaptados para efetuar pagamentos através de cartdes de
débito, assim o cliente ndo precisa se dirigir a uma agéncia para efetuar o saque e depois pagar no

estabelecimento.
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A seguir sdo apresentados alguns nimeros atuais e a evolugao ao longo dos ultimos anos
sobre o setor bancdrio e o uso da TL. As figuras 1 e 2 foram obtidas através do site da Federagcdo
Brasileira de Bancos (FEBRABAN). O nimero de postos eletronicos passou de catorze para
quarenta e um mil no periodo de 2000 a 2009. A quantidade de clientes com Internet Banking
aumentou de oito milhdes para 35 milhdes no mesmo periodo de 2000 a 2009, com destaque para
o periodo de 2007 a 2009, onde houve um aumento de 18%. O nimero de transagcdes bancdarias
passou de 26,3 bilhdoes em 2003 para 47,6 bilhdes em 2009. O auto-atendimento corresponde a
33% da participacdo de todas as transacdes efetuadas em 2009. As transacdes nos caixas de
agéncias representaram apenas 9% no mesmo ano (figura 1). Os gastos com tecnologia sdo cada

vez maiores, atingindo a marca de 19.402 milhdes em 2009 conforme apresentado na figura 2.

H Qutras

H Correspondentesnio
bancarios

M Transa¢des nos caixas de
agéncias

H Internet Banking

@ Auto-atendimento

M Automaticas de origem
interna

Figura 1 - Transac¢ées Bancarias por Origem (bilhdes)
Fonte: adaptado de FEBRABAN (2010)



18

e (+6%)
ﬁu‘?f‘)—l‘ = l Var., 5
19.402 7%
: +82%
+68%

-9%

-9%

+27%

+11%

2007 2008 2009

|:| Outras - Infra - Software In House |:|Softwares de 3os |:| Telecom - Hardware

Figura 2 - Gastos Realizados em Tecnologia no setor bancario (R$ milhdes)
Fonte: FEBRABAN (2010)

2.3 O DATA WAREHOUSE

O Data Warehouse ¢ um grande banco de dados que recebe informacdes dos diversos
sistemas da empresa e as armazena em um Unico local, segundo Rauter e Vanti (2005), o Data
Warehouse € a maior estrutura para armazenamento dos dados. Para Turban, Rainer e Potter
(2007), o Data Warehouse (DW) € "um depésito de dados histéricos organizados por assunto
para apoiar os tomadores de decisdo na organiza¢do". Inmon (1997) especifica mais e define
como "colecdo de dados orientados a assuntos, integrados, varidveis com o tempo, ndo volateis
para suporte ao processo gerencial de tomada de decisdo".

Orientacdo por assunto significa que os dados estdo orientados em torno dos assuntos
mais importantes da corporagdo, ou seja, enquanto os dados dos sistemas operacionais estao
organizados em cada sistema, os dados do Data Warehouse estdo reunidos em assuntos como
clientes, vendedores, atividades, produtos. O Data Warehouse nao inclui dados que nio tem
importancia para os SAD. Outra grande diferenca entre os dados que estdo nos sistemas
operacionais e os que estdo no Data Warehouse € que esses ultimos possuem relacionamentos.

Na caracteristica integracdo o mais importante é que os dados sdo integrados, fazendo

com que o Data Warehouse tenha dados corporativos. A integracdo aparece principalmente nas
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diferentes consisténcias de dados, como na convenc¢do de nomes, medidas, atributos fisicos etc.
Como em cada sistema operacional o desenvolvedor pode dar seu toque pessoal e lidar com
dados de uma forma, como por exemplo, utilizar as escalas em metros e outro utilizar em jardas
ou em polegadas, fica dificil comparar essas informacdes. No Data Warehouse os dados sdo
integrados antes de entrar na base, utilizando uma forma tnica e aceitavel globalmente, mesmo
que diferente dos sistemas de origem.

A Variacdo no tempo quer dizer que os dados sdo precisos em algum momento. Enquanto
que nos sistemas operacionais os dados estdo em constante evolugdo, geralmente guardando
apenas as ultimas informacdes sobre determinado assunto e corretos no momento em que foram
acessados, os dados que estdo no Data Warehouse sdo histéricos. Em algum instante de tempo,
determinada informagdo tinha certa caracteristica, ndo "exatamente agora". O Data Warehouse
geralmente tem dados de um horizonte de mais tempo, em torno de cinco a dez anos, enquanto
que os operacionais t€ém de menor tempo, em torno de sessenta a noventa dias. Os dados que
entram nunca sao atualizados, mantendo o histérico como uma fotografia tirada em determinado
instante de tempo.

E por fim, a ndo volatilidade dos dados diz que eles ndo aceitam alteragdes ou dele¢des,
somente inser¢des, fazendo com que somente existam dois tipos de operacdes: a carga inicial e o
acesso a dados.

O Data Warehouse geralmente € utilizado junto com ferramentas de apoio aos gerentes.
Sistemas modernos que se utilizam do processamento informacional, como os Sistemas de Apoio
a Decisao (SAD), tem o Data Warehouse como ponto central da arquitetura de processamento de
informacdo, pois integra dados corporativos e historicos para a andlise gerencial INMON, 1997).
Um dos objetivos de um Data Warehouse € justamente subsidiar o processo decisério com
informacdo solida, flexivel, 4gil e integrada, criando uma forma de facilitar o acesso a grandes
bases de dados e a manipulagdo desses pelo usudrio. O procedimento mais utilizado para
manipulacdo de um Data Warehouse € o recurso chamado de Online Analytical Processing
(OLAP) ou Processamento Analitico Online. Para auxiliar no tratamento dos dados, foi criado o
Data Mart.

Um Data Mart € um subconjunto de um Data Warehouse com dados de uma udnica drea
temdtica, como por exemplo, finangas, contabilidade e marketing (TURBAN et al, 2009). As

principais vantagens de um Data Mart é que sdo mais rapidos para implantar, tem menor custo e



20

tempo de resposta menor do que um Data Warehouse. Os Data Marts pertencem a departamentos
especificos dentro de uma empresa e sdo moldados pelos requerimentos dos departamentos,
fazendo com que o design de cada um seja unico (INMON, 2001).

Como um Data Warehouse é um grande banco de dados que recebe informacdes da base
operacional, os dados brutos sdo geralmente de sistemas ndo integrados, ou seja, estdo em bases
diferentes e possivelmente em formatos diferentes. Antes dos dados poderem ser enviados ao
Data Warehouse, eles precisam passar pelo Processo de Extracdo, Transformacdo e Carga (ETL).

O processo de ETL € considerado o coracdo da parte técnica e costuma consumir 70% do
tempo em um projeto centrado de dados (TURBAN et al, 2009). O processo de extracdo consiste
na leitura dos dados de um ou mais bancos de dados, a transformacgdo € a conversdao dos dados
extraidos para a forma (padrdo) utilizada no Data Warehouse e a carga € justamente colocar esses
dados transformados dentro do Data Warehouse, como ilustra a figura 3. O objetivo é carregar
dados limpos e integrados no warehouse (TURBAN et al, 2009).

Os dados de origem podem vir de qualquer tipo de sistema, podem vir de sistemas
legados, que sdo sistemas mais antigos e geralmente mais complexos, como de mainframe,
planilhas de Excel, arquivo texto ou algum outro banco. Esse processo de migracdo de dados vai
extrair dados de todas as fontes que tenham relevancia. Para garantir que os dados entrem de
forma correta e padronizada, o Data Warehouse possui vdrias regras de negdcios que validam

que os dados inseridos tenham integragao.

\ ‘

e T ‘

/ S
Sistemas

Operacionais

Figura 3 - Processo de Data Warehousing
Fonte: adaptado de Turban et al (2009)
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O trabalho € um estudo de caso exploratorio, onde os dados foram coletados em dois
momentos: primeiro uma aplicacdo de questiondrios aos desenvolvedores do sistema de Data
Warehouse e em seguida aos usudrios do mesmo.

Optou-se por uma pesquisa exploratéria, pois esta "tem como principal objetivo
desenvolver e esclarecer conceitos e ideias, principalmente propiciar uma visdo geral, de tipo

aproximativo em um tema pouco explorado"” (GIL, 1994).

3.1 COLETA DE DADOS

A primeira coleta de dados foi feita através de um questiondrio fechado aplicado aos
desenvolvedores da drea técnica de Tecnologia da Informacdo (TI) responsdveis pelo
desenvolvimento e implementacdo do sistema na empresa, por meio de contato prévio e
agendamento conforme as disponibilidades de hordrio deles. A finalidade dessa etapa foi de
adaptar o modelo ja existente de Pipino, Lee e Wang (2002), utilizado e validado por Lima
(2007), Braga (2007) e Lajara (2008), para o caso especifico do objeto deste estudo, de acordo
com as principais necessidades e objetivos que levaram a essa implantacdo e atual utilizacdo.
Antes de aplicar o questiondrio aos desenvolvedores, foi feito um pré-teste do questiondrio com
outros 5 funciondrios de mesmo setor, porém de outro sistema da empresa, que responderam e
aprovaram o questiondrio. O questiondrio consta no Anexo A.

A partir dos dados recolhidos nessa primeira etapa, foi feita a segunda etapa, utilizando o
questiondrio que consta no Anexo B, adaptado de Lee et al (2002), utilizado de forma adaptada
também por Lima (2007) e Braga (2007). A fim de validar o instrumento, foi feito um pré-teste
do modelo original do questiondrio com 6 usudrios de outro sistema. Assim como Braga (2007),
optou-se por retirar as questdes negativas e algumas que foram consideradas ambiguas pelos
respondentes. Apds a validacdo, o questionario foi aplicado a funcionérios da empresa indicados
pela geréncia da drea de negdcios que atuam diretamente na ferramenta e que, de alguma forma, a
utilizam no modelo de gestdo de negdcios.

O questiondrio aplicado foi elaborado de forma estruturada, composto por 26 perguntas

objetivas, de multipla escolha e logo abaixo de cada sentenga havia uma pergunta para o usudrio
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classificar a importancia dela. Foi utilizada a escala de Likert de 11 pontos (de 0 a 10) para a
resposta, pois segundo Mattar (1996), ela € uma escala que, além dos respondentes concordarem
ou ndo, eles devem informar o grau de concordancia/discordincia, permitindo assim, medir a
intensidade das concordancias e discordancias. Os questiondrios foram entregues impressos para
a superintendente do Nucleo de Operacdes de Negocios, para que distribuisse aos funciondarios
escolhidos. Os questiondrios foram entregues no dia 3 de setembro e recolhidos no dia 10 de
setembro de 2010. As perguntas versaram sobre diversos pontos em relacdo ao assunto do
presente trabalho, que foram levantadas pela primeira entrevista, para perceber as opinides dos
usudrios.

O questiondrio apresentava, no seu cabecalho, algumas varidveis necessarias para a
caracterizacdo do respondente, como sexo, idade, setor, tempo na empresa, conhecimento
pessoal, grau de instrucdo e tempo que utilizava o sistema, mas, em nenhum momento, a
identificagdo pessoal do entrevistado. Para verificar o grau de conhecimento do sistema, foi
utilizada uma escala entre 1 e 10. A opcdo 0 ndo fui incluida, pois as respostas dos ndo usudrios
ndo seriam vélidas para esta pesquisa.

Com este questiondrio se obteve informagdes para classificar as dimensdes, de acordo
com a opinido dos usudrios e para a comparacdo com as respostas dos desenvolvedores,
verificando se existem relacdes entre as respostas, quais itens foram mais avaliados e melhor
avaliados e se existe diferenca de opinido entre usudrios com maior € menor conhecimento do

sistema.

3.2 DESCRICAO DA AMOSTRA

A populacdo da primeira fase foi de cinco pessoas: um gerente, dois coordenadores e dois
analistas experientes. A populacdo da segunda fase foi de 24 funciondrios, divididos em dois
setores. Como a populacdo nas duas fases € pequena, os questiondrios foram entregues para toda

a populagdo responder.
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3.3 ANALISE DOS DADOS

Os dados obtidos pelo questiondrio aplicado aos desenvolvedores foram ordenados de
acordo com a pontuagdo atribuida e as dimensdes que ficaram acima da média foram
selecionadas para elaborar o questiondrio aplicado aos usudrios da drea de negdcios. Dentre as 65
sentencas referentes as 15 dimensdes que sdo utilizadas para medir a qualidade da informacao,
foram selecionadas as sentencas relativas a cada dimensdo selecionada, excluindo as que nao
foram bem entendidas pelo pré-teste e utilizadas no questiondrio aplicado aos usudrios do
sistema.

As informagdes recebidas pelo questiondrio aplicado aos usudrios foram agrupadas e
divididas de acordo com as dimensdes selecionadas em uma planilha de Excel. Foi verificada a
média e desvio-padrdo de cada questdo isolada e depois de cada dimensdo, agrupando a suas
sentencas.

Foram criados gréficos e tabelas para fazer a comparacgao entre as respostas. Os resultados
encontrados também foram comparados com resultados de outros trabalhos académicos na drea.
Ap6s foi verificado se existia alguma relagdo entre as dimensdes selecionadas e se existia algum
padrdo nas respostas, de acordo com as caracteristicas de algum grupo da amostra. Para tanto, foi
utilizado o célculo da correlacdo, que segundo Malhotra (2001), é uma estatistica que resume a
intensidade de associacdo entre duas varidveis métricas e serve para determinar se existe uma
relacdo linear entre duas varidveis. Os usudrios foram divididos de acordo com o grau de
conhecimento do sistema, para uma comparacdo de respostas entre usudrios com maior € menor
conhecimento. Por ultimo foi feita uma comparacdo com as informacdes geradas com as
respostas dadas pelos desenvolvedores do sistema. Todos os dados do trabalho foram compilados
em uma planilha de Excel e os dados foram comparados segundo a sua dimensdo e diferenca de
nota atribuida a cada questdo. Foi calculado o desvio-padrao das respostas para verificar se as

notas foram homogéneas e se 0s usudrios possuem uma opinido geral.

3.4 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

O banco em estudo atua como um banco multiplo nas diversas carteiras, como comercial,

crédito financiamento e investimento, arrendamento mercantil e crédito imobiliario e tem
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agéncias em todo o Brasil, mas com uma atuacdo mais regionalizada. J4 estd no mercado a mais
de oitenta anos, possui aproximadamente nove mil funciondrios e apesar das ultimas grandes
transformacdes do mercado bancdrio brasileiro, ele se manteve com 0 mesmo controle acionario
e estd em expansao crescente nos ultimos anos.

O banco tem estrutura interna dividida em duas dreas distintas: a rede de agéncias e as
Unidades da Direcdo Geral. As Unidades sdo subordinadas diretamente a diretoria do banco,
independentes entre si e cada uma tem a sua drea de atuagdo especifica, como a Unidade
Financeira, a Unidade de Crédito, a Unidade Comercial e a Unidade de Desenvolvimento de
Sistemas. Esta ultima € onde sdao desenvolvidos todos os sistemas internos do banco e € subdivida
em geréncias, que sdo formadas por grupos especializados em sistemas especificos. Também
subordinado a diretoria, conforme figura 4, existe o Nucleo de Operacdes de Negdcio, que ndo
estd no mesmo nivel das demais Unidades, mas € um grupo especial que € responsdvel pela
gestdo dos negdcios, como criagdo de metas, classificagdo de agéncias e cdlculo de risco de
produtos. Neste nicleo estdo os usudrios do sistema de Data Warehouse, que o utilizam como

base para suas andlises, através dos cubos de negécios. O banco ja utiliza o Data Warehouse ha

mais de 15 anos, mas vem aprimorando o sistema e dando maior importancia nos tltimos anos.

DIRETORIA DO BANCO

NUCLEO DE OPERAGOES DE

NEGOCIO

Desenvolve sistemas para

SISTEMAS

IADE DE DESENVOLVIMENTO DE|

| DEMAITS UNIDADES...

Desenvolve sistemas para

Figura 4 - Estrutura organizacional geral do banco
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4 RESULTADOS

Os resultados foram divididos em 4 etapas: primeiro o resultado obtido com o
questiondrio aplicado aos desenvolvedores, depois a andlise da amostra dos questiondrios
aplicados aos usudrios, em seguida a andlise das dimensdes em separado e por ultimo a andlise

comparativa entre os dois questionarios.

4.1 ANALISE DOS QUESTIONARIOS APLICADOS AOS DESENVOLVEDORES

O primeiro questiondrio foi aplicado a 5 respondentes e teve os 5 respondidos e
devolvidos. Os desenvolvedores classificaram as 15 dimensdes conforme mostra a tabela 1. As
dimensdes com maior média e, consequentemente, as escolhidas, foram as oito primeiras e estao

destacadas em italico e sublinhadas na tabela.

Tabela 1 - Dimensoes classificados pelos desenvolvedores

Dimensao Média Desvio-padrao
Completude 9,8 0,50
Credibilidade 9.8 0,50
Livre de Erros 9.8 0,50
Relevincia 9,5 1,00
Seguranca 95 1,00
Volatilidade 95 1,00
Entendimento 9,3 1,50
Facilidade de Uso 93 1,50
Acessibilidade 8.8 1,26
Objetividade 8,8 1,50
Quantidade 8,8 0,50
Interpretabilidade 8,5 1,00
Consisténcia 8,3 0,96
Reputacido 7,8 1,50
Concisio 6,0 0,82
Total: 8,9

As dimensoes selecionadas tiveram uma pontuacdo elevada, atingindo muitas vezes a nota

maxima. As notas atribuidas para cada dimensdo também foram bem homogéneas, visto que o
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desvio-padrdo nao ficou expressivo. A dimensao concisdo foi a que teve a maior diferenca entre
pontuacdo das demais, ficando com a média bem abaixo, inclusive da média geral. Essa dimensao
diz respeito se o dado é representado de forma compacta e isso € justamente o que um Data
Warehouse nao pode ter, porque prejudica na andlise do processo de tomada de decisdo, quando
forem formados os cubos de decisao.

Fazendo uma comparacdo com o trabalho de Lima (2007), verificou-se que havia quatro
varidveis em comum: credibilidade, completude, volatilidade e entendimento. Entre as outras
dimensdes que ndo foram selecionadas, tem destaque para a reputagcdo, que recebeu a segunda
menor importancia pelos desenvolvedores do sistema e diz respeito a valorizagdo da fonte ou
contetido.

Em relacdo a categoria das dimensdes, a Contextual foi a que teve a maior quantidade de
dimensdes selecionadas com trés e a categoria Representativa foi a que teve menos, com apenas
uma dimensao selecionada. As dimensdes da categoria Contextual remetem a agregacdo de valor
no contexto da tarefa e isso estd ligado com o sistema, porque ele serve de base para outros
sistemas de apoio a decis@do. A baixa quantidade de dimensdes selecionadas da categoria
Representativa indica que o sistema foi projetado voltado para ser utilizado por outros sistemas
de apoio a decisd@ao e ndo necessariamente no sistema em si. Foi dada maior importancia se a
informacdo era confidvel, completa e relevante para a tarefa, ou seja, aos outros sistemas que ele
alimenta, do que com a padronizagdo dos dados ou se eles eram compactos. A énfase dos
desenvolvedores ficou na utilizacdo para a tarefa e na utilizacdo da informacdo por outros
sistemas ou nos cubos e ndo se os dados estdo compactos ou se estdo em formatos corretos.
Como esse sistema € utilizado na drea comercial, € mais importante “o que podemos fazer com

esses dados” do que “os dados estdo representados de forma correta”.
4.2 ANALISE DA AMOSTRA DO QUESTIONARIO APLICADO AOS USUARIOS
Foram entregues 24 questiondrios e devolvidos 18, obtendo assim uma taxa de 75% de

questiondrios respondidos. A amostra era bem equilibrada em relacdo ao sexo dos respondentes,

pois tinha 9 homens e 9 mulheres, conforme mostra a figura 5.
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H Homens

E Mulheres

Figura 5 - Respondentes por sexo

Os respondentes eram pessoas com mais idade, média de 39,6 anos com menor idade de
27 anos e o maior de 52 anos. Apenas um respondente era de um setor diferente do setor da
maioria dos respondentes. O tempo médio de empresa era de 15,8 anos, o funciondrio com menos
tempo de empresa tinha 3,8 anos e o com mais tempo de empresa, 34 anos. A maioria dos
respondentes possuia pds-graduagcdo como ultima formacdo e nenhum deles marcou a op¢ao de

ensino médio, conforme figura 6.

EPsz-graduagio

H Superior

Figura 6 - Ultima formacao dos respondentes

A média de quanto cada usudrio julgava conhecer do sistema ficou em 6,1 e houve uma
grande variacdo nas respostas, porque a menor nota ficou em 3 e a maior em 10. O desvio-padrao
foi de 1,95, evidenciando que as respostas ficaram bem variadas e sem um padrdo definido.

Para uma melhor visualizacdo do tempo em que os usudrios utilizam o sistema, eles foram
divididos em 3 grupos: menos que 5 anos, entre 5 ¢ 10 anos e mais que 10 anos. A metade dos
respondentes utiliza o sistema menos que 5 anos e praticamente a mesma quantidade utiliza entre
5 e 10 e mais que 10 anos, conforme figura 7. Existem usudrios que ja utilizam o sistema desde o

inicio e outros que utilizam hé 1 ano, ficando a média de 5,7 anos e desvio-padrao de 4,15.
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H mencs que 5 anos
Hentre 5 e 10 anos
M mais que 10 anos

Figura 7 - Tempo em que os respondentes utilizam o sistema

4.3 ANALISE DAS DIMENSOES DO QUESTIONARIO APLICADO AOS USUARIOS

Cada dimensao foi analisada de forma separada, com o agrupamento de suas questdes e

suas informagdes serdo descritas a seguir, em tépicos.

4.3.1 Analise da Dimensao “Credibilidade”

A dimensdo credibilidade teve como média geral 7,1 e média praticamente igual nas trés
questdes, apresentado na figura 8. As questdes tiveram desvio-padrdo bem préximo e a questdo 9
foi a que teve a maior pontuacdo, conforme tabela 2. Elas ndo tiveram pontuacdes muito
homogéneas, mas com grandes variacdes, indicado pelo desvio-padrdo e pelas notas maximas e
minimas, indicando que isso ndo é consenso entre os usudrios. A dimensdo credibilidade e as
trés questdes estdo relacionadas com a confiancga na informagdo que € passada e tiveram as suas

respostas bem alinhadas, evidenciando uma mesma opinido, quando considerado a média.

Credibilidade

Q13
Qo
Q1

0,0 1.0 2,0 3.0 4,0 5.0 6.0 7.0 8.0 90 100

Figura 8 - Média das questoes da dimensao Credibilidade
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Tabela 2 - Resultados da Dimensao Credibilidade

N° Média Desvio-padrao Nota Minima Nota Maxima
Ql 6,9 2,15 3 10

Q9 7,2 1,98 3 10

Q13 7,1 1,78 4 9
Total: 7,1 1,94

4.3.2 Analise da Dimensao ‘“Completude”

A dimensio completude n3o teve a média das questdes tdo préximas como a
credibilidade e teve 2 padrdes de resposta, duas médias mais proximas de 6 e duas médias mais
proximas de 7, como pode ser observado na figura 9. A dimensdo diz o quanto o dado é completo
e as questdes que tiveram as menores pontuacdes se referem a ter os dados necessdrios e as que
tiveram as maiores se referem se os dados cobrem a necessidade da tarefa. Pode ser constatado na
tabela 3 que a questdo 3 tem um desvio-padrdo um pouco mais elevado do que as outras questdes
e foi a que recebe a menor nota minima entre as outras questdes da mesma dimensdo, o que
mostra que os usudrios nao tem a opinido tao uniforme. Essa questdo € a respeito se a informagao
tem todos os dados necessdrios, entdo para alguns usudrios os dados sdo suficientes, mas outros

acham que poderia existir mais dados ou talvez mais especificos.

Completude

Q16
Q14
Q11

0.0 1.0 2,0 3,0 4,0 5.0 6.0 7.0 8,0 9,0 10,0

Figura 9 - Média das questées da dimensao Completude

Tabela 3 - Resultados da Dimensao Completude

N° Média Desvio-padrio Nota Minima Nota Maxima
Q3 6,1 2,03 2 9
Q11 6,3 1,41 3 8
Ql4 6,9 1,37 4 9
Ql6 7,2 1,31 4 9

Total: 6,6 1,59
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4.3.3 Analise da Dimensao “Livre de Erros”

As médias das questdes da dimensao livre de erros niao foram tdo homogéneas como das
outras dimensodes, mas se assemelharam com as da dimensdo completude, visto que chega a ter 1
ponto de diferenca entre a questdo com maior média e a menor, mas mesmo assim tem uma
média geral de 7,1, conforme a tabela 4. A figura 10 mostra como ficou a diferenga entre a média
das questdes. A questdo com a menor média se refere a exatiddo da informacgdo e a que teve a
maior média se refere a seguranca da informacgdo. A leitura da questdo 24 poderia ser bem
proxima com alguma relacionada com a dimensdo segurancga, pois até tiveram médias proximas,
embora ndo signifiquem a mesma coisa. A dimensdo faz referéncia se o dado € correto e
confidvel e fica bem proximo da questdo 21, que acabou tendo a mesma média que a dimensao.

Os usudrios ndo consideram que a informagdo é exata, mas s6 com essa andlise nao é possivel

verificar o porqué.

Livre de Erros

024
021
012

0.0 L0 20 3.0 4,0 5.0 6.0 7.0 8.0 9.0 10,0

Figura 10 - Média das questoes da dimensdo Livre de Erros

Tabela 4 - Resultados da Dimensao Livre de Erros

N° Média Desvio-padrao Nota Minima Nota Maxima
Q12 6,7 1,88 3 10

Q21 7,1 1,89 3 9

Q24 7,6 1,58 5 10
Total: 7,1 1,80

4.3.4 Analise da Dimensao '"Relevancia"

A dimensdo relevancia foi a que teve a maior média entre todas as dimensdes, 8,8, como
mostra tabela 5. A figura 11 mostra que trés questdes estdo bem alinhadas, mas a média mais

baixa entre todas tem um ponto a menos que a mais alta. A questdo que obteve a média mais alta
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perguntava se a informacgdo era aplicdvel ao trabalho e a mais baixa se era apropriada.
Considerando que foi a questdao que teve a maior média entre todas as questdes, € bem proxima
da nota médxima, pode ser dizer que o sistema realmente € aplicdvel ao trabalho dos usudrios. As
outras duas questdes sdo sobre a relevancia e se € apropriada, com nota muito similar a primeira,
concordando que o sistema traz informacdes que o usudrio acha importante e consegue aplicar no
seu trabalho. Outra informa¢do que complementa essa constatacdo é que essa dimensao nao teve
notas tdo baixas como outras dimensdes, s6 com uma questdo com nota minima bem baixa (nota
3). O que talvez possa ser percebido pela diferenca entra as médias da dimensdo é que a
informacdo € apropriada, mas possivelmente ndo tdo apropriada como aplicdvel, o que justificaria

a nota mais baixa na questao 26.

Relevancia

7

QEG
Q18

-

0.0 2.0 4,0 6.0 8,0 10,0

Figura 11 - Média das questdes da dimensio Relevancia

Tabela 5 - Resultados da Dimensao Relevancia

N° Média Desvio-padrao Nota Minima Nota Maxima
Q2 9,2 1,06 7 10

Q18 8,9 1,30 7 10

Q26 8,2 1,35 5 10

Q7 8,8 1,86 3 10
Total: 8,8 1,44

4.3.5 Analise da Dimensao '"Seguranca'

E verificado na figura 12 que a dimensdo seguranca teve média de duas questdes bem
proximas, a questdo 15 e a 20. Essas duas questdes ficaram com nota abaixo da questdo 23 e
dizem respeito a quem tem acesso a informac¢ao, enquanto a questdo que apresentou maior média

trata sobre a prote¢do contra acesso nao autorizado. Essa diferenca pode significar que o sistema
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tem protecdo adequada para que uma pessoa sem senha, ndo acesse o sistema, mas ndo tdo

apropriado quanto a distribui¢do da senha de acesso aos usudrios.

Seguranca

Q23
020
Q15

0.0 L0 2.0 3.0 4,0 5,0 6.0 7.0 8.0 9.0 10,0

Figura 12 - Média das questdes da dimensao Seguranca

Tabela 6 - Resultados da Dimensao Seguranca

N° Média Desvio-padrao Nota Minima Nota Maxima
Q15 7,5 2,23 1 10

Q20 7.4 2,06 4 10

Q23 8,6 1,79 3 10
Total: 7,8 2,06

4.3.6 Analise da Dimensao ''Volatilidade"

Volatilidade foi outra dimensao com média entre as questdes bem préximas (figura 13 e
tabela 7). Foi uma dimensdo que recebeu notas minimas bem baixas em relacdo as outras
questdes, mas manteve uma média proxima da média geral das dimensdes. A dimensao € sobre se
a informagdo € atualizada para o negdécio e considerando que sdo notas acima de 7 e da média
geral das dimensdes, pode ser considerado que as informacdes do sistema sdo atualizadas, pelo
menos na opinido da maioria dos usudrios do sistema. Essa dimensdo € muito importante para um
Data Warehouse, porque se os usudrios trabalham com dados desatualizados, eles podem tomar
decisdes equivocadas ou ainda, que ndo surtem o efeito desejado no momento que sio
necessdrios. Por exemplo, se for visto que determinada carteira estd abaixo do esperado o gestor

se focard nela, mas na verdade essa carteira ja estd de acordo.
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Volatilidade

Qs

22
Q10

0,0 1.0 2,0 3.0 4,0 5.0 6.0 7.0 8.0 90 100

Figura 13 - Média das questdes da dimensao Volatilidade

Tabela 7 - Resultados da Dimensao Volatilidade

N° Média Desvio-padrao Nota Minima Nota Maxima
Q10 7.4 1,82 3 10

Q22 7,2 1,73 2 9

Q5 7,3 1,50 5

Total: 7,3 1,66

4.3.7 Analise da Dimensdo '""Facilidade de Uso"

Facilidade de uso foi uma dimensdo que teve as médias das questdes bem parecidas entre
si e bem proximas com a média geral, conforme visto na figura 14. A tabela 8 também mostra
que as questdes tiveram o desvio-padrdo, nota minima e nota mdxima praticamente as mesmas.
Foi a dimensdao com maior homogeneidade entre as demais, em relagdo as suas notas. Isso
significa dizer que os usudrios conseguem manipular bem as informagdes e conseguem combinar

e agregar facilmente as informacdes de acordo com as necessidades deles.

Facilidade de Uso

Q19
Q4
Q8

0,0 1.0 2,0 3.0 4,0 5.0 6.0 7.0 8.0 90 100

Figura 14 - Média das questoes da dimensao Facilidade de Uso
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Tabela 8 - Resultados da Dimensao Facilidade de Uso

N° Média Desvio-padrao Nota Minima  Nota Maxima
Q8 7,5 1,76 4 10

Q4 7,6 1,69 3 10

Q19 7,6 1,69 3 10
Total: 7,5 1,68

4.3.8 Analise da Dimensao '"Entendimento"

Entendimento foi uma dimensdo com média de duas questdes bem préximas entre si e
diferenciam em quase um ponto da questdo 6, como visto na figura 15. As duas questdes com
maior nota se referem ao entendimento da informagdo enquanto que a menor se refere a
compreensdo da informacdo. Foi a dimensdo que, junto com a completude, ndo receberam
nenhuma nota maxima dez, como mostra a tabela 9. A compreensdo da informacgdo foi
justamente o que levou a média da dimensdo para baixo e fez com que recebesse a segunda
menor média. Isso se deve ao fato da informacao do sistema ndo ser totalmente compreendida nas
atividades dos usudrios, possivelmente necessitando de outro software que auxilie no processo de

tomada de decisdo, justamente o complemento de um Data Warehouse.

Intendimento
Q6
Q15
Q17
0.0 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0 6.0 7.0 3.0 9.0 10,0

Figura 15 - Média das questoes da dimensao Entendimento

Tabela 9 - Resultados da Dimensao Entendimento

N° Média Desvio-padrio Nota Minima Nota Maxima
Q17 7,2 1,50 4 9
Q25 7,3 0,97 6 9
Q6 6,4 1,65 4 9

Total: 7,0 1,43
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4.3.9 Ordenacao das dimensoes pelos usuarios

A partir do questiondrio respondido pelos usudrios, foram calculadas as médias das
dimensdes e ordenadas de forma decrescente como mostra a tabela 10.

A dimens@o com a maior nota foi relevancia, indicando que os usudrios reconhecem que
as informacdes realmente sdo aplicaveis e colaboram com a tarefa, mas talvez nio tao profundos
ou com a amplitude desejada por eles. Foram médias bem proximas, com exce¢do das médias que
ficaram nos extremos, que tem mais de dois pontos de diferenca entre elas. Os dados tem
seguranc¢a, mas isso ndo chegou a ser um consenso geral, visto que o desvio-padrdo foi o maior
entre todas as dimensdes, ou seja, foi o que teve maior dispersdo entre as respostas. A
compreensao dos dados também € algo que ficou com pontuagdo baixa, talvez porque os usudrios
ndo possuem os dados necessarios ou ndo sdo completos o suficiente para uma andalise adequada.
Na dimensao livre de erros, a questdo que ficou com menor média se referia com a exatidao da
informacdo, que vinculada com a menor nota da questio da dimensdo completude, se a
informacdo possui os dados necessarios, pode-se concluir que a informagdo nao € exata por falta
de dados, o que pode levar a uma dificuldade na compreensao das informacdes.

Quando verificado sobre as questdes com maior pontuacdo, elas se referiam a
aplicabilidade da informagdo e se era util no trabalho dos usudrios, ambas da dimensao
relevancia. Fazendo um vinculo com as questdes da dimensdo facilidade de uso, pode-se dizer
que as informagdes do sistema sdo apropriadas e facilmente manipuladas pelos usudrios,
provavelmente na hora de montagem de cubos ou na estruturacdo de assuntos, justamente uma

das caracteristicas de um Data Warehouse.

Tabela 10 - Dimensoes categorizadas pelos usuarios

Dimensao Média Desvio-padrao
Relevancia 8,8 1,44
Seguranga 7,8 2,06
Facilidade de uso 7,5 1,68
Volatilidade 7,3 1,66
Credibilidade 7,1 1,94
Livre de erros 7.1 1,80
Entendimento 7,0 1,43
Completude 6,6 1,59

TOTAL: 7,4
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4.3.10 Analise entre usuarios com diferente conhecimento do sistema

Como havia uma variagdo entre o grau de conhecimento do sistema pelos usudrios, foi
verificado se existia alguma correlagdo nas respostas entre usudrios com diferente conhecimento
do sistema, através do coeficiente de correlagdo. Verificou-se que o coeficiente ficou em 0,5
quando comparado o item "o quanto conhece do sistema" e "tempo que utiliza o sistema" e isso
significa que existe uma correlacdo média. Pode-se dizer que, quanto mais o usudrio utiliza o
sistema, mais ele conhece, mas ndo em todos os casos. Havia usudrios que utilizavam o sistema
hd muito tempo, mas conheciam pouco e outros usudrios que utilizavam o sistema hd menos
tempo, mas conheciam mais o sistema.

Foi verificado também como os usudrios avaliaram em média as questdes. A correlacio
ficou em 0, verificando que ndo existe correlacdo entre o quanto conhece do sistema e a média
atribuida a cada dimensdo. O mesmo foi feito com o grau de importancia atribuido as dimensoes
e o resultado foi de -0,27, que é considerado uma correlacdo negativa fraca, entdo ndo se pode
afirmar que quanto mais se conhece do sistema, mais importante classifica uma dimensao.

Foram calculadas as correlagdes entre "o quanto conhece do sistema" e as notas atribuidas
as dimensdes em separado, mas elas ficaram apenas com correlacdo fraca, algumas negativas e
outras positivas, sem um padrdo. As dimensdes que tiveram correlagdo positiva foram:
credibilidade, facilidade de uso e livre de erros. As dimensdes que tiveram correlagdo negativa
foram: completude, relevancia, seguranca e volatilidade. Na dimensdo entendimento houve
auséncia de correlagdo.

Como a média e a mediana ficaram em torno de 6, os usudrios foram divididos em 2
grupos com praticamente a mesma quantidade de respondentes, um com 10 e outro com 8, para
uma nova andlise: os que consideravam que tinham o grau de conhecimento do sistema entre 1 e

5 e outro que consideravam que tinham entre 6 e 10, conforme figura 16.
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H grau de conhecimento
entrel e 5

H grau de conhecumnernto
enfrece 10

Figura 16 - Usuarios divididos pelo grau de conhecimento do sistema

As médias das dimensdes ficaram bem préximas nesses grupos, com excecdo de
credibilidade, livre de erros e seguranca, como pode ser visto no quadro 3. A dimensdo
credibilidade foi melhor avaliada por usudrios com maior conhecimento, provavelmente por
terem mais experiéncia, eles perceberam que a informacgdo era confidvel. Quando comparada a
dimensao livre de erros, foi verificado que os respondentes que tinham acima de 5 também
pontuaram melhor, recebendo destaque a questdo "a informagdo era correta". Isso leva a uma
conclusdo semelhante a da dimensao anterior, quem tem mais experiéncia percebe a informagao
como mais correta por conhecer mais o sistema. Os usudrios com maior conhecimento do sistema
verificaram que existem maiores problemas com a seguranc¢a no sistema quando o quesito € o
acesso as informacdes por pessoas que devem acessd-las. Eles, por conhecer mais do sistema

consideram que existem usudrios que nao poderiam ter acesso a determinadas informacdes.

Credibilidade 6,5 7.5
Completude 6,8 6,5
Facilidade de uso 7,4 7,6
Livre de erros 6,8 7.4
Relevancia 8.8 8.8
Seguranca 8,5 7,3
Volatilidade 7,6 7,1
Entendimento 7.1 6,9

Quadro 3 - Compreensao das dimensoes em relacio ao grau de conhecimento
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4.3.11 Comparativo entre os dois questionarios

Nesse topico serdo comparados os resultados obtidos entre as respostas dos
desenvolvedores e dos usudrios em relacdo ao grau de importincia das dimensdes. Os dados

foram ordenados conforme consta no quadro 4.

Grau de importancia segundo os desenvolvedores Grau de importancia segundo os usuarios
Dimensao Média  Desvio-padrao Dimensao Média Desvio-padrao
Completude 9.8 0,50 Credibilidade 9,6 0,83
Credibilidade 9,8 0,50 Relevancia 9,5 1,20
Livre de Erros 9,8 0,50 Livre de erros 9,4 0,96
Relevancia 9,5 1,00 Entendimento 9,2 1,06
Seguranga 9,5 1,00 Facilidade de uso 9.1 1,01
Volatilidade 9,5 1,00 Volatilidade 9,1 1,20
Entendimento 9,3 1,50 Completude 9,0 1,27
Facilidade de Uso 9,3 1,50 Seguranca 9,0 1,24
Total: 9,6 Total: 9,2

Quadro 4 - Comparacio entre o grau de importéancia das dimensoes atribuido pelos respondentes

Como os desenvolvedores classificaram algumas dimensdes com mesma média, mesmas
notas e com mesmo desvio-padrio, o critério de desempate ficou por ordem alfabética. Baseado
nisso, observou-se que credibilidade pode ser considerada que teve o maior grau de importancia
segundo os dois grupos, assim como livre de erro que também foi uma das dimensdes com
maior média. Uma grande diferenca foi em relacdo a completude, que recebeu a maior média
pelos desenvolvedores, mas foi a que recebeu a menor importancia e at€é mesmo a menor média
de avaliacdo, de acordo com os usudrios do sistema. Isso pode ser explicado pelo fato que os
usudrios preferem que a informacao seja aplicdvel ao seu trabalho, relevante e exata para a sua
tarefa a ter todos os dados necessdrios e completos. Os desenvolvedores se preocupam em
disponibilizar para os usudrios uma informag¢do completa e digna de confianga para que os
usudrios consigam trabalhar melhor na sua anédlise, enquanto que os usudrios tém o foco no seu
negdcio e no que eles conseguem tirar de informagdo para a gestao e decisao.

Entendimento e facilidade de uso, que foram as que obtiveram a menor média pelos
desenvolvedores, receberam avaliagdo média pelos usudrios. Essas duas dimensdes estdo ligadas

a compreensao e manipulacdo do dado e tiveram as menores notas porque OS USUArios nao
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manipulam os dados diretamente, quem monta os cubos de andlise s@o os desenvolvedores, de
acordo com a solicita¢do dos usudrios, que recebem os dados mais preparados.

A dimensido seguranca foi outra que foi classificada com menor importancia pelos
usudrios e com importancia média pelos desenvolvedores. A seguranca ao acesso a informagao é
mais uma preocupac¢do dos desenvolvedores e geralmente ndo é uma preocupagdo dos usudrios,
exceto talvez para o gestor do sistema, pois € ele quem autoriza quem pode acessar.

As demais dimensdes ficaram bem proximas no grau de importincia atribuido pelos
desenvolvedores e usudrios, mostrando que ambos tém 0 mesmo posicionamento e isso € positivo
para a empresa, pois o objetivo das duas dreas em relac@o ao sistema é 0 mesmo.

Foi verificado também como ficaram as notas dos usudrios de acordo com a importancia
atribuida pelos desenvolvedores. Essas informacOes podem ser vistas na tabela 11.

A completude teve a menor avaliacdo pelos usudrios e foi a que os desenvolvedores mais
atribuiram importancia. Os desenvolvedores ndo estdo conseguindo colocar ou disponibilizar
todos os dados que os usudrios gostariam de ter e nem passar uma informagdo que os usudrios
consideram confidveis o suficiente. As dimensdes que os desenvolvedores consideraram as mais
importantes foram as que receberam as menores avaliagdes, mostrando que ainda devem ocorrer
mudancas para aprimorar a qualidade da informac@o. As maiores notas atribuidas pelos usudrios
estdo no grau de importancia intermedidrio dos desenvolvedores, mostrando que atendem essas

necessidades dos usudrios, de acordo com relevancia atribuida.

Tabela 11 - Comparativo entre importéancia e nota recebida

Dimensao Importancia Pelos Nota dos Usuarios
Desenvolvedores
Completude 9,8 6,6
Credibilidade 9,8 7,1
Livre de Erros 9.8 7,1
Relevancia 9,5 8,8
Seguranca 9,5 7,8
Volatilidade 9,5 7,3
Entendimento 9,3 7,0

Facilidade de Uso 9,3 7,5
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5 CONCLUSOES

O objetivo desse trabalho € de analisar a qualidade da informacdo do Data Warehouse
utilizado no modelo de gestdo de negécios de um banco multiplo nacional e ele foi atingido.

Para essa andlise, foi feito um estudo de caso na empresa selecionada através da aplicagdo
de dois questiondrios, primeiro aos desenvolvedores do sistema, depois aos usudrios, para
verificar suas percepcdes a respeito do sistema. O primeiro questiondrio foi baseado no modelo
de Pipino, Lee e Wang (2002) e a partir dele foram selecionadas 8 dimensdes da Qualidade da
Informagdo que ficaram com média superior a média geral, na seguinte ordem: credibilidade,
completude, livre de erros, relevancia, seguranca, volatilidade, facilidade de uso e
entendimento.

A segunda etapa da pesquisa foi realizada através do questiondrio adaptado de Lee et al
(2002), aplicado aos usudrios do sistema que avaliaram as dimensdes selecionadas na seguinte
ordem decrescente: relevancia, seguranca, facilidade de uso, volatilidade, credibilidade, livre
de erros, entendimento ¢ completude. A dimensdo que obteve a maior pontuacdo foi a
relevancia, que trata se o dado € aplicdvel e colaborador com a tarefa, mostrando que a
informacdo gerada pelo sistema, que ¢ utilizado com ferramentas de apoio a decisdo, € aplicavel e
relevante para a tarefa dos usudrios. Foi constatado que a dimensdo completude, que foi
considerada uma das mais importantes pelos desenvolvedores, ficou com a nota mais baixa de
todas. Isso significa que € um ponto falho e deve ser melhor trabalhado no sistema: os usudrios
nao acham que a informacgdo € completa e com isso ndo consideram que ela seja tdo facil de ser
compreendida, provavelmente por ndo ser exata o suficiente.

Buscou-se alguma diferenca nos resultados dos questiondrios de usudrios com diferente
conhecimento do sistema através da correlacdo entre algumas varidveis, mas a unica correlacdo
encontrada foi em relacdo ao tempo de servico, mas, ainda assim, uma correlacio média. Baseado
nisso ndo se pode afirmar que quanto mais tempo se utiliza o sistema, mais se conhece dele,
porque havia usudrios que ja utilizavam o sistema hd mais tempo e conheciam pouco e usudrios
que utilizavam hd menos tempo e conheciam mais o sistema.

Verificou-se que os usudrios com maior grau de conhecimento do sistema avaliaram
melhor as dimensdes credibilidade e livre de erros, mostrando assim que aqueles que mais

conhecem o sistema consideram que a informacdo € mais confidvel e correta. A dimensdo que
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recebeu a menor avaliagdo pelos usudrios com maior conhecimento foi seguranca,
provavelmente mostrando que existem usudrios que tém acesso ao sistema ou a partes do sistema
que ndo deveriam, possivelmente por problemas na distribuicdo de acesso aos usudrios do
sistema.

Fazendo uma comparacio entre os dois questiondrios, a respeito do grau de importincia
atribuido pelos respondentes, verificou-se que completude novamente foi a dimensdo que teve a
maior diferenca entre os resultados, sendo considerada pelos desenvolvedores como uma das
mais importantes e pelos usudrios como uma das menos importantes. No lugar da completude, os
usudrios consideraram que a relevancia era uma das mais importantes e a conclusdo que se pode
tirar disso € que os usudrios estdo mais focados na aplicabilidade, relevancia da informacdo para
a tarefa e os desenvolvedores em fornecer dados necessarios e completos para os usudrios. Foi
verificado também que os usudrios ndo consideravam a informacgao fornecida pelo sistema como
exata. Essa verificacdo foi atribuida a falta de completude da informacao.

A informacao do sistema deve, em primeiro lugar, se tornar mais completa para o usudrio
e possuir mais dados que os usudrios consideram necessarios. O que pode ter acontecido € que os
desenvolvedores ndo tinham a opinido de todos os usudrios, talvez sé daqueles que sdao os
gestores. Essa verificacdo fica mais evidente quando considerada que completude € a dimensao
mais importante segundo os desenvolvedores do sistema, que provavelmente projetaram o
sistema de acordo com as suas especificagdes.

Esse estudo teve como foco a verificacdo da qualidade da informacdo do sistema
especifico, que € voltado para a drea de negdcios do banco. Ele pode ser novamente utilizado
para verificar uma nova realidade, apds alteracdes no sistema. Como limitagdo desse trabalho,
pode-se destacar que ele se restringiu a coletar as percep¢des dos usudrios através de questiondrio
fechados, ficando para sugestdo de trabalhos futuros, entrevistas com desenvolvedores e usudrios,
para verificar novas informagdes e a aplicacdo desse instrumento nos demais sistemas envolvidos
no processo de tomada de decisdo, para verificar se os usudrios dessas ferramentas possuem

opinides proximas.
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ANEXO A - QUESTIONARIO COM TECNICOS DA AREA DE TI

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL &
ESCOLA DE ADMINISTRACAO N UFRGS
CURSO DE GRADUACAO EM ADMINISTRACAO
ESCOLA DE ggl;gﬂﬂs&r%gﬁ

ADMINISTRACAO

Pesquisa sobre Qualidade da Informacao

Essa pesquisa, de carater exclusivamente académico, tem por objetivo verificar sua opiniao sobre as dimensdes da qualidade da informacao no sistema
de Data Warehouse. Nao é necessadria a sua identificacdo, apenas a gentileza de responder a todas as perguntas. Muito obrigado pela sua colaboragao!

Tempo estimado de preenchimento: 3 minutos

Por favor, assinale a importancia que vocé considera ter cada dimensao da qualidade da informagao no sistema de Data Warehouse, de acordo com a escala.

Pouco Importante Muito Importante
Dimensao Descricao 1 2 3 456 7 8 910
Acessibilidade O dado ¢é disponivel ou f4cil e rapido de se acessar 0 0 0 OO0 O0OO0OO0O0OO
Quantidade O volume de dados é adequado a tarefa 0O 0 O 0 0 000 O0O0
Credibilidade O dado é considerado verdadeiro 0O o0 O O O O0OO0O0OO0O0
Completude O quanto nao ha perda de dados e que sejam de profundidade e amplitude suficientes paraatarefa O O O O O O O O O O
Conciséao O dado é representado de forma compacta 0O 0 O 0 0 000 O0O0
Consisténcia O dado é apresentado do mesmo formato 0 00 0O 0 O0OO0O0O0O0
Facilidade de Uso O dado é facil de manipular e de ser usado em diferentes tarefas 0 0 0 OO0 O0O0OO0O0OO
Livre de Erros O dado é correto e confiavel 0O o0 O O O O0OO0O0OO0O0
Interpretabilidade O dado esta em linguagem, simbolo e unidade adequados, e possui definigdes claras 0O 00O O0OO0OO0OO0O0O0
Objetividade O dado nao é disperso e imparcial 0O o0 O O O O0OO0O0OO0O0
Relevancia O dado ¢ aplicavel e auxilia na tarefa 0O o0 O O O 00 O0O0O0
Reputacio O dado é valorizado de acordo com sua fonte ou contetido 0 00 0O 0 O0OO0O0O0O0
Seguranca O dado é apropriadamente restrito para manter sua seguranca 0 0 o0 0O 0O O0OO0O0O0O0
Volatilidade O dado é atualizado/pontual para a tarefa 0 0 0 0O O0OO0O0OO0O0OO0
Entendimento O dado é facilmente compreendido 0 00 0O 0 O0OO0O0O0O0
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ANEXO B - QUESTIONARIO COM USUARIOS DO SISTEMA

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL -‘&-
ESCOLA DE ADMINISTRACAO ) UFRGS
N CURSO DE GRADUACAO EM ADMINISTRACAO UNIVERSIDADE FEDERAL

- DO RID GIRAMDE DO SUAL
ADMINISTRACAO

Pesquisa sobre Qualidade da Informacao

Essa pesquisa, de carater exclusivamente académico, tem por objetivo verificar sua opiniao sobre a Qualidade da Informagéo no sistema
de Data Warehouse. Nao é necessaria a sua identificagéo, apenas a gentileza de responder a todas as perguntas.

Muito obrigado pela sua colaboragao!

Tempo estimado de preenchimento: 7 minutos

A) Sexo: masculino ( ) feminino ()
B) Idade:

C) Setor:

D) Tempo na empresa:

E) Ultima formagao:

Ensinomédio ()
Curso Superior____ ()
Pés-graduagédo_ ... ()

F) O quanto conhece do sistema de Data Warehouse:

[1/2/3/4|5]6]7]8]9]10]
Pouco Muito

G) Tempo em que utiliza o sistema de Data Warehouse:

Por favor, utilizando a escala de 0 a 10, assinale a resposta que vocé considera mais adequada, de acordo com as suas necessidades usuais
de informacéo.

Como vocé classifica as informacoes que estao disponiveis no Data Warehouse?

Discordo Concordo
Plenamente Média Plenamente

| 1‘Ainformagéoeraacreditével |0|1 ‘2‘3‘4|5|6|7|8|9‘10|
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Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 0|112|3|4|5|6|7|8|9|10
2 | A informagao era aplicavel para o nosso trabalho 0[1]2]|3|4|5]|6]|7]8]9]|10
Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 0|112|3|4|5|6|7/8|9]10
3 | A informagao possuia todos os dados necessarios 0({1|2]|3|4|5]|6]|7]8]9]|10
Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 0|112|3|4|5|6|7]8]9]|10
4 | A informagéo era facilimente combinavel com outras informacdes 0/1]2|3]4(5|/6]|7[8]9]10
Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 0|1112|3|4|5|6|7(8[9]|10
5 | A informacao era suficientemente atual para nosso trabalho 0[1]2]|3|4|5]/6|7]|8[9]|10
Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 0|112|3|4|5|6|7|8|9]|10
6 | A informagao era facil de ser compreendida 0(1]2]|3|4|5]|6]|7]8]9]|10
Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 01112|3|4]|5|6|7]8|9]|10
7 | A informagao era Util para nosso trabalho 0(1]2]|3|4|5]|6]|7]8]9]|10
Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 0|1112|3|4|5|6|7|8|9]|10
8 | A informacéo era fécil de agregar 0/1]2|3]4(5|/6]|7[8]9]10
Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 0|11]2|3|4|5|6|7(8[9]|10
9| A informagéo era digna de confianca 0(1]2]|3|4|5]|6|7]8]|9]|10
Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 0|112|3|4|5|6|7|8]|9]|10
10 | A informacdo era suficientemente utilizada para o nosso trabalho 0[1|2]|3|4|5]|6]|7]8]9]|10
Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 0|112|3|4|5|6|7]|8]|9]|10
11 | A informacgéo era completa 0[1]2]|3]|4|5/6|7|8[9]|10
Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 0|1112|3|4|5|6|7/8|9]10
12 | A informagéo era exata 0/1]2]|3]|4[|5]|6]7]8]9]|10
Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 0|1112|3|4|5|6|7|8|9]|10
13 | A informagéo era confidvel 0/1]2]|3]|4[|5]|6]7]8]9]|10
Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 0|11]2|3|4|5|6|7(8|9]|10
A informacgéo possuiam abrangéncia e profundidade suficientes para as nossas
14 | tarefas 0/1]2|3]4|5/6|7|8]|9]|10
Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 0|112|3|4|5|6|7|8|9]|10
15| O acesso a informagao era suficientemente restrito 0[1]2]|3|4|5]|6]|7]8]9]|10
Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 01112|3|4]|5|6|7]8|9]|10
16 | A informagao cobria as necessidades de nossas tarefas 0[1]2|3|4|5[/6|7|8[9]|10
Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 0|1112|3|4|5|6|7/8|9]|10
17 | A informagéo era facil de entender 0(1]2]|3|4|5]|6]|7]8]|9]|10
Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 0|11]2|3|4|5|6|7(8]9]|10
18 | A informacdo era relevante para o nosso trabalho 0({1]2]|3|4|5]|6]|7]8]|9]|10
Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 0|112|3|4|5|6|7]|8]|9]|10
A informacéao era facilmente manipulavel para estar de acordo com nossas
19 | necessidades 0/1]2|3]4(5|/6|7(|8]9]10
Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 0|112|3|4|5|6|7|8|9]|10
20 | A informagéao podia somente ser acessada por pessoas que deviam vé-la 0(1]2]|3|4|5]|6]|7]8]9]|10
Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 0|11]2|3|4|5|6|7(8]9]|10
21 | A informacéo era correta 0[1]2|3|4|5(/6|7|8[9]|10
Qual a importadncia que vocé considera ter o item acima? 0|112|3|4]|5|6|7]8]|9]|10
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22 | A informacao era suficientemente pontual (chegava a tempo) 0[1]2]|3]|4|5/6|7]|8[9]|10
Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 0|112|3|4|5|6|7|8|9]|10
23 | A informagéo era protegida contra acesso ndo autorizado 0[1]2]|3|4|5]|6]7]8]9]|10
Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 0|1112|3|4|5|6|7/8|9]|10
24 | A informacé&o era segura 0[{1]2/3]4|5|6(7(8|9|10
Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 01112|3|4|5|6|7]8]9]|10
25 | O significado da informagé&o era facil de entender 0[1/2|3]4|5|6|7|8|9|10
Qual a importancia que vocé considera ter o item acima? 0|112|3|4|5|6|7]|8]|9]|10
26 | A informagéo era apropriada para o nosso trabalho 0({1]2]|3|4|5]|6|7]8]|9]|10
Qual a importdncia que vocé considera ter o item acima? 0|112|3|4|5|6|7|8]|9]|10
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