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RESUMO

O objetivo desse trabalho € verificar a qualidade idformacdes prestadas por um Sistema
de Informacdes (Sl) dentro de uma instituicdo foe@ra. A pesquisa tomard por base o
conceito de qualidade baseada na satisfacdo paacpblo consumidor do sistema, e para
tanto emprega os conceitos preconizados pelo halu Chin e Lee (2000) - para medir as
expectativas priori do consumidor, e pelo trabalho de Lima (2007) paedir a percepgéo
da qualidade encontrada. A qualidade é mensuradagio de uma pesquisa do tipo Survey,
mediante aplicacdo de questionarios ao publico-ebmposto pela geréncia média do setor
operacional da instituicdo. O foco da pesquisager&ncia média, pois é esta a que mais
demanda rotineiramente as informacoes do Sistethda@enacdes, podendo portanto avaliar
de forma mais conclusiva e fornecer mais opini@m celagdo a melhorias. O questionério
empregado foi adaptado para melhor adequacao aersmlem que seria aplicado. Espera-se
portanto, verificar até onde as informacfes prestaublo Sistema sdo as adequadas para a
tomada de decisbes e como melhora-las para qudcaecem o0s objetivos dentro das
estratégias do Conglomerado.

Palavras-chave:Sistema de informacéo, qualidade da informacao,
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1. INTRODUCAO
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A atual conjuntura econ6mica mundial é marcada pelalanca das fronteiras
econdmicas, com os mercados sendo explorados guudes corporacdes, em um processo de
internacionalizacdo do capital, que se iniciou @mextensdo do comércio de mercadorias e
servigos, passou pela expansao dos empréstimpareitimentos e, em seguida, generalizou
o deslocamento do capital industrial através doemlasvimento das multinacionais
(MOLLO, 1997). Essa abertura leva a uma concoraéceda vez mais acirrada, pois ocorre
nao apenas localmente e sim de forma globalizadaa Eealidade leva as empresas a
buscarem diferenciais que as facam se destacamaosados. Com a grande similaridade
entre os produtos oferecidos, devido a legislacaard@pida incorporacdo das novidades por
parte dos concorrentes, os produtos ofertados enmsiipria se tornaram como comodities.
Assim, com os produtos ofertados sendo extremamseneelhantes aos ofertados pela
concorréncia, as empresas buscam se diferenciargoellidade do servigo prestado e/ou
preco.

Assim ndo apenas produtos, mas também servicosluindo servigos financeiros,
sdo ofertados de forma global, e isso afeta aguigétes financeiras, que sao obrigadas a
desenvolver esfor¢cos para otimizar sua capacidad@uiiva e buscar novos diferenciais
competitivos. De acordo com Moreira (2002, p. 1&xiste uma necessidade de ganhos de
escala diante da elevacao dos custos estrutudai€eescente agressividade da concorréncia”.
Ainda segundo o autor, a atual conjuntura econdimpéica em uma baixa flexibilidade para
elevacdo de taxas e tarifas, a perda da penetdegdwodutos e servicos bancarios e o
surgimento de novos servigos concorrentes, “queoenr de forma gradual os ganhos dos
bancos” (MOREIRA, 2002, p. 293).

Buscando diferenciais competitivos e obter ganh®sestala como os citados por
Moreira(2002), a observacdo do mercado mostra enstituicbes financeiras tém
centralizado parte de suas atividades adminisastiNesse processo de centralizagao,
procedimentos especificos deixam de ser realizattwmsambito das agéncias e séo
direcionados a 6rgaos centralizadores. Esses laba@vem todas as demandas relacionadas
a determinadas tarefas, criando assim expertisessonto, e liberando a rede de agéncias
para que atue em outras prioridades. Assim, satraieados determinados processos e

andlises, buscando-se, através da especializagéentar o nivel de servi¢o e a seguranca da



instituicdo. Para mensurar esse processo de cea¢@ e controlar as operacgoes
centralizadas, as Instituicbes Financeiras fazesrdasSistemas de Informagdes baseados em
computador. Esses Sistemas tém por objetivo aagcgeicessamento, analise e disseminacao
de informacbes (TURBAN; MCLEAN; WETHERBEE, 2004)saa utilizagcdo — no que se
refere a qualidade da informacao prestada, é odesse trabalho. Sendo a informagdo um
dos instrumentos especificos do administrador,sppEse-se que quanto melhor a qualidade
da informacéo prestada, maiores as chances desesuces mercado, desse modo a
mensuracao da qualidade da informacédo € de sunmatdmpia para as empresas.

O “Centro de Servigcos” de uma instituicdo finanged o software utilizado pela
mesma para 0 gerenciamento dos processos — aquadbaGerenciador de Servigos (GS),
no que tange a qualidade da informacao prestadasiéma é avaliado nesse trabalho. Esse
Sistema de Informacfes acompanha o nivel de ssntigonite de processos e gera relatérios
gerenciais, realizando o acompanhamento de todoprasessos enviados — fisica ou
eletronicamente — aos Centros de Servicos, foraecgados e informagdes sobre os mesmos.
Com o aumento das demandas das agéncias frentpliagino dos servicos prestados pelos
Centros de Servicos, avaliar a qualidade das irdod®s prestadas pelo sistema € uma
oportunidade para aprimorar o mesmo, gerando irdobes com maior adequacdo a
realidade da operacéo, melhorando a qualidadestE®, o impacto individual e o impacto
organizacional (AMOLI; FARHOOMAND, 1996).

Assim, a questdo de pesquisa deste traballyuad: € a qualidade da informacéo
fornecida pelo Sistema de Gerenciamento de Servi¢o8 qualidade € avaliada a partir das
expectativasa priori, em consonancia com o proposto por Chin e Lee0)2@0 pelas
percepcdes da qualidade encontrada, a partir @omeado por Pipino, Lee e Wang (2002).
em adaptacdo especifica a industria financeirazesldl por Lima (2007), por meio de

pesquisa do tipo Survey realizada com os gereotadds nesse Centro de Servicos.

1.1 OBJETIVOS

Medir a qualidade da informacdo fornecida pelotefiga de Gerenciamento de
Servigos (GS) do banco estudado dentro do Cent®edacos do Parand, responsavel pelas

atividades centralizadas da regido Sul do pais.
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1.1.1 Objetivos especificos:

a) Buscar na literatura as dimensdes da qualidadefdariacdo mais adequadas aos

contexto do Mercado Financeiro.

b) Avaliar a importancia atribuida a cada uma das dgsfes da qualidade da

informagao;
c) ldentificar problemas no Sistema Gerenciador deiGes;

d) Propor melhorias para aprimorar o Sistema,;

1.2 JUSTIFICATICA

Esse trabalho foca uma instituicédo financeira quga posicao de destaque dentro do
mercado financeiro nacional e possui operacOesxteri@. ASsim como as concorrentes,
busca implementar a¢des que possam incrementatustetividade, criar soélidas bases
administrativas e ampliar sua atuacao dentro dosades.
Com esse objetivo, a instituicdo iniciou em meades2008 uma ampla reestruturacdo de
servigos e posicionamento de mercado, criando tesdrl centralizadas, especializadas em
determinados produtos ou servigos. Inicialmente @atruturas mantinham sistemas locais de
informac@o para controle dos processos e atividaBes 2010, j& com a estruturacdo
sedimentada, esses sistemas locais foram subgtitpimt um sistema Unico e centralizado.
Entretanto, desde a implantacdo, nunca foi realizeda avaliacdo com relacdo a adequacéo
das informacfes disponibilizadas pelo sistema, dtagéio dos relatorios, interface de
operacdo (apesar de existir a possibilidade deoedwifeedback aos desenvolvedores). O
trabalho objetiva a avaliacdo com relacdo a quadiddas informacOes fornecidas aos
demandantes, verificando se os dados obtidos adozidos em informacdes eficientes, “que
demonstrem a realidade passada, presente e projetdia dos produtos ou servigcos”
(MOREIRA, 2002, p. 129).

Assim, esse trabalho é relevante para a empresprguorcionar uma visao direta por

parte dos usuarios do Sistema Gerenciador de $srwdom relacdo a qualidade das
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informacgdes disponibilizadas bem como avaliacdaagetos e possiveis melhorias. Com essa
avaliagdo, ainda inédita para esstware, espera-se trazer aos desenvolvedores do sistema
uma visao mais abrangente, uma visao da realidadeal algo que pode contribuir para que
as alteracbes e mudancas tenham um foco diferenciachis direcionado as reais
necessidades dos usuarios do Sistema, e ndo dosgiesenvolvedores acreditam ser essa
necessidade.

Com os resultados obtidos, e sugestbes coletadas|ud efetivamente utilizam o
sistema, tem-se a base para implementacdo de maslhajustes, que visam melhorar a
qualidade das informacfes prestadas. Como essasnmagfes norteiam politicas de
contratacdo, niveis de servico e até mesmo estatéggociais, € de suma importancia que

0s gestores trabalhem com dados confiaveis e gdedi

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho esta estruturado da seguiateeira: apOs este capitulo de
introducd@o séo apresentados conceitos referentiesrao No capitulo seguinte, explicita-se o
método de pesquisa utilizado, bem como a sele¢c@nusstra, instrumento de pesquisa e
forma de anélise dos dados. Nos capitulos 4 espectivamente, sdo apresentadas as analises

dos dados e as considerac¢des finais do trabalhoremomendacdes para estudos futuros.
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2. SISTEMAS DE INFORMACAO

Polloni (2000) caracteriza, com base na obra deAleffler, trés saltos tecnologicos,
ou ondas de evolucdo da sociedade: a agricolajustimal e a da informacédo, sendo esta
dltima a atualmente em voga. Ainda segundo o aut@r,nossa sociedade, quem tem o
conhecimento e sabe como utiliza-lo tem o pode@L(EONI, 2000, p. 23). Essa visao da
informagc&o como capital dentro das empresas tem cidla vez mais empregada pelas
organizacdes, pois como observa Borges (1995):cfapetitividade de uma empresa é
diretamente proporcional a sua capacidade de miftemacao, processa-la e disponibiliza-la
de forma réapida e segura” (BORGES, 1995, p.187).

Logo, os gestores que buscam uma administracdoapamorada tém demandando
maior tempestividade e qualidade nas informac¢dess Hados necessarios para tomada de
decisbes muitas vezes estdo presentes, mas parmsquesmos possam ser usados como
informacéo, é preciso que estejam organizados dmafca terem sentido para o seu
destinatario (TURBAN; MCLEAN; WETHERBEE, 2004). Besmaneira, conforme aponta
Laudon e Laudon (1996), um dos problemas genédassempresas € gerenciar as forcas e
grupos internos que geram seus produtos e senécpsra tanto, as empresas constroem
Sistemas de Informacéao (SI). Kossowski (2008, p. &&ma que “a informacdo comecou a
ser produzida em massa, 0 que exige que sejareelgisbrganizada, transmitida, distribuida e
selecionada, logo, faz-se necessario o uso den&istde Informacéo para este novo cenario”.

Laudon e Laudon (1996, p. 53) definem sistemaafdemacdo como:

um conjunto de componentes inter-relacionados culetaan (ou recuperam),
processam, armazenam e distribuem informacéo chnaledade de dar suporte a
tomada de decisdo e controle em uma organizac&@m Alisso, os sistemas de
informacdo podem também auxiliar gerentes e traldalfes a analisar problemas, a
visualizar formas complexas e a criar novos pragluto

Segundo Falsarella e Chaves (citado por KOSSOWS&KI8, p. 67), os Sistemas de
Informacéo podem ser classificados em cinco caiegméo elas:

1. Sistemas TransacionaisConhecidos como EPLElectronic Data Processing) —
necessaria para o controle operacional das orgdi@za

2. Sistemas GerenciaisConhecidos como MISVanagement Information System) —

trazem material para andlise, planejamento e sipateciséo.
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3. Sistemas ExecutivosConhecidos como ElSkecutive Information System) — com
base nos dados do EPD, nas informagfes existemfééSe informacdes externas € possivel
construir o Sl direcionados para a alta geréncia.

4. Sistemas EspecialistasConhecidos como E&Xpert System) — é caracterizado por
gerar per se, solugbes para determinados problemas, ou seja,aelkdBam a tomada de
decisao do gestor.

5. Sistemas de Apoio a Decisd&onhecidos como SAD ou DSBecision Support
System) — estes sistemas além de fornecerem informacées gpoio a tomada de decisao,
eles também contribuem para o processo de tomadiecit&io.

Laudon e Laudon (1996), sugerem que os Sl poderiassificados conforme o nivel
hierarquico onde sédo tomadas as decisdes. Alénré&msiveis basicos (operacional, tatico e
estratégico) o autor adiciona niveis adicionais,edés:

1. TPS (Transaction Processing System): possui 0 objetivo de registrar transacoes e
disponibilizar as informacdes aos empregados, sigoees e pessoas envolvidas no
processo;

2.KWS (Knowledge Work System): s&o sistemas que auxiliam no processo de criacdo
da informacao;

3. OAS (Office Automation System): gerenciam o0s documentos internos e a
comunicacao entre os funcionarios;

4. MIS (Management Information System): fornecem resumos das transacdes
operacionais realizadas nos TPS.

5. DSS (Decision Support System): dao suporte a decisbes menos rotineiras e
estruturadas.

6. ESS (Executive support system): SI que d&o apoio aos gerentes e diretores deste
nivel hierarquico devem ser bem menos estruturadosuito mais flexiveis, integrando
ferramentas de comunicacdo e sistemas de recebintentinformagédo do mercado e
concorréncia aos sistemas anteriormente apresendadapoio a deciséo.

O Sistema Gerenciador de Servicos, foco desselligli@m como objetivo a busca
de informacgfes nas bases de dados existentes re algartir desses dados, a informacéo
necesséria a tomada de decisdo — na definicAo tmrélla e Chaves (citado por
KOSSOWSKI, 2008, p. 79),: um sistema que apodia, maassubstitui a figura dos gerentes na

atividade da tomada de decisdo. Enquadra-se egorat de Sistema de Apoio a Deciséo.
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2. 1 AVALIACAO DA QUALIDADE DA INFORMACAO

Cautela e Polloni (1988) apontam que a tomada dis&te segura depende de que a
informacéo seja clara (sem mascarar fatos com @iess precisa, rapida (chegando ao
ponto de decisdo em tempo habil) e dirigida (chéganquem dela tenha necessidade). Desse
modo, a qualidade da impostacdo, processamentspersbilidade das informagdes afeta a
qualidade das decisdes tomadas. E da qualidaddaienacéo obtida depende a utilizacdo do
sistema ou o atingimento dos objetivos, pois, aonéo Davenport, Marchand e Dickson
(2004, p. 289):

nés somos agentes determinantes, conhecedoresatadaEpe inventivos que se
envolvem com a tecnologia para realizar objetivieerdos e mutaveis. Quando a
tecnologia ndo nos ajuda a alcancar os objetivis asabandonamos, contornamo-
la, modificamo-la ou pensamos em mudar de objetivo.

Outro ponto de destague em se tratando dos Sisenbgormacao diz respeito aos
expressivos investimentos realizados pelas empreEsagados gastos sdo necessarios tanto
para aquisicdo de sistemas ja prontos, como pasu alesenvolvimento internamente, bem
como para sua implementagédo e posterior manuteAg&an, os elevados investimentos em
tecnologia e sistemas de informacdo sao outro tatertém feito com que a avaliagcdo dos
mesmos ganhem importancia junto aos executivoseressados em verificar se 0s gastos
refletem em ganhos que garantam o retorno dosemlowestidos e que as informacdes
redundem em melhorias na administracdo. Obserma-€guadro 1 a evolucdo anual com os

gastos das instituicdes financeiras com Tecnoldgienformacao:

Quadro 1 - Despesas e Investimentos de Tecnologia 2010

R$ milhdes Realizadg % |Realizado| % | Realizado| % |Realizado| % 10/09
em 2007 em 2008 em 2009 em 2010

Hardware 4,686 28% 5.197| 28% 5.187| 27% 6.354| 29% 23%
Telecomunicacdes 3.2%320% 3.118| 17% 4,136 22% 4.752| 22% 15%
Softwares de 3.947| 24% 5.136| 28% 3.901| 20% 3.990| 18% 2%
terceiros

Software In House 2.274 14% 2.328| 13% 2.178| 11% 2.892| 13% 33%
Infraestrutura 1.777 11% 1.840| 10% 2.753| 14% 3.043| 14% 11%
Outras despesas 612 4% 735 4% 988| 5% 986 4% 0%
Total Investimentos 16.549| 100% 18.355| 100% 19.142| 100% 22.016| 100% 15%
(imobilizado)

Fonte: CIAB FEBRABAN

Os elevados dispéndios com TI, aliados ao fato wke & qualidade das decisdes
depende da qualidade das informacfes, tém levadm aumento da preocupagdo com

Sistemas de Informacdes por parte de executiveagaicos, com a busca de métodos para
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avaliar tanto o sucesso da implantacdo dessemasteomo também o seu uso. Entretanto, a
por ser uma percepgcao pessoal, tem-se falta dedasedbjetivas para essa mensuracao.
Assim, nas ultimas décadas, foram desenvolvidostosdjue usam, para medir a qualidade
da informacdo, a satisfacdo do usuario final. Dessaeira, a qualidade como medida
subjetiva, passa a ser medida, de maneira indpeta,“percepcdo de qualidade” do usuario
final. Busca-se, por meio das percep¢fes dosiosudm sistema, aumentar a qualidade das
informacfes e 0 seu uso, bem como os impactosidudiis e organizacionais (AMOLI,
FARHOOMAND, 1996).

2.1.1Qualidade de Informacéo da Percepcao do Usuario Fah

A utilizagdo da satisfagdo do usuario final, cdimmna de avaliagdo da qualidade do
sistema € uma abordagem conhecida como métricatdéasdo com a Tl (DAVENPORT;
MARCHAND e DISCKSON, 2004) e vem sendo desenvolvida ultimos anos.

Com o trabalho de Doll e Torkzadeh (1988), comegaservar-se uma mudanca de
foco dos Sistemas de Informacdo. No lugar de irdgdes centralizadas eDatacenters,
tem-se o0 processamento focado no usuario finalballmando uma ampla revisao
bibliografica, os autores utilizaram-se inicialmeede 38 itens retirados da literatura e a partir
dessa revisdo, desenvolveram quatro dimensdes endiias essas definidas ao nivel da

utilizagéo dos individuos. O quadro 2 apresentieéinicdes dadas pelos autores.

Quadro 2 — Definigdo dos impactos da Tl sobre o ttmlho de individuos

Dimensdes Definicao do Constructo

Produtividade Em que medida a aplicacdo interfarproducéo do usuario em determinada
unidade de tempo.

Inovacéo Em que medida a aplicagdo ajuda a criar ou terfaessar novas idéias em

seu trabalho.

Satisfacdo do Usuario | Em que medida a aplicacdo ajuda o usuario a aiar para os clientes
internos e externos a organizagao.

Controle Gerencial Em que medida a aplicacao ajuda a regular processesempenho.

Fonte: Doll e Torkzadeh (1988), adaptado por Lig@0{)

Outra importante contribuicdo é a dada por Piplre e Wang (2002). Os autores
desenvolveram um conjunto de dimensdes para andbs&ualidade da Informacéao,

apresentado no quadro3.
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Quadro 3 — Descricédo das dimensdes de qualidade

Dimensodes

Definicbes

Acessibilidade dccessibility)

O dado esta disponivel ou é facil e rapidame
disponibilizado

rnte

of Data)

Quantidade de dados apropriadgp(apriate amount

O volume dos dados é apropriado para a tarefa
realizada

a Ser

Credibilidade (Blievability)

Os dados sédo verdadeiros e tem credibilidade

Completude (empleteness)

Ndo faltam dados e sdo de suficiente tamanh
profundidade para tarefa a ser realizada

o e

Representacao concisai(cise representation)

Os dados séo representados de uma forma concis

bl

Representacao consistenter(sistent representation)

Os dados sao apresentados em um mesmo formato

Facilidade de manipulacéeaée of manipulation)

Os dados sao facilmente manipulados e aplicad
diferentes tarefas a serem realizadas

0s

Livre de erros (fee-of-error)

Os dados séo corretos e livres de erros

Interpretabilidadeiter pretability)

Os dados estdo em linguagem, simbolos e unid
adequados, e possuem definices claras

ades

Objetividade ébjectivity)

Os dados séo imparciais e nao sdo dispersos

Relevanciarelevancy)

Os dados séo aplicaveis e colaboram para a taref

w

Reputacédorgputation)

O dado é valorizado de acordo com sua fonte
contetdo

ou

Segurangasécurity) de acesso

O dado é apropriadamente restrito rparder sug
seguranca

Volatilidade fimeless)

O dado é atualizado para tarefa

Entendimentoynder standability)

O dado é facilmente compreendido

Fonte: adaptado de Pipino, Lee e Wang (2002)

Os autores também agrupam as dimensfes por mesedomtes critérios:

* Intrinseca: caracteristicas intrinsecas dos dados, indep&xleda sua

aplicacao;

» Contextual: caracteristicas dependentes do contexto deagilz dos dados;

* Representacional caracteristicas derivadas da forma como a infoamae

apresentada;

» Acessibilidade aspectos relativos ao acesso e a seguranca dios. da

Estas categorias (Quadro 4) sintetizam os concegtasionados a cada dimenséo, e

sao utilizadas para definir os principais perfseeem avaliados em Qualidade da Informagé&o

Quadro 4 — Dimensdes de qualidade de dados por cateias

Categoria

Dimensodes

Intrinseca

Livre de erros, objetividade, credibilidade e regéio

Acessibilidade

Acessibilidade e seguranca de acesso

Contextual

Relevancia, manipulacéo, validade temporal, Comgiee quantidade de

dados

Representacional

Interpretabilidade, facilidadentendimento, representacéo concisa e
representacéo consistente

Fonte: adaptado de Pipino, Lee e Wang (2002)

O quadro 5 apresenta uma condensacao realizadpsowski (2008) das principais

definicbes das dimensdes de QI para andlise. Esiglobados os trabalhos de Wang, Ziad e
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Lee (2000), e Pipino, Lee e Wang (2002), e estioesentados de forma sintética os

principais conceitos:

Quadro 5 — Condensacao de Categorias e DimensdesQielidade de Dados

Categorias Dimensdes

Intrinseca Acuracidade: Informacéo correta e confiavel
Objetividade: A informacao é imparcial
Credibilidade: A informacédo é verdadeira
Reputacdo: Fonte e contelido da informacédo

Acessibilidade Acessibilidade: A informacao esta disponivel
Seguranca no acesso: O acesso da informacaoitorestr
Contextual Relevancia: A informacao é aplicavel e util

Valor agregado: A informacéo é benéfica e propo@izantagens
Temporalidade: A informacao é atualizada; A infocA@mé atualizada
Integridade: A informacgdo ndo esta extraviada @iéisnte
Quantidade da informac¢do apropriada: Volume infgdoaapropriado

Representacao Interpretabilidade: A informacdo estd em linguaggmopriada
Facilidade de entendimento: A informacao é faciiteeompreendida
Representacdo concisa: A informacdo esta compastamepresentada
Represetacao consistente: Informacao apresentadaiesmo formato
Facilidade de manipulacdo: Informacéo facil densanipulada / aplicada

Fonte: adaptado por Kossowski (2008)

Entretanto, apesar do arcabouco construido em theesas dimensdes e categorias,
persiste a questdo de que o conceito de qualidade jalgamento pessoal e relativo, dificil
de ser mensurado (PARASURAMAN et al, 1988). Conaesséo, a avaliacao foi realizada
através da verificacdo da qualidade percebida pstl@rio, fazendo uso do instrumental
fornecido no trabalho de Chin e Lee (2000). Nesabatho, os autores, partindo do
instrumento de Doll e Torkzadeh (1988) como basegaram a nova perspectiva, constituida
de trés dimensdes: satisfacdo, expectativas eodesdgm da inclusdo de mais um constructo
— “velocidade do sistema”. Desta forma, propondonovo modelo, onde salientam que 0s
sentimentos de satisfacdo do usuario final aumeqtendo este combina suas percepcdes de
avaliacao do nivel de discrepancia a respeito desjds e das expectativas.

Para obtencéo dessa visao mais ampla da quali@atea priori quantoa posteriori,

0 guestionario aplicado divide-se em trés partes:

- avaliacao das expectativas que os usuarios torsisem com relacdo as dimensodes
de Qualidade da Informacéo;

- avaliagcao da percepc¢éao da qualidade efetivanodmitga quando do uso do sistema.

- sugestdes para melhora do sistema.
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2.2 CENTRALIZACAO DE SERVICOS BANCARIOS

Os Centros de Suporte do HSBC Bank Brasil e do @dodBrasil em Curitiba-PR, do
Ital-Unibanco em S&o Paulo-SP sdo exemplos deatpaid da situacdo de centralizagédo de
servigos administrativos nas Instituicdes FinamseiNesses locais, sdo realizadas atividades
de suporte operacional, controladoria e tambéngnadises de operacbes de crédito, entre
outras atividades administrativas.

As operac0Oes de crédito, de modo geral, podemesegarizadas de duas maneiras:

1. Linhas automatizadas aquelas que tém um teto pré-estabelecido, cof@édito
Material de Construcéo - uma linha de crédito efipacliberada até o limite de cada cliente,
diretamente nas lojas de material de construcamb&m s&o linhas automatizadas (ou
automaticas) o limite de conta corrente e emprésfpessoal — 0s valores sdo previamente
definidos e disponibilizados, bastando apenas quéeote saque ou fagca a contratacéo,
conforme o caso.

2. Linhas ndo automatizadas aqueles casos particulares analisados em maior ou
menor profundidade em funcao de valor, destinagievancia do cliente. Sado operacdes que
em funcdo de suas caracteristicas de valor, legislau complexidade, ndo ficam disponiveis
para contratacdo automética por canais de autoatentb. Como exemplo, temos as linhas
destinadas ao financiamento agricola, que sao asgmtla Manual do Crédito Rural —
documento editado pelo Banco Central do Brasil, @presolida os diversos normativos que
regulamentam o crédito rural. Com essa segregagszaise uma melhoria na “qualidade de
crédito” dessas operacOes diferenciadas, feitasdeotandas pontuais dos clientes ou com
recursos especificos definidos por lei.

S&o encaminhadas aos servicos centralizados, d® meral, as operacdes néo
automatizadas, pois normalmente essas operacOgas-tambémcustomizadas, exigem a
apresentacdo de uma série de documentos, garantimscaso de financiamentos de longo
prazo, até mesmo do céalculo da capacidade de patameviabilidade técnica do projeto do
solicitante do crédito. Dado o seu nivel de complke, é necessario em muitos casos que o
funcionario verifigue as exigéncias legais, norueagi e negociais referentes ao pleito do
cliente. A centralizacdo da andlise desses pjehoa funcionarios especializados em cada
linha busca uma atuacéo mais eficiente e menosasajeéconsisténcias.

A instituicdo foco desse trabalho esta inseridacaotexto de centralizacdo com

unidades que tratam, entre outras atribuicdesnélsa de solicitacdes de linhas especificas
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de empréstimos e financiamentos ndo automatizaBas. questdo de Seguranca da
Informac&o, a instituicdo sera denominada BancdBan

Em 2008, o Banco Bank deu inicio a uma reestrufioraie servicos em busca de um
reposicionamento de mercado. Para tanto, implemgatexemplo das instituicoes ja citadas,
estruturas centralizadas, especializadas em de@idos produtos ou servicos. Para
acompanhamento e gestdo dos processos encaminpadosesses locais, tais estruturas
mantinham sistemas locais de informacao. Em 2@1€p1n a estruturacdo sedimentada, esses
sistemas locais foram substituidos por um sistemeo(e centralizado, que € o foco desse
trabalho: o Sistema Gerenciador de Servigcos, eetdrsituras passam a centralizar cada vez
mais servicos de apoio aos negdécios, se tornanadivdSale Servigos.

Assim, os Centros de Servico buscam otimizar osltesks, tendo como foco
alcancar objetivos e gerar resultados. Com funciosdrabalhando em linhas de crédito
especificas espera-se obter ganho de escala, mag@o do risco de crédito e maior
celeridade na aprovacgdo - ou ndo, dos pedidosrd&spegambém um ganho colateral com a
liberacdo dos funcionarios que trabalham na redagéecias. Nao estando incumbidos da
tarefa de analise os mesmos podem se focar magueaties negociais, deixando o estudo
da parte documental e a analise de viabilidadedggara os Centros de Servi¢cos. E com a
utilizagdo do Sistema Gerenciador de Servigos, @388ca gestdo otimizada dos recursos
alocados. Como explica Turban, Mclean e Wetherb@@4 p. 363):

a gestdo é um processo pelo qual os objetivos gaesmsédo alcancados por meio
do uso dos recursos (pessoas, dinheiro, energiac@stempo). Esses recursos sao
considerados insumos e alcancar os objetivos ésoltado do processo. Os
gerentes supervisionam esse processo em umavardatdtimiza-lo.

Nesse contexto, o Sistema Gerenciador de Servigesabtratar a informacao para
cumprir a funcdo de possibilitar aos atores dogssag, “lidar com o conhecimento de forma
eficaz e transformar-se na diferenca que faz aetif@ nas empresas mais bem-sucedidas”
(DAVENPORT; MARCHAND; DICKSON, 2004).

2.2.1 Sistema Gerenciador de Servicos

7

Assim, o controle dos servigos prestados nos Centle® Servicos, é realizado
utilizando se um sistema de informacgdes especifi@stema Gerenciador de Servigos — GS.
Por meio dele, as agéncias de todo pais podem ltmnmsubanco de dados contendo as
informacdes de todos os Centros de Servicos, ea@nidio a situacdo de cada operacéo, através

de informacdes disponibilizadas em tempo real. lnoeate, cada analista pode verificar os
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processos sob sua responsabilidade, bem comozssgranesmo outros processos do cliente
e as informacdes referentes a eles; a gerénciaantgelientes de equipe) pode acompanhar a
produtividade de seus colaboradores, entre outidssde os administradores podem obter
informacfes para verificacdo da adequacédo dastéegtrs, volumes operados e outros
indicadores gerais ou estratificados.

O sistema GS trabalha por meio ddranet (rede privada interna baseada na
tecnologia da Internet e dé&eb (LAUDON; LAUDON, 1996) do Banco Bank, e € um
sistema fechado - ndo existe acesso fora do sidlerBanco, sendo desenvolvido pelo setor
de tecnologia da instituicdo, ou seja, ndo é umarfeenta comprada de terceiros.

Todos os computadores estdo conectados em tempporemeiode uma interface
local a um sistema computacional centrabi(iframe), que recebe, processa e devolve as
entradas e saidas de dados e informacdes. Dessairanass informacdes sdo sempre
atualizadas e estao disponiveis para consultael@®ros disponibilizados sao padronizados,
e podem ser gerados sob demanda, cobrindo pr&resos, operacdes em atraso, em espera,
concluidas, produtividade por area, equipe, furasionentre outros.

As consultas, no entanto, em funcdo do sigilo eursega da informacdo, sdo
hierarquizadas, de maneira que cada escaldo athaivis decisorio tem acesso a um
arcabouco maior de informacdes, onde quanto mais alescaldo, maior o acesso as
informacdes, desde que a informacgéo seja releyaaree o cargo. Assim, por exemplo, um
analista consegue visualizar apenas sua propr@ufivalade, um gerente médio apenas a
produtividade de sua equipe, e assim sucessivamfEniaformacdes sobre as operacdes dos
clientes, em curso ou ja analisadas, por servirama pmbasar outras analises, podem ser
acessadas por qualquer funcionario, pois apenasat&®so ao sistema aqueles que tém
liberacdo para esse tipo de informacéao (em funadceddo Sigilo Bancario).

Além das consultas, a interface do sistema € digid&im areas, cada uma com um
determinado foco operacional, agrupando as prircip@ramentas pertinentes a cada
atividade a ser desenvolvida. O sistema é dividido areas, como 0s menus usados
habitualmente na interface graficaséwares. As principais areas do sistema sao:

- Uma area dertcepcad do processo, onde o0 acesso € restrito a equipdag o
acolhimento de todos os processos (também changadsi#s) e documentos encaminhados
pelas agéncias e outras unidades - tanto os emvigicamente pelo sistema de malotes,
como os enviados digitalmente por meio de dosdisdricos ee-mails. Cada processo

recebe uma numeracao que o identifica de maneivacm
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- Uma é&rea deeéxecuc¢ad, com acesso aos gerentes, administradores estsalonde
é feito 0 acesso aos processos que aguardam ausestdo analisados. Atalhos dentro de
cada registro de processo ddo acesso todas assdepsacOes do cliente registradas no
sistema, para consulta.

- Uma area dederenciamentd, para controle de equipes, de processos, redatori

- Uma éarea decbnsultas, que disponibiliza os relatérios e também o histd dos
clientes, funcionarios, niveis de servico, entrgasuinformacdes.

Entretanto, € necessario verificar se as informmddenecidas sdo as necessarias,
adequadas aos demandantes. E importante observairseursos — tanto financeiros quanto
de pessoal, alocados para construcdo e manuteoncsistedma resultam em informagdes de
qualidade, que permitem a correta tomada de decisdreparte dos gestores da empresa. E

verificar a qualidade dessa informacéao € o focsal&abalho.
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3. METODO

Este capitulo trata dos métodos e técnicas adiig para a realizacdo da pesquisa. A
secdo 3.1 explicita quais os métodos de pesquiiaadbs. Na secdo 3.2, sdo dadas
informacgBes a cerca do Instrumento de coleta. Axs&:3 é constituida pela descricdo da
populacdo estudada. Na secdo 3.4 € discutidansafole aplicacdo do questionarios e

finalmente, na secéo 3.5, sdo descritas as metpdslde de analise dos dados:

3.1 METODO DE PESQUISA

O trabalho busca mensurar a qualidade da informngg@&stada pelo Sistema
Gerenciador de Servigcos por meio da perspectivsatisfacdo do usuério. A modalidade de
pesquisa mais adequada para apurar opinides aleatitaxplicitas e conscientes dos
entrevistados € a pesquisa quantitativa, que perquantificar os dados encontrados em
determinada realidade social, de modo a possibditaxtrapolacdo dos dados obtidos pela
amostra para a populacéo pesquisada (BRODBECK &20al). Entretanto, nesse estudo, a
pesquisa é qualitativa. Ainda, o estudo origiralLdna (2007) também fez uso da pesquisa
tipo survey, citando as seguintes caracteristicas:

- produz descri¢Oes quantitativas de determinasioscios da populacéo estudada;

- realiza perguntas as pessoas, cujas resposiasaswlisadas

- sdo coletadas em uma fragéo (amostra), da p@mlac

3.2 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

O foco do trabalho é a Qualidade da Informacg&ordete uma instituicdo financeira,
com a utilizacdo das dimensdes de qualidade val&auklo trabalho de Lima (2007),
desenvolvido com base em Pipino, Lee e Wang (2082se modelo proposto, os construtos
foram adequados a realidade da industria pesquissanodo a melhor adequacdo ao
contexto encontrado. Assim, com esse objetivo,réailizada a coleta das percepgbes e
opinides dos usuarios do sistema, por meio de ignésios aplicados junto aos usuarios do

Sistema em uma pesquisa do tipo Survey.
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Os dados foram coletados por meio de questionéoiostando de perguntas referentes
primeiramente a caracteristicas do préprio respatedeomo sexo, idade, uso do sistema. Em
seguida, perguntas sobre a satisfacdo de expestasiatisfacdo geral quanto as expectativas
em relacdo ao sistema, qualidade percebida comarela usabilidade, precisdo, acuracia,
facilidade de uso, velocidade do sistema, tempdatle da obtengéo das informagdes. Foram
feitas adaptacdes aos questionarios originais utoses, excluindo-se aquelas perguntas que
nao se enquadravam dadas as particularidades teEm&isGerenciador de Servicos. Foi
realizado um pré-teste durante o periodo de 10de utubro de 2011 com cinco gerentes de
setor, que apresentaram correcdes e modificagiedy tomo resultado o instrumento final,
gue consta do ANEXO A.

3.3 AMOSTRA

A andlise foi feita junto ao Cento de Servicos d@m& Bank localizado no estado do
Parana, e que atende toda a Regidao Sul do pais,cbem centraliza alguns processos
especiais em escala nacional. A pesquisa tomagsa @ conceito de qualidade baseada na
satisfacdo do consumidor do sistema. Para tantmliservada a perspectiva da geréncia
média, pois é aquela que demanda mais informagd&stema Gerenciador de Servi¢os. O
conjunto de respondentes abrange todas as ardesbdio do Centro de Servigos: Crédito
Geral, Creédito Rural, Pequenos Agricultores, Ceédihobiliario, Cadastro, Fiscalizacao,
Protocolo, Credito Especial. Os questionarios foegiicados aos 49gerentes de equipe das
areas de trabalho - 0 que representa toda a pdputpge estava efetivamente trabalhando

quando do periodo de aplicacao.

3.4 APLICACAO DO INSTRUMENTO DE PESQUISA

A coleta de dados foi realizada por meio de que&tios impressos e entregues
diretamente aos respondentes No periodo de 13 deldutubro de 2011, foi feita a
distribuicdo e recolhimento dos questionérios pada a populacdo alvo. O fato de todos os
respondentes dividirem o mesmo ambiente fisico, nmecom turnos de trabalho
diferenciado, possibilitou que tanto a entrega tuao recolhimento fossem feitos
pessoalmente. Foram entregues um total de 49 guésbs, dos quais 47 foram devolvidos

respondidos, e dois sem respostas.
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3.5 ANALISE DOS DADOS

Como a base de dados obtida é a populacédo conpgmlatgeréncia média, e ndo uma
amostra da populacdo, foram empregados métodostalistca descritiva para descrever e
sumarizar os dados. Dados de caracterizagcdo ddagépucomo escolaridade e tempo de
cargo foram compilados e apresentados. Foram adakzanalises exploratorias dos dados,
com apresentacao de tabelas de frequéncias, grafesxcritivos, como histogramas. Foram
também realizadas comparagcées de modo a verifeaxistem percepcdes diferentes da
qualidade dos dados em funcédo de cada um dos wmsssugeridos pela literatura, bem

como buscou-se encontrar correlacao entre itens.
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4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Do universo de 51 Gerentes do Centro de Servigosestava em férias, um em
licenca e dois optaram por ndo participar da psesgundo tendo portanto recebido os
guestionarios. Foram assim 47 questionarios erggegurespondidos, ou seja, as respostas

analisadas representam a opinido de mais de 9@¥uii@e de geréncia.

4.1 CARACTERIZACAO DA POPULACAO

O universo dos respondentes apresenta praticaroemi&smo namero de homens e
mulheres: 25 e 22, respectivamente. No que tandade, 34% dos gerentes tem entre 30 e
39 anos, e 36% entre 40 e 49. Quanto a escolaridddena a atencdo que a grande maioria -
35 gerentes ou 74% do total, tem pOs graduacaoletanp que mostra a necessidade cada

vez maior de profissionalizac&o dentro do set@roeiro.

Gréfico 1: Escolaridade e Sexo

Escolaridade e Sexo

3 Masculino
EE  Feminino

e

gradua.compl pos.comp pos.incomp

Fonte: dados da pesquisa

O quadro abaixo permite explorar em detalhes alp#afgeréncia no que tange a

faixa etaria, sexo e escolaridade.



Quadro 6: Escolaridade, Faixa etaria e Sexo
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[a

Graduacédo completa Pd6s Graduacdo | Pos Graduacdo comple
Incompleta

Faixa | Feminino | Masculino| Femining  Masculino  Feminino

Etaria

20-29 0 0 0 2

30-39 2 0 4 6

40-49 3 0 2 8

50-... 0 0 0 5

Fonte: dados da pesquisa

Em média, os gerentes estdo na instituicdo a apaamente 15 anos, e 0 tempo

médio de banco é de mais de 15 anos (o tempo need@banco é de 11 anos). A amplitude

€ bem maior: 02 funcionarios com 02 anos de ca@a eom pelo menos trés décadas na

instituicdo. Com relacdo ao tempo no cargo, a grandioria "estd como gerente" por um

periodo de em torno de 03 anos. E visivel no Gy&fR; pontos que se destacam: 04 gerentes

com um ano ou menos no cargo, e 06 gerentes queedecaram para suas respostas seus

cargos gerenciais prévios ao do Centro de Servigas tem em torno de quatro anos de suas

atividades.
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Gréfico 2: Tempo de Banco e Tempo no cargo

Tempo de banco

Tempo no cargo

o

Fonte: dados da pesquisa
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Quanto ao tempo de uso do Sistema GS, a maiortdudds 41 entrevistados - usa o
sistema desde que o mesmo foi implementado, 0%m asum periodo de em torno de um
ano e apenas um gerente usa a menos de um ana $adelhantes sdo obtidos com relacéo
a intensidade do uso: 39 gerentes usam o sisteamardente, de maneira intensa, 05 usam
diariamente, de forma pouco intensa e apenas 08 agaograma apenas semanalmente, de

forma eventual.

4.2 EXPECTATIVAS DE USO

Dos entrevistados, 23 avaliam que de forma geras sxpectativas de uso e
caracteristicas esperadas das informacdes do aisteam quase totalmente atendidas, e 08
afirmam que foram totalmente atendidas. Um dosngesendo teve suas expectativas
atendidas de maneira alguma, e 07 apenas parcialmstiendidas. J4 08 gerentes
responderam de forma neutra. Nao foram observawtaslagOes entre o grau de satisfagcéo
das expectativas com a escolaridade, tempo de cardempo no banco. Um exemplo de
expectativas sobre o sistema, proposta por Chieee(2000) € a de que programas "feitos na
casa" gerariam menores expectativas nos funcimarquando o time interno de
desenvolvedores é conhecido por softwares mencazesapNessa pesquisa, as variaveis
ligadas ao tempo de casa ndo apresentaram cooetagd a percepcdo geral quanto as

expectativas. Foi utilizado um modelo de regresis&ar simples e analise gréfica.
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Gréfico 3: Adequacao as expectativas

EOOOCH
aswWN R

15

Frequencia
10
]

1 2 3 4 5

Adequacao as expectativas

Fonte: dados da pesquisa

Das cinco expectativas pesquisadas, todas tivecano cesposta modal 04, ou seja,
atenderam parcialmente as expectativas. A excégdo por conta da expectativa em relacao
a velocidade do sistema, cuja moda foi 03. Esse dadondizente com as sugestdes
oferecidas pelos respondentes. Das 23 sugestdetadad, 05 séo referentes apenas a
velocidade do sistema, como por exemplo: "melhdagerformance do sistema (tempo de
resposta)”, "melhoria na velocidade em determinadmsnentos”. Também aparece a
percepcdo de que "o sistema é muito grande, enpoyrtento, sendo necessario aumentar a
performance”. Outras respostas mais abrangenteeimdambém a questédo velocidade, mas
ai vinculada ao ganho de performance do Sistema casnesmo estivesse integrado

("conversasse") a outros sistemas do Banco.

4.3 PERCEPCAO DAS INFORMACOES PRESTADAS

As dimensfes da qualidade preconizadas pelo t@aballhima(2007) foram avaliadas
na terceira parte do questionario. Dos 15 congrat@liados, apenas 06 ndo obtiveram ao
menos uma indicacéo de que o usuario considera gistema falha totalmente com relacdo a

qualidade daquele item. S&o eles, por ordem déa#al positiva:
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- Informacéo disponibilizada pelo sistema € CONFRY

Gréfico 4: Informacgédo Confiavel
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Informacéo Confiavel

Fonte: dados da pesquisa

- Informacédo ATUALIZADA para os propoésitos; comaefio a esse quesito, apesar
da avaliacdo ter moda 04, um dos gerentes inclomocsugestdao que a "atualizacdo da

produtividade fosse on line".
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Gréfico 5: Informacgdes atualizadas para o propésito
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Fonte: dados da pesquisa
- Informacéo € apresentada de forma DIRETA,;

Gréfico 6: Apresentacao Direta
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Apresentagéo Direta

Fonte: dados da pesquisa
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- Informacéo representada de forma COMPACTA E CGNCI

Gréfico 7: Informacdo Compacta e Concisa
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Fonte: dados da pesquisa

- Informacéo é suficientemente ATUALIZADA para ascassidades das tarefas; um
dos gerentes informa que "ha uma certa defasagentuadizacdo do banco de dados de

ocorréncias".
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Gréfico 8: ATUALIZADA para as necessidades das tarkas
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Informacéo Atualizada Tarefas

Fonte: dados da pesquisa

- Informacdo é CLARA E OBJETIVA; aqui um dos geemtsugere que "as

informacdes poderiam ser mais claras".

Grafico 9: CLARA E OBJETIVA
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Fonte: dados da pesquisa
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Dos itens com as avaliagbes mais negativas, destaea
- Informacdo é FACILMENTE RECUPERAVEL: aqui um dggrentes sugere:
"recuperacdo das informacdes deve ser mais acegsike tratamento, com geracao de

tabelas, graficos de apoio ao trabalho"

Gréfico 10: FACILMENTE RECUPERAVEL
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15
]
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Frequencia

1 2 3 4 5

Informagéo facilmente Recuperavel

Fonte: dados da pesquisa

- Informacé&o chega a tempo (suficientemente PONTJJA{ui novamente, a questao
da velocidade do sistema.

As demais avalia¢cées sdo semelhantes, com a @aliegdo como moda o valor 4.

Finalmente, sdo solicitadas, em ordem de impadamgiais as 05 qualidades mais
importantes para tomada de decisdo. Citada poref@ntgs como mais importante, esta a
caracteristica "A informacéo disponibilizada peistesna € COMPLETA, inclui todos os

dados necessarios".
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Como segunda caracteristica, citada por 12 geresdts "A informacdo € CLARA E
OBJETIVA ". A partir da caracteristica 3 ja nao ieggem destaques.

Se a estrutura do questionario € deixada de ladoprdem em que as caracteristicas
sdo mencionadas € desprezada, sendo contabilizzeltasa 0 nimero de vezes que a

caracteristica é citada, obtem-se o seguinte quadro

Quadro 7: Numero de citacdes das Caracteristicamdnformacao

Caracteristica Numero de citacbes
Suficientemente ATUALIZADA para as necessidadestdesfas 37
CLARA E OBJETIVA 30
FACILMENTE ACESSADA, obtida 29
COMPLETA, inclui todos os dados necessarios 25
FACILMENTE COMPREENDIDA 21
CONFIAVEL 18
COMPACTA E CONCISA 14
suficientemente PONTUAL 13
FACILMENTE RECUPERAVEL 12
OBJETIVAMENTE COLETADA 11
APRESENTADA DE FORMA DIRETA 8
ABRANGENCIA E PROFUNDIDADE suficientes 7
APRESENTADAS EM UNIDADES CLARAS 6
provém de BOAS FONTES 3

Fonte: dados da pesquisa

O quadro é um excelente indicativo de quais dimensao as mais importantes para a
tomada de decisdo, auxiliando e complementandoassifitacdo dada em ordem de

importancia pelos respondentes.
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Os resultados indicam que as expectativas dostgeream relacdo ao sistema, se néo
plenamente atingidas, o foram ao menos em partas@das dimensdes apropriadas da
literatura mostrou-se eficaz, cobrindo as caragtieais presentes no sistema e possibilitando
além da avaliacdo dos construtos, percepcoes mitfiackas com relacdo as mesmas, levando a
propostas de melhorias do sistema e identificagig@rdblemas - algumas das quais nao

foram citadas por trazerem dados sigilosos.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Finda a anélise, os objetivos do trabalho forararajados. As dimensdes previamente
validadas por Lima(2007) foram adequadas a mer&uoirda qualidade percebida. Isso foi
possivel em funcdo das adaptagBes implementadasocanxilio do grupo de testes. A
justaposicdo dessa avaliacdo com a verificagdoegpsctativas prévias dos usuarios, de
acordo com o preconizado por Chin e Lee (2000)isgrara uma visdo mais ampla da
qualidade das informac0es geradas pelo SistemanGader de Servicos.

Também importantes as contribuicdes geradas pedspomdentes, com Vvarias
sugestdes de melhorias ao Sistema. Sugestbessesgalédadas pelos setores competentes e
implementadas, gerardo ainda mais qualidade, naltdordesse modo a administracdo e
incrementando os resultados para a Instituicao.

Um fator limitante foi a existéncia de outras fuegs@erenciais e de acompanhamento
dentro do Gerenciador de Servigos, que dado aaddenumero de areas e de usuarios, nao
puderam ser incluidos no escopo desse trabalhobdrana dificuldade de acesso a Centros
de outras localidades, de onde poderiam ser couofgmras respostas para verificar a
existéncia de problemas regionais.

Para pesquisas futuras, a utilizacdo do Sistemauars niveis hierarquicos dentro da
empresa, como por exemplo, o nivel operacionagngém a validacdo de um indicativo
anico de qualidade - trabalhar com vérios indicagdate qualidade, mas também com um
indicador unificado, gerado em funcao dos indicagaxistentes ou dado diretamente pelos

usuarios do sistema.
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ANEXO A — INSTRUMENTO DE PESQUISA

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL

$
UFRGS

UMIVERSIDADE FECERAL
OO RO GRAMDE DO SUL

Escola de administracao

ESCOHLA, [
ADMIMISTRACAD

Curso de especializagdo em negdcios financeiros (GNF-BB)

Caro colega,

Esse questionario é parte do trabalho de concldedurso de especializacdo que tem como
objetivo estudar a qualidade da informacédo do RrmgrGSV. Os resultados sédo para fins
académicos, podendo os dados obtidos, entretamtamautilizados para o aprimoramento do
Sistema. Nao € necessaria a identificacdo pes@o&mpo estimado de resposta é de 5
minutos, solicito a gentileza de responder a tadgserguntas.

Muito Obrigado!
Adir Alessio

Caracterizacao: Assinale com um X o quadro correspondente a:

- Sexo:
| Masculino| Feminino|

- Faixa etaria:
| 20a29anos | 30 a 39 anos | 40 a 49 anob 50 anoaisu m |
- Escolaridade:
Ensino Graduacao Graduacéao PoOs-graduacdo Pdés-graduacao
médio incompleta completa incompleta completa

Ha quanto tempo trabalha no banco?

Ha quanto tempo esta nesse cargo?

Ha quanto tempo utiliza o Sistema GSV?

Assinale com um X o quadro que melhor define afi®gpéncia de uso do GSV:

1 2 3 4 5 6
Uso Uso Uso .
. . Uso apenag Praticamente
diariamente| diariamente . semanalmente Uso ~
: alguns dias : nao uso a
de maneirajmas de form de forma |esporadicamente
: : da semana ferramenta
intensa |pouco intensa eventual.




Avaliagcdo com relagédo as EXPECTATIVAS de uso e cacteristicas ESPERADAS das
informacdes prestadas pelo sistema GSV:

Assinale de acordo com a escala a seguir:

1 2 3 4 5
Discordo Discordo N&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente | nem discordo | parcialmente totalmente
112|3]4|5

1. O NiVEL DE CONTEUDO das informagdes fornecidatopsistema
corresponde as minhas expectativas

2. A VELOCIDADE DE OPERACAO que eu esperava obiesitema
mostra-se igual a velocidade que tenho efetivanabttdo

3. O FACILIDADE DE USO gue eu esperava encontrasistema, mostrou-se
igual ao que eu realmente obtenho

4. O nivel de ACURACIA (PRECISAO) das informacde® gu esperava que
fosse fornecido pelo sistema mostrou-se igual @cegurealmente obtenho

5. O FORMATO DA INFORMACAO que eu esperava ser émido pelo
sistema mostrou-se igual ao que eu realmente abtenh

6. A ATUALIZACAO das informacdes do sistema corresge as minhas
expectativas (ou atingem minhas expectativas)

7. De forma geral, o sistema apresenta-se densronddnas expectativas.

Dos itens enumerados de 01 a 06 avaliados acinas @ 03 que mais deveriam se
aproximar de suas expectativas? Coloque, em ordem intbortancia, o numero
correspondente a expectativa, nos quadros abaixo:

1°) 2°) 39)

Avaliacao das Informagdes Prestadas pelo Sistema

Avalie as afirmacdes a seguir de acordo com aascal

1 2 3 4 5
Discordo Discordo N&o concordo Concordo Concordo
totalmente parcialmente | nem discordo | parcialmente totalmente
1/2|3|4|5

1. A informacdo disponibilizada pelo sistema € CQEPA, inclui todos 0s
dados necessarios

2. As informacgdes sdo APRESENTADAS EM UNIDADES CLARe
apropriadas

3. Alinformacdo é FACILMENTE ACESSADA, obtida

4. A informacdo é CLARA E OBJETIVA




5. A informacao € ATUALIZADA para 0s propositos

6. A informagéo € FACILMENTE RECUPERAVEL

7. A informacado chega a tempo (suficientemente PQAL)

8. A informagéo disponibilizada pelo sistema é CONFEL

9. A informacé&o possui ABRANGENCIA E PROFUNDIDADEf&ientes para
as necessidades das tarefas

10. A informagéo € FACILMENTE COMPREENDIDA

11. A informacao representada de forma COMPACTAMNCISA

12. A informag&o provém de BOAS FONTES

13. A informacéao é suficientemente ATUALIZADA paaa necessidades das
tarefas

14. A informagéo € OBJETIVAMENTE COLETADA

15. A informacédo € APRESENTADA DE FORMA DIRETA

Das caracteristicas da informacéo avaliadas acjoas as 05 mais importantes para tomada
de decisdo, em sua opinido? Coloque, em ordem glariémcia, 0 nUmero correspondente as
caracteristicas nos quadros abaixo:

19) 22) 3%) 42) 59)

Quais implementacdes/modificacdes precisariamesdizadas para melhorar a qualidade da
informacé&o prestada e o Sistema GSV?




