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RESUMO

COUTINHO, M. G. Investigagdo do Nexo Causal entre Qualidade da
Informagao e Confianga dos Usuarios: um estudo com equagodes estruturais.
Dissertacado (Mestrado). Universidade Estacio de Sa, 2007.

A qualidade da informagao tem despertado interesse crescente dos estudiosos da
area de negocios, dado que a informacéao é peca fundamental na tomada de decis&o
em todos os niveis de gestdo corporativa. E, assim, oportuno repensar o conceito de
informagéo, ndo como meio, como ela € geralmente concebida, mas como produto.
Neste estudo, enfatiza-se a necessidade dos gestores terem a sua disposi¢ao
indicadores que possibilitem avaliar como ela € percebida, em fungdo de seu uso,
seu valor e sua confiabilidade. Deste modo, o objetivo precipuo do estudo é validar
um modelo com variaveis comportamentais enquanto preditoras da opinido que
usuarios tém a respeito da qualidade da informacgao prestada. A pesquisa de survey
foi realizada em empresa publica de tecnologia da informacéo (Tl). A amostra nao-
aleatéria foi constituida de 108 respondentes. Os dados foram coletados por meio de
questionario estruturado, com cinco alternativas de resposta, e tratados com
Modelagem de Equagbes Estruturais (MEE). Constatou-se que o construto
Qualidade da Informacdo € o antecedente de maior influéncia sobre a confianga.
Confirmou-se, ademais, a adequacao da MEE a questbes que envolvam relagdes
causais entre variaveis latentes.

Palavras-chave: Qualidade da Informacgéo, Confianga, Valor Percebido, Modelagem
de Equacgbes Estruturais (MEE).



ABSTRACT

COUTINHO, M. G. Investigation of Causal Nexus between Information Quality
and User Confidence: a study with structural equations. Master’s Dissertation.
Universidade Estacio de S&, 2007.

Information quality has been a field of increasing interest to business administrator
researchers since information is a key ingredient in the process of decision-making at
all levels of corporate management. It is, therefore, a main issue to rethink the
concept of information not as a mean, as it is usually considered, but as a product.
This study shows how businessmen succeed when they have the right tools to
measure how information is perceived in terms of its use, value and reliability. The
main target of the study is to validate a model while employs behavioral variables as
predictors of users’ perception of the quality of information provided. A research
survey was applied to a non-random sample consisting of 108 (one hundred eight)
employees of a government Information Technology (IT) firm. The data was collected
using a structured questionnaire, with 5 (five) alternative answers per question, and
was submitted to Structural Equations Modeling (SEM). It was verified that the
construct Quality of Information is the precursor of greatest influence on confidence.
It was further verified that SEM is adequate to questions involving causal relation
between latent variables.

Key-words: Information Quality, Confidence, Perceived Value, Structural Equations
Modeling (SEM).
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1. INTRODUGAO

Na linha de reflexdo desenvolvida por Barbieri (2001) sobre a Evolugdo de
Dados e Sistemas procurou-se a elucidagdo das relagdes relevantes entre
informagdo, organizagdo e tomada de decisédo, tendo como referéncia historica, a
revolugdo da informagdo. Segundo este autor, quando Seymour Pappert, um dos
grandes estudiosos do mitologico MIT (Instituto de Tecnologia de Massachussets)
disse, nos idos dos anos 70, que os dados e seus correlatos seriam responsaveis
por uma revolugao na sociedade, muitos duvidaram: “os dados até entdo, eram na
realidade, meros coadjuvantes de um processo de desenvolvimento de sistemas,
onde o empirismo metodolégico de muitos e a aspiracdo de alguns definiam os
caminhos a trilhar” (p.2).

Nos anos 80, com o surgimento de novas metodologias, como por exemplo a
modelagem e anadlise de dados, a engenharia da informacéo, dentre outras, houve
uma quebra de paradigma ao estilo “processista” da época. Mesmo assim, o foco

ainda era muito tecnolégico, com pouca énfase nos negdcios.

“Os anos 90 chegaram para confirmar os vaticinios dos anos 70. Com os
dados atingindo o status gra-fino de objetos e o casamento tecnoldgico
entre informagdo e comunicagdo festejando em todas as esquinas do
planeta, a nossa sociedade comegou a fazer uma plastica cultural
definitiva. Diferentemente da revolugao industrial, aonde as benesses nao
chegavam a todos diretamente, a revolugdo dos dados e informagoes,
capitaneada pela Internet, tornou-se democratica, evasiva e de amplo
alcance” (BARBIERI, 2001, p. 3).

Toda essa movimentacdo era apoiada em computadores, redes e dados;
estes, por sua vez, eram transformados em informagao — elemento fundamental dos

anos 2000.



A partir deste enfoque houve a preocupacao de atrair, reter e fidelizar os
usuarios da informagéo. Cada vez mais a informagao deveria ser apresentada da
forma mais precisa possivel, para que as decisbes fossem tomadas
adequadamente. Dentro desse contexto surgiram os Data Warehouse, apresentando
dados estatisticos e gerenciais.

Por fim inicia-se a era do Business Intelligence (Bl). A informagéao, a partir
dos dados existentes na organizagao, é remodelada e disponibilizada as equipes de
negocios e as decisdes poderdo ser tomadas baseadas em estatisticas, previsoes,
consolidagdes, ou seja, informagdes que agregam valor também ao nivel

estratégico.

“Vivemos na era da informagdo, transitamos nas infovias, somos uma
sociedade de informagéao-intensiva, voltada a inteligéncia social, marcada
pela globalizagao/fragmentacao do pds-moderno, pelo imprevisivel e pelo
incerto, caracterizada pelas novas tecnologias e pelos info-ambientes
cambiantes que se configuram indefinidamente como fractais em um
grande mosaico. Certamente, somos estudiosos dos problemas de
informagao” (BRAGA, 1995, p.5).

E notdrio que as organizagbes contemporaneas estdo inseridas num
ambiente altamente dindmico e competitivo, onde as mudancas sao constantes e
devem possuir, portanto, agilidade e percepg¢ado para atuarem com sucesso sob
estas condicdes.

Davenport (1998) afirma que informagdo e conhecimento séo,
essencialmente, criagdes humanas, e nunca seremos capazes de administra-los se
nao levarmos em consideracido o papel fundamental desempenhado pelas pessoas,

nesse cenario.



Para Stewart (1998), a informagao e o conhecimento estdo, gradualmente, se
tornando os principais geradores de valor e riqueza, chegando a ter a mesma ou
maior importancia que os recursos naturais, equipamentos e capital.

Nesse contexto € fundamental para as organizagdes contar com informacdes
confidveis. E baseado nas informagdes, que os administradores — tomadores de
decisdo — , avaliam situacodes, criam alternativas e decidem. Se a informacao de que
dispdem é de baixa qualidade, todo este processo fica comprometido.

De acordo com Wang (1998), as organizagbes do século XXI devem
aproveitar o potencial de seus dados, a fim de ganhar vantagem competitiva e
alcangar seus objetivos estratégicos. O impacto da informagao € medido pelo seu
poder de satisfazer o usuario, desde o momento inicial quando se decide utilizar ou
nao a informacao, até momentos posteriores quando se decide se a informacéao
adquirida esta ou ndo adequada as suas necessidades.

Neste sentido, é essencial conhecer a percepcdo dos usuarios para
promover melhorias continuas no ambito da organizagdo. Para atingir tal objetivo, é
fundamental que os administradores e gerentes da organizagdo tenham uma viséo

mais ampla do uso e do poder das informagdes.

“‘Quando os administradores de qualquer nivel sdo incapazes de adotar
uma abordagem mais ampla para o uso da informacédo, as conseqiéncias
vao de milhdes de dolares gastos em tecnologia desnecessaria... a medida
que a informagao se torna mais e mais importante, precisamos aprender a
pensar além das maquinas” (DAVENPORT, 1998, p.15).

1.1 Formulacao do Problema



A confianga do usuario (interno) na informagdo prestada pela area de
Administracdo de Dados da DATAPREV (Empresa de Tecnologia e Informagdes da

Previdéncia Social), € positivamente influenciada pela qualidade da informagao?

1.2 Objetivos

O objetivo principal deste estudo é verificar, com 0 emprego da modelagem de
equacgdes estruturais, se a confianga do usuario (interno) na informagao prestada
pela area de Administracao de Dados da DATAPREYV ¢ influenciada pela qualidade
da informacao e pelo seu valor percebido, através de um modelo no qual se supde
estas influéncias.

Como objetivos especificos, pretende-se:
v avaliar o construto Qualidade da Informacgao;
v avaliar o construto Confianca e;

v avaliar o construto Valor Percebido.

1.3 Justificativa

“A informacéo de nada servira até que seja utilizada. O uso é a etapa final de
todo processo de gerenciamento informacional, mas até mesmo pesquisadores e
gerentes da area o tém ignorado” (DAVENPORT, 1998, p.194).

A relevancia deste estudo pode ser apreciada pelos seguintes fatores:



1) Pelo fato da pesquisadora trabalhar na organizacdo estudada -
DATAPREV, o que permitira a disseminagdo dos conhecimentos adquiridos e o
desenvolvimento da sua experiéncia profissional,

2) Institucionalmente, a informagcdao é um elemento fundamental para a
tomada de decisdo. E importante, por isso, verificar se a percepcdo dos usuarios é
influenciada pela qualidade da informacao prestada pela area de Administracao de
Dados, por ser uma das areas co-responsaveis pela maioria das informacdes
geradas e disponibilizadas a Previdéncia Social;

3) “Estamos na Era da Informacgdo, onde a riqueza nasce de idéias
inovadoras e do uso inteligente da informagao” (TURBAN, 2003, p.5).

Uma empresa de Tecnologia e Informacado, cujo principal produto é a
Informagao, deve estar sempre com a visdo de gerir este produto com exceléncia.
Pelo fato do produto informagé&o possuir caracteristicas diferenciadas de um produto
tangivel ou de um servigo, estas organizagbes precisam promover mudangas
organizacionais significativas. Com isso, as organiza¢gdes passam a se preocupar
com a opinidao e expectativa de seus clientes, tanto os internos, por serem
responsaveis pela elaboragao e entrega do produto ou servigo ao seu cliente final,
quanto os externos, por serem estes 0s responsaveis por sua sustentacdo e
existéncia;

4) A medida que a organizagdo se preocupa em mapear o resultado de sua
atuacdo como prestadora de servico e produto, tera o conhecimento para aprimorar
seus processos, e podera utiliza-lo para manter e melhorar a qualidade de seu

produto principal — a informacao;



5) A maioria das organizagdes nao consegue perceber e dissociar a diferenga
entre Informacédo e Tecnologia da Informacdo e, consequentemente, comete o
equivoco de classifica-las de maneira ndo adequada. A informagdo ndo é um
subproduto da Tecnologia da Informagcdo, como muitos pensam, mas sim, um
produto por si s6. Portanto, em relacdo a academia, busca-se contribuir com a
definicdo desses conceitos de forma clara e unica, pelo fato de que a literatura

brasileira ainda ndo oferece referéncias suficientes.

1.4 Delimitagao do Estudo

Esta pesquisa visa conhecer a influéncia da qualidade da informacdo na
confianga do usuario interno da area de Administragdo de Dados, em uma unica
organizacdo — a DATAPREV - Empresa de Tecnologia e Informagdes da
Previdéncia Social.

Apesar de existirem outras areas co-responsaveis pela gestdo da informagéo
nesta organizagdo, ha diferengas significativas na natureza das atividades e
procedimentos internos, motivo pelo qual ndo fardo parte deste estudo, pois isto
demandaria a elaboragdo de diversas suposi¢cdes e diferentes modelos de
questionarios.

Esta pesquisa pode, portanto, ser vista como o primeiro passo de um
processo mais abrangente, em nivel departamental e organizacional, com vistas a

investigar a abrangéncia e acuidade de seus resultados.



2 REFERENCIAL TEORICO

Figura 1 - Apresentacéo Grafica do referencial teorico.

Fonte: Elaboragao prépria.

21 Processamento da informagao.

Segundo Mowen (2003), a percepgao dos usuarios da informagédo é o
processo pelo qual eles interagem ativa e passivamente com as informagbes que
lhes s&o expostas, produzindo compreensdo, conceitos, classificacdo e

armazenagem para utilizagao ulterior.



Pode-se estabelecer trés fatores que afetam o processamento de
informacgdes: percepcao, nivel de envolvimento e memdria, conforme ilustrado na

figura 2.

Figura 2: Modelo de processamento da informagéao pelo consumidor.

A 4

< > Exposi¢ao

Exposigao >
< > Exposi¢ao

Exposicdo -
" Exposicao

Processo de Percepgao

Fonte: Mowen, J., Minor M., 2003, p.44.

Turban (2003, p.6) complementa que “as expectativas do usuario aumentam a
medida que estes se interam da disponibilidade e da qualidade dos produtos e

servigos”.

211 Percepgao, envolvimento e meméria

“O envolvimento do consumidor € definido como a importancia percebida ou o

interesse pessoal em relagcdo a aquisi¢gdo, ao consumo e a disposicdo de uma

mercadoria, servigo ou idéia” (MOWEN, 2003, p.45).



A partir desta afirmativa, pode-se dizer que o envolvimento € um elemento
chave para decidir se o usuario ira adquirir, ou ndo, o produto ou o servico.

Para Mowen (2003), a interpretacdo e o significado das informacdes
recebidas podem se dar de maneiras diferentes para pessoas diferentes, mesmo
quando os estimulos forem iguais. Isto porque a percepcao é influenciada por
expectativas e experiéncias anteriores de cada pessoa.

Entende-se, entdo, que o envolvimento do usuario da informacédo dependera
de aspectos importantes, tais como: a experiéncia do(s) gestor(es) da informacéao,
da comunicagao entre o gestor e o usuario, da imagem e confianga no fornecedor da
informacéao e do nivel de satisfagdo anterior do usuario. Esse conjunto de elementos
pode ser gerador da expectativa do usuario em relagao a informagao procurada.

Um dos maiores problemas observados na pratica das organizagcbes de
Tecnologia e Informagéo € colocado por Davenport (1998, p.12): “Infelizmente, as
pessoas que administram a tecnologia da informacéo,..., tem pouca paciéncia com
as necessidades dos usuarios”.

Como mostra a figura 2, existem trés fatores que podem influenciar o
processamento da informagéo: o envolvimento, a memoria e a percepgédo. Segundo
Mowen (2003), a percepgdo € o processo pelo qual a pessoa €& exposta a
informacgéo, presta atengdo e compreende. No estagio de exposi¢cdo, os usuarios
recebem a informagdo através dos sentidos; no estagio de atengado, eles se
concentram em um estimulo e; no estagio de compreensdo, eles organizam e
interpretam a informacao a fim de captar o seu significado.

Logo apds a etapa de percepgao, entra o fator envolvimento, que como

conceitua o autor, € o que determina se o usuario passara do estagio exposi¢céo



para atencado, chegando ao estagio de compreensdo. E por fim, a memoria, que
desempenha seu papel em cada um dos estagios citados. A memoaria influencia o
processo de atencdo, orientando o sistema sensorial a se concentrar em um
estimulo especifico, fazendo com que a compreensdao seja afetada pelas

expectativas e associacdes que os estimulos evocam na memoria.

21.2 Experiéncia do Gestor

“A estrutura de apoio para qualquer ambiente informacional deve focalizar
pessoas que agregam valor a informacéao” (DAVENPORT, 1998, p.140).

Geralmente, os grupos envolvidos na gestdo da informacao, dentro de uma
organizacado, sao diferentes e se encontram distribuidos em diversas areas da
organizagcdo, até mesmo em departamentos e diretorias distintas. Observa-se
também, que nem sempre ha cooperagao e integracao entre elas.

Acredita-se que a integragcdo e cooperacgao entre essas equipes sao pontos
fundamentais para o desempenho eficaz do fluxo e producdo da informagao e,
consequentemente, da melhoria e garantia de sua qualidade.

‘Os fornecedores de informagcdo devem garantir, para cada classe de
usuarios, que todos encontrardao com maior eficiéncia aquilo de que necessitam em
um pacote composto por informagdes, produtos e servicos” (DAVENPORT, 1998,
p.187).

Trazendo estes conceitos para o nosso estudo, julgamos importante

caracterizar o gestor de informagao da DATAPREV: a Administracdo de Dados.



A Administracdo de Dados € uma das areas da organizacédo estudada co-
responsavel pela gestao da informagao. Tem como caracteristica principal atividades
de apoio as diversas atividades de desenvolvimento de sistemas e a manutengao do
acervo de dados da Previdéncia Social, a partir da validacdo de modelos de dados
apresentados pelas areas de negdcio da empresa.

Para ilustrar essa questdo, podemos citar a elaboragdo de um projeto de
desenvolvimento de um sistema de informagao, onde se deve descrever, com a
maior fidelidade possivel, o ambiente em que este sistema esta inserido. Esse
ambiente, entre outras caracteristicas, possui conjuntos de dados que sé&o
manipulados para gerar informagdes relativas ao negoécio que se pretende atender.
A identificagcdo destes conjuntos de dados, realizada com a participagéo dos futuros
usuarios do sistema, permite gerar representagdes graficas e descritivas,
formalizando o conhecimento do negdcio que, muitas vezes, esta disperso e pouco
formalizado.

Os dados séo recursos da organizagao, logo, devem ser gerenciados.

Todas as bases de dados existentes na empresa estdao no escopo de atuagao
da Administragdo de Dados, visando buscar os mais altos niveis de integragcéo entre

elas.

“Quando comegamos a pensar nas muitas relagdes entrecruzadas de
pessoas, processos, estruturas de apoio e outros elementos do ambiente
informacional de uma empresa, obtemos um padrdo para melhor
administrar a complexidade e variedade do uso atual da informagao”
(DAVENPORT, 1998, p.21).

As atividades desenvolvidas nessa area devem procurar a participagcdo dos

clientes, internos e externos, na definicdo e validagao do acervo de dados, com a



finalidade de promover a qualidade deles e das informagdes e, consequentemente,
a maior satisfacao dos clientes.

E primordial a elaboracdo dos modelos conceituais de dados, antes de ser
construida uma nova base de dados.

Para obtencdo de qualidade, objetividade e integridade das informacgdes, o
trabalho deve ser construido em parceria com os clientes envolvidos. O modelo de
dados deve ser tecnicamente validado junto a Administracao de Dados, em relagao
a sua correcao, atualidade e integragdo com as demais bases de dados da empresa.

Reforga-se esta afirmagao com a conceituagdo de Davenport (1998, p.111)

sobre este assunto:

“Em diversos setores, gerentes de todos os niveis descobriram,
pesarosos, que a dimensdo comportamental e cultural da mudanga com
freqiéncia € a mais dificil de obter. Empresas que procuram aperfeigoar a
qualidade, redefinir processos ou aumentar a satisfagcdo do cliente
percebem que as coisas aparentemente mais faceis sdo na verdade, as
mais dificeis, e o planejamento de novos processos de trabalho, novas
estruturas organizacionais, novas estratégias, parece brincadeira de
crianga quando comparado as alteragdes diarias de comportamento e
atitudes”.

Assim, a equipe de informacgao ideal, com base nos conceitos preconizados

por Davenport (1998), deve contemplar as seguintes caracteristicas:

- compreensao abrangente da area de atuagao e conhecimento da estrutura e
da fungao da empresa,;

- conhecimento sobre as diferentes fontes de informag¢des da organizagao;

- facilidade de acesso a tecnologia de informagéo;

- entendimento politico associado a habilidade para exercer liderancga;



- fortes qualificagdes para relagdes interpessoais;

- expressiva orientagédo para o conjunto do desempenho do negdcio, em vez
de submissao a objetivos funcionais da organizagao.

Dado este perfil, ele questiona o por que de tdao poucas equipes de
informacdo possuirem, na pratica, pouco mais que especializacdo técnica.
Deduz-se, portanto, que a maior parte das equipes de informacdo em uma
organizagao nao possui muito mais que habilidade técnica.

Constata-se, entao, que a equipe de informagao deve buscar novas maneiras
de envolver o seu usuario e nao simplesmente atender prontamente as suas
demandas, criando espago para inovagdes dos servicos e produtos, além de

estimular a participacado do seu usuario.

2.1.3 Aprendizado Cognitivo

“Aprendizagem Cognitiva € o processo responsavel pelo modo como as
pessoas estabelecem associagdes entre conceitos, memorizam sequéncias
de conceitos, resolvem problemas e tém idéias... implica um processo
intuitivo de geracédo de hipdteses por meio do qual as pessoas adaptam

suas crengas para compreender os novos dados” (MOWEN, 2003, p.72).

A cognigao é essencial no processo decisoério, pelo fato de que as pessoas
sao diferentes e, portanto, possuem uma estrutura mental diferenciada umas das
outras, e isso reflete diretamente no modo em que os usuarios recebem e
processam as informagdes. Ha, além disso, o fator emocional do momento em que

se da esse processo. O estado de espirito do usuario pode interferir em sua



percepgcao e compreensdo, deixando claro o porqué de pessoas diferentes terem
visdes diferentes sobre uma mesma informacéo.

Conforme abordado por Mowen (2003), as pessoas compreendem os dados
provenientes do ambiente como uma parte de um contexto total, envolvem-se na
resolucdo de problemas e desenvolvem idéias repentinas. O todo é diferente, se néo
maior, que a soma das partes isoladas. Ele acrescenta, ainda, que na aprendizagem
por associacdo em série, os itens situados no inicio e fim de uma lista constituem-se
em ancoras para a aprendizagem como pontos de referéncia, devido a limitagdo da
memoria temporaria.

Existem outros processos de aprendizagem, como por exemplo, a
aprendizagem por associagdo em par, onde o0s receptores tendem a memorizar
palavras que formam pares umas com as outras, para tentar entender o complexo

mecanismo humano do aprender.

2.2 A valoragao da Informagao

‘O reconhecimento da necessidade ocorre quando se percebe uma
discrepancia entre uma condigcéo real e uma condi¢do desejada” (MOWEN, 2003,
p.90).

Fazendo uma analogia com a teoria das necessidades humanas definidas por
Maslow, Barreto (1999) destaca os seguintes estagios para explicar a necessidade
de se obter informacéo: a basica, a contextual e a reflexiva. A basica refere-se as
necessidades basicas de informacao do individuo no exercicio de sua cidadania, em

habitacdo, vestuario, alimentacdo, saude, instrugdo, etc. A contextual refere-se as



necessidades de informacgao para que o individuo se mantenha em seus espacgos de
convivéncias profissionais, sociais, econémicas e politica. Por fim, a reflexiva induz
ao pensamento criativo da reelaboragdo e reformatagdo da informagdao em nova
informacéao, sendo orientada para a inovacao e pesquisa.

Ja4 na visdo de Mowen (2003), ha estagios distintos em relagdo a
necessidade: sera utilitaria quando o desejo do consumidor estiver vinculado ao
atendimento de problemas basicos; sera de expressdo quando atender a requisitos
sociais, de ego ou estéticos, ligados a manutencao do conceito que o consumidor
tem de si mesmo.

Podemos observar que, apesar da nomenclatura diferente, ha consenso entre
os pontos de vista dos autores referenciados quanto a natureza das necessidades,
que sao vistas, por um lado como naturais ou fisiolégicas e, por outro, aprendidas
por meio de processos de condicionamento e socializacio.

A natureza (humana) nos mostra que as necessidades nunca sao totalmente
satisfeitas e, quando uma é satisfeita surgira outra para ocupar o seu lugar. Vai

depender do momento e da situagdo em que o individuo se encontra.

221 Satisfagao do usuario

Neste estudo, a qualidade do produto informacao deve ser avaliada de acordo
com sua capacidade de satisfazer as necessidades dos usuarios da informacgéo.

A busca por medidas que mecam a satisfacdo do usuario com relacdo a
qualidade da informagao recebida ainda é bastante dificultada pela insuficiéncia de

pesquisas no Brasil.



Compreende-se cultura como algo variavel, no tempo e no espago, a maneira
como o ser humano vé, pensa, imagina, produz, troca, avalia e representa o
ambiente que o cerca, construindo seus valores, individualmente e no grupo a que
pertence.

Por esse motivo deve-se considerar, neste caso, a cultura do pais, pois o
conceito satisfagdo envolve muitos valores subjetivos do individuo, que por sua vez,
sao influenciados pela sua cultura nacional.

Ha, entretanto, um numero maior de pesquisas com enfoque na satisfacdo do
usuario com a tecnologia da informagédo ou com a qualidade do servigo prestado,
como por exemplo, os instrumentos SERVQUAL, satisfagcdo do usuario de Doll e
Torkzadeh (1998), satisfagdo do usuario de Bailey e Person (1983), entre outros.

Optou-se tomar como base o instrumento proposto por Bailey e Pearson
(1983), por nado tratarem a informagdo como um subproduto dos sistemas. Os
autores buscam avaliar a satisfacdo do usuario, independente da interacdo do
mesmo com o sistema informatizado, ou seja, considera todos os usuarios que
recebem o produto informagédo, seja através dos sistemas, de relatérios, de
pareceres ou reunides.

Verificou-se que os itens do instrumento de avaliagdo de Bailey e Person
(1983) tém relacdo com a qualidade da informagao, como demonstrado na tabela 1.

Observa-se que ha uma relacdo entre a satisfacdo do usuario com a
informacédo recebida. Acredita-se que quanto maior a qualidade da informacéao
entregue ao usuario, maior sera sua satisfagdo com o produto informagdo. Em
contrapartida, os efeitos da ma qualidade ultrapassam os problemas relativos aos

sistemas de informacgédo, influenciando de forma negativa a organizagdo, como



aspectos de atendimento e satisfagdo do usuario interno e externo, definicdo de

estratégias, tomada de decisao, dentre outros.

Tabela 1 — Comparacao dos itens de avaliagao da satisfacdo do usuario e
dimensdes da qualidade da informacao.

Itens do instrumento de medida de
satisfagao de Bailey e Person (1983)

Dimensédes da qualidade da informagao de
Wang (1998)

Precisao da informagao de saida

Acuracia (categoria intrinseca)

Tempestividade da informacao de saida

Tempestividade (categoria contextual)

Credibilidade da informacéao de saida

Credibilidade (categoria intrinseca)

Atualidade da informacgao de saida

Tempestividade (categoria contextual)

Completitude da informacé&o de saida

Completude (categoria contextual)

Formato da informacao de saida

Facilidade de  entendimento
representacional)

(categoria

Volume da informagéao de saida

Quantidade (categoria contextual)

Seguranca de dados e de modelos

Seguranga (categoria acessibilidade)

Fonte: Elaboragao propria.

A segunda coluna da tabela acima sera discutida mais detalhadamente na

sec¢ao 2.3.2.

2.2.2 Motivacao, atitude e comportamento
“Cultura e comportamento em relagao a informacéo — esses dois fatores estao
relacionados e sao muito importantes na criagdo de um ambiente informacional bem-
sucedido — talvez sejam os mais resistentes as mudangas” (DAVENPORT, 1998,
p.52).

Um ambiente confiavel ndo deve basear-se apenas em bons sistemas de
informagéo e bases de dados modeladas eficientemente. A atitude profissional e a

ética dos colaboradores da organizagéo, por exercerem papel fundamental nesse



processo, devem ser consideradas, visto que estes estabelecem diretamente o
relacionamento com os clientes.

Toda organizagao espera, enfim, que suas informagdes retratem a realidade e
fornecam uma medicao confiavel do nivel de satisfacao dos seus clientes.

“‘Pessoas ainda sdo os melhores meios para identificar, categorizar, filtrar,
interpretar e integrar a informacao” (DAVENPORT,1998, p.53).

Complementando essa discussao, Daft (1999, p.7), diz que “as organizagbes
existem quando as pessoas interagem entre si para realizar fungdes essenciais que
auxiliem a alcancar metas”. Desta forma, a interacdo entre as pessoas dependera
da atitude, do comportamento e da motivagdo de cada pessoa com ela propria e
com o grupo.

De acordo com Mowen (2003), a motivagao refere-se a um estado alterado de
uma pessoa, constituido por necessidades, sentimentos e desejos, que conduzem a
um comportamento orientado para determinado objetivo. A motivagdo comega com a
presenca de um estimulo que induz uma necessidade. Os estimulos podem ser
enddégenos — causados pelo préprio individuo — ou exdégenos — causados por uma
outra fonte.

Turban (2003) incrementa o assunto considerando que a ética, no contexto
organizacional, influencia a motivagdo dos funcionarios e que também pode
prejudicar a imagem e reputagdo de uma organizagdo. Segundo o autor, o que torna
o controle desta variavel dificil € o fato de que os valores de ética para uns podem

ser diferentes para outros.



Como bem disse o Dalai Lama (1935), em sua obra “Uma ética para o novo
milénio”, qualquer trabalho motivado pelo desejo de contribuir para o bem-estar

préprio e dos outros sera sempre um beneficio para toda a sociedade.

2.2.3 Valor Percebido

A informagdo organizacional possui subjetividade e, por isso, depende da
interpretacao e avaliacdo de seus usuarios.
Para entender melhor o significado de valor, utilizaremos a concepgao de

Gronroos (2003, p. 178):

‘o ponto de partida é observar que valor € percebido pelos clientes em seus
processos internos e em interagdes com fornecedores ou prestadores de
servicos ao consumirem ou fazerem uso de seus servigos, bens,
informagdes, contatos pessoais, recuperagdo e outros elementos de
relacionamentos continuos. Valor ndao é produzido em uma fabrica ou
empresa. Isso faz do valor um conceito complicado de entender e gerenciar”.

Para este autor, os elementos de um relacionamento podem ser detectados e
eliminados, no caso de serem destrutivos, ou localizados e reforcados, se
aprimoradores de valor. Essa € uma questdo de percepgcdo e que pode ser
calculada. Dentre diversos calculos que o autor apresenta, selecionamos o que mais
diz respeito a esse estudo:

Valor Percebido (VP) = beneficios do episédio + beneficios do relacionamento
sacrificio do episédio + sacrificio do relacionamento

Esta expressdo nos mostra que valor € criado por elementos que se
encontram em episodios e servigos distintos e singulares, bem como de percepgoes

do relacionamento em si. Na visdo do autor isto significa que existem elementos



inerentemente criadores de valor em relacionamentos. Como exemplo podemos citar
um sentimento de confianga ou vinculos tecnoldgicos ou sociais que foram
consolidados entre as partes envolvidas. “O nivel de tais beneficios pode ser alto ou
baixo [...] o ponto é que tais beneficios do relacionamento sdo percebidos como
verdadeiros beneficios criadores de valor e ndo como sentimentos”. Da mesma
forma, existe o sacrificio. Isso se da em um processo continuo de relacionamentos.

A partir desse raciocinio, pode-se dizer que o valor total percebido pelo cliente
€ o somatério de beneficios e sacrificios de episddios e encontros estabelecidos
entre as pessoas envolvidas em um relacionamento continuo.

A informagdo, como qualquer outro recurso de uma organizagao, também
agrega valor. Segundo Barreto (1998, p.168), “agregar valor a informagdo néao
significa agregar custos. De nada adianta reformatar e classificar uma informagao se
a mesma permanecer inacessivel ao entendimento do usuario”.

“Valor agregado é criado por servicos adicionais no relacionamento
comparados com os custos de relacionamento que ocorrem com o tempo”
(GRONROOQS, 2003, p.181).

O valor agregado pode ser classificado como positivo, quando por exemplo, &
feita uma entrega mais rapida do que o previsto ou um atendimento que foi além da
expectativa do cliente, e como negativo, nos casos contrarios, tais como entrega fora
do prazo, informagdes inconsistentes ou sistemas complicados. Para Gronroos
(2003, p.181), “um modo muito eficaz de agregar valor para os clientes € melhorar o
que ja é feito para eles, em vez de criar algo de novo” .

Acrescentando, Davenport (1998, p.252) coloca que “para ser percebida

como valiosa e utilizada com confianga, a informagéo deve ser exata”.



A exatidao €, porém, questionavel pelos usuarios e precisam ser confirmadas
para consolidar o seu nivel de confianga. Ha diversas formas e caminhos para
buscar a consisténcia das informagdes e, consequentemente, criar credibilidade no
usuario. E a partir do seu desempenho continuo que o usudrio percebe o valor da
informacéo.

De acordo com Davenport (1998), as equipes de apoio podem melhorar a
exatiddao da informacgao: descobrindo que fontes sao valorizadas e consideradas
confiaveis pelos usuarios, confirmando regularmente a exatidao das principais fontes
e gerando um programa de qualidade destinado a transag¢ao de dados-chave.

Pode-se concluir que quanto maior a exatiddo e confiabilidade, maior a
qualidade da informacéao e o nivel de certeza nas decisoes.

Conforme Zeithaml (1988, p.3), a qualidade percebida é “o julgamento do
consumidor sobre a superioridade ou exceléncia de um produto”.

Barreto (1994) argumenta que a informagdo é qualificada como um
instrumento modificador da consciéncia e da sociedade como um todo. O
conhecimento s6 se realiza se a informacdo for percebida e aceita, colocando a
pessoa em um estagio melhor de convivéncia. Desta forma, quando a informacgao é
adequadamente assimilada, produz conhecimento e promove, de maneira
adequada, o efeito inovador para a produgcdo de novas informacbes e
conhecimentos.

Pode-se dizer, entdo, que o usuario sO conseguira perceber o valor da

informacgé&o recebida se ele aceitar e assimilar o seu significado.



2.3 A qualidade da informacgao

“‘Nosso fascinio pela tecnologia nos fez esquecer o objetivo principal da
informacao: informar” (DAVENPORT,1998, p.11).

Considerar as informag¢des de uma organizagdo como um recurso estratégico,
significa buscar que tais informagdes atendam prontamente as expectativas de seus
executivos, tendo um papel fundamental para obtencao de bons resultados.

Esse nivel de satisfagdo ocorre quando ha um amadurecimento do fluxo das
informagdes dentro das diversas areas da organizacdo. Esta maturidade traduz o
grau de integragao dos sistemas de informagao e das bases de dados, o que s6 é
possivel com o conhecimento oriundo da pratica, ou seja, da utilizagdo, analise e
validagao pelos usuarios.

Existem, porém, na literatura diversos conceitos de Informacao.

Faz-se necessario, por isso, examinar algumas definigdes, onde os autores
que vimos estudando apresentam os conceitos de dados, informagdao e

conhecimento.

“Tome-se a velha distingdo entre dados, informacgdes e conhecimento.
Resisto fazer essa distingdo, porque ela € nitidamente imprecisa.
Informacéo, além do mais, € um termo que envolve todos os trés, além de
servir como conexao entre os dados brutos e o conhecimento que se pode
eventualmente obter” (DAVENPORT, 1998, p.18).



Tabela 2 — Dados, Informagao e Conhecimento.

- Dados - Informagao - Conhecimento

Simples observagao sobre o | Dados dotados de relevancia e | Informagédo valiosa da mente

estado do mundo. proposito. humana. Inclui reflexao,
sintese e contexto.

Facilmente estruturado. Requer unidade de analise. Dificil estruturacao.

Facilmente obtido por | Exige consenso em relagdo ao | Dificil captura em maquinas.
maquinas. significado.

Frequentemente Exige necessariamente a | Frequentemente tacito.
quantificado. mediagcdo humana.
Facilmente transferivel. - Dificil transferéncia.

Fonte: Davenport (1998)

Ja Barbieri (2001), argumenta que dados eram meros representantes de fatos
comuns e que hoje, com a evolugao da informatica, foi transformado em informacéo
que por sua vez, entra como matéria-prima para se transformar em conhecimento.

Na conceituagdo de Turban (2003), dados sdo fatos puros ou descri¢cdes
basicas de coisas, eventos, atividades ou transagdes que sao capturados,
registrados, armazenados e classificados, mas ndo organizados para emitir qualquer
significado. Ja informagdo € um conjunto de dados organizados de modo a fazer
sentido para o usuario e, conhecimento, consiste em informagdes organizadas e
processadas para transmitir discernimento, experiéncias, aprendizagem acumulada
ou habilidade quando aplicado em algum problema ou processo.

McGee e Prusak (1994, p.23) complementam estas definicbes afirmando que
“a informacao nao se limita a dados coletados; na verdade informacédo sao dados
coletados, organizados, ordenados, aos quais sao atribuidos significados e contexto.
Informagao deve informar, enquanto os dados absolutamente ndo tém essa missao”.

Utilizando-se dos conceitos de Laudon e Laudon (2004, p.7),



“Dados sdo decorrentes de fatos brutos que representam eventos que
estdo ocorrendo nas organizagbes ou no ambiente fisico, antes de terem
sido arranjados e organizados de uma forma que as pessoas possam
entendé-los e usa-los”.

Nota-se que nas definicbes apresentadas existem pontos em comum. O que
se destaca com maior relevancia € a presenca de hierarquia entre dados,
informacdo e conhecimento. Observa-se que € agregado algum valor na
“transferéncia” dos conceitos, onde o dado entra como “insumo” no momento da
transformacao, quando ele passa a ser a informagao e, da mesma forma, quando a
informacéao entra como “insumo” do conhecimento.

“Evidentemente, a importancia do envolvimento humano aumenta a medida
que percorremos essa hierarquia, em que evoluimos por esse processo dados —
informacgéo — conhecimento” (DAVENPORT, 1998, p.20).

A informagdo organizacional possui subjetividade, pois depende da
interpretacdo e avaliacdo de seus usuarios. Para que possamos verificar o valor
percebido da informagao, é necessario medir o grau de relevancia de seus atributos
para conseguirmos identificar os pontos fortes e fracos relacionados aos atributos da
informacéo.

Voltando sob um enfoque mais amplo, Barreto (1994, p.7) argumenta que “a
informacédo é qualificada como um instrumento modificador da consciéncia e da
sociedade como um todo” e que o conhecimento se realiza se a informagao é
percebida e aceita como tal, colocando o individuo em um estagio melhor de

convivéncia consigo mesmo e com 0s grupos a que pertence.



2.31 A Informagao como um produto
De acordo com Druker (1995), as organizagcbes devem basear suas
atividades nas informagdes para serem competitivas. Complementando, Strong et al
(1997), dizem que a informagao deve ser considerada como um produto e que deve
ser avaliada de acordo com sua finalidade.

A contribuicdo de Wang et al (1998) para o entendimento deste conceito é
apresentada na tabela 3, onde o autor compara a visdo da informagcdo como

produto e como matéria-prima.

Tabela 3 — Comparativo da informagao como produto e matéria-prima.

Produto Matéria-prima

Hardware e software;
Ciclo de vida dos sistemas.

O que é gerenciado? | Informacéo;

Ciclo de vida do produto informagéo.

Como é gerenciado? | De forma integrada; Pelos sistemas de informacgao;

Leva-se em conta a visdo dos | Enfase em controles individuais
fornecedores, produtores e usuarios da | e de custos.
informagao.

Por que gerenciar? Para garantir qualidade do produto | Para garantir qualidade dos

informacgao a ser entregue ao usuario.

sistemas de informacgao.

O que é sucesso?

Entregar, de forma continua, o produto
informagdo com qualidade aos usuarios;

Os sistemas de informagao
funcionarem sem problemas.

Quem gerencia?

Gerente do produto informagao.

Gerente de Tl ou administrador

de banco de dados.

Fonte: adaptado de Wang et al. (1998)

Nesta visao, a qualidade da informagao evolui para um conceito que vai além
da sua conformidade em relacdo ao que ela representa, passa a ser baseada na
adequacao da sua utilidade.

O reconhecimento de que a informacdo € um produto implica que os

processos de gerenciamento precisam ser continuamente revistos.



A gestao da informagao nao deve, portanto, se restringir aos processos de
armazenamento, controle e segurancga da informacéo; deve se preocupar também,
com a adequacao de sua utilizagao pelos seus usuarios internos e externos.

As caracteristicas da informacgao, por serem diferentes das de um servigo ou
de um produto tangivel, é intangivel, invisivel, de dificil quantificacdo e valorizagao,
dificlmente é reconhecida como um produto que, como tal, necessita ser
gerenciada.

A abordagem da qualidade da informagdo mais utilizada, atualmente pelos
autores, é aquela que prioriza a visao do usuario, ou seja, se a informagao esta de
acordo com a sua utilizagdo. E possivel que usuarios com o mesmo perfil
profissional tenham percepgdes diferentes sobre a qualidade de uma informacgao,
pois existe, nesta visdo, um alto grau de subjetividade.

Segundo Wang (1999), existem quatro principios para assegurar a qualidade
da informacdo: entender quais informacdes os usuarios precisam; gerenciar a
informagdo como um produto de um processo de produgcédo bem definido; gerenciar
a informagao como produto que possui um ciclo de vida; designar um gerente de

informacgé&o para controlar os processos e os resultados obtidos.

Como resultado observado nos estudos de caso referidos no artigo de Wang
(1999), as principais causas da informacéo imperfeita s&o: falhas na compreensao
do que os clientes realmente precisam e a visdo miope da informagdo como um
subproduto, pondo foco nos sistemas e nos eventos, e ndo nos conteudos; falta de
integracdo entre os clientes, fornecedores e especialistas em TI; os critérios para
designacao do Gerente da Informagdo nao sdo bem definidos; ndo ha um

gerenciamento eficaz do ciclo de vida da informagéo; a definicho do grupo de



informacgéo que o cliente deseja ndo € traduzida de forma correta pelos especialistas

em TI.

McGee e Prusak (1994) estabeleceram que a informagéao significa dados em
uso, e isso indica que usuarios manipulam dados em seu ambiente de trabalho, o
que significa que a informag&o é um ativo que precisa ser administrado, da mesma
forma que os ativos de uma organizagdo, como o capital, as propriedades e bens

materiais.

Eles distinguem, ainda, a informac&o dos outros ativos como sendo de uma
classe particular, cujas diferengas decorrem do préprio potencial da informacgéo,
assim como de sua gestdo. A informagao é reutilizavel, ndo se deteriora nem se
deprecia com o tempo, e seu valor é determinado pelo usuario.

A partir desta argumentagcédo, se as organizagdes tratassem a informagéo
como um produto, o papel do gerente da informagédo seria o de diagnosticar
problemas na qualidade e desenvolver solugdes. Além disso, poderia adaptar boas
praticas e metodologias de gerenciamento da qualidade total.

Seguindo este raciocinio, torna-se evidente a necessidade de passar a
informacéo por um processo de verificagdo de sua conformidade e qualidade, antes
de ser utilizada ou armazenada em um banco de dados. O ideal seria que todo
banco de dados sé recebesse informacbes apds passar por este processo, mas
sabe-se que ha um legado importante (dados ja cadastrados) que n&do pode ser
ignorado nem descartado, pois sao estes dados que constituem a historia da
organizacgdo. Para estes casos, também existem processos de depuracgéo e ajustes

para os dados existentes, com base em regras pré-definidas pela organizagéao.



Segundo Wang (1998), a informagao deve passar por um ciclo continuo para
assegurar uma qualidade alta. O ciclo TDQM (Total Data Quality Management),
desenvolvido no MIT (Massachusetts Institute of Technology), apresentado pelo
autor, inclui quatro fases: definir, medir, analisar e melhorar, assim ilustrados na
figura 3.

Este ciclo tem como finalidade acompanhar a evolucido da qualidade dos
dados, ja passados por processo de melhoria, verificando a permanéncia da alta

qualidade e a necessidade de novos processos de melhoria.

Figura 3 — Fases do Ciclo TDQM

Definir .
os requisitos de Medir
qualidade a qu_alldade nos
necessarios / sistemas
desejados fornecedores,
. mantenedores e
Ciclo consumidores da
TDQM informacgao
Melhorar .
a qualidade dos dados, Analisar
depurar, recomendar e € encontrar causas
suportar melhorias nos dos problemas
processos, agindo de qualidade
preventivamente

Fonte: Adaptado de Wang (1998)

De acordo com a conceituacdo do autor, as fases deste ciclo se definem

como:



e Definir — composta pelas caracteristicas e avaliagao dos requisitos do produto
informacéao e pelos sistemas de informagao envolvidos;

e Medir — processo de mensuragao da qualidade dos dados. Numa primeira
etapa, propde-se levar em conta inicialmente as dimensbdes acuracia,
tempestividade, completude e consisténcia de representacdo, como consta na
tabela 4 — Categorias e dimensdes da qualidade da informagéo apresentada no
item 2.3.2;

¢ Analisar — engloba as causas das falhas identificadas nos dados;

e Melhorar — diz respeito a melhoria da qualidade do produto informacéao,
através do ajuste do fluxo da informagdo e dos sistemas de informagao
Nesta fase, verifica-se a necessidade de

envolvidos. readequacao das

caracteristicas basicas do produto informacdo com as caracteristicas e
necessidades dos negocios da organizagao.

Reforca-se a importancia desta discussao, apresentando também, o modelo

proposto por McGee e Prusaak (1994) para o processo de gerenciamento da

informacgéo, como é apresentado na figura 4.

Figura 4 — Processo do gerenciamento da informagéo.

Classificagéo e
armazenamen-

to das
informagdes
Levantamento Desenvolv. de Distribuicao e Andlise e
de Requisitos Coleta de produtos e disseminacao utilizagéo das
de informacgdes informagdes servigos de de informacgdes » informacgdes
informacgdes

A

Tratamento e
apresentagéo

das

informagdes

Fonte: Adaptado de McGee e Prussak (1994).




Nota-se, portanto, que existe a preocupagao, por parte de diversos autores,
de assegurar a qualidade da informacgéao através de um gerenciamento eficaz.

Entende-se esta questdo como um dos grandes desafios para os
pesquisadores da informacao.

Pode-se, entao, estabelecer como premissa de um processo de producéo de
informacéo, uma boa definicdo do processo e controles adequados, levando-se em
consideragao a garantia da qualidade da informacgao, inspecao, prazo de entrega ao
usuario e gerenciamento do ciclo de vida do produto informagao . Este processo de
forma continua permite que os ajustes sejam identificados e adequados no momento
da entrega do produto informacéo.

Diante deste contexto, nota-se que as organizagdes devem se preocupar com
os seus dados atuais e histdricos, objetivando o fornecimento de informacgdes de
qualidade. Para isto, faz-se necessario o uso de uma metodologia adequada para

apoiar as atividades no processo de avaliagao da qualidade dos dados e informacéo.

2.3.2 Os atributos da Qualidade da Informagao

“Quando criamos categorias, estruturamos a maldita confusdo da informacéo.
Criar categorias certas afeta a maneira como obtemos as informacdes”
(DAVENPORT, 1998, p.185).

E importante entender as dimensdes dos atributos da qualidade da
informacéo de forma que se possa saber como o cliente define a qualidade do seu

servico ou produto. Somente entendendo essas dimensdes, pode-se elaborar ou



identificar os métodos de medigcdo para avalid-las. As dimensdes podem ser

intrinsecas ou subjetivas e dependentes de um contexto ou néao.

Quando se fala em qualidade da informagéo, o primeiro pensamento que vem

a mente da maioria das pessoas, em uma organizagéao, € a “corre¢ao” de algo.

Para Wang et al (1994), as caracteristicas da qualidade da informacéo estao

além desta dimensdo. Para avaliar a qualidade da informacdo, os autores

classificam quatro categorias e quinze dimensdes, agrupadas conforme tabela 4.

Tabela 4 — Categorias e dimensdes da qualidade da informacéao.

Acessibilidade

Categoria Dimensao Descrigao da dimensao
Qualidade Acuracia (exatidao) Dado exato, preciso; sem erro.
Intrinseca Objetividade Dado claro, ndo ambiguo, imparcial e
independente.
Credibilidade Dado verdadeiro e confiavel.
Reputagéo Fonte de dados e conteudo confiaveis.
Qualidade de Acessibilidade Dado disponivel; recuperagéo facil e rapida

para uso.

Seguranga Dado de acesso restrito, armanezamento
seguro e confiavel.
Qualidade Relevancia Dado aplicavel e util na sua finalidade de uso.
Contextual
Valor agregado Dado adiciona beneficios e vantagens com sua
utilizagao.
Atualizagao Dado atualizado e entregue no tempo certo.
Completude Dado suficiente em escopo e completo para
uso.
Quantidade Dado com quantidade adequada ao uso.
Qualidade Interpretabilidade Dado com linguagem, simbologia, unidade e
Representacional clareza apropriadas ao uso e receptores.

Facilidade de entendimento

Dado facilmente compreendido.

Consisténcia de
representagcao
(integridade)

Dado apresentado sempre com o0 mesmo
conteudo; deve haver compatibilidade entre o
dado atual e o dado histérico.

Representacao concisa

Dado representado de forma compacta e
resumida.

Fonte: Adaptado de WANG et al. (1998).

A categoria intrinseca baseia-se

em aspectos objetivos e refere-se a

caracteristica interna da informagéo. As categorias contextual, representacional e de



acessibilidade, relacionam-se a utilizagdo e a caracteristica das suas respectivas
dimensdes é subjetiva.

A categoria contextual diz respeito as condi¢des e circunstancias nas quais a
informacédo é utilizada, a representacional estd relacionada com as regras pré-
definidas nos sistemas de informagao ou da politica de divulgagédo e disseminacao.
Ja a categoria de acessibilidade é referente aos aspectos da seguranga e contato
com a informacgéao, utilizando-se dos recursos disponiveis da tecnologia da
informacéao e dos planos de seguranga e contingéncia da organizagao.

Conforme apontado no item 2.3.1, a fase medir do ciclo de gerenciamento da
informacgédo proposto por Wang (1998), sugere que inicialmente as dimensbes
acuracia, tempestividade, completude e consisténcia de representagdo sejam
selecionadas para a definicdo das métricas para mensuracdo da qualidade. Nesta
fase, algumas regras para validagdo sao definidas. Encontra-se na tabela 5,

exemplos das dimensdes e suas respectivas regras de validagao.

Tabela 5 — Regras de validagao para as dimensdes da qualidade da informacéo.

Dimensao Exemplo
Acuracia CPF: s6 pode conter numeros;
Nome: ndo pode conter trés digitos iguais sequencialmente;
Data: o valor maximo para dia devera ser 31 o para més devera ser 12,
conforme as regras estabelecidas para os anos de calendario.
Tempestividade | Dado volatil: estado civil, endereco, grau de instrucdo - estabelecer a
freqUiéncia para atualizagédo do dado: quinzenal, anual;
Dado nao volatil: sexo, data de nascimento, filiagao.
Completude Data: as posicdes relativas ao dia, més, ano devem ser de preenchimento
obrigatorio;
Nome: deve conter no minimo duas sequéncias de caracteres validas;
CPF: deve conter no minimo 11 digitos;
Consisténcia de | Data: apresentar sempre a informagao baseada em uma regra de formacgéo da
representagao data pré-definida — aaaa/mm/dd, dd-mm-aaaa, dd/mm/aa, dd/mmm/aaaa.
Fonte: Elaboragao prépria.




Observa-se, na pratica, como ilustramos abaixo, problemas comuns de
qualidade, com base nas categorias e dimensdes da qualidade da informacao:

e Categoria intrinseca: diversas fontes de dados para atualizagdo de uma ou
um conjunto de informacdes. E comum encontrar divergéncias entre elas. Como
exemplo podemos citar a utilizagdo dos cadastros da Receita Federal, Caixa
Econbmica e Previdéncia Social para atualizar os CPF’s e enderecos dos
trabalhadores. Estas divergéncias causam duvidas e consequentemente, afetam
as dimensobes de credibilidade e reputagao, fazendo com que o usuario repense
a utilizacado da informagao em questao.
e Categoria contextual: problemas na digitagédo e coleta de dados, evolugao dos
sistemas com a implementagdo de novas regras sem a preocupagao (ou na
impossibilidade) de ajuste dos dados ja existentes nas bases de dados, gerando
lacunas e inconsisténcias. Os reflexos destes problemas sao verificados nos
relatérios e em consultas formuladas, onde aparecem dados incompletos e
inconsistentes, e consequentemente, irrelevantes.
e Categoria representacional: no momento da utilizagdo da informacgéo, a partir
da maneira como ela é apresentada ao usuario, muitas vezes de forma ambigua
ou de dificil compreensdo, encontra-se, com frequéncia, o uso incorreto pelo
usuario. Outro problema que se destaca também nesta categoria € a sobrecarga
de informagdes, gerando volumes desnecessarios e acarretando lentiddo na
entrega da informacéo solicitada.
e Categoria de acessibilidade: originam-se de problemas nos recursos
tecnoldgicos utilizados, tais como rede, software gerenciador do banco de dados,

senhas e acessos, além da eficiéncia da politica de seguranga da organizacgao,



podendo causar lentiddo na recuperacédo da informagdo, bem como a
indisponibilidade da informagdo no momento em que o usuario dela necessita.

Constata-se, entdo, que nédo é qualquer informagdo que agrega valor. A

informacéao valiosa é aquela que é utilizada para alavancar e continuar os negécios

da organizagao, ou seja, aquela que possui qualidade.

“Ha duas definigdes significativas para a qualidade da informacdo. Uma é
sua qualidade inerente, e a outra é a sua qualidade pragmatica. Qualidade
de informagéao inerente é a exatiddo ou acuracia dos dados. Qualidade da
informagao pragmatica é o valor que dados acurados possuem no suporte de
trabalhos do empreendimento. Dados que n&o ajudam a possibilitar ao
empreendimento atingir sua missao ndo possuem qualidade, ndo importando
quao acurados sejam”. (ENGLISH, 1999, p.25).

Pelo conceito estabelecido por este autor, entendemos como qualidade
inerente da informagao a acuracia dos dados, ou seja, o grau pelo qual eles refletem
as informagdes sobre o mundo real. O autor ressalta a importéncia de serem os
dados meras reproducbes de uma realidade e de, portanto, se prestarem
unicamente, a descrever fenbmenos mensuraveis em representacdes associadas a
esta realidade.

Na visdao do autor, informagdes simplesmente armazenadas, por mais
acuradas que sejam, apenas serdo uteis a partir do momento que forem utilizadas
no processo administrativo ou decisério do empreendimento. Esta é a caracteristica
pragmatica do dado. A informagdo que representa valor é aquela que resulta em
alguma acéo, ou seja, o valor é sindnimo de utilidade programatica.

Destaca-se, neste item do estudo, que a falta de qualidade da informacao faz

com que as organizagdes percam oportunidades e clientes, tomem decisdes



incertas, operem com ineficiéncia, além de aumentar sua despesa com os ajustes e

prejuizos assumidos.

2.4 A dtilizagao da Informagao

“De um lado, o uso da informagao é bastante pessoal. A maneira como um
funcionario procura, absorve e digere a informacao antes de tomar a decisdo
— ou se ele faz isso — depende pura e simplesmente dos meandros da mente
humana” (DAVENPORT, 1998, p.194).

As informagbes geralmente se encontram dispersas, originam-se de varias
fontes e sao utilizadas para fins diferenciados pelos usuarios. Além disso, sua
natureza é evolutiva.

Morgan (1996), afirma que o funcionamento da organizagdo depende de
algum tipo processamento de informag¢des. O autor enfatiza que as organizagdes
sao: sistemas de informacao, sistemas de comunicagao e sistemas de tomada de
decisao.

Nesse contexto, a utilidade da informacdo dependera da forma como ela
esteja organizada, da capacidade de entendimento pelos usuarios e da facilidade de
uso, ou seja, se ela esta sendo apresentada de forma amigavel, clara e significativa.
Além de todos esses fatores, ainda temos que levar em consideracdo o tempo
escasso dos usuarios e suas expectativas.

Conforme analisado por Turban (2003), a informacdo deve ser precisa,
completa, flexivel, confiavel, relevante, pontual, verificavel, acessivel e segura. Para

o autor, essas caracteristicas definem uma informag¢ao com qualidade.



Ao entregar ao usuario as informagdes desejadas, apds ter-lhe explicado a
fonte em que foram originadas, os gestores ou fornecedores das informagdes |Ihes
estardo conferindo maior credibilidade e, em consequéncia, maior eficiéncia de
utilizacao e reutilizacao.

Quando o usuario sabe qual o tipo e a natureza das informagdes disponiveis,
dificilmente desejara criar outra informagao com o mesmo significado. Essa situagéao
quando ocorre gera um “custo” de atualizagdo grande, pois essa mesma informagéao
devera ser atualizada em varios locais ao invés de apenas em um, além de causar
duvida em relacao a sua veracidade. O que ocorre na pratica € o que chamamos de
informagdes inconsistentes, ou seja, uma mesma informagdo apresentada de
diversas formas. Por exemplo, o nome e o estado civil do cliente apresentado como
“Pedro G. Coutinho” e “solteiro” na tela do computador e, no recibo de pagamento
como “Pedro Granja Coutinho Pereira” e “casado”.

Uma boa gestdo da informacgao deve ir além dos processos de obtengéo,
manipulacdo e disseminacdo da informacédo, deve se preocupar também com a

percepcao do usuario e com as finalidades de seu uso.

241 Decisao da utilizagao da informacgao

O processo decisério deve ver o comportamento humano como peca
fundamental. As decisdes realizadas pelas pessoas, além de nao poderem ser
dissociadas dos seus interesses, também envolvem uma série de atributos externos
como probabilidade, tempo e recursos.

Uma decisao ¢, também, baseada no nivel de conhecimento de quem decide.



Pessoas com mais conhecimento gastam proporcionalmente mais tempo
determinando como representar um problema, do que os demais, mas gastam muito
menos tempo executando a estratégia para a resolugéo.

Além desses aspectos mais individuais, o uso da informacdo no ambito de
uma organizagao envolve, também, diversos niveis de tomada de decisdo e suas
implicagbes. Para Daft (1999, p.263), a tomada de decisdo organizacional é “o
processo de identificagao e de solugao de problemas”.

Galbraith (1997) contribui, argumentando que a necessidade do uso de
informacgéo nos processos de decisao esta relacionada com o grau de performance
requerido e das caracteristicas das atividades em questdo e que sao esses 0s
fatores que indicarao a quantidade de informacdes a serem obtidas e processadas.

Pode-se classificar as atividades em estratégicas, gerenciais ou operacionais.
Sob este ponto de vista, as atividades estratégicas estdo relacionadas com o
planejamento, e exigem a busca da informacao no ambiente externo a organizagéo,
ajuste e adequagédo das mesmas para uso. Segundo Robbins (2000), a tomada de
decisdo na alta administracdo é geralmente, de longo prazo.

As atividades ditas gerenciais s&do aquelas de acompanhamento, controle e
coordenacdo. Robbins (2000), atribui as seguintes etapas para este tipo de
atividade: mensuracdo do desempenho real; comparagdao do desempenho real com
o que foi estabelecido anteriormente; e definicdo de ag¢des de corregdo ou ajustes
necessarios para atender ao que foi pré-estabelecido como padrdo. O autor afirma

que a mensuragao do desempenho esta diretamente ligada ao uso da informacao.



Para as atividades chamadas operacionais, a visao € a obtencgao de eficiéncia
e eficacia na execugdo das tarefas da organizacédo, onde os colaboradores fazem
uso das informagdes e conhecimentos obtidos para a realizagao de suas atividades.

Daft (1999), comenta também que entre as equipes e departamentos existe,
com frequéncia, um grau de interdependéncia. Nesse caso, as atividades
desenvolvidas ou informag¢des geradas em um departamento pode ser insumo para
0 outro e vice-versa. O compartilhamento portanto, e a transparéncia de
informacdes das atividades realizadas é fundamental, visto que a informacédo € um
elemento critico nos processos na organizagao.

Outro ponto importante no momento de decidir sobre usar ou ndo uma
informacgéo é o grau de confianga do usuario em relagao ao produto e ao profissional
que Ihe esta fornecendo a referida informacédo, como se pode verificar no conceito

de MacKinnon (2005, p.3):

“A ética e a credibilidade s&o chaves, mas extremamente dificeis de definir.
Nao ha respostas claras acerca de como a credibilidade é adquirida, perdida
ou retida,... a credibilidade depende também da relacdo de confianca
cultivada entre a organizacdo e as pessoas que eles visam servir”.

Sobre a credibilidade, Hovland et al (1953) identifica duas linhas mais
relevantes. Na primeira, denominada de credibilidade da fonte, a credibilidade é
evidenciada por dois componentes: a competéncia e a confianga. A competéncia foi
definida como a extensdo em que o comunicador é percebido como sendo uma
fonte de assergdes validas. A confianga refere-se ao grau de seguranga do

informante para comunicar as assergdes que ele considera mais validas.



A segunda linha € chamada de atratividade da fonte. Nesta, considera-se que
a eficacia da mensagem depende da familiaridade, da similaridade e da atratividade
da fonte.

Observa-se nessa discussao que a confianca do usuario de informacéo pode
ser influenciada pela credibilidade, competéncia, atitude e comportamento do

profissional e, também, pela reputacao da fonte da informacao.

242 Confianga em relagao a utilizagao da informagao

De acordo com Barbieri (2001), o que importa, no fundo, € o cultivo de um
bom relacionamento com o cliente para poder estar mais proximo dele. Comenta
ainda que as estatisticas demonstram que um cliente satisfeito, fala de sua
satisfagdo com outras cinco pessoas, e o insatisfeito o faz com nove outros. Esta é a
otica da cadeia dos formadores de opinido.

Coleman (1990, p.304), ressalta que “o conjunto das relagbes sociais em que
um individuo se encontra inserido € que o ajudam a atingir objetivos que, sem tais
relagdes, seriam inalcangaveis ou somente alcancaveis a um custo mais elevado”.

Esta definicdo contribui para a compreensdo do modo como as relagdes de
confianga entre um grupo de pessoas surgem. Na medida em que as pessoas s&o
interdependentes, s6 conseguem satisfazer alguns de seus interesses agindo
articuladamente. E é através do grau de confianga existente nas relagées humanas
gue os objetivos mutuos s&o alcangados.

Pode-se observar que Hardin (2001) concorda com o ponto de vista de

Coleman (1990), a partir de sua afirmagdo de que a confianga existe entre os



individuos porque eles acreditam que seus proprios interesses fazem parte do
interesse de todos os envolvidos.

Locke (2003) conceitua confianga, definindo-a como um atributo situacional e
relacional, que se manifesta quando os individuos encontram-se expostos ao risco
de um comportamento oportunista, diante de um cenario de incerteza e informagao
incompleta, mas acreditam que nao serdo lesados. O autor tenta mostrar que a
confianca pode ser construida, através do auto-interesse, uma vez que a
cooperagao na maioria dos casos ocorre para satisfazer o interesse proprio das
pessoas envolvidas.

Ja Granovetter (1985), explica que a fonte de confianca estda em estabelecer
relagdes com pessoas e organizagdes de reconhecida reputacgao.

Para Fukuyama (2000), confianca é a expectativa que nasce em uma
comunidade de comportamento estavel, honesto e cooperativo, baseado em normas
compartilhadas pelos membros dessa comunidade, relacionada aos fatores
histéricos e culturais.

A partir do conceito de valor percebido pelos usuarios, visto no item 2.2.4,
pode-se reconhecer trés tipos de beneficios: a) confianga, que reduz a ansiedade do
usuario e da credibilidade ao prestador de servigo; b) tratamento especial com o
usuario, notadamente em servigos extras, pregcos ou prioridades especiais e; C)
beneficios sociais, percebidos através de atendimento personalizado, amizade e
familiaridade com os prestadores de servigo. Destacaremos com énfase especial, o
beneficio de confianga que “s&o resultados-chave de relacionamento de longo prazo

que funcionam bem” (GRONROOQOS, 2003, p.54).



A confianca pode ser vista como expectativa de uma pessoa em relagédo a
outra ou também como uma disposicdo em contar com alguém em que se tem
confianga. Gronroos (2003), categoriza confianga de quatro maneiras distintas, néo

excludentes, como detalhadas na tabela 6.

Tabela 6 — Categorias de confiancga.

Confianca Baseia-se em normas sociais. O cliente confia em que o

generalizada fornecedor ou prestador de servigo seja uma fonte segura que
pode contar sempre que precisar, devido a sua reputacao.

Confianga no Depende das leis, dos contratos e das regras. As habilidades

sistema profissionais do prestador de servico sdo consideradas pelo
cliente.

Confianga Fundamenta-se na tendéncia humana em confiar que a outra

baseada pessoa se comportara de um modo previsivel, de acordo com

na personalidade |suas expectativas e tracos de personalidade.

Confianca Relaciona-se com a satisfagdo com os resultados e com as

baseada no | experiéncias anteriores.

processo

Fonte: Elaboragéo propria.

Pode-se concluir, entdo, que a confianga € uma medida subjetiva, baseada na
expectativa e em experiéncias anteriores e, além disso, depende da relacio entre as
pessoas, bem como das normas e regulamentos que as cercam.

Ao considerar a informacdo como um produto, que € a proposta deste estudo,
leva-se em conta que os usuarios, produtores e gestores de informacédo exercem
papel fundamental neste processo de criacdo de valor. O sucesso do resultado
dependera entdo, do grau de confianga dos usuarios em relagdo a informacéao

recebida pela area de Administracdo de Dados.



3. CARACTERIZAGAO DO OBJETO DE ESTUDO - DATAPREV

A Dataprev - Empresa de Tecnologia e Informagdes da Previdéncia Social é
uma empresa publica vinculada ao Ministério da Previdéncia Social, instituida ha 30
anos, pela Lei n°® 6.125 de 10 de margo de 1975, com o estatuto aprovado pelo
Decreto n° 75.463 de 10 de marco de 1975, CNPJ 42.422.253/0001/01, com
personalidade juridica de direito privado, patriménio proprio e autonomia
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4, ESTUDO PRELIMINAR QUANTITATIVO - RELATORIO

As pesquisas exploratérias tém como objetivo geral proporcionar maior
familiaridade com o problema, com o objetivo de torna-lo mais explicito e/ou
construir hipoteses. Seu planejamento € bastante flexivel, de modo que possibilita a
consideragao dos mais variados aspectos relativos ao fato estudado (GIL, 1987).

Objetivou-se neste estudo o aprimoramento de idéias, com vistas a obtencao
de alguns insigths, para uma melhor definicdo das hipoteses da pesquisa.

Para tanto, pretendeu-se uma amostra de aproximadamente 20% da
populagao dos usuarios, em numero de 60, selecionados aleatoriamente.

Segundo Hair et al (2005), dificilmente o pesquisador realiza uma analise
fatorial com menos de 50 observagdes. Preferencialmente, o tamanho da amostra
deve ser superior a 100. Quando as amostras sdo menores, 0 pesquisador deve
interpretar qualquer descoberta com precaugdo. Devido ao propédsito ainda
exploratorio deste estudo, prosseguiu-se mesmo com a amostra prejudicada.

Dentro do periodo da coleta, ocorreu uma greve dos funcionarios da Empresa
por tempo indeterminado e, por este motivo, a coleta foi prejudicada. Retornaram
apenas 39 questionarios. Decidiu-se, porém, continuar com a analise, por se tratar ,
como dissemos, de um estudo preparatério para outro mais abrangente.

Os questionarios foram enviados para os usuarios por intermédio de uma
correspondéncia assinada pelo gerente de departamento da area de Administragéo
de Dados, conforme consta do anexo 1.

Considerou-se, no estudo, 6 variaveis latentes e 20 variaveis observadas.



A utilizagao das técnicas estatisticas multivariadas é fundamental para avaliar
as relagdes entre as variaveis latentes e as variaveis observadas do modelo

proposto nesta pesquisa, pois, segundo Hair et al (2005, p.25),

“as correlagdes naturais entre as multiplas influéncias de comportamento
podem ser preservadas e efeitos separados dessas influéncias estudados
estatisticamente sem causar um isolamento comum de qualquer individuo
ou variavel”.

O modelo foi submetido a andlise fatorial exploratéria, com a finalidade de
identificar os fatores, verificando-se a confiabilidade das medidas, a variancia
extraida de cada construto e a significancia das cargas fatoriais.

Apresenta-se, a seguir, as principais etapas na aplicagdo da analise fatorial,
segundo critérios mencionados em Hair et al (2005).

Pode-se verificar a adequagéo dos dados através dos seguintes elementos:

- Matriz de Estatistica Descritiva: fornece uma indicacao do nivel de dispersao
dos dados, pela analise da relacido entre a média e o desvio padrao.

- Teste de KMO, a medida de adequagao da amostra (MAS) indica o grau de
correlagcdo parcial entre as variaveis. A medida pode ser interpretada com os
seguintes critérios: 0,80 ou acima, meritdria; 0,70 ou acima, razoavel; 0,60 ou acima,
mediocre; 0,50 ou acima, miseravel; 0,50 ou abaixo, inaceitavel.

- Teste de esfericidade de Bartlett, verifica a presenca de correlagdo entre as
variaveis, apresentando a probabilidade estatistica de que a matriz de correlagao
apresente correlagdes significativas entre pelo menos algumas variaveis. O nivel de

significancia deve ser menor que 0,05.



- Matriz Anti-lmage: “E a matriz das correlacdes parciais entre variaveis, apds
a analise fatorial, que representa o grau em que os fatores explicam um ao outro nos
resultados” (HAIR et aL, 2005, p.90).

- Matriz de Comunalidades, analisa a solucido fatorial de cada variavel. O
montante da varidncia de cada variavel deve ser igual ou superior a 0,5.
Recomenda-se que seja analisado em conjunto com a matriz de Fator de Rotacéo,
pois sdo essas cargas que irdo auxiliar na interpretacéo dos fatores. As cargas mais
elevadas podem ser sugestivas para nomeagao dos fatores.

- Matriz de Autovalor: O autovalor do fator deve ser superior a 1; caso
contrario, o fator explicara menos do que uma variavel. A variancia acumulada deve
ser igual ou superior a 0,70, isto é, 70%.

- Matriz de Correlacdo, onde cada variavel deve apresentar elevada
correlagdo com alguns fatores. Dessa forma, podemos identificar os fatores comuns.
Um valor de correlacédo considerado aceitavel deve estar acima de 0,5.

- Matriz de Fator de Rotagdo com a opcgéo ortogonal (VARIMAX), tende a
elevar as cargas, aproximando-as de 1 ou -1, e as demais, préximas de zero,
facilitando a interpretacdo dos fatores. Neste método acontece a redistribuicdo da
variancia dos primeiros fatores para os ultimos, simplificando-os e tornando-os mais
uteis. Os fatores s&o independentes.

Com base nestes conceitos, primeiramente, executou-se a analise fatorial
sobre a base de dados com as 39 respostas e com as 20 variaveis definidas
inicialmente. Marcou-se a opgdo EIGENVALUES (autovalor) = 1, para que o proprio

software gerasse o numero de fatores automaticamente.



Nesta primeira etapa, pode-se dizer que os dados nao estavam adequados,
ainda que o teste de Bartlett tenha resultado favoravel (alfa = zero). Suspeita-se que
o teste de KMO (0,367) tenha fornecido um resultado ruim por causa da quantidade
de observagdes da amostra, que € inferior ao recomendavel.

Observa-se também que, na matriz de correlacdo, existem variaveis sem
correlagdo entre si, cujas cargas fatoriais se apresentam distribuidas por alguns
fatores de forma homogénea. Por este fato, ha algumas variaveis que nao podemos
definir a que fator realmente pertencem.

Chega-se a conclusdo de que o modelo inicial mostrou-se parcialmente
ajustado apds a execugao da segunda etapa definida com opgdo EIGENVALUES
(autovalor) = 3 e eliminadas algumas variaveis que se mostraram irrelevantes na
etapa anterior.

Porém, ainda ndao se pode considerar uma boa solucdo. Apesar das
melhoras nas estatisticas descritivas, KMO, teste de Bartllett, a melhoria mais
significativa foi na matriz de dados com rotagao, que permitiu a identificagdo dos trés
fatores latentes.

Observa-se que foi necessaria a renomeacao do construto de satisfagcao para
confianga, além de trocar também a sua posi¢cao, uma vez que se entendeu que a
confianga do usuario antecede ao valor percebido por ele.

Ao final deste estudo exploratério, considerou-se 3 variaveis latentes e 12
variaveis observadas sendo que, destas, 2 nao obtiveram bom resultado:
Tempestividade (QICTE) - As informagdes solicitadas sdo entregues no prazo
acordado (qualidade da informacéo); e Facilidade (QIAFO) - O website (www-

diadn) disponivel é amigavel para a busca da informagéao (qualidade da informag&o).



No construto Satisfacdo do Usuario, apenas 1 variavel (SAAC) foi retirada.
Foram, entretanto, reposicionadas 2 outras variaveis que eram, inicialmente,
explicadas pelas variaveis latentes da Qualidade da Informagdo, na dimenséo
Representatividade. Sdo elas: Consisténcia (QIRCS) e Significancia (QIRS).

As variaveis que permaneceram no construto Satisfagdo do Usuario foram:

e Consisténcia: As informacbes prestadas sao consistentes quando

comparadas as outras fontes. (qualidade da informacgao);

e Atendimento das Necessidades: A qualidade com que a informacéo é

entregue atende as necessidades do trabalho do analista de Tl (satisfagao);

e Significancia: As informagdes prestadas representam a realidade no

contexto do negdcio (qualidade da informacgao);

e Esclarecimento: Os esclarecimentos prestados contribuem positivamente

para a resolu¢ao dos problemas (satisfacao).

Como este construto recebeu outras variaveis, que originalmente pertenciam a
outros, optou-se pela renomeacéao do construto para Confianca.

Pode-se verificar que a analise fatorial manteve todas as variaveis referentes
ao construto Valor Percebido. Séo elas:

e Fundamental: E fundamental para o meu trabalho a informacéo prestada

pela equipe (valor percebido;);

e Agregacao de Valor: As informagbes recebidas agregam valor ao

desenvolvimento profissional do analista de Tl (valor percebido);

¢ Reconhecimento: Um modelo de dados homologado pela equipe permite o

reconhecimento do trabalho pela empresa (valor percebido).



Quanto ao construto Qualidade da Informacao, foram consolidadas em 1 as 4
dimensbes que o definiriam, na proposta inicial. As variaveis que permaneceram
neste construto foram:

e Integridade: As informacdes prestadas sdo completas para os fins a que

se destinam (qualidade da informacgao);

e Reputacao: A boa reputacdo da area esta relacionada com a qualidade

das informagdes prestadas (qualidade da informacéo);

e Segurancga: O controle de acesso implementado na ferramenta de trabalho

(designer) garante a segurancga das informagdes (qualidade da informagao).

Os fatores extraidos apresentaram significados relevantes, explicando, juntos,
76,183% do total da variancia observada. Destaca-se também, a comunalidade
superior a 0,5 em todas as variaveis. A matriz das estatisticas descritivas
apresentou uma razoavel qualidade dos dados.

Nota-se que a elaboragdo de oito perguntas, a totalidade das quais foi
excluida, estava mal formulada, ou ndo tinha a mesma importancia para a totalidade
dos usuarios respondentes. Dessas oito, entretanto, trés sao consideradas
essenciais na busca da otimizacdo do modelo para responder a questdo do estudo.
Sao elas: Precisao (QIIPR), Disponibilidade (QIADI) e Relevancia (QICRE).
Supomos que a indicagdao de exclusao deva-se a imprecisao na formulacdo das
questdes.

Pode-se, enfim, concluir que houve coeréncia entre o referencial tedrico
pesquisado e o resultado da analise fatorial.

Para dar suporte a analise dos dados, fez-se uso do software estatistico

SPSS 12.0 for Windows.



5 METODOLOGIA DA PESQUISA

A presente pesquisa foi objeto da abordagem quantitativa, sendo de natureza
causal, pois, segundo Vieira (2003, p.148) ela “objetiva mostrar que determinada (s)
variavel (eis) explica (m) ou determina (m) a magnitude de outra (s)".

Pretende-se avaliar o grau de confianga do usuario, considerando suas
percepcdes sobre as informacgao prestadas quanto a qualidade e quanto ao seu
valor percebido.

Além da pesquisa bibliografica consultou-se também especialistas da area de
Administracdo de Dados, profissionais de Tl, administradores, auditores, gerentes da
Dataprev e usuarios internos. Este capitulo discute questbes relacionadas a
construgdo do questionario estruturado, a definicdo das medidas empregadas e a
discussao da Modelagem de Equacgdes Estruturais (MEE).

A medida em que foi construido um modelo causal, no qual ha variaveis
latentes dependentes e independentes que ndo podem ser diretamente observadas,
julgou-se apropriado o emprego da Modelagem de Equacgdes Estruturais, ndo
apenas para avaliagdo global do modelo, mas também, para identificagcdo dos

impactos mais significativos sobre a confianga (variavel latente dependente).

5.1 Classificagao da Pesquisa

Segundo a taxonomia de Malhotra (2006), o presente estudo, além de

apresentar abordagem quantitativa, € causal e conclusiva, uma vez que postula

relacdo de causa e efeito entre variaveis e testa hipoteses.



5.2 Populagao e Amostra

Populacao pode ser definida como uma colegao de elementos e objetos que
possuem a informacao procurada pelo pesquisador e a respeito dos quais devem
ser feitas inferéncias (MALHOTRA, 2003).

A populacao desta pesquisa é constituida pelos usuarios internos da area de
Administracdo de Dados da DATAPREYV, que estao localizados na sede da empresa
e nas filiais distribuidas nas capitais do pais. Cabe salientar, que nao ha,
necessariamente, usuarios em todas as filiais.

A partir da lista de distribuicdo do correio eletrénico do administrador, da qual
participaram, em 20/09/2006, 315 usuarios, identificou-se a populagao da pesquisa.

A amostra € um subconjunto da populagao que devera responder a pesquisa.
Para estudos cujos dados sao tratados com Modelagem de Equagdes Estruturais o
tamanho recomendado da amostra ndo pode ser inferior a 100 observagdes, ja que
utiliza a estimativa da maxima verossimilhanga (ML — Maximum Likehood) para o
calculo dos parametros (HAIR et al, 2005).

A amostra da pesquisa € composta de 108 respondentes.

53 Coleta de Dados

A coleta de dados foi realizada por meio de questionario estruturado (anexo

5), possibilitando sejam coletados quantidade significativa de dados primarios por

respondente.



Empregou-se a escala de resposta Likert, com alternativas de resposta,

variando de discordo totalmente a concordo totalmente.

“A escala Likert solicita ao respondente que indique seu grau de concordancia
ou discordancia em relagdo a uma série de afirmativas. Uma escala Likert
consiste de duas partes, uma para a afirmativa e a outra para a avaliagao, que
inclui um conjunto de opgdes que varia de discordo totalmente a concordo

totalmente” (VIEIRA, 2003, p. 170).

Uma medida 56 é valida quando mensura o que se deseja mensurar; e para
obter tal resultado, é fundamental se conhega exatamente o que sera mensurado
(HAIR et al, 2005).

Além de valida, a medida deve ser confidvel, o que significa dizer consistente,
produzindo repetidamente o mesmo resultado.

O pré-teste do questionario € também utilizado para aumentar a validade e a
confiabilidade do instrumento de coleta. (BABBIE, 2001).

O estudo preliminar quantitativo, apresentado no item 4 deste estudo, teve
como objetivo realizar o pré-teste do questionario final, o que foi fundamental para
rever alguns pontos e reformular o mesmo.

Ainda com relacédo a confiabilidade, fizemos a avaliagao do grau em que os
itens que mensuram determinado constructo geraram resultados similares. Utilizou-
se aqui o Alfa de Cronbach, que é uma estimativa de confiabilidade interna que
possibilita avaliar a qualidade psicométrica do instrumento de coleta. O valor do Alfa
de Cronbach desta pesquisa foi 0,857, superando, dessa maneira, o valor minimo

aceitavel de 0,70 (HAIR et al, 2005).



O questionario estruturado foi colocado na INTRANET da DATAPREV e os
entrevistados foram convidados a participar da pesquisa por meio de
correspondéncia enviada pelo gerente da area de Administragcdo de Dados a seus
respectivos enderegos eletronicos (anexo 3).

De acordo com Malhotra (2003), os levantamentos pela Internet oferecem
diversas vantagens com relacdo aos métodos tradicionais ou por e-mail, uma vez
que € possivel adicionar botdes, tabulacido entre as caixas de respostas, adicbes de
estimulos, como graficos, imagens e animagdes, além de validar as respostas a
medida que sao inseridas.

Além das vantagens mencionadas acima, foram considerados os seguintes
fatores, na decisao pela aplicagdo do questionario eletrénico:

a) existéncia de estrutura de hardware e software indispensavel ao
desenvolvimento, ndo s6 do programa que possibilitou a colocagdo do questionario
na Intranet da empresa, como também da constru¢do do banco de dados;

b) cadastramento prévio dos respondentes, possibilitando o seu acesso ao
questionario;

c) apoio das chefias superiores a pesquisa, em razdo de seu interesse nos
resultados.

Os dados coletados foram diretamente armazenados em banco de dados
para posterior tratamento e analise, reduzindo o trabalho de organizagdo e
manipulagdo das informacdes. Paralelamente, o referido procedimento diminuiu a
possibilidade de erro humano.

A pesquisa de survey é uma boa opgao para coletar dados primarios, uma

vez que possibilita a obtencdo de um grande numero de informag¢des por cada



respondente, de uma unica vez e que é utilizada usualmente para opinides,
percepcgdes, avaliagdes e atitudes (VIEIRA, 2003).

A pesquisa foi realizada no periodo de 20/09/2006 a 06/10/2006. Apds a
primeira semana, a solicitagdo aos usuarios foi reiterada (anexo 4), o que

possibilitou alcangar o niumero adequado para a realizacdo da analise dos dados.

5.4 Hipoteses

Utilizando-se da Modelagem de Equacgdes Estruturais, objetiva-se verificar se
a confianga do usuario (interno) na informacgéao prestada pela area de Administragéao
de Dados da DATAPREYV ¢ influenciada pela qualidade da informacéo.

Para isto, foram definidas as seguintes hipéteses fundamentais:

H1: A variavel latente Valor Percebido € influenciada direta e
positivamente pela variavel latente Qualidade da Informacgé&o.

H2: A variavel latente Confianca é influenciada direta e positivamente pela
variavel latente Valor Percebido.

H3: A variavel latente Confianca é influenciada direta e positivamente
pela variavel latente Qualidade da Informacgéo.

H4: A variavel latente Confianca é influenciada indireta e positivamente pela
variavel latente Qualidade da Informacgéo.

O Diagrama de Caminho abaixo ilustra o modelo estrutural que sera testado

na pesquisa (Figura 5).



Figura 5: Diagrama de Caminho do modelo estrutural

VALPERC

QUAINF

Fonte: Elaboragao prépria.

5.5 Variaveis da Pesquisa

Na definicdo das variaveis desta pesquisa, levou-se em consideracdo a
revisdo da literatura, bem como o resultado do estudo preliminar quantitativo
anteriormente realizado.

As tabelas 7, 8 e 9 apresentam as variaveis observadas dos construtos

QUAINF, VALPERC e CONFIAN, respectivamente:



Tabela 7: Variaveis observadas do construto Qualidade da Informagao (QUAINF).

Variavel Descrigao Pergunta do Questionario | Referencial
Teobrico
QIEXA Refere-se a fidedignidade da | 1. As informagdes p. 42
(exatidao) informacgao prestada ao prestadas sdo exatas. (tabela 4 —
usuario. dimensao 1)
QISEG Esta associada a percepg¢ao do | 2. O controle de acesso p. 42
(segurancga) usuario quanto a | da ferramenta de trabalho | (tabela 4 —
confiabilidade no acesso € no | (designer) garante a dimensao 6)
armazenamento da | seguranca das
informacao. informagdes.
QIREL Expressa a percepcdo dos | 3. A informacao prestada | p. 42
(relevancia) usudarios quanto a utilidade e | é relevante para a (tabela 4 —
aplicabilidade das | realizag¢do do trabalho do | dimensao 7)
informagdes, fornecidas pela | analista de TL
arca de Administragdo de
Dados para utilizacdo destes
usuarios.
QIFAC Relaciona-se a percepc¢ao do | 4. O website disponivel p. 42
(facilidade de | usudrio em relagdo ao grau de | (www-diadn) ¢ amigével. | (tabela 4 —
entendimento) | clareza e a auséncia de dimensao 13)
ambigiliidade das informagdes
da area de Administracao de
Dados.
QIATU Refere-se ao grau  de | 5. As informagdes p. 42
(atualizagao) | “modernidade” das | solicitadas sdo entregues | (tabela 4 —
informagdes prestadas pela | atualizadas. dimensao 9)
arca de Administragdo de
Dados, de acordo com as
necessidades das atividades
que as utilizam.
QIINT Esté associada a consisténcia | 6. As informagdes p. 42
(integridade) | e compatibilidade da disponiveis sao (tabela 4 —
informacao com seu historico. | consistentes com a dimensao 14)
realidade.

Fonte: Elaboragao propria.




Tabela 8: Variaveis observadas do construto Valor Percebido (VALPERC).

Variavel Descrigao Pergunta do Referencial
Questionario Teorico
VPRE Refere-se ao reconhecimento, | 12. A informacao p-21(2.1.2—-
(reconhecimento) | pela empresa, do trabalho do | disponivel possibilita | 4° paragrafo),
usuario, o qual é realizado com | que seja ampliadoo | p. 22 (1°
base nas informagdes entregues | reconhecimento do paragrafo),
pela area de Administragdo de | trabalho do analista p.31(1°
Dados. de TI pela empresa. paragrafo),
p. 49 (2°
paragrafo).
VPFU Relaciona-se ao grau de | 13. A informacdo p.32(2°
(fundamental) importancia das informagdes | prestada facilita o paragrafo),
colocadas a disposicdo dos | desempenho das p. 47 (3°
usudrios, pela  4rea  de | atividades do analista | paragrafo).
Administragdo  de  Dados, | de TL
objetivando a realizacdo das
atividades desempenhadas pelos
usuarios.
VPAV Refere-se a percep¢do do | 14. As informagdes p.31(3°e4°).
(agregacao de usudrio quanto a agregacao de | recebidas elevam o
valor) valor das informagdes | valor do trabalho
prestadas  pela area  de | realizado pelo

Administragdo de Dados para
realizacdo de suas atividades ¢
desenvolvimento profissional.

analista de TIL.

Fonte: Elaboragao propria.




Tabela 9: Variaveis observadas do construto Confianga (CONFIAN).

Variavel Descricao Pergunta do Referencial
Questionario Teorico
COCRE Participou do fator Atributos | 7. A informacgao p. 47 (2°
(credibilidade) | da Qualidade da Informacao - | prestada pela area de paragrafo), p. 51
Intrinseca, no estudo | Administracao de (5° paragrafo),
exploratério. Analisando o | Dados ¢ confiavel.
resultado do estudo, optou-se
em  reposiciona-la, nesta
pesquisa, no construto
Confian¢a. Ela se refere a
percep¢ao do usuario quanto a
veracidade e confiabilidade da
informacao recebida.
COREP Esta associada a opinido do | 8. A area de p.51(3°
(reputacao) usudario sobre a confiabilidade | Administrag¢do de paragrafo), p. 52
e a qualidade dos servi¢os da | Dados possui reputagdo | (tab. 6 -1°item).
area de Administracdo de | positiva na percepgao
Dados. dos analistas de TI.
COSPR Vincula-se a capacidade da | 9. Os esclarecimentos | p. 48 (2°
(solugdo de area de Administracdo de | prestados contribuem paragrafo), p. 52
problema) Dados para solucionar | para a solugdo de (1° paragrafo), p.
problemas. As experiéncias | problemas. 52 (tab. 6 -4°
anteriores do usudrio com a item), p. 52 (2°
area afetam, necessariamente, paragrafo),
esta percepgao.
COCPR Esté relacionada a capacitagdo | 10. A equipe de p. 49 (4°
(competéncia | profissional dos integrantes da | Administracao de paragrafo), p. 52
profissional) area de Administracdo de | Dados demonstra (tab. 6 -2° item).
Dados para orientar ou prestar | competéncia
esclarecimentos ao usuario. profissional quando
orienta o analista de TI
COATE Refere-se a percepcdo do | 11. O atendimento p.28(2.22-2°
(atendimento) | usudrio quanto as | prestado pela equipe de | paragrafo), p. 49
caracteristicas do | Administragdo de (3° paragrafo), p.

relacionamento com a area de
Administragdo de Dados, ou
seja, seu modo de agir,
atitudes, comportamentos e
valores éticos implicitos.

Dados est4 de acordo
com a expectativa do
analista de TT (atitudes,
comportamentos e
valores €ticos).

50 (242 -1°

paragrafo), p. 51
(6° paragrafo), p.
52 (2°paragrafo),

Fonte: Elaboragéao propria.




5.6 Tratamento e Analise dos Dados

A utilizacao de técnicas estatisticas multivariadas é fundamental para avaliar
relagdes entre variaveis latentes e variaveis observadas.

Para teste das hipoteses, empregou-se, na presente pesquisa, a Modelagem
de Equacbes Estruturais (MEE), também conhecida como “Structural Equation

Modeling” (SEM).

5.6.1 Modelagem de Equacgoes Estruturais

A Modelagem de Equagdes Estruturais permite avaliar relagdes de
causalidade, nas quais sdo consideradas variaveis latentes e observadas. Mais
especificamente, a MEE constréi um modelo de mensuragao e um modelo estrutural
(HAIR et al, 2005).

O modelo de mensuragao permite que o pesquisador avalie a contribuicdo de
cada item da escala.

O modelo hipotético é testado por meio da analise simultdnea do sistema de
variaveis, visando determinar a extensao de adequacdo dos dados. Quando as
medidas de ajustamento global se mostram adequadas, entdo, supde-se que o
modelo representa com propriedade as relagdes propostas para suas variaveis.
Caso essas medidas ndo se mostrem adequadas, rejeita-se o modelo (BYRNE,
1998).

Um modelo de MEE pode ser classificado como recursivo ou nao recursivo.

No primeiro, as causalidades séo representadas em um fluxo de uma unica direcéao,



e, no nao recursivo, o fluxo é bidirecional. Neste estudo, utilizaremos o modelo
recursivo.

Chama-se atencao para o fato de que as variaveis latentes ndao sao
diretamente mensuradas, pois resultam de construcdes tedricas e sdao semelhantes
aos fatores da anadlise fatorial. Em contrapartida, as variaveis observadas sao
efetivamente medidas.

A mensuracdo de uma variavel latente, por ndo poder ser medida
diretamente, so se torna possivel através de suas variaveis observadas.

Devido a estas caracteristicas, faz-se necessario detalhar os principais tipos
de variaveis utilizadas na MEE:

e Variaveis observadas ou indicadores: sao mensuradas; tém pesos de
regressao associados as suas respectivas variaveis latentes. Como na analise
fatorial, os pesos podem ser empregados para compreender o significado dos
fatores ou variaveis latentes.

e Variaveis latentes: ndo sdo diretamente observaveis ou mensuraveis,
devendo ser estimadas indiretamente; as variaveis latentes sdo similares aos

fatores da analise fatorial.

Schumaker e Lomax (1996) destacam que as variaveis podem ser
dependentes ou independentes; se uma variavel for influenciada por outra ela é
dependente, caso contrario ela € independente. Os autores recomendam que cada
variavel latente seja mensurada por mais de uma variavel observada, senao, estaria-

se supondo que nao existe erro de mensuracido associado a determinada variavel.



Por isso, Raykov e Marcoulides (2000) sugerem que sejam utilizadas mais de duas
variaveis observadas para cada variavel latente.

O modelo construido com equagdes estruturais pode ser representado
graficamente com diagrama, cuja designicdo usual & diagrama de caminho. Esta
representacado consiste de trés elementos basico: retdngulos ou quadrados, elipses

ou circulos e flexas, como descritos no quadro 1.

Quadro 1: Elementos basicos do Modelo de Caminho.

Simbolo Descrigao
quadrado ou retangulo

Identificam variaveis observadas.

circulos ou elipses

O © Identificam variaveis latentes

flechas

Tém como origem um circulo ou uma elipse e
destino caixas quadrangulares.

v

A
v

— Seta com uma unica direg&o: recursivo
— Seta bidirecional: nao recursivo.

Indicam covariancias ou correlagdes entre
variaveis latentes.

flechas curvas de sentido duplo
Fonte: Elaboragéo propria.

As variaveis dependentes recebem pelo menos uma flecha de outra variavel,
tal como a variavel latente CONFIANCA do presente estudo, indicando que € uma
variavel dependente. Ja a variavel latente QUALIDADE DA INFORMACAO nao
recebe nenhuma, entdo, € uma variavel independente (SCHUMAKER e LOMAX,

1996).



As variaveis latentes também podem ser exdgenas ou enddgenas. A primeira
tem o significado analogo ao de variavel independente, exercendo impacto sobre
outras variaveis latentes do modelo. A segunda, tem significado semelhante ao de
variavel dependente, sendo influenciada, direta ou indiretamente, por variavel(is)
exdégena(s).

O modelo completo de variaveis latentes, chamado de modelo hibrido ou de
regressao estrutural postula, além de possiveis correlagbes, relagbes de
determinacado entre as variaveis latentes. Este modelo é considerado completo
porque compreende os modelos de mensuragao e o estrutural (VIEIRA, 2003).

Esses modelos sdo utilizados, geralmente, para testar teorias. Como é
improvavel o perfeito ajustamento entre 0 modelo proposto (hipotético) e a amostra,
considera-se a existéncia de residuo. Desta forma, pode-se resumir o processo de
ajustamento do modelo assim: DADOS = MODELO + RESIDUO (HAIR et al, 2005).

Um dos principais problemas apresentados no modelo estrutural ocorre
quando exibe graus de liberdade negativos, o que significa que o modelo n&o é
identificado. O modelo ideal € o mais do que identificado, ou seja, o numero de
graus de liberdade é positivo, indicando a existéncia de um numero maior de
informagdes do que parametros a serem estimados. O modelo do nosso estudo foi
considerado mais do que identificado, uma vez que os graus de liberdade
encontrados foram iguais a 74.

As equacgdes abaixo sintetizam o modelo estrutural proposto neste estudo:

CONFIAN = QUAINF + VALPER + erro residual

VALPER = QUAINF + erro residual

A MEE nao utiliza diretamente os dados coletados no processo de estimacgao,



mas sim uma matriz de covariancia, produzida a partir dos referidos dados. Cada
elemento da matriz tem um elemento numérico correspondente na matriz de
covariancia (VIEIRA, 2003).

Os parametros do modelo sdo: os coeficientes estruturais, as variancias dos
erros de medida, as variancias dos erros residuais e as covarilancias. A diferenca
entre as informagdes existentes e os parametros define o grau de liberdade do
modelo, que € o numero de correlagdo ou covariancias ndo redundantes na matriz
de entrada menos o numero de coeficientes estimados (HAIR et al, 2005).

Observa-se na literatura, entretanto, que ndo basta somente obter graus de
liberdade positivos para um modelo hipotético ser considerado identificado; é
necessario também que as estimativas dos parametros do modelo sejam
significativas. Hair et al (2005) acrescentam ainda que o pesquisador deve avaliar
também o ajuste geral do modelo para se certificar de que este representa
adequadamente o conjunto inteiro de relagdes causais.

Kline (2005) recomenda também sejam realizados pelo menos quatro testes
para verificar o ajustamento do modelo, tais como os testes do qui-quadrado, TLI,
CFl e RMSEA. O autor também comenta que a existéncia de dados incompletos na
amostra (superior a 10%) pode enviesar o resultado do estudo. No presente
trabalho, n&o havera esta preocupacao, pelo fato do questionario eletrénico utilizado
para a coleta de dados s6 permitir a inclusdo dos dados completos na base de
dados.

Quanto a avaliagdo dos parametros individuais, deve-se observar trés
critérios: viabilidade das estimativas do parametro; adequacido dos erros padroes;

significancia estatistica das estimativas dos parametros (VIEIRA, 2003).



A viabilidade dos parametros estimados verifica a existéncia de coerérencia
entre o referencial tedrico e 0 que a pesquisa se propds. Quanto ao erro padrao de
um parametro estimado, quando este se aproxima de zero, o seu teste estatistico de
significAncia ndo pode ser definido; caso contrario, quando. altamente elevados,
indicam que os parametros nao podem ser determinados.

No AMOS, a significAncia estatistica da estimativa de paréametros é
determinada pela razao critica (CR). Considera-se o valor 0,05 para um nivel de
significancia aceitavel. O teste estatistico CR representa a estimativa do parametro
dividido por seu erro padrao.

O qui-quadrado (x2) € o unico teste de significancia estatistica da MEE,
embora sejam calculados diversos indices de ajustamento. Esta medida é
fundamental para o ajuste geral do modelo (HAIR et al, 2005).

Quando o valor do teste qui-quadrado (y2) é elevado, relacionado a um
determinado nivel de significancia (a), significa dizer que o modelo n&o esta ajustado
aos dados. Valores baixos para o qui-quadrado indicam que as covariancias
observadas nao diferem estatisticamente das previstas pelo modelo.

Entretanto, ha um problema sério com a estatistica y2 como indice de
ajustamento, pois é muito sensivel ao tamanho da amostra. A medida que o
tamanho da amostra cresce (e também a complexidade do modelo), o qui-quadrado
mostra diferengas significativas.

O teste qui-quadrado (x?) também ¢é sensivel ao distanciamento da
normalidade multivariada por parte das variaveis observadas (VIEIRA, 2003).

Uma alternativa para amenizar essa problematica é ajustar o qui-quadrado,

ou seja, dividir o seu valor pelo numero de graus de liberdade do modelo (qui-



quadrado ajustado ou %?/df). Hair et al (2005) indicam como valor limite 2,0, podendo
ser mais flexivel para amostras maiores e aceitar o intervalo de valores entre 3,0 a
5,0.

No software AMOS, a razéo y*/graus de liberdade aparece como CMIN/DF.
Kline (1998) comenta que embora ndo haja uma regra que aponte o valor minimo
aceitavel para y%df, uma sugestdo é que seja menor do que 3,0.

Hu e Blenter (1995) classificam os indices de ajustamento como incremental e
absoluto.

As medidas de ajuste absolutas determinam o grau em que o modelo prevé
as covariancias; as incrementais comparam o modelo proposto ao modelo tomado
como base, o qual é gerado a partir dos indicadores associados aos construtos e; as
medidas de parcimdnia consideraram o numero de parametros utilizados para a
obtenc&o do nivel de ajuste.

Na tabela 10, sdo apresentadas medidas de ajustamento que serao utilizados

neste trabalho.



Tabela 10: Medidas de Ajustamento — MEE.

Medida

Descrigao

NFI
(Normed Fit Index)

indice de ajustamento normado — varia de 0 a 1, onde valores em
torno de 0,90 indicam bons ajustamentos. Reflete a proporgédo que
0 modelo melhora o ajustamento comparativamente ao modelo

independente (nulo).

IFI

(Incremental Fit Index)

Trata questdes pendentes do NFI relativas a parciménia e ao
tamanho da amostra, pois o NFI tende subestimar o ajustamento
em amostras pequenas. Valores em torno de 0,90 refletem bons

ajustamentos.

TLI

(Tucker-Lewis Index)

Similar a NFI, porém penalizando modelos complexos. Varia de 0 a
1, onde 1 representa o ajustamento perfeito; valores em torno de
0,90 representam bons ajustamentos.

Comparative Index)

CFlI
(Comparative Fit
Index) ou (Bentler

Mede o percentual de caréncia de ajustamento do modelo
hipotético em relagdo ao nulo comparando a matriz de covariancia
predita pelo modelo com a matriz de covariancia observada
(amostra). Varia de 0 a 1, onde valores em torno de 0,90 significam

um bom ajustamento.

RMSEA
(Root

Approximation)

Mean Square
Error of

Conjunto de estatisticas de ajustamento concentrado na raiz do
erro de aproximacao quadratico médio avalia quao bem o modelo
se ajustaria a matriz de covaridncia da populacdo, caso fosse
possivel. Varia de 0 a 1, onde valores em torno de 0,05 significam
um bom ajustamento.

GFI

Index)

(Goodness  of  Fit

Indica a propor¢cado das covariancias observadas explicada pelas
covariancias originadas pelo modelo. Varia de 0 (ajustamento

pobre) a 1 (ajustamento perfeito).

Fonte: Elaboragéao proépria.

Resumindo, a MEE fornece entdo medidas de ajuste geral do modelo que sao
obtidas a partir das diferengas existentes entre a matriz de covariancia observada e
a matriz que pode ser predita a partir do modelo proposto. Por meio dessas
medidas, é possivel avaliar se o modelo tem ou n&o ajuste aos dados empiricos.
Além das medidas de ajuste geral, sdo fornecidas estimativas para todos os

coeficientes do modelo de mensuragéo e para o modelo estrutural (coeficientes ou

pesos estruturais).




Importante ressaltar que o modelo inicial pode ser alterado quando nao
resultar os valores esperados, objetivando a obtengdo de um modelo mais adequado
a amostra, o que torna a MEE uma poderosa ferramenta para o desenvolvimento de
teorias.

Os procedimentos multivariados tradicionais ndo sdo capazes de estimar a
magnitude dos erros de medida nem de corrigi-los. A MEE permite estimativas
explicitas dos parametros da variancia dos erros. Métodos alternativos, tais como os
modelos de regressao, supdem que os erros das variaveis independentes tendem a
zero. Ignorar os referidos erros pode levar a sérias distorgdes, especialmente
quando sao significativos (VIEIRA, 2003).

Para dar suporte a analise dos dados, utilizou-se o software estatistico

Analysis Moment Structures (AMOS).

5.7 Limitagoes do Método

Identificam-se, inicialmente, as seguintes limitagdes para o método de estudo

proposto:

e Populagao por conveniéncia: dificuldade de generalizagado do resultado. Pelo
fato da equipe de administracdo de dados da organizagao estudada possuir
outros publicos, além do grupo de usuarios internos, pode-se dizer que este fato
€ uma limitagao, pois cada grupo podera ter percepgdes diferentes;

e A modelagem de equacgbes estruturais considera relagdes lineares entre os

construtos, simplificando, desta maneira, a realidade;



e As caracteristicas do instrumento de coleta de dados, o questionario
eletrébnico auto-administrado, impossibilitam que os respondentes possam dirimir

duvidas, se houver.

6 ANALISE DOS RESULTADOS

O objetivo desta secdo é analisar os resultados da pesquisa sob dois
aspectos: validacdo do modelo proposto e avaliagdo das hipoteses pré-
estabelecidas.

Avalia-se também o grau de confiabilidade do instrumento de coleta de dados.
Para verificar a confiabilidade do questionario estruturado, calculou-se o alfa de
Cronbach para os trés construtos da pesquisa (QUAINF, VALPERC e CONFIAN),
cujos resultados foram 0,800, 0,815 e 0,858 respectivamente. Portanto, foi
confirmada a consisténcia interna dos indicadores (variaveis métricas associadas
aos construtos), uma vez que todas exibiram resultado superior ao nivel
recomendado de 0,70 (HAIR et al, 2005).

Os indices de ajustamento global foram calculados por intermédio do

programa estatistico AMOS 4.0, e estao sintetizados na Tabela 11.



Tabela 11 — Estatisticas de Ajuste do Modelo Proposto.

Parametros Resultados
Variaveis Endoégenas:

Observadas 14

Latentes 2
Variaveis Exégenas:

Latentes 1

Erros (residuais) 16
Graus de Liberdade (gl) 74
Qui-quadrado (x?) 146,113
Qui-quadrado ajustado (x*/gl) 1,975
GFI 0,840
NFI 0,828
IFI 0,907
TLI 0,883
CFI 0,905
RMSEA 0,095

Fonte: Elaboragdo propria

O modelo é recursivo, mais do que identificado, com 74 graus de liberdade.

Em modelagem de equacgdes estruturais, € comum que se avalie a razao XZ/
gl, pois € o unico teste de significancia estatistica desta ferramenta, embora sejam
calculados varios outros indices de bondade de ajustamento.

Os parametros sao estimados de tal forma que seja minima a discrepancia
entre a matriz de covariancia da amostra (S) e a matriz de covariancia gerada pelo
modelo >(0). A hipétese nula é, geralmente, formulada como sendo Ho: >=3(0),
onde > é a matriz de covariancia da populagao; 2.(0) € a matriz de covariancia
gerada pelo modelo, considerando os elementos da matriz de covaridncia da
populacéao.

Em geral, Ho é rejeitada quando o valor da estatistica XZ excede dada
magnitude associada ao nivel de significancia o. No contexto de equagbes
estruturais, como queremos aceitar Ho, sdo os baixos valores de Xz que indicam

que as matrizes ndo sao estatisticamente distintas (HAIR et al, 2005).



Quando a amostra é pequena, como a do presente estudo, pode haver
restricio com a estatistica XZ, pois este teste € muito sensivel ao tamanho da
amostra.

Sendo assim, recomenda-se que a divisdo do valor y? pelos graus de
liberdade, adequando a sensibilidade do teste ao tamanho da amostra. No AMOS
4.0, essa raz&o é indicada como y?/ gl.

Na pesquisa do presente estudo, o valor resultante de 1,975 indica que o
modelo hipotético n&do apresenta problema de ajustamento, pois, segundo Kline
(1998), embora n&o haja uma regra universal que estabelega valor minimo para a
aceitacdo dessa razao, recomenda-se que s6 devem ser considerados modelos,
cuja razdo 2/ gl seja inferior a 3.

O modelo proposto exibe indice de bondade de ajustamento (GFI — Godness-
of-Fit Index) de 0,84, indicando nivel satisfatério de ajustamento, uma vez que se
situa acima de 0,80.

O indice de ajuste incremental (IFI — Incremental Fit Index), o de Tucker-Lewis
(TLI - Tucker-Lewis Index), o de adequagao do indice de ajuste (NFI — Normal Fit
Index) e o de ajuste comparativo (CFlI — Comparative Fit Index) também
apresentaram valores em torno daqueles recomendados na literatura.

Para um valor recomendado do RMSEA (Root Mean Square Error of
Approximation) de 0.08 que indica erro razoavel de aproximacéao, o indice de 0,095
atesta um ajustamento aceitavel, ja que é inferior ao limite superior de 0,10, acima
do qual ndo se recomenda o emprego do modelo hipotético.

A partir desta primeira avaliacdo conclui-se que 0 modelo proposto apresenta

ajustamento global aceitavel.



Todavia, ndo basta investigar apenas o ajustamento global do modelo, pois &
preciso que os pesos estruturais apresentem ndo s6 os sinais esperados, como
também sejam estatisticamente significativos. O modelo n&do exibiu nenhum peso de
regressao com sinal negativo, conforme era esperado.

A Tabela 12 permite avaliacdo mais detalhada das estimativas dos
parametros, uma vez que mostra a sua significancia estatistica. O AMOS 4.0 testa a
significancia estatistica do parametro pela razédo critica, como na estatistica z, ou
seja, verifica-se se a estimativa do peso de regressao é diferente de zero ao nivel de
significancia de 0,05. Isto quer dizer que se a razao critica da estimativa superar o
modulo de + 1,96, pode-se rejeitar a hipdtese de que a estimativa seja igual a zero
ao nivel de significancia de 5%. Para estes caso, o caminho apresenta peso de
regressao estatisticamente significativo, possibilitando sua aceitacdo e,

consequentemente, aceitacado da hipotese a ele associada.

Tabela 12: Pesos de Regressao

Caminho Estimativa | Razao Resultado
valor percebido «——— | qualidade (H1) 1,022 6,779 | Aceita
confianca «— | valor percebido (H2) 0,661 2,543 | Aceita
confianca «— | qualidade (H3) 0 0,899 | Rejeitada
qiexatiddo «——— | qualidade 1,000 Aceita
qiseguranca «— | qualidade 0,735 4,072 | Aceita
qirelevancia ¢— | qualidade 1,157 6,914 | Aceita
qgifacilentendimento «— | qualidade 0,860 5,024 | Aceita
qiatualizagdo «—— | qualidade 1,095 6,342 | Aceita
qiintegridade «——— | qualidade 1,191 7,097 | Aceita
coatendimento «——— | confianca 1,000 Aceita
cocompeténciaprof «— | confianca 1,010 7,540 | Aceita
cosolucaoproblema «— | confianca 1,138 7,832 | Aceita
coreputacido «—— | confianca 1,173 7,545 | Aceita
cocredibilidade «——— | confianca 1,132 7,403 | Aceita
vpreconhecimento «—— | valor percebido 1,000 Aceita
vpfundamental «—— | valor percebido 1,025 7,964 | Aceita
vpagregavalor «——— | valor percebido 0,945 8,603 | Aceita

Fonte: Adaptado da matriz gerada pelo software AMOS.



Das hipéteses formuladas neste estudo, apenas uma foi rejeitada (a variavel
latente Confianga ¢€ influenciada direta e positivamente pela variavel latente
Qualidade da Informag&o), pois a razéo critica € menor do que 1,96. No entanto, a
variavel Confianga € influenciada indireta e positivamente pela variavel Qualidade da
Informacgéo, conforme a hipétese 4 definida anteriormente (Figura 5).

Pode-se entender este resultado a partir de um dos conceitos anteriormente
comentado: “Para a informacdo ser percebida como valiosa e utilizada com
confianga, deve ser exata” (DAVENPORT,1998, p.252), ou seja, a exatiddo precisa
ser confirmada para consolidar o nivel de confianga do usuario. No caso da
Dataprev, uma situacdo que confirma tal fato e, consequentemente, cria
credibilidade no usuario, € a validagéo e teste do Modelo de Dados (produto do seu
trabalho em conjunto com a equipe de Administracdo de Dados) (anexo VI -
exemplo) pelos clientes. Portanto, o usuario s6 tera confianga na informagéo
prestada pela area de Administracdo de Dados quando esta for percebida como
valida, tornando-se, entéo, crivel para uso pelo cliente (BARRETO, 1994).

O construto QUAINF (Qualidade da Informagao), cujo peso de regressao €&
1,022, com razao critica de 6,779, € o mais importante do modelo; em fungdo nao
apenas da magnitude superior, mas também porque impacta o construto CONFIAN
(Confianga) indiretamente via o construto VALPERC (Valor Percebido) (Figura 5).

No construto QUAINF as variaveis que apresentaram maior peso de
regressao foram qiintegridade (consisténcia e compatibilidade da informagéo com
seu histérico) e qirelevancia (percepgdo dos usuarios quanto a utilidade e

aplicabilidade das informacgdes).



No caso da variavel qiintegridade, este resultado indica o quanto os usuarios
estdo preocupados com a consisténcia da informacéo recebida: suas decisées séo
tomadas a partir destas informacdes e, caso estejam incompletas ou inconsistentes,
comprometerdo suas decisbes o que, muitas vezes, pode levar a prejuizos
irreparaveis.

Quanto a variavel girelevancia, o resultado evidencia, entre outras coisas,
que usuarios valorizam a efetividade das informacdes recebidas: quando a
informacdo chega de forma ambigua, de dificil compreensdao ou em quantidade
desnecessaria (sobrecarga de informacdes), o usuario tera dificuldade em utiliza-la e
possivelmente o fara de forma incorreta, ocasionando com isso ‘“retrabalho” e
atrasos.

No construto CONFIAN a variavel de maior peso foi coreputacao (opiniao do
usuario sobre a confiabilidade e a qualidade dos servicos da area de Administracao
de Dados). De fato, este resultado vem corroborar a opinido dos diversos autores
apresentados neste estudo, como por exemplo a de Granovetter (1985), quando
afirma que a fonte de confianga esta em estabelecer relagdbes com pessoas e
organizagdes de reconhecida reputagéo.

Quanto ao construto VALPERC todas as variaveis apresentaram valores
significativos, sendo a vpfundamental (grau de importadncia das informagoes
colocadas a disposicao dos usuarios) a de maior relevancia. Ja era de se esperar a
importancia dessa variavel para o usuario, visto que suas atividades sao realizadas
a partir das informagdes: quanto mais informacgdes relevantes sao disponibilizadas
para o usuario, maior facilidade na execucado de suas atividades, o que aumenta

assim sua percepc¢ao do valor da informacao.



7 CONCLUSOES

O ponto central deste estudo foi avaliar a consisténcia do modelo proposto, o
qual supde que a qualidade e o valor percebido da informagdo impactam
positivamente a confianca enquanto resultado do processo de percepcao dos
usuarios da area de Administracao de Dados.

Os resultados de testes empiricos conduzidos por outros estudos indicam
haver relacdo entre tais construtos. A confianca é construida a partir das
experiéncias bem sucedidas que impactam positivamente a qualidade percebida da
informacdo. Do mesmo modo, tal relacdo de “causalidade” € complementada pelo
valor percebido, entendido como resultado dos beneficios intrinsecos e extrinsecos
construidos no decorrer do processo de relacionamento.

Tais resultados, que acabam por criar indicios tedricos de tracos atitudinais de
comportamento do usuario, foram verificados no teste de validacdo empirica
conduzido pelo presente estudo. Neste caso, informag¢des geradas no ambiente da
Dataprev foram testadas quanto ao grau de confianga manifestado pelo usuario.
Constatou-se que a qualidade e o valor percebido representaram fortes elementos
de “causalidade” na construg&o de vinculos de confianca.

O trabalho empirico demonstrou ser a qualidade o construto antecedente de
maior influéncia sobre a confianga quando se considera os pesos de regressao.
Portanto, os resultados do estudo comprovaram a existéncia do elo causal proposto
pela literatura examinada, mesmo com a rejei¢cao da hipotese 3 (a variavel latente
Confiancga é influenciada direta e positivamente pela variavel latente Qualidade da

Informacgé&o), tendo em conta as peculiaridades da Dataprev.



Outro aspecto importante foi a confirmagdo da adequacédo da metodologia
aplicada a questbes que envolvam relagbes causais entre variaveis latentes. Os
resultados apresentados pela Modelagem de Equagdes Estruturais permitiram a
conclusao de que esta é uma ferramenta adequada de analise multivariada, quando
ha variaveis latentes em modelos “causais”.

Na medida em que modelos de causalidade sobre variaveis de percepcao
quanto a valor e confianga associados a informagao nao sao frequentemente objeto
de pesquisa, o presente trabalho contribui para enriquecimento do assunto, visto
que, além de aumentar o conhecimento na area, aponta a direcdo que deve ser
focada quando da realizacdo de novas pesquisas. Uma possivel extensao desse
estudo sugere, que a andlise seja ampliada para usuarios externos, a exemplo dos
demais 6rgaos publicos da esfera federal. Outra aplicagdo poderia ser a utilizagcéo
desse mesmo modelo com amostras maiores e aleatérias e aplicagdo em outros
orgaos publicos que possuam atividades e equipes similares de administragdo da
informacgé&o e usuarios internos apresentados nesse estudo.

No tocante a ampliagdo da amostra aos usuarios externos, é possivel testar a
validade do modelo proposto quando o valor percebido se manifesta na dimenséo do
sacrificio monetario incorrido pelo usuario final, uma vez que a populagdo objeto
deste estudo incluiu usuarios intermediarios internos a Dataprev, os quais nao estao
sujeitos ao mesmo sacrificio.

Esta € uma area do conhecimento de importancia vital para a melhor
compreensdao dos fenbmenos que afetam o comportamento do usuario da

informagéo. Logo, a realizagdo das pesquisas sugeridas nesta dissertacdo podera



contribuir para ampliagdo e melhor discussdo a respeito desta importante area do

conhecimento.
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9 ANEXOS

9.1 ANEXO | - CARTA DE ENVIO DO QUESTIONARIO DO ESTUDO
PRELIMINAR QUANTITATIVO

Prezado Usuario,

A Divisdo de Administracdo de Dados (DIMD) esta desenvolvendo uma
pesquisa para conhecer a percepgcdo do usuario intermediario da area de
Modelagem de Dados, objetivando a melhoria de seus produtos e servigos.

Nesta primeira etapa, vocé foi escolhido para fazer parte de um pré-teste
do questionario, objetivando a validagdo da sua construgcédo. Portanto, para que
ocorra uma boa validacdo sera de extrema importdncia que sua resposta reflita
exatamente a sua opinido sobre cada uma das afirmativas deste questionario, sob o
risco de julgarmos que a afirmativa ndo foi bem elaborada. Na etapa posterior,
disponibilizaremos o questionario final contendo alguns ajustes para todos os
usuarios do DESIGNER.

Nesse sentido, solicitamos seu preenchimento com atengdo ao
questionario em anexo. Caso tenha qualquer duvida, entrar em contato com Magali
Coutinho pelo telefone (21) 2528-7820 ou pelo e-mail:
magali.coutinho@previdencia.gov.br.

Todas as informacbes prestadas serdo consideradas estritamente
confidenciais.

Agradecemos antecipadamente a sua participagdo nesse importante estudo,
cujos resultados beneficiardo toda a instituicao.

Atenciosamente,

Jorge Maciel - Gerente DIMD



9.2 ANEXO Il - QUESTIONARIO DO ESTUDO PRELIMINAR QUANTITATIVO

Este questionario é peca fundamental de pesquisa que tem como objetivo testar a consisténcia de
um modelo de percepgdo da qualidade da informagéo pelo usuario da area de Administragdo de
Dados. Solicitamos-lhe que responda fodas as perguntas do questionario. Ndo é necessario
identificar-se.

Esta pesquisa tem por objeto principal a avaliagdo da qualidade da informagao. Dentro do
conjunto de informagdes a ser considerado, estdo os produtos e servigos prestados pela area:
modelo de dados, website, orientagcdoes e pareceres técnicos, Uteis ao desenvolvimento do
trabalho do analista de Tecnologia da Informagao (TI).

Sobre a escala métrica:

a. As alternativas “Concordo Totalmente” e “Discordo Totalmente” sdo pontos extremos,
devem ser escolhidas quando sua opinido sobre o objeto da afirmagédo ndo deixar margem
para duvidas.
b. As alternativas “Concordo” e “Discordo” sdo intermediarias, devendo ser escolhidas
quando sua opinido, apesar de favoravel ou desfavoravel, apresentar alguma ressalva em
contrario.
C. O ponto central “Neutro” é nao-conclusivo, devendo ser escolhido quando sua opiniao
apresentar ressalvas em ambos sentidos, ou se o objeto da afirmagédo nao for do seu dominio
de conhecimento.

A) Nesta secgdo, solicitamos que assinale com um “X” o ponto da escala que melhor reflete sua

opiniao em relagao a questao proposta.

1. As informagées prestadas pela equipe sao precisas.

Concordo Concordo | Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
1 2 3 4 5

2. A forma como as informagoes sao fornecidas é clara, ndo deixando duvidas quanto ao seu
conteudo.

Concordo Concordo | Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
1 2 3 4 5

3. As informacgoes prestadas possuem credibilidade.

Concordo Concordo | Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
1 2 3 4 5




4. A boa reputacao da area esta relacionada com a qualidade das informagdes prestadas.

Concordo Concordo | Neutro Discordo | Discordo

Totalmente Totalmente
1 2 3 4 5

5. A disponibilidade das informacdes facilita o desenvolvimento do trabalho do analista de TI.

Concordo Concordo | Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
1 2 3 4 5

6. O website disponivel (www-diadn) é amigavel para a busca da informagao.

Concordo Concordo | Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
1 2 3 4 5

7. O controle de acesso implementado na ferramenta de trabalho (designer) garante a
segurancga das informacgoes.

Concordo Concordo | Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
1 2 3 4 5

8. A informacéao prestada é relevante para a realizagao do trabalho do analista de TI.

Concordo Concordo | Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
1 2 3 4 5

9. As informagodes solicitadas sao entregues no prazo acordado.

Concordo Concordo | Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
1 2 3 4 5

10. As informagoées prestadas sdo completas para os fins a que se destinam.

Concordo Concordo | Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
1 2 3 4 5

11. As informagoes prestadas representam a realidade no contexto do negécio.

Concordo Concordo | Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
1 2 3 4 5

12. A forma de apresentagao das informacgodes facilita o entendimento.

Concordo Concordo | Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
1 2 3 4 5




13. As informagoées prestadas sdo concisas.

Concordo Concordo | Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
1 2 3 4 5

14. As informagoées prestadas sdo consistentes quando comparadas as outras fontes.

Concordo Concordo | Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
1 2 3 4 5

15. A qualidade com que a informagao é entregue atende as necessidades do trabalho do

analista de TI.

Concordo Concordo | Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
1 2 3 4 5
16. O atendimento prestado pela equipe é bastante satisfatorio.
Concordo Concordo | Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
1 2 3 4 5

17. Os esclarecimentos prestados contribuem positivamente para a resolugido dos problemas.

Concordo Concordo | Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
1 2 3 4 5

18. As informacgoées recebidas agregam valor ao desenvolvimento profissional do analista de

TL

Concordo Concordo | Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
1 2 3 4 5

19. E fundamental para o meu trabalho a informagao prestada pela equipe.

Concordo Concordo | Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
1 2 3 4 5

20. O Modelo de Dados homologado pela equipe permite o reconhecimento do trabalho pela

empresa.

Concordo Concordo | Neutro Discordo Discordo
Totalmente Totalmente
1 2 3 4 5

B) Nesta secao, solicitamos que assinale com um “X” a op¢ao relativa a sua localizagao.

o
Central

Administraga

Unidade
Estadual

1) Localizagao:




9.3 ANEXO lll - CARTA DE ENCAMINHAMENTO DO QUESTIONARIO DA
PESQUISA DE SURVEY FINAL

De: Jorge Maciel Pereira - DATAPREVRJ

Enviado em: quarta-feira, 20 de setembro de 2006 13:07

Para: Lista Usuarios Designer

Cc: DEIE

Assunto: Pesquisa de satisfagédo sobre servigos de AD e SDC

Prezado Cliente,

A Divisao de Administracao de Dados (DIMD) convida vocé a participar de uma pesquisa
para conhecer a percep¢ao das pessoas que trabalham em projetos da empresa, sejam eles
oficiais ou ndo, e que se relacionam com as areas de Administracao de Dados e de Dados
Corporativos, sobre a qualidade da informacdo que fornecemos, objetivando a melhoria de
nossos produtos e servigos.

Nesse sentido, solicitamos o preenchimento do questionario que se encontra na pagina da
divisdo. Todas as informagdes prestadas serdo consideradas estritamente confidenciais. Vocé
podera acessar a pesquisa diretamente no seguinte enderego:

<http://www-diadn/DIADN_opiniao.ASP>

Caso tenha qualquer duvida, favor entrar em contato com Magali Coutinho pelo telefone (21)
2528-7820 ou pelo e-mail:
<mailto:magali.coutinho@previdencia.gov.br>.

Estaremos aguardando sua resposta até o dia 06/10/2006.

Agradecemos antecipadamente a sua participagao nesse importante estudo, cujos resultados
permitirdo apontar os casos de sucesso e oportunidades de melhoria dos produtos e servigos
da divisdo. Agradecemos também as pessoas que contribuiram nos testes da pesquisa e
ressaltamos que devem responder novamente.

Atenciosamente,
Jorge Maciel Pereira
Divisao de Administragcao de Dados - DIMD
Visite nossa pagina - http://www-diadn



9.4 ANEXO IV - REITERAGAO DE PEDIDO DE PREENCHIMENTO DO

QUESTIONARIO
De: Jorge Maciel Pereira - DATAPREVRJ
Enviado em: sexta-feira, 29 de setembro de 2006 17:59
Para: Lista Usuarios Designer
Cc: DEIE; Lista Gerentes Divisao DRD; Gustavo Madeira Saramago -

DATAPREVRJ; Ana Flavia Ribeiro de Araujo - DATAPREVRJ; Antonio

David Ribeiro Lavinas - DATAPREVRJ; Levy Jose Alvarenga de Almeida -

DATAPREVRJ; Ana Lucia Vicoso da Cruz Almeida - DATAPREVRJ
Assunto: RES: Pesquisa de satisfagao sobre servigos de AD e SDC

Prioridade: Alta

Prezados clientes,

Em razao de diminuta taxa de resposta ao questionario sobre percepg¢ao dos nossos clientes
em relagdo a qualidade dos servicos da DIMD, reiteramos o pedido de preenchimento do
questionario, que vocé podera acessar diretamente no seguinte endereco:

http://www-diadn/DIADN opiniao.ASP

Ressaltamos que a analise das respostas sera realizada de forma agregada, o que

impossibilitara que os respondentes sejam identificados, garantindo anonimato absoluto.

Aproveitamos a oportunidade para encaminhar esta solicitagdo aos gerentes das equipes da
DRD e para algumas pessoas da DOP que ndo estavam na lista inicial de encaminhamento,
convidando-os também a participar da nossa pesquisa.

Atenciosamente,

Jorge Maciel Pereira

Divisao de Administracao de Dados - DIMD
Visite nossa pagina - http://www-diadn



9.5 ANEXO V — QUESTIONARIO ELETRONICO DA PESQUISA DE SURVEY
FINAL

Pesquisa de opinido

Esta pesquisa tem por objeto principal a avaliacdo da qualidade da informacéo fornecida pela DIMD. Dentro do conjunto de
informacgdes a ser considerado estdao os produtos e servigos prestados pela area: modelo de dados, website, utilizacao de dados
corporativos, orientacies e pareceres técnicos ateis ao desenvolvimento do trabalho do Analista de Tecnologia da Informacgao.

Solicitarnas que margue a opgdo que melhor reflita sua opinido em relagdo 4s questfes apresentadas.

Concordo Concordo Nao cu_ncordo nem Discardo Discordo
totalmente discordo totalmente

O O

1. As informacgdes prestadas s8o exatas, O

o
O

2. O controle de acesso da ferramenta de trabalho
(designer) garante a sequranca das informacdes,

3. A informagdo prestada é relevante para a
realizacdo do trabalho do analista de TI.

4, O website disponivel (www-diadn) é amigavel,
5. s informacdes solicitadas s3o0 entreques
atualizadas,

6. As informaces disponiveis s80 consistentes com
3 realidade.

7. A infarmacdo prestada pela drea de
fdministragdo de Dados & confidvel,

8. A drea de Administracdo de Dados possui
reputacdo positiva na percepgdo dos analistas de
TI.

9, Os esclarecimentos prestados contribuem para a
solugdo de problemas,

10. & equipe de Administracdo de Dados
demonstra competéncia profissional quando orienta
o0 analista de TIL

O || O |O|IC|O |00 |0
O || O |O0|IC|O |00 |0
O || O |O|IC|O |00 |0
O |0 O |O|IC|O|O0|O|0O
O || O |O|IC|O |00 |0

11. O atendimento prestado pela equipe de

Administracdo de Dados esta de acordo com a

expectativa do analista de TI {atitudes, o O O O
comportamentos e valores éticos),

12, & informacdo disponivel possibilita que seja

ampliado o reconhecimento do trabalho do analista O O O O O
de TI pela empresa,

13, & informagdo prestada facilita o desermpenho
das atividades do analista de TI.

14, As informacgfes recebidas elevarn o valor do
trabalho realizado pelo analista de TI.

o

o|O
o |O
C|O
o | O
o



9.6 ANEXO VI-EXEMPLO DE MODELO DE DADOS

Modelo de Dados da Aplicacio PESQUISA DE OPINIAO

RESPOSTA PESQUISA | é referenciada OPCAO_RESPOSTA
# ID_FORMULARIO " referencia | # ID_OPCAO_RESPOSTA
* TE_DESCRICAO_OPCAO

tera

éreferente a |
L

PERGUNTA \ contém GRUPO_PERGUNTA

# ID_PERGUNTA &> —7 —7 — — — — — # ID_GRUPO
* TE_PERGUNTA pertence * TE_DESCRICAO_GRUPO

contém
esta contido
PESQUISA
sera respondida por # ID_PESQUISA
USUARIO_PESQUISA | pondar __|. TE_DESCRICAO_PESQ
# ID_USUARIO responde | o DT INICIO_VALIDADE

o DT_RESPOSTA_QUESTIONARIO o DT FIM VALIDADE




Livros Gratis

( http://www.livrosgratis.com.br )

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

Baixar livros de Ciéncia da Computacao
Baixar livros de Ciéncia da Informacéo
Baixar livros de Ciéncia Politica

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

Baixar livros do Conselho Nacional de Educacdo - CNE
Baixar livros de Defesa civil

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas
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