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RESUMO

REIS, Luis Henrique Miotto. Qualidade da informacdo e sua relagdo com a
produtividade em processos de Tl . Curitiba, 2009. Dissertacdo de Mestrado
(Mestrado em Engenharia de Producéo e Sistemas) — Programa de Pds-Graduacédo
em Engenharia de Producgao e Sistemas, PUCPR, 2009.

A produtividade € um fator de grande importancia no mundo corporativo, constituindo
um meio para se obter vantagem competitiva. O emprego de sistemas de informacéo
tem sido uma opcdo para o aumento da produtividade, e estudos sobre o tema
informacdo deram origem ao conceito de qualidade da informacédo. Este trabalho
apresenta uma andlise da influéncia que a qualidade da informacdo pode exercer
sobre a produtividade. O objetivo geral é avaliar o impacto da qualidade da
informagao na ocorréncia de retrabalho, uma das fontes de reducgéo da produtividade.
Para isto, foi avaliado um conjunto de dimensdes de qualidade da informacdo em um
conjunto de processos. A metodologia de estudo de caso foi utilizada para avaliar a
relacdo entre qualidade da informacao e produtividade e as etapas seguidas foram as
propostas por Cauchick (2007) para estudo de caso. O caso estudado foi uma
empresa automobilistica, em que foram avaliados alguns processos da area de
tecnologia da informagéo da empresa estudada. A coleta de dados foi realizada sobre
uma base de dados utilizada pela empresa em um sistema de gerenciamento de
workflow (SGWF). Os resultados mostraram que problemas de qualidade da
informacéo influenciam a ocorréncia de retrabalho, havendo entdo a relacdo entre
qualidade da informacg&o com a redugéo da produtividade.

Palavras-chave: Qualidade da informagé&o. Produtividade. Modelagem de processos.



ABSTRACT

REIS, Luis Henrique Miotto. Qualidade da informacdo e sua relacdo com a
produtividade em processos de Tl . Curitiba, 2009. Dissertacdo de Mestrado
(Mestrado em Engenharia de Producéo e Sistemas) — Programa de Pds-Graduacédo
em Engenharia de Producgao e Sistemas, PUCPR, 2009.

Productivity is a major factor in the corporate world, providing a way to achieve
competitive advantage. The use of information systems has been explored for
increasing productivity, and studies about information gave rise to the concept of
information quality. This paper presents an analysis of the influence that the
information quality can have on productivity. The overall objective is verifying the
impact of information quality over the rework, a source of lower productivity. To this
end, was evaluated a set of dimensions of information quality in a set of IT processes.
Case research methodology was used to evaluate the relationship between
information quality and productivity, the steps followed were those proposed by
Cauchick (2007). Case research was applied in process available in the IT department
of an automotive company. The data collected were from a data base used by the
studied company as workflow management system. The obtained results allowed to
affirm that problems with information quality influence the occurrence of rework
therefore there is a relationship between information quality and productivity.

Key -Words: Information Quality. Productivity. Enterprise modeling.
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1. DEFINICAO DA PESQUISA

1.1.CONTEXTO

7

A produtividade € um fator de grande importancia no mundo corporativo, muitas
empresas sucumbiram em virtude de ndo serem capazes de aumentar sua

produtividade em um ritmo proximo ao de seus concorrentes.

Macedo (2002, p. 1) afirma:

Atualmente, sem produtividade ou sem a eficiéncia do processo produtivo,
dificilmente uma empresa vai ser bem-sucedida ou até mesmo sobreviver
no mercado. Dado o0 acirramento da concorréncia, a gestdo da
produtividade esta se tornando um dos quesitos essenciais na formulacao
das estratégias de competitividade das empresas.

A produtividade pode ser aumentada de muitas maneiras, Parkinson (2004)
identificou 5 abordagens que podem ser aplicadas para melhorar a produtividade:
eliminar trabalho desnecessério, eliminar retrabalho desnecessario, reduzir a

duracdo do esfor¢co, automatizar tanto quanto possivel e gerenciar a demanda.

Este trabalho teve como principal foco de estudo o impacto na produtividade por
meio da reducéo do retrabalho, especificamente quando o retrabalho ocorre devido
as informacdes existentes no sistema produtivo apresentarem falhas em dimensdes

de qualidade da informacéo (QI).

A tecnologia da informacdo (Tl) tem sido uma importante ferramenta para as
empresas que buscam um aumento da produtividade, podendo ser explorada nas 5
abordagens apontadas por Parkinson (2004). Nos Uultimos anos o0 custo de
equipamentos de computacgéo tem sido reduzido, permitindo o uso desta tecnologia
de forma cada vez mais intensiva, observando-se que softwares cada vez mais
sofisticados tém dado as empresas muitas facilidades para integracao e distribuicéo
de informagdes. Todavia, 0 uso massivo da tecnologia precisa ser bem
compreendido e avaliado, pois pode ter como consequéncia um efeito inverso ao

aumento de produtividade, nesse sentido, Greenwood and Yorukoglu (1997)
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mencionam que pode ocorrer uma reducdo na produtividade justamente devido a

novas tecnologias e devido as suas exigéncias.

O indicador de multifatores de produtividade do Bureau of Labor Statistics - que
avalia a mudanca no numero de saidas por unidade de entradas combinadas —
constitui indicador que partiu de 55 pontos em 1954 para 110 em 2006. Segundo
Trehan (2007), a analise do indicador de multifatores mostra que na década de 1960
ocorreu uma forte evolucdo da produtividade, sendo que entre 1970 e meados dos
anos 1990 o crescimento perdeu um pouco de intensidade, retornando a uma
intensidade maior ap6s este periodo. O trabalho de Trehan (2007) defende que a
reducédo da intensidade dos ganhos da produtividade ocorrida nos anos 1970 néo se
deveu a uma exaustdo da tecnologia, mas pelo contrario, teria ocorrido pelo
aparecimento de novas tecnologias, as quais obrigaram seus utilizadores a

buscarem novas competéncias para o uso produtivo destas novas tecnologias.

Empresas automobilisticas tém sido um dos ramos industriais que mais fazem uso
de ferramentas de Computer-Aided Design (CAD), Computer-Aided Engineering
(CAE) e Computer-Aided Manufacturing (CAM). Garza et al. (2007) apresentam a
necessidade da industria automobilistica gerenciar o conhecimento do uso destas
ferramentas. A razdo era devido a uma verificagdo de que, com a complexidade
crescente das atividades relacionadas ao uso destas ferramentas, percebia-se que
muitas horas de trabalho eram consumidas sem necessidade, devido ao uso
incorreto destas ferramentas, notadamente pela falta de conhecimento para o seu
manuseio. A solugdo proposta foi uma base de conhecimento para usuéarios de
ferramentas CAD, que permitia a difusdo das melhores praticas. Garza et al. (2007)
apresentam um exemplo de como a gestdo adequada das informacbes pode
influenciar o aumento da produtividade. Facilidade de acesso a informacédo € uma

dimenséo de qualidade da informacao, assunto principal deste estudo.

Além do suporte que pode ser prestado pela TI, uma fonte de ganhos de
produtividade também pode ser obtida pela otimizacdo de processos. Macedo
(2002) em seu estudo explora a questdao da produtividade ndo somente nos
processos de manufatura, mas explora uma visdo mais ampla, considerando a
totalidade dos processos da empresa, como, por exemplo, em processos de
compras, de vendas, etc. Destaca sempre a necessidade de avaliar o que foi

necessario como recurso, o que foi gerado como saida do processo e o que foi
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agregado como valor. Sendo assim, tem-se que a produtividade precisa ser
almejada por todas as areas da empresa, constituindo uma produtividade sistémica.

A estocagem de informacgdes nao assegura uma vantagem por si s, assim como no
caso da tecnologia, onde o simples uso ndo assegura aumentos de produtividade,
isto porque as informacgdes podem ter problema de falta de qualidade. Esta falta de
gualidade pode ser avaliada segundo suas dimensfes de QI, sdo exemplos:
“acuracidade”, “disponibilidade da informacéo”, “facilidade de uso da informacéao”,
etc. Estas falhas de qualidade podem ter muitas raz6es como causa, Lee YW (2003-
4) estudou a relagéo entre tipos de conhecimentos e seus impactos na qualidade
das informagdes que circulam em sistemas de informacé&o, chegando a conclusdes
sobre como a auséncia de certos conhecimentos pode causar falhas na Ql. Quando
falamos em integracdo de informacgdes, erros podem ser transportados para varias
outras areas das empresas, potencializando os efeitos destes erros. Tomemos por
exemplo as informagfes sobre o inventario de materiais sendo enviadas sem QI a
area de planejamento da producdo, circunstancia que poderia acarretar o

lancamento de ordens de compras desnecessarias.

A gestdo dos processos das empresas € também um fator importante para a
produtividade, como explorado por Macedo (2002), e sistemas de gerenciamento de
workflow (SGWF) oferecem um suporte a isto, sendo uma forma de auxiliar os
usuarios destes sistemas a aplicarem mais adequadamente 0S processos

catalogados nestes sistemas.

Além desta vantagem, como o uso de SGWF exige a modelagem dos processos, e
como algumas linguagens de modelagem permitem o uso de ferramentas de
simulacdo, uma vez modelados € possivel a simulacdo destes processos com a

finalidade de se verificar as caracteristicas.

Tendo em vista 0 acima exposto, entende-se que a Tl e a gestdo adequada de
processos sao promissores caminhos para se atingir ganhos de produtividade.
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1.2. PROBLEMA DE PESQUISA

Em empresas industriais, as informacdes se enquadram como recursos estratégicos
e fatores de vantagem competitiva, seja para apoio a decisao, seja pelo valor legal,
ou pela eficiéncia operacional. Segundo Byrne (2006) a qualidade da informacéo
percebida dentro da organizacdo esta significativamente ligada ao desempenho das
empresas e dos empregados. Para Lee et al (2001, p. 1) a qualidade da informacéo
€ critica para uma organizacdo e segundo Canhette (2004, p. 28) a qualidade da

informacao é um fator de sucesso estratégico e operacional nas empresas:

Informacdo € um recurso valioso e um fator diferencial no sucesso das
organizacbes, e que estas buscam na tecnologia da informagcdo e nos
sistemas de informac&o, 0 apoio necessario para lidar com a informagéo de
maneira eficiente. Ademais os investimentos crescentes em tecnologia da
informacdo e em sistemas de informacdo sinalizam a importancia que as
organizac8es ddo a informacéo e a sua gestéo.

Problemas com a qualidade da informacdo tem sua origem nas mais variadas
formas, Bourne et al. (2000) no seu estudo sobre sistema de medicdo do
desempenho (SMD) aponta como necessidade para obter resultados a distribuicdo
do acesso a informacdo. Mas o uso indiscriminado de informacdes pode levar
também a problemas se nao for feito de forma gerenciada, no estudo citado, o autor
aponta casos em empresas onde problemas de qualidade da informacé&o na
dimenséo “acuracidade” eram oriundos de uma soma de erros no sistema de
informacéo, devido ao desconhecimento dos usuarios em como fazer o acesso as
informacdes. Isto €, o simples despreparo para consultar as informacfes é um fator

gue impacta a Ql.

Assim como um produto de manufatura pode ter sua qualidade avaliada, a
informacédo também pode ser avaliada, esta avaliacdo pode ser feita através de
dimensdes de qualidade, Lee et al (2001) apresentaram em seu estudo um conjunto
de 60 dimensdes de qualidade da informacdo, em que as dimensbes sdo 0sS
atributos de qualificagdo de uma informacéao.

O problema de pesquisa deste trabalho é verificar g ual a relacdo entre QI e a

produtividade.
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1.3.OBJETIVO GERAL DE PESQUISA

O objetivo geral € verificar qual a relacdo da QI com a produtividade em servigos

prestados pela area de Tl em uma empresa automobilistica.

1.4.OBJETIVOS ESPECIFICOS

Este trabalho tem os seguintes objetivos especificos:
a) modelar os processos existentes na area de Tl da empresa estudada;

b) empregar um conjunto de dimensdes de QI para avaliar a produtividade

em processos de Tl, e

c) identificar dimensdes de QI que explicam a existéncia de retrabalho nos

processos modelados.

1.5.ESTRUTURA DA DISSERTACAO

O trabalho est& estruturado iniciando com a metodologia utilizada para a pesquisa.
O capitulo 3 apresenta o referencial teérico, esta constituido de 9 topicos:
Capitulo 3.1 — conceito de QI
Capitulo 3.2 — contextos que podem ser aplicados a QI
Capitulo 3.3 — explicacéo sobre o que séao as dimensdes de QI
Capitulo 3.4 — os principais problemas associados a QI
Capitulo 3.5 — os principais aspectos que podem influenciar a QI
Capitulo 3.6 — estudos que relacionaram produtividade com QI
Capitulo 3.7 — a relacéo entre produtividade e qualidade em manufatura
Capitulo 3.8 — medicéo da QI
Capitulo 3.9 — modelagem de processos

O capitulo 4 apresenta o planejamento dos casos, com a selecdo das unidades,
meios para analise dos dados e o protocolo para a coleta de dados. O capitulo 5

apresenta a conducao do teste piloto, utilizado para validar o protocolo de pesquisa.
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No capitulo 6 € apresentada a andlise dos dados coletados e a andlise do conteudo
da pesquisa.

O capitulo 7 apresenta as conclusdes da pesquisa e os trabalhos futuros propostos.
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2. ABORDAGEM METODOLOGICA DA PESQUISA

A metodologia pode ser vista como conhecimento geral e habilidades que sé&o
necessarios ao pesquisador para se orientar no processo de investigacdo, para
tomar decisdes oportunas, para a selecdo de conceitos, hipoteses, técnicas e dados
adequados. O estudo da metodologia auxilia o pesquisador na aquisicdo desta
capacidade. Associado a pratica da pesquisa, o estudo da metodologia exerce uma
importante funcdo de ordem pedagdgica, isto €, a formacéo do estado de espirito e
dos habitos correspondentes ao ideal da pesquisa cientifica (THIOLLENT, 1996, p.
25).

Na busca da solugdo de um problema objeto de um estudo cientifico, varios
fundamentos e certas exigéncias sao necessarios com o objetivo de dar
credibilidade e validade aos resultados alcancados, estando os fundamentos da
metodologia de pesquisa entre eles. O uso ou ndo de uma metodologia cientifica
pode ser a diferenca entre o chamado conhecimento popular e o conhecimento
cientifico (LAKATOS, 2001, p. 83).

Para Gil (1999, p.42), a pesquisa tem um carater pragmatico, € um processo formal
e sistematico de desenvolvimento do método cientifico. “O objetivo fundamental da
pesquisa € descobrir respostas para problemas mediante o emprego de

procedimentos cientificos”.

2.1.CLASSIFICACAO DO TRABALHO

Do ponto de vista da classificacdo, foram tomados os critérios disponiveis em Gil

(1991) e Silva e Menezes (2001), o trabalho é entéo classificado como:

Quanto aos objetivos : Exploratério  num primeiro momento, visando proporcionar
maior familiaridade com o problema com vistas a torné-lo explicito. Envolveu
levantamento bibliografico e analise de exemplos que estimularam a compreensao,
(Gil, 1991). Explicativo  num segundo momento e foi determinante para o
encaminhamento do trabalho, haja vista que permitiu a constru¢cdo de um arcabouco

tedrico mais abrangente sobre QIl. Busca-se a existéncia de relacionamento entre QI
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e produtividade, tendo como preocupacao central, identificar os fatores que

determinam, ou que contribuem para a ocorréncia do fenébmeno.

Quanto aos procedimentos técnicos : Estudo de Caso . Esta pesquisa consistiu da

obtencdo de dados primarios provenientes da realizacdo de um estudo de caso em
uma empresa multinacional de grande porte. As unidades de analise foram
compostas por dados da area de Tl desta empresa. A coleta de dados junto a essa
empresa ampliou o leque de informacdes pré-existente sobre QI e sua implicacéo na

produtividade.

Para a resposta a questdo de pesquisa foi escolhida a metodolgia de estudo de
caso, que é aplicada quando o objetivo € um estudo profundo de um objeto com o
objetivo de expandir o conhecimento (SILVA E MENEZES,2001).

Para Yin (2001) a estratégia de pesquisa depende do tipo de questdo de pesquisa
proposta; da extensdo de controle que o pesquisador tem sobre 0s eventos
comportamentais atuais; e do grau de enfoque em acontecimentos contemporaneos
com relacdo aos historicos. O mesmo autor sugere o estudo de caso quando a
questao de pesquisa € do tipo “como” ou “por que” o fenbmeno ocorre; e quando o

nivel de intervencdo do pesquisador € restrito e ndo ha a possibilidade de se
manipular o objeto de estudo.

O estudo de caso permite duas abordagens, a com multiplos casos e a de caso
anico, Yin (2001). A abordagem dos multiplos casos permite uma generalizacao
maior dos resultados, mas devido a dois fatores que seriam o consumo de recursos
necessarios e a profundidade de avaliacdo do assunto, optou-se pela abordagem de

caso unico.

Quanto a natureza : Pesquisa Aplicada , tendo como objetivo propor solucdes de

modelagem de processos com objetivo de minimizar o retrabalho devido a Ql.
Objetivando gerar conhecimentos para aplicacdo pratica dirigidos a solugdo de
problemas especificos, (SILVA E MENEZES, 2001)

Quanto a abordagem do problema, Quantitativo ___, de acordo com Berto & Nakano
(2000) as abordagens de pesquisa orientam o processo de investigacdo, a fim de
estabelecer formas de aproximacdo do problema. Além disso, dependem da
natureza do problema, do referencial teérico que o suporta e do nivel de proximidade

entre o pesquisador e o objeto de estudo.
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Para Berto & Nakano (1998) apesar de a primeira impressao levar a idéia de que a
diferenca entre pesquisa quantitativa e qualitativa seja a presenca ou auséncia de
quantificacdo de dados, isso € um engano. Na pesquisa qualitativa o pesquisador
procura reduzir a distancia entre a teoria e os dados, usando a l6gica da analise da
compreensao dos fenbmenos pela sua descricdo e interpretacdo, sendo assim as
experiéncias pessoais do pesquisador sdo elementos importantes.

Creswell (1994) lista alguns pontos tipicos da abordagem quantitativa que permitem

ao pesquisador se nortear sobre a escolha da abordagem a ser adotada. Séo eles:
a) a realidade é vista de forma objetiva, independendo do pesquisador;

b) o pesquisador deve permanecer distante daquilo que esta sendo

pesquisado;

c) os valores do pesquisador ndo devem influenciar a pesquisa;

d) a linguagem utilizada no trabalho deve ser impessoal e formal, e
e) tem a intencéo de criar generalizagdes.

A comparacéao entre as duas modalidades de pesquisa, conforme Bryman (1989) :

Aspecto Pesquisa Quantitativa Pesquisa Clualitativa
Enfase na interprataco do entrevistado em relagdo 3 Menor Maior
pesquisa
Importancia do contexto da organizag 4o pesquisada Wenor Maior
Proximidade do pesquisador em relago aos fendmenos Menor Maior
estudados
Alcance do estudo no tempo Instantaneo Intervalo maior
Numero de fontes de dados Uma Varias
Ponto de vista do pesquisadar externo 3 organizag o interno & organizagdo
Quadro tedrico e hipdteses definidas rigorosaments menos estruturadas

Quadro 1 - Abordagem qualitativa versus quantitativa, Bryman (1989)

Os aspectos destacados por Creswell (1994) e Bryman (1989) estédo alinhados com
0s propositos metodologicos deste estudo. Por isso é desenvolvido em sua maior

parte a sob a abordagem quantitativa.
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2.2.ETAPAS DO TRABALHO

Como forma de assegurar a validade deste estudo, a sequéncia de etapas foi
baseada na proposta de Cauchick (2007) para a organizacdo e o planejamento de
um estudo de caso. Ele sugere uma estrutura para a conducdo de um estudo de
caso e um conjunto de recomendagfes para 0 planejamento e a conducao. A

estrutura proposta tera 7 grupos de atividades apresentadas a seguir:

Mapear a literatura |

Definir uma
estrutura
conceitual-teérica

Delinear as proposigoes |

111

Delinear as fronteiras e Grau de evolugdo |

Selecionar a(s) unidades(s) de analise e contactos |

Escolher os meios para coleta e analise dos dados |

Planejar os casos

Desenvolver o protocolo pra coleta dos dados |

Definir meios de controle da pesquisa |

"—+ Testar procedimentos de aplicagdo |
Conduzir
p o )
teste piloto ’_+ Verificar qualidade dos dados |
"—+ Fazer os ajustes necessarios |
|
Coletar | -
os dados '—+ Registrar os dados |
'—+ Limitar os efeitos do pesquisador |
'—+ Produzir uma narrativa |
Analisar 1 Reduzir os dados
os dados .
1 Construir painel

Identificar causalidades |

Testar procedimentos de aplicagdo |
Gerar Relatorio

Verificar qualidade dos dados |

|

Modelagem Medicao QI
de processos em processos

]

Problemas de
QI em processos

Discusséo dos Resultados

Figura 1 - Procedimento da metodologia, adaptado de Cauchick (2007)
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3. DEFINICAO DE UMA ESTRUTURA CONCEITUAL-TEORICA

Neste capitulo, apresenta-se o quadro de referéncias sobre o assunto QI, formas de
evolucdo da produtividade e modelagem de processos, nele estado as diretrizes para
a interpretacdo dos dados coletados na pesquisa atraves de uma selecao de artigos,
dissertacGes de mestrado, teses de doutorado e outras publicacdes. Com esta etapa
busca-se o posicionamento do tépico estudado no contexto da literatura disponivel,
a busca por lacunas e a justificativa da pesquisa pela relevancia do assunto.
Segundo Cauchick (2007) o referencial te6rico também serve para delimitar as

fronteiras do que serd investigado, € 0 suporte tedrico aos fundamentos e

proporciona o conhecimento do estado da arte sobre o tema escolhido.

3.1. QUALIDADE DA INFORMACAO

Qualidade da informacéo € definida como informacédo que é adequada para 0 uso
por seus consumidores (WANG, 1998).

Esta avaliacdo sobre a informacédo ser adequada ou ndo é feita considerando as
dimensdes de QI, as dimensdes podem ser entendidas como os atributos da
informacdo. Como exemplos de dimensdes de QI tém-se: acessibilidade, acuracia,
formato da informacdo, credibilidade, seguranca de acesso, temporalidade e

portabilidade

Oleto (2006) aponta a dificuldade que tem o consumidor de informac¢éo em perceber
a Ql, pois alguns atributos ou dimensbdes de qualidade da informagdo nao séao
perceptiveis, e quando avaliada é necessario considerar a perspectiva de quem ou

para quem ela sera util.

z

Segundo Ballou (2004), assegurar a qualidade das informagOes € importante e
igualmente dificil, e conseguir informagcédo de alta qualidade € uma batalha que

nunca é vencida, em parte porque o que constitui a vitéria ndo é claro.

A importancia da QI, se aplica tanto no ambiente operacional, por exemplo a QI do
inventario para a gestdo das compras, quanto do ambiente decisério, onde o0s

gestores exigem informacgdes confidveis para tais decisdes.



26

Lotfollah (2006, p. 1) afirma que dados ou informacgcdes com pouca qualidade sao
perversos e custosos para a industria, em seu estudo sobre QI na industria de
bancos apresentou exemplos de impacto na reducdo da receita desta industria
devido a falhas de QI.

Wang (1996) em seu estudo reporta que em um conjunto de 500 empresas com
faturamento anual acima de USD 20,000,000.00, 60% delas tém bases de dados
com erros e algumas com um volume surpreendente de erros. Os problemas néo
sdo somente de “acuracidade”, mas também de “completude” e de “acessibilidade”.
Em um exemplo apresentado por Wang (1996), uma empresa nao era capaz de
reunir todos os dados de vendas de um cliente, pois suas informacdes estavam
representadas por diferentes cédigos de clientes, o que impactava a analise de risco

e crédito do cliente.

As falhas de QI e tomada de decisao séo principalmente relacionadas com sistemas
de medicdo de desempenho (SMD), Chengalur-Smith (1999) fez um estudo sobre
quais dimensfes de QI sdo mais efetivas e quais as circunstancias nas quais Ql &
mais efetiva para os SMD’s. Segundo o autor, o conhecimento das dimensdes de
QI que apresentam falha e as circunstancias em que elas ocorrem, sdo importantes
para projetistas de bases de dados destinadas a tomadores de decisdes. Isto
porque, durante o projeto, estes profissionais sdo defrontados com a necessidade de
selecdo de alternativas no desenvolvimento do projeto e a inclusdo de dimensdes

especificas de QI impacta na selecdo das alternativas.

Muitos gestores sédo capazes de tomada de decisbes mesmo que as informacdes
apresentadas tenham algumas imperfeicdes quanto a QIl. Esta capacidade vem do
conhecimento intuitivo destes gestores, mas tal potencial tende a ser minimizado na
organizacdo quando ha uma disseminacdo da informacéo, incluindo o uso para fins
distintos daqueles previstos originalmente. Para agqueles gestores que ndo possuem
a habilidade de percepcéo da QI, dois efeitos podem ocorrer: ou a tomada de
deciséo considerando que todos os dados sao igualmente validos, ou a ndo tomada
de decisdo, por ndo serem capazes de assegurar a validade das informacdes,
(CHENGALUR-SMITH, 1999).

Nos casos de empresas que adotam SMD como forma de melhoria da

produtividade, QI tem sua importancia associada ao seguimento das medidas de
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desempenho. Segundo Bourne et al. (2000) o desenvolvimento das medidas leva
tempo e entre as razdes que levam a isto, ele identifica algumas ligadas a sistemas
de informacdo. Uma razéo é a indisponibilidade de informacdes para o calculo das
medidas, que é uma falha de QI com a dimenséo “acessibilidade”, outra razédo é o
tempo necessario para os ajustes no formato das informacdes, que é uma falha de

QI com a dimenséo “representacao.

Estas dimensbes mencionadas acima fazem parte de um amplo conjunto de
dimensdes que sédo utilizadas para avaliar a qualidade QI. Dimensdo de qualidade &
um importante aspecto do assunto QI, e que serd tratado com mais detalhes num

capitulo deste trabalho.

O assunto QI foi estudado por Canhette (2004) com base nos conceitos de Wang
(1998) sob um ponto de vista que aproxima a gestdo de informacdo com a
manufatura. Canhette (2004) discute a relevancia e os conceitos da QI, com uma
visdo de que a informacgéo pode ser vista como um produto, onde sua qualidade é
avaliada de acordo com a adequacao ao uso. O trabalho fez uma comparacao de 4

modelos que exploram as dimensdes de QI para avaliacdo da Ql.

Percebendo a importancia do conceito de QI para as empresas, Lee YW (2007)
apresenta o desenvolvimento de um rigoroso e pratico curriculum para mestrado em
ciéncias sobre Ql. Segundo o autor, QI é um campo multidisciplinar exigindo
habilidades e conhecimento de diversas areas, tais como capacidades técnicas
ligadas a bases de dados em computadores, habilidade de converter requisitos do
usuario em requisitos técnicos, habilidade de identificar o que QI significa para os

usuarios especificos e empresas especificas.
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3.2.RELACOES APLICADAS A QI

3.2.1. Aplicabilidade da QI em operacdes

As empresas estdo a procura do aumento da sua eficiéncia e eficacia, Bourne et al.
(2000) apresentam como solucdo para esta necessidade o desenvolvimento de
SMD’s,

A aplicabilidade de SMD pode ser encontrada em Platts (1994), que trata de sua
aplicacdo na manufatura. Bourne et al. (2000) e Neely et al. (1994) expandiram o
uso para a definicdo da estratégia corporativa, Lapide (2000), Cooper et al. (1997) e

Chan (2003), dedicaram-se ao uso de SMD ao desenvolvimento da logistica.

Os SMD’s encontram nos sistemas de informacdo um forte aliado, Neely (1999)
dedica um capitulo de seu trabalho para explicar o impacto da Tl no uso de SMD, o
estudo apresenta que os sistemas de informacgdo utilizados para a medi¢cdo do
desempenho séo freqientemente considerados como elementos de base e que
devem ser considerados como sendo confiaveis, seu estudo néo tratou de detalhes

sobre a avaliacdo da QI disponivel em tais sistemas.

Bourne (2000) em seu trabalho limita-se a comentar possiveis impactos negativos
ao desdobramento de um programa de medidas caso a disponibilidade e a
ergonomia dos sistemas ndo sejam corretamente conduzidos. Disponibilidade e

ergonomia sao dimensodes de QI.

No Framework para SMD proposto por Chan (2003), que apresenta as sete medidas
de desempenho para a atividade logistica, o autor faz men¢édo a necessidade de
gestdo da QI para a obtencdo de sucesso em um programa de medicdo do
desempenho, mencionando que as dimensbes de QI “temporalidade” e

“acuracidade” devem ser respeitadas.

3.2.2. Ql e a Medicao do desempenho
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Pesquisas no dominio da medigdo do desempenho tém oferecido as empresas um
conjunto de técnicas, metodologias e ferramentas com a finalidade de aumentarem a
produtividade, alguns trabalhos de pesquisa colocaram seu foco na concepcéo da
estratégia, enquanto outros no seguimento da estratégia. Para Bourne et al. (2000)
as medidas de desempenho sao utilizadas como forma de avaliar o desdobramento
da estratégia realizando o ciclo medir, revisar, agir e revisar os objetivos. As
medidas devem ser utilizadas para desafiar as premissas da estratégia, isto porque
um SMD né&o é somente a existéncia de indicadores, pois estes devem ser revisados
pela gestdo corporativa através de um forum que determina agBes em comum

acordo.

Para Bourne et al. (2000) €é inapropriada a atualizacdo dos indicadores financeiros
sem uma consequente atualizacédo dos indicadores nao financeiros, defendendo que
existe uma estreita relagdo entre os desempenhos financeiros e os nao financeiros,
revelando que indicadores ndo financeiros com problemas de QI podem induzir

decis@es incorretas, prejudicando, assim, os resultados financeiros.

Para Neely et al. (1994) os indicadores de desempenho podem ser utilizados para
induzir o comportamento dos colaboradores de uma empresa, e elas podem tiram
proveito desta situacdo para associar medidas de desempenho com estratégias.
Para exemplificar esta relacdo entre medida de desempenho e estratégia, Neely
(1999) apresenta o caso do Research Assessment Exercise, que utilizou um
indicador de desempenho chamado research excellence, que era baseado no
namero de publicacdes por membro ativo do grupo, para desdobrar sua estratégia
de aumentar as publicacdes de seus membros. Sendo seus membros cobrados por
seu indice neste indicador, observou-se que entre 1992 e 1996 ocorreu um
crescimento exponencial do numero de publicagcdes. Em 1996 foi criado um outro
indicador e a cobranga sobre os membros passou do niumero de publicacbes para a
qualidade das trés melhores publicacbes de cada membro. Considerando que os
pesquisadores ja haviam provado a capacidade em produzir e disseminar seus
trabalhos, agora a estratégia passara para a qualidade dos trabalhos, e os membros
deveriam provar a capacidade em disseminar trabalhos de alta qualidade. O
resultado foi uma queda no indicador de numero de publicacdes, e foi observada

uma melhora progressiva no indicador de qualidade dos trabalhos. Este exemplo foi
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apresentado para mostrar que indicadores séo ferramentas importantes se alinhados

com uma estratégia.

Neely (1999) aponta razbes em adotar sistemas de medicdo de desempenho que

nao sejam somente financeiros, pois os financeiros sao criticados devido:
a) ao fato de as medidas financeiras terem foco em curto prazo;

b) ao pouco foco estratégico e falha em fornecer dados sobre qualidade e
flexibilidade;

c) a motivar melhorias locais, por exemplo, estoque inventario na manufatura

para manter pessoas e equipamentos ocupados;

d) a motivar gestores a minimizar as variagées do padrao no lugar de buscar

a melhoria continua, e

e) a falha em fornecer informacéo sobre as necessidades dos clientes e o

desempenho dos concorrentes.

O uso de SMD exige a necessidade de uma infra-estrutura de informac¢des com Ql,
através de suas dimensbes de QIl, como exemplos destas dimensdes, temos:
“acuracidade”, “acessibilidade”, “temporalidade”, etc. Esta necessidade de QI para
sistemas de medicdo do desempenho, sdo apontados nos estudos de Chan (2003) ,

Neely et al. (1994), Chengalur (1999) e (BOURNE et al, 2000).

3.2.3. Ql e seu valor para a logistica

A Tl nas empresas e 0s sistemas inter-empresas que facilitam a cadeia de
suprimentos estd mudando o panorama de negocios de uma maneira fundamental
(PALMER, 2004).

Atualmente as empresas de logistica tém uma grande dependéncia de sistemas de
informacdao, entre as razbes estdo a complexidade dos atuais cenarios de transporte,
o armazenamento distribuido e a complexa composicdo de produtos. A simples
existéncia de sistemas de informacdo ndo garante uma eficiéncia operacional ou

estratégica. Os sistemas de informacfes devem possuir boa QIl, para que as
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vantagens de se ter bons sistemas, ndo se tornem um problema a sua produtividade

devido a existéncia de dados incorretos ou incompletos.

Esta forte relacdo entre sistema de informacdes e a atividade logistica € mencionado
por Cooper et al. (1997), que compilou estudos que identificaram os principais
componentes do supply chain management (SCM). O uUnico componente listado por
todos os autores compilados foi justamente o fluxo de informacdes entre as
empresas. Cooper et al. (1997) afirma que o fluxo de informacbes deve ser o

primeiro componente do SCM que deve ser integrado na cadeia de suprimentos.

Para Chan (2003), Supply Chain é um importante elemento no desenvolvimento
logistico, ele pode melhorar a eficiéncia e a eficacia ndo somente do transporte de
produtos, mas também do compartihamento de informacdes entre todas as

camadas da complexa hierarquia.

Segundo Zhengping et al. (2005) a demanda de informacdo na cadeia de
suprimentos é frequentemente distorcida quando transferida de um elo a outro da
cadeia, tais distorcbes de demanda levam a uma elevada ineficiéncia na cadeia.
Chan (2003) e Zhengping et al. (2005) indicam as consequéncias de dimensdes de

QI na logistica.

Griffis (2007) propde um framework de SMD que pode servir de referéncia para
empresas de logistica. O estudo aponta 3 situa¢des que podem levar & desconexao

entre medidas necessarias e medidas escolhidas, uma das situacdes é a falta de QI.

Para Bask (2001), SMD configura assunto central de SCM, seu estudo aponta uma
série de razfes para esta afirmacdo. O aumento da transparéncia e com medidas de
desempenho adequadas, gestores podem decidir sobre quais servi¢os e quais niveis
de servico devem ser oferecidos aos clientes, ocasionando assim, orientacdes de
reducdo de custos. O artigo coloca assuntos como SMD e transferéncia de
informacdes como formas de pbr em prética as idéias de SCM e como foi
apresentado no capitulo anterior, o sucesso do desdobramento de um SMD esta

ligado a QI.

Um exemplo simples do impacto de QI na logistica é a situacdo onde um motorista
recebe informagdes do painel de instrumentos do veiculo para decidir o momento de
abastecer o tanque de combustivel. Sendo assim, caso ocorra um problema no

marcador de instrumentos, o motorista podera ficar sem combustivel, podendo
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comprometer todo o planejamento do transporte em consequéncia da dimensao de

QI “acuracidade” que foi deficiente.

3.3. DIMENSOES DA QUALIDADE

As dimensdes sao formas de avaliar a QI por atributos que representam seu valor
para o usuario. As dimensdes de QI constituem uma forma de se mensurar o valor
da informacdo ao seu usuario, sdo exemplos de dimensdes: “acuracidade”,
“relevancia”, “facilidade de uso”, “confiabilidade” e “apresentagéo das informacdes”,
etc.

Os estudos de Wang (1998) e Canhette (2004) trazem uma compilacdo de modelos

para avaliar a QI e tratam informac&o como produto.

Alguns autores que ja abordaram modelos de avaliagéo da QI:
a) Wang (1998) aplica o conceito Total Data Quality Management (TDQM);
b) Lee etal. (2001) apresentam a metodologia AIMQ;

c) Favaretto (2007) avalia a QI como um sistema de manufatura da

informacgéo, e

d) Kostogryzov (2001) e Naumann (2002) apresentam formas de atribuir
valor a QIl. Nestes estudos podemos identificar como fator comum a

todos, o uso de dimensdes de QlI.

Canhette (2004) apresenta uma comparacao de modelos de avaliacdo de QI que
exemplificam a ampliacdo do conceito de QIl, pois anteriormente, QI era
compreendida somente como “acuracidade” dos dados. Ja nos modelos mais atuais
utilizam-se muito mais dimensoes, inclusive agrupando-as em categorias, como, por
exemplo, “intrinsecas”, “contextual”’, “representacional”’, “acessibilidade”, “tempo”,

“contetdo”, “forma”, “seguranca”, etc.

Lotfollah (2006) em seu trabalho abordou o assunto de QI justamente sob o aspecto
das dimensfes, colocando o assunto da QI no prisma da informacdo como um
produto, sendo as dimensbes as caracteristicas deste produto, dividindo as

dimensdes ou caracteristicas em tangiveis (existéncia de erros, completude, etc) e
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nao tangiveis (valor agregado ao consumidor, facilidade de uso). Wang (1996)
também abordou a questdo da informacdo como um produto, ele entende um
sistema de informacdo como um sistema de manufatura de dados, cujo resultado é
um produto com caracteristicas como qualquer outro, caracteristicas estas

chamadas de dimensdes.

QI segundo o entendimento de Wang (1998, p. 60 ):

Qualidade da informacéo vista com um produto material tem dimensdes de
gualidade associadas a ele, um IP tem dimensdes de QI. QI tem sido vista
como adequada para uso por consumidores de informacdo por meio de
qguatro categorias e quinze dimensfes identificadas [...] a QI intrinseca
captura o fato de que a informacgéo tem qualidade por si s6. Acuracidade é
simplesmente uma das quatro dimensfes subjacentes desta categoria. QI
contextual destaca os requisitos que QI deve ser considerada dentro do
contexto de tarefas na mao. Representacao e acessibilidade sdo dimensdes
gue enfatizam a importancia dos perfis nos sistemas de informacéo.

Na relacdo entre manufatura de produtos e a manufatura de informacdes,
apresentada por Wang (1998), a informacdo esta para um sistema de informacéo
assim como um produto esta para uma industria de manufatura. Sendo assim, da
mesma forma que o processo de manufatura deve garantir a qualidade final do

produto, um sistema de informacéo deve assegurar a QI.

Manufaturas de Produtos e de Informacéo

5 il d e d d d e

[
O D 0 a a0

Lista de Lista de
Entrada Materiais Dados
Linha de Sistema de
Processo montagem Informacgéao
Produtos
Saida fisicos Informacao

Quadro 2 - Produto informacéo, Wang (1998)

Quando se entende um sistema de informacdo como a manufatura, tem-se acesso
ao conceito de information product (IP), que existe para enfatizar justamente que a
informacéo, como resultado da manufatura de informac&o tem um valor que pode

ser transferido para o seu consumidor.
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A abordagem da informacg&o como produto permite uma compreensao mais concreta
do significado de QI, através justamente da associacdo de qualidade que pode ser
feita ao que sai da manufatura. Na manufatura é possivel mensurar a aderéncia do
produto quanto as suas especificacbes (dimensdes fisicas, funcionamento,
aparéncia, etc). No caso de Ql, teriamos as dimensfes de QIl, por exemplo,
“integridade”, “relevancia” e “apresentacao”.

A avaliacdo da QI pelas dimensbes ndo € absoluta, uma vez que algumas
dimensdes sdo dependentes do consumidor desta informac&o. Ao considerar, por
exemplo, o caso da dimensdo relevancia, € sensato dizer que uma mesma
informacdo ndo tem um mesmo grau de relevancia para todos os usuéarios de um
banco de dados, mas certamente sera relevante para um conjunto de consumidores

ou usuarios deste banco de dados e para outros nao.

Esta questdo da dependéncia do valor da QI com o seu consumidor foi estudada por
Wang (1996), que afirma que para melhorar a QI é necesséario entender o que isto
significa para os consumidores da informacdo, sendo que QI e a satisfacdo dos
usuarios sao as duas principais formas para avaliar o sucesso de um sistema de

informagao.

Apesar de o assunto ser muito ligado ao consumidor, estudos avaliaram quais
dimensdes sdo mais valorizadas por usuarios de sistemas de informacdo, Pinho
(2001) coletou a opinido de 27 especialistas de instituicbes académicas, militares e
de empresas, sobre quais seriam as dimensées com maior grau de importancia. O
resultado € mostrado no Quadro 3 através de uma nota atribuida entre 0 e 4, sendo
0 significando uma importancia menor e 4 uma importancia maior, para as
dimensdes de QI. Pinho (2001) teve o interesse de eliminar as caracteristicas de QI

menos relacionadas a qualidade de acordo com a maioria e 0 resultado seria a

representacdo da expectativa de usuarios de bases de dados.
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Caracteristicas Peso Caracteristicas Peso
Disponibilidade da Informacdo 4 Precisdo da informacéo 4
ldade do dado 3 Consisténcia 2
Oportunidade 2 Facilidade de sinalizagio 3
Eficiéncia de execucdo 2 Auditabilidade 0
Relevincia 2 Recuperabilidade 3
Utilidade 2 Flexibilidade 1
Lucratividade 3 Interoperabilidade 2
Ajuda ao trabalho dos usuarios 3 Seguranca de acesso 4
Competitividade 4 Compreenséo 0
Quantidade de dados apropriada 0 Adequacdo da informacdo 2
Acuracidade 3 Uniformidade {sem subfatores) 3
Completude 2 Disponibilidade de documentacdo 2
Cobertura (departamento) 3 Tragabilidade 1

Quadro 3 - Peso das dimensdes, Pinho (2001)

A sequir, é apresentado a lista de dimensdes de QI segundo (WANG ,1996).



Joined With
Acceptability
Adaptability
Age

Auditable
Breadth of Data
Clarity of Origin
Competitive
Edge

Concise
Consistency
Convenience
Cost of Accuracy
Current

Data Overload
Detail

Dynamic

Ease of Data
Exchange
Ease of Update
Efficiency
Error-Free
Extensibility
Flexibility
Friendliness
Importance
Interactive
Localized
Measurable
Modularity
Novelty

Origin
Pedigree
Preciseness
Quantity
Relevance
Reputation
Revealing
Scope of Info
Semantic
Interpretation
Specificity
Synchronization
Translatable
Understandable
Usable

Value

Volatility

Ability to
Download
Access by
Competition
Adequate Detail
Aggregatability
Authority

Brevity

Clear Data
Responsibility
Completeness
Conciseness
Content
Correctness

Cost of Collection
Customizability
Definability
Detailed Source
Ease of Access
Ease of Maintenance
Ease of Use
Endurance
Expandability
Extent

Form of Presentation
Generality
Inconsistencies
Interesting
Logically Connected
Medium

Narrowly Defined
Objectivity
Parsimony
Personalized
Precision
Rationality
Reliability

Ability to Identify
Errors
Accessibility
Adequate Volume
Alterability
Availability
Certified Data
Compactness
Comprehensiveness
Confidentiality
Context
Corruption
Creativity

Data Hierarchy
Dependability
Dispersed

Ease of Comparison
Ease of Retrieval
Easy to Change
Enlightening
Expense
Finalization
Format

Habit

Integration

Level of Abstraction
Manageability
Meets Requirements
No lost information
Optimality
Partitionability
Pertinent
Proprietary Nature
Redundancy
Repetitive
Resolution of
Graphics
Responsibility
Reviewability
Secrecy
Semantics

Speed
Time-independence
Transportability
Uniqueness
Usefulness
Variability
Well-Documented
Rigidity

Security

Size

Stability
Timeliness
Unambiguity
Unorganized
User Friendly
Variety
Well-Presented
Ability to Upload
Accuracy
Aestheticism
Amount of Data
Believability
Clarity
Compatibility
Compressibility
Conformity
Continuity

Cost

Critical

Data Improves
Pffipionfrv

Depth of Data
Distinguishable
Updated Files
Ease of
Correlation

Ease of
Understanding
Easy to Question
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Ergonomic
Extendibility
Flawlessness
Integrity
Historical
Compatibility
Integrity

Level of
Standardization
Manipulable
Minimality
Normality
Orderliness
Past Experience
Portability
Purpose
Regularity of Format
Reproducibility
Retrievability
Robustness
Self-Correcting
Source

Storage
Traceable
Unbiased
Up-to-Date
Valid

Verifiable
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3.4.PROBLEMAS ASSOCIADOS A DIMENSOES DE QI

Em Pinho (2001) encontra-se uma lista de possiveis erros relacionados a dimensoées

de qualidade, a Quadro 4 apresenta as caracteristicas e a descricdo dos problemas



Caracteristica

Tipo de Erro

Disponibilidade da Informacio

Dados indisponiveis

Idade do dado

0s dados amazenados por um longo tempo sem atualizar

Oportunidade Atraso na Resposta transformando-a néo (il

Eficiéncia de execucéo Atraso na recuperacao dos dados / demora no acesso aos dados / demora execucéo da tarefa
Relevancia Senvigo oferecido néo é realizado de forma correta ou completa

Utilictade Funcionalidade nfo & importante para as tarefas da organizacéo

Lucratividade Baixa produtividade ou perda financeira pela dificuldade de utilizacio de dados

Ajuda ao trabalho dos usuarios Ltilizagdo de servigos oferecidos complicando o trabalho dos utilizadores

Competitividade Ltilizagdo de dados ndo ajuda na aquisicio de wantagens de mercado

Quantidade de dados apropriada

Quantidade Insuficiente de dadas

Acuracidade

Manipulagio dos dados resulta em informacées incormetas

Completude

Auséncia de campos necessarios nos formulérios / auséncia de informacdes

Cobertura {departamento)

Infarmagdes oferecidas pelos dados néo & suficiente

Robustez

Ermo de inserclo na hase de dados apds situacdo anormal de funcionamento do sistema

Preciséo da informagéo

0s dados amazenados néo representam corretamente o seu significado no munda real

Consisténcia

Dois ou mais valores diferentes armazenados no banco de dados

Facilidade de sinalizaco

Falta de alertas para indicar entrada de dados incorreta ou ndo-conforme / Falta de alerta para indicar manipulag&o incarreta dos dados

Auditahilidade

Auséncia de registro de modificacdo de dadaos ou autoria das manipulagées

Recuperabilidade

Auséncia de mecanismo para recuperar os dados afetados em caso de falha f Atraso ou dificuldade de recuperar dados afetados, em caso de falha.

Flexibilidade

Dificuldacle de manipulag&o de dados (xpanséo ou agregaco)

Interoperabilidads

Impossibilidade de interagir com outros bancos de dados

Seguranga de acesso

Auséncia de mecanismo de sequranca no sistema para controle de acesso / Auséncia de definicho do perimetro de acesso aos dados para cada tipo de usuario

Compreenséo

Infarmacéo pouco ohjetiva e gerando dividas

Adequaco da informacéo

Compreenséo exigida das informagdes & incompativel com 05 UsuUarias

Uniformidade (sem subfatores)

Apresentacéo dos dados insatisfataria

Disponibilidade de documentacéo

Falta de documentacdo que ajude a verificagdo dos dados ou o processo de localizagho dos dados / Falta de documentagéo que permite associacdo dos dados com a sua fonte

Tracabilidade

Auséncia de mecanismo gue permite tragar uma informagao, a fim de localiza-la

Quadro 4 - Erros relacionados a dimensdes de qualidade, Pinho (2001)
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3.5.ASPECTOS QUE PODEM INFLUENCIAR A QI

Lee YW (2003-4, p. 14) fez um estudo sobre tipos de conhecimento e apresentou a
definicdo de 3 modos de conhecimento: Knowing Why, Knowing How e Knowing

What. O conhecimento Knowing Why que tem a seguinte defini¢éo:

o conhecimento que habilita alguém a colocar questdes diretas baseadas no
entendimento de proposito relevante e principios subjacentes. Exclui os
aspectos do conhecimento que questionam as razfes contextuais e
principios axiomaticos subjacentes as praticas de trabalho em
organizac¢des. Knowing why é adquirido de experiéncias e do entendimento
dos objetivos e da relagdo causa-efeito das atividades e dos procedimentos
envolvidos no trabalho das organizacdes.

Lee YW (2003-4, p. 14) estudo a relacdo entre os 3 tipos de conhecimento e
problema de QI, chegando ao resultado de que ha uma relagcéo entre os 2 assuntos,

em especial com o conhecimento Knowing why.

Chengalur (1999) aponta que frequentemente gestores precisam tomar decisdes
apesar dos problemas de QI que podem existir nos dados e gestores eficazes
podem compensar estas deficiéncias na QI através de suas experiéncias,
conhecimento técnico e um conhecimento intuitivo. Usuarios que nao tém esta
percepgcdo sao forcados a aceitar as informacdes como elas estdo. O que vale
assumir que todos os valores sao igualmente validos, ou no outro extremo, ignorar
as informacdes que os proprios usuarios ndo podem garantir a qualidade. Este

sentimento intuitivo € classificado em Lee YW (2003-4) como um modo de

conhecimento Knowing-why.

As conclusdes de Lee YW (2003-4) foram baseadas num estudo com 155 pessoas
de trés segmentos da induastria (financas, saude e manufatura), que mostrou as
relacbes entre os modos de conhecimento Knowing Why, Knowing How e Knowing

What e o impacto em cinco dimensdes de QI:
a) acessibilidade: dado é facil de localizar;
b) relevancia: informacdao é util a realizacéo da atividade;
c) temporalidade: Informacao suficientemente atualizada para a atividade;

d) dado é completo, suficientemente amplo e profundo para a execucdo da
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atividade, e
e) acuracidade.

Segundo Lee YW (2003-4), Knowing-why, é o modo de conhecimento com mais
impactos nas dimensdes de QI avaliadas, quando comparado como os impactos dos
modos Knowing-what, que é o conhecimento sobre as atividades do trabalho e
Knowing-how, que € o conhecimento sobre os procedimentos ligados a atividade do

trabalho.

Usuarios com baixa compreensdao da estrutura das informacdes podem produzir
informagbes com baixa qualidade, principalmente na dimensdo “acuracidade”,
segundo o estudo (LEE YW, 2003-4).

Bourne et al. (2000) no seu estudo sobre SMD aponta como necessidade para obter
resultados a distribuicdo do acesso a informac&o, mas o uso indiscriminado de
informacdes pode levar a problemas se néo for feito de forma gerenciada, pois nesta
citacdo o autor aponta casos em empresas onde problemas de “acuracidade” eram
oriundos de uma soma de problemas no sistema de informacdo, entre eles o
desconhecimento dos procedimentos para acesso as informacdes por parte dos

usuarios, isto €, falta de Knowing How segundo (LEE YW, 2003-4).

Bourne et al. (2000) também apresentam alguns obstaculos a implantacdo de SMD,
cita que em uma das empresas o0 problema foi causado pelo sistema de informacéo
gue era novo e 0s gestores nao tinham Know-how para acessar os dados das
medidas de desempenho. Este problema causou o atraso na implantacdo do
sistema de medidas. Foi também identificado que as bases de dados tinham
problemas de “acuracidade”, que eram causados pelo uso incorreto do sistema

pelos usuarios.

3.6.PRODUTIVIDADE E DIMENSOES DE QI

Neste capitulo o objetivo é uma revisdo de trabalhos que relacionassem um

aumento de produtividade com QI.

Como mencionado por Parkinson (2004), a automatizacdo de atividades é um
caminho para o aumento da produtividade, mas a produtividade de um equipamento
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pode ser seriamente impactada no caso de ocorrerem problemas de QI no conjunto
de informacgdes disponiveis. Waurzynia (2005) abordou o aumento da produtividade
pela automatizacdo das linhas de producdo com a inclusdo de robds. O estudo
apresenta o uso da tecnologia chamada “3-D”, que tem como objetivo reproduzir a
capacidade humana da visdo e do tato como forma de corrigir os erros nas
informagdes sobre o posicionamento dos materiais utilizados pelo robd. Esta
capacidade de percepcéo da area de trabalho € como o sistema pode corrigir 0s
erros de “acuracidade” e confiabilidade das informacdes. Eliminando estes erros o
equipamento consegue ser mais produtivo do que aqueles sem esta tecnologia, pois
minimizam as perdas de material e o retrabalho para correcdo de erros, duas

importantes fontes de reducao de produtividade.

Pitsos (2005) em seu estudo abordou trés dimensfes de QI, a “acuracidade”,
“integridade” e “disponibilidade”, como formas de ganho de produtividade, o estudo
propde o uso do méetodo chamado software and process review (SPR) a fim de
garantir aderéncia aos processos documentados e as instru¢des de trabalho. O SPR

se prop0Oe a trazer resultados através de 4 itens:
a) geracdao de relatérios significativos;
b) pessoal melhor treinado;

c) disponibilidade de informacdes validas para suportar decisfes gerenciais,

e
d) um nivel mais alto de produtividade sustentavel.

Garza et al. (2007) apresentam um estudo sobre a capacidade de um sistema de
informacdo em promover a produtividade em empresas de manufatura em paises
em desenvolvimento. O sistema é basicamente uma base de conhecimento sobre
melhores praticas no uso de sistemas CAD. O objetivo desta base de conhecimento
€ organizar as informacdes de como utilizar corretamente um sistema de CAD e
sistematizar a busca destas informacdes, isto €, trabalha as dimensdes de QI
“acessibilidade”, “integridade”, “facilidade de uso” e “ergonomia”. O estudo
comprovou um resultado positivo na produtividade com o uso do sistema chamado

“CADhelp” nas empresas pesquisadas.
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3.7.PRODUTIVIDADE E QUALIDADE

Como mencionado anteriormente neste trabalho, se entende informagdo como
produto seguindo as definicbes de Wang (1998), por isto faz-se uma revisdo da
literatura de qualidade em manufatura tentando buscar pontos de aplicabilidade para
a gestao da qualidade para informacéao.

Na manufatura a qualidade de um produto é verificada através da aderéncia dos
produtos resultantes do processo de transformacdo comparado com as
especificacdes do produto, neste trabalho busca-se justamente identificar um
processo para avaliar a qualidade da informacdo ap0s seu processo de
transformacado dos dados em informacao, lembrando que segundo Wang (1998), um
sistema de informacdo seria 0 equivalente ao processo de manufatura, os dados
seriam a matéria prima e a informagdo seria 0 equivalente ao produto da

manufatura.

A busca pela qualidade em produtos de manufatura tem muitas razdes, mas entre
elas esta a produtividade e consequente reducao de custos segundo Kukor (2008),
gue ainda afirma que empresas devem investir na qualidade dos processos como

forma de atingir o nivel de qualidade desejado.

Em Scherkenbavh (1994, p. 31) encontram se uma discusséo sobre os 14 pontos do
Dr. Deming sobre qualidade, produtividade e posicdo competitiva, especificamente o

ponto 5 é:

Aperfeicoar constantemente e ininterruptamente o sistema de producéo
para melhorar a qualidade e a produtividade, e assim diminuir
constantemente 0s custos.

Scherkenbavh (1994, p. 19) afirma:

numa organizacdo comercial, muitos processos estdo relacionados e o
produto ou servico de um processo € input de outro. Os inputs de um
sistema de processamento podem vir dos resultados de um ou de varios
sistemas de processamento.
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Figura 2 - Definicdo de processos inter-relacionados, Scherkenbavh (1994)

Do trabalho de Scherkenbavh (1994) notamos a importancia do processo nas
questdes ligadas a qualidade e da necessidade de avaliacdo das entradas nestes
processos. Relembrando da analogia proposta por Wang (1998), as entradas em
manufatura seriam os dados que entram no sistema de informacao e pelo processo
de transformagé&o realizado pelos sistemas de informacdo geram as informagodes.
Sendo assim, os dados precisam ser avaliados antes de serem considerados pelos

sistemas de informacéao.

Os dados precisam ser avaliados para que as oportunidades de melhoria sejam
identificadas, para que a¢cbes sejam propostas, que testes sejam mensurados e que
as oportunidades de melhoria sejam aplicadas, sendo assim o dado como matéria

prima ao passar por um processo colabore para resultados com qualidade.

Este processo de melhoria ocorre da seguinte forma no método Deming:

CICLO DE DEMING

Reconhecer 8 oportunidade

Agir sobre a oportunidade Testar a teoria para criar
a oporiunidade
‘ Observar os resultados do teste

Figura 3 - Ciclo de DEMMING, Scherkenbavh (1994)
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Aplicando o ciclo de DEMING teriamos 4 fases marcadas da seguinte forma:

a) reconhecer as oportunidades , esta etapa passa por um trabalho de
contacto com o cliente do processo a fim de recuperar seu feedback sobre
o desempenho atual do processo e a sua expectativa. O potencial de
oportunidades vai se reduzindo na mesma propor¢cao que a distancia entre
a expectativa e o resultado do processo. Este ciclo de feedback pode ser
interpretado como um ciclo de melhoria continua e segundo Scherkenbavh
(1994), a melhoria continua € capaz de aportar uma melhor qualidade a
um custo mais baixo. Para esta etapa é indispensavel que o processo em
guestdo esteja documentado a fim de que possa ser analisado e que suas
caracteristicas possam ser compreendidas. Aqui esta inserido um ponto
de grande importancia nesta pesquisa que ¢ a modelagem de processos,
na sequéncia do texto encontra-se um capitulo dedicado ao assunto onde
estdo apresentadas algumas formas de como fazer a modelagem de
processos e as vantagens, quando ha necessidade de validacdo das

caracteristicas de comportamento e de estados possiveis de um processo;

b) testar a teoria para criar a oportunidade , esta etapa é o fato de realizar
experimentos no processo com 0 objetivo de experimentar na pratica as
solugdes identificadas na fase de oportunidades e sendo assim permitindo
a compreensdo das consequUéncias destas solucbes em um ambiente
controlado. Aqui temos outra vantagem da aplicacdo da modelagem de
processos, pois uma das vantagens desta tecnologia € a simulagéo, Yang
et al. (1999) apresentam a ferramenta chamada National Central University
Petri Nets toolkit (NCUPN) com esta capacidade de simulacdo. Segundo
Scherkenbavh (1994), o ato de realizar simulacdes junto com os clientes
tem um impacto positivo na satisfagéo por dois motivos, primeiro por estar
contribuindo para o aprendizado do processo pelo cliente e em segundo,
para melhorar o préprio conhecimento sobre o que o cliente realmente

deseja.

c) observar os resultados dos testes , uma vez realizado os testes, fazer
uma andlise para assegurar como o0s resultados futuros podem ser

afetados, e
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d) Agir sobre a oportunidade , nesta etapa faz-se uma analise sobre as
oportunidades identificadas na etapa 1 (reconhecer as oportunidades) e
com base nos aprendizado da etapa 2, faz-se modificacdes no progndstico
feito na mesma etapa 1, o objetivo deste ciclo é assegurar que o
aprendizado de um ciclo seja a semente para um novo ciclo de DEMING,
desta forma motivando a capitalizagdo do conhecimento adquirido em

cada execucao do ciclo.

O objetivo da apresentacédo do cliclo de DEMING é ter um modelo referencial para a

analise da qualidade dos processos e forma de melhorar a Ql.

O ciclo de DEMING pode ser utilizado para identificar as atividades consideradas
como retrabalho, que é a base de analise para a etapa 4 de DEMING. A etapa 4 tem
como saida um conjunto de elementos para analise e que servirdo de entrada para
um novo ciclo DEMING e com isto implementando a melhoria continua e uma
melhora na produtividade nos processos, que segundo Scherkenbavh (1994) é a

forma menos custosa de conseguir uma melhor qualidade.

3.8.CRITERIOS DE MEDICAO DA QUALIDADE DA INFORMACAO

Um ponto chave para este estudo € ter um modelo de referencia para identificar
falha na QI das informacdes disponiveis nas execucdes de processos padronizados

de Tl da empresa a ser estudada.

No caso de manufatura encontram-se um numero significativo de medidas e
modelos para avaliar a qualidade do produto, Juran (2003) apresenta um conjunto

de medidas de qualidade para indUstria quimica e de metais:

a) Percentagem de produto aceitavel para input de material, aplicavel a

indUstria de metais em geral;
b) Utilizacdo versus padréo, aplicavel a fundigdo de minério;

c) Razao de energia utilizada na reducdo para consumo total de energia,

reducao de aluminio, e

d) Perdas versus padrdes, aplicavel a industria de metais em geral.
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Em Palady (1997), encontramos o Failure Mode and Effects Analysis (FMEA), como

forma de anélise de qualidade para produtos.

Neste estudo, entende-se a informacéo equivalente ao produto de manufatura, e
entende-se como aplicavel, para a analise da QI, os modelos tradicionais de
medicao de qualidade utilizados na manufatura, mas para esta utilizagdo substitui-se
a avaliacdo pelos atributos tradicionais dos produtos (peso, medidas, resisténcia,

etc) pela avaliagdo da qualidade de uma informacéao conforme dimensdes de QI.

Wang (1996) aponta 3 abordagens para o estudo da QI, a intuitiva, a teorica e a
empirica. A intuitiva € aquela onde as dimensfes de QI a serem consideradas para
um determinado estudo sdo baseadas na experiéncia do pesquisador, que
evidentemente é importante, mas com frequéncia faz uso de um pequeno conjunto
de dimensdes de QIl. A abordagem tedrica, que tem foco em como as informacdes
tornam-se deficientes ao longo do processo de manufatura das informacoes, sendo
assim, as dimensfes de QI aplicadas séo derivadas das deficiéncias nos dados. Na
abordagem empirica, as dimensdes de QI sdo determinadas de acordo com as
informacg0des coletadas com consumidores e que permitem avaliar se os dados sao
adequados para 0 uso em suas tarefas ou ndo. Wang (1996) em sua abordagem
aplica o conceito de que dados devem ser tratados como produtos, e seguiu
meétodos desenvolvidos para pesquisas de marketing que determinavam as
caracteristicas de qualidade que eram percebidas pelos consumidores. O objetivo
deste método foi identificar dimensdes de QI que eram importantes para
consumidores de informacé&o. Apesar de a maioria dos profissionais depositarem o
foco de seus esforcos na dimensdo “acuracidade”, Wang acreditava numa
necessidade mais ampla de dimensdes que deveriam receber atencdo. Em seu
estudo ele partiu de 118 dimensbes de QI e seguindo o método descrito acima
propds uma relagéo de 15 dimensdes de QI e que foram agrupadas em 4 categorias
(intrinseca - medidas de conformidade com a atualizacdo ou verdade, contextual —
medida que avalia a aplicabilidade ou pertinéncia ao usuario, representatividade -
medidas de como sédo apresentadas as informag0Oes se de uma maneira clara e a
categoria acessibilidade - medida que avalia a disponibilidade ou possibilidade de

obtencao).
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Figura 4 - Hierarquia de dimensdes, Wang (1996)

O estudo de Wang (1996) apresenta entdo um framework com 4 categorias e suas
respectivas dimensfes. Estas dimensdes seriam as mais significativas aos
consumidores de informacéo. Este framework seria o equivalente dos aspectos
esperados de qualidade de produtos identificados por pesquisas de marketing com
consumidores. Wang (1996) entende que dados com boa qualidade devem ter as
dimensdes intrinsecas boa, as da categoria contextual apropriadas para as tarefas,
ter as dimensdes da categoria representatividade claramente representadas e as

informacdes devem ser acessiveis.
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Categoria Dimenséo Definigédo
Credibilidade
{Believability) Quanto a informacédo é considerada verdadeira
Acuracidade
Intrinsica [Accuracy) Quanto a informacéo € correta e precisa
(Intrinsic)
Objetividade
{Objectivity) Quanto a informacdo & imparcial
Reputacio
{Reputation) Quanto a consideracdo da fonte da informacdo e do conteddo
Valor Agregado
{valug-added) Quanto as vantagens proporcionadas pelo uso da informacdo
Relevancia Quanto a utilidade e aplicabilidade da informac&o para a tarefa a ser
(Relevancy) executada
Contextual

(Contextual)

Temporalidade
(Timeliness)

Quanto a informacdo estar suficientemente atualizada para ser utilizada na
tarefas a ser executada

Integridade
{Completeness)

Quanto a profundidade e amplitude serem suficiéntes para a execucdo da
tarefa

Quantidade de informacgo
apropriada
{Appropriate amout of data)

Quanto ao volume de informagdes seu apropriado para a execucdo da
atividade

Representagéao
(Representational)

Interpretabilidade
{Interpretability)

Quanto a informacédo estar definida de forma clara, usando uma linguagem
simbolos e unidades adeguadas

Facilidade de entendimento
{Easy of understanding)

Quanto a facilidade de compreenso

Representacdo consistente
{Representational
representation)

Quanto a informacgdo pode ser apresentada em formatos consistentes entre si

Representacdo concisa
(Consice representation)

Quanto a informacéo estar resumida

Acessibilidade
(Accessibility)

Acessibilidade
(Accessibility)

Quanto a facilidade de acesso ou rapidez de recuperacdo da informacéo

Seguranca de acesso
[Access security)

Quanto a adequacdo de restricdo de acesso, de forma a assegurar a sua
seguranca

Quadro 5 - Dimensdes mais significativas, Wang (1996)

Nas 3 abordagens apresentas por Wang (1996), para o estudo da QI, as diferencas
séo significativas e percebe-se que a no¢do de avaliacdo da QI ndo é um assunto
evidente. Nehmy et Paim (1998, p. 37) estudaram esta questao da noc¢éo de Ql e
comentaram justamente a perplexidade na falta de critérios e no seu texto algumas

frases mostram tal sensacéao:



49

Alguns trechos dos artigos da coletanea referente ao Seminario NORDINFO
(1989) - cujo tema era a qualidade da informacdo - mostram como
praticantes da area, ao se depararem com a exigéncia de elucidacéo teérica
sobre o tema, revelam, de forma quase intuitiva, perplexidade ante a
incerteza da nocao e das dificuldades trazidas para sua aplicacéo a objetos
especificos de estudo”.

N&o ha definicdo geralmente aceita sobre qualidade da informacéo. Para
muitas pessoas o conceito tem aspectos vagos e subjetivos.

Na era da informacéo, € uma profunda ironia a falta de um corpo solido de
trabalho teorico sobre qualidade e valor da informagdo. Essa area de
conhecimento carece de sintese ou mesmo de um compéndio que redna 0s
estudos teodricos.

Nehmy et Paim (1998) trazem que, apesar da intencdo de traduzir em aspectos

objetivos a avaliagdo da qualidade em sistemas de informagfes e a traducdo em

atributos, esbarra-se sempre na constatacdo de que a qualidade s6 se traduz em

aspectos validos se podem ser convertidas em atendimento as expectativas dos

usuarios destes sistemas de informacéo. Sendo assim, os critérios que deveriam ser

objetivos passam a ter que responder a subjetividade do fator de atender aos

usuarios e suas distintas expectativas.

Canhette (2004) fez uma andlise sobre 4 modelos de avaliacdo da Ql:

a)
b)
c)
d)

modelo da Utilidade da Informacao de Alter (1999);

modelo da Informacéo Valiosa de Steir e Reynolds (2002);

modelo da Qualidade da Informacé&o de O’Brien (2002), e

modelo da Qualidade da Informacéo de Huang, Lee e Wang (1999).

Canhette (2004) apresenta o modelo de Huang, Lee e Wang (1999) como sendo o

mais completo, pois relaciona quase que a totalidade das dimens6es mencionadas

pelos demais, 0 modelo de Huang, Lee e Wang (1999) é o mesmo apresentado por

Wang (1996) e que foi detalhado acima.
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3.9.MODELAGEM DE PROCESSOS

A complexidade dos processos corporativos vem aumentando nas ultimas décadas
em resposta ao aumento da complexidade dos ambientes corporativos. Esta
complexidade precisa ser gerenciada para que ndo seja fonte de restricdo
competitiva, seja por motivar baixa flexibilidade organizacional, operacional, de

produto ou de manufatura.

O desafio de vencer a complexidade tem recebido o apdio de modelos de
gerenciamento baseados na integracdo de véarias areas das empresas, este apoio
tem sido possivel também pelo avanco da TI, de técnicas como Computer-integrated
manufacturing (CIM), Just-in-Time (JIT), entre outras. Segundo Vernadat (1996, p.
19), para que as areas sejam integradas e coordenadas, elas precisam ser

modeladas,

Os processos de negocio para serem integrados ou apoiados por
computadores precisam ser formalizados como objetos utilizados,
processos, informacdo acessada ou gerada, recursos necessarios a
execucao de atividades e as responsabilidades e autoridades necessarias
para o controle.

Processos de negocio representam o fluxo de controle de coisas que
ocorrem na empresa. Eles materializam em politicas de gerenciamento,
fluxos de documentos, procedimentos de operacdes, processos de
manufatura, procedimentos administrativos, regras de regulamentacao,
etc... Modelagem de empresas é dirigida pela modelagem de processos de
negocio.

O objetivo da abordagem modelagem de empresa nao € modelar toda a
empresa e todos o0s seus detalhes.... 0 termo empresa representa uma
parte da empresa que precisa ser representada.

Segundo Fox (1998), as empresas precisam ser cada vez mais ageis e integradas
em suas atividades. Modelagem de empresa é uma participante critica nesta
integracao, possibilitando o desenho de empresas, analise do seu desempenho e o
gerenciamento de suas operacoes.

Vernadat (1996) apresenta alguns frameworks para modelagem, tais como CEN
ENV 40 003, CIMOSA, GIM, PERA, ARIS, GERAM. As técnicas de modelagem
ainda podem ser classificadas segundo sua abordagem:
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Modelos Descritivos : Facilitam a compreensdo dos processos e a comunicagao
entre as pessoas, sdo mais informais. Fazem uso de diagramas, circulos e flechas,
como exemplos, tém-se os diagramas de relacionamento de entidades (DER), SADT
e IDEF.

Modelos Formais : Modelo baseado em descricdo formal com uso de uma sintaxe
precisa e com semantica. E utilizada para descrigbes rigorosas e analise de
propriedades. Sao exemplos destes modelos, LOTOS, Estelle, A e EXPRESS.

Modelos de programacédo : Séo aplicadas a programas de computadores, utilizam
sintaxe formal e semantica definida pela linguagem de computadores a qual se

destinam. Unified Modeling Language (UML) é um exemplo desta abordagem.

Modelos analiticos : Modelagem formal com bases matematicas, elas foram
desenvolvidas para suportar a computacao, analise das propriedades de modelos ou
avaliacdo do desempenho de sistemas. Sdo exemplos, equacdes diferenciais, leis
fisicas e econbmicas e redes de Petri. Em alguns casos sao associadas a

formalismos graficos para facilitar a interpretacdo humana.

Fox (1998) apresenta critérios para avaliar a modelagem de empresas, 0s critérios

se apresentam sob a forma de 6 caracteristicas:

Completude funcional, seria a capacidade da modelagem em representar as
informacdes necessérias para uma funcdo, afim de que esta possa executar suas

tarefas.

Generalidade , sendo o grau de diversidade ao qual a modelagem € adequada, isto
€, uma andlise para saber se o0 modelo ndo atende somente a engenharia, ou ao

marketing ou projeto.

Eficiéncia , 0 modelo é eficiente, quanto a espaco, tempo ou necessidades de algum

tipo de transformacao.

Perspicuity, o modelo é facilmente compreendido pelos usuarios, pode ser aplicado
consistentemente e interpretado através da empresa? A representacdo € o proprio

documento do modelo?

Granularidade/Precisdo, 0 modelo suporta razoavelmente varios niveis de

abstracao e detalhe?
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Minimalidade , o modelo contém um numero minimo de objetos (vocabulario)

necessarios?

Yang et al. (1999) desenvolveram o estudo da aplicagdo da modelagem de
processos e analise dos mesmos com redes de Petri. Mais especificamente, com
uma abordagem para processos workflow. O estudo foi desenvolvido sobre o
conceito WorkFlow Management System (WFMS). Para Yang et al. (1999, p. 193)
WFMS é:

Um sistema que completamente define, gerencia, e executa worflows
através da execucao em software, o qual a ordem de execucdo é dirigida
por uma representacdo computacional de um workflow légico.

Em outras palavras, workflow management oferece uma nova solucéo para
um antigo problema: controlar, monitorar, aperfeicoar e suportar processos
de negocio.

O uso de WFMS baseados em Redes de Petri permite as vantagens de utilizar uma
semantica formal e técnicas de analise. Esta abordagem permite aos usuarios de
WFMS a andlise de processos workflow de vérias formas, inclusive simulagéo
(YANG et al.,1999).

3.9.1. Modelagem de processos utilizando redes de P etri

O método proposto pelo WFMS contém 6 primitivas de workflow com as quais &

possivel a modelagem de qualquer procedimento, a saber, as primitivas sao:

a) and split, primitiva que expressa o workflow onde uma atividade de

controle da origem a duas ou mais atividades paralelas;

b) and join, primitiva que expressa o workflow onde duas ou mais atividade

paralelas convergem para uma unica atividade de controle;

c) or split, primitiva que expressa o workflow onde uma atividade de controle
faz uma decisdo para definir qual atividade sera seguida entre duas ou

mais atividades alternativas possiveis;
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d) or join, primitiva que expressa o workflow onde duas ou mais atividade

alternativas re-convergem para uma Unica atividade de controle;

e) iteration, primitiva utilizada para expressar um ciclo de atividades de
workflow onde uma ou mais atividade sédo executadas de forma repetitiva

até que uma dada condicdo seja satisfeita, e

f) causality, primitiva utilizada para expressar o workflow onde varias

atividades sdo executadas em sequéncia considerando uma unica linha de

execucao;
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Figura 5 - Primitivas WFMS Yang et al. (1999)

Yang et al. (1999) utilizam as redes de Petri para modelarem as 6 primitivas da
metodologia WFMS, sendo assim, WFMS tem a capacidade de ser representada
com uma sintaxe precisa e com semantica. Na representacdo abaixo temos a
relacédo entre as primitivas do WFMS e a representacéo destas primitivas segundo a
representacao padréao para redes de Petri.
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Figura 6 - Primitivas WFMS para redes de Petri, Yang et al. (1999)

Yang et al. (1999) definiram 4 processos de roteamento baseados nas 6 primitivas
apresentadas acima, que sao: roteamento sequencial, condicional, paralelo e
iterativo. Estes roteamentos podem ser utilizados para modelar qualquer workflow de
processo de negocio e estes modelos podem ser utilizados para modelar empresas,

segundo Yang et al. (1999).

a) roteamento sequencial: representa a relagdo entre atividades ou tarefas

gue sao executadas de forma sequencial. Por exemplo, Figura 7 (a);

b) roteamento paralelo, € utilizado quando a ordem das tarefas a serem
realizadas nao é relevante. Por exemplo, Figura 7 (b);

7

c) roteamento condicional, é utilizado quando alguma situacdo deve ser
considerada e as condi¢cdes dependem dos atributos do workflow. Por

exemplo, Figura 7 (c), e

d) roteamento iterativo, utilizado para situagdes onde uma atividade precisa

ser executada uma ou mais de uma vez. Por exemplo, Figura 7 (d);
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Figura 7 - Processos de roteamento WFMS, Yang et al. (1999).

Yang et al. (1999) em seu estudo apresentam a modelagem de um ambiente
bancario para demonstrar sua abordagem e permitir a respectiva avaliacdo da
proposta quanto aos 6 critérios de avaliacdo apontados por Fox (1998) (Completude
funcional, Generalidade, Eficiéncia, Perspicuity, Granularidade/Precisdo e
Minimalidade). O ambiente bancéario exemplo, foi composto de cinco workflows:
credibilidade cliente, requisicdo de conta, requisicdo de cartdo de crédito, requisicdo
de empréstimo e requisicdo de pagamento. O exemplo desdobrado no estudo

apresenta situacdes de subworkflows e de compartilhamento de tarefas.

No caso de compartiihamento de tarefas, elas podem ser executadas por atores
diferentes, e assim, esta forma de modelagem é capaz de representar ambientes
complexos e com detalhamento em diferentes niveis. Do mais alto nivel,
representado pela modelagem do ambiente bancario como um todo, até um detalhe
mais fino, apresentando o detalhamento de cada um dos servicos prestados pelo

banco.
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Figura 8 - Modelo do ambiente bancério, Yang et al. (1999).
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Figura 9 - Modelo para requisi¢cdo de conta, Yang et al. (1999).
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Figura 10 - Modelo para requisicéo de cartdo de crédito, Yang et al. (1999).
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Figura 11 - Modelo para requisicdo de empréstimo, Yang et al. (1999).
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Figura 12 - Modelo para requisicao de

pagamento, Yang et al. (1999).
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Uma vez modelado o ambiente da empresa, Yang et al. (1999) apresentam a
simulacdo destes modelos em uma ferramenta denominada NCUPN para validar as
propriedades de comportamento e estruturais do modelo, aplicando técnicas de
analise das propriedades de comportamento como “pesquisabilidade”, matriz de
incidéncia e equacédo de estados. Com isto fez-se o balanceamento do uso de cada
uma das primitivas apresentadas anteriormente e identificou-se estados de
redundancia ou de deadlock (estado onde o sistema ndo é capaz de evoluir para

outro estado).

7

Uma vez que o processo é modelado com redes de Petri, existe um numero
significativo de ferramentas que podem explorar as caracteristicas do modelo, a fim
de validar suas propriedades. Suraj (2006) apresenta a ferramenta de simulacdo
chamanda Petri Net system (PN-system) e Girault (2003) apresenta uma colecéo de
exemplos de modelagem em diferentes areas do conhecimento, a saber, manufatura
flexivel, telecomunicacdes e sistemas de gerenciamento de workflow. Girault (2003)
também apresenta técnicas de validagcdo de modelos, analise de propriedades e

ferramentas que suportam estas analises.
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4. PLANEJAR OS CASOS

Dando sequéncia a proposta de Cauchick (2007), apresenta-se o planejamento dos
casos e a escolha do caso a ser estudado. Nesta pesquisa optou-se pela escolha de
um caso Unico para o estudo, optou-se pelo caso Unico devido a maior possibilidade
de aprofundamento da investigacdo. Outro motivo foi que o caso Unico seria 0 mais
viavel em virtude dos recursos financeiros e humanos disponiveis para o estudo,
uma vez que o uso de multiplos casos necessitaria de um volume mais importante
destes recursos (YIN, 2001).

4.1. SELECAO DAS UNIDADES DE ANALISE

A definicdo da unidade de analise ou unidade-caso numa pesquisa qualitativa nem
sempre é tarefa simples, segundo Gil (1991) primeiro pela dificuldade em identificar
o limite de um objeto, ndo existem limites concretos na definicho de qualquer
processo ou objeto. A esta dificuldade se soma a dificuldade em determinar a
quantidade de informacdo necessaria sobre o objeto delimitado. Como resultado
disto Gil (1991) aponta a necessidade de intuicAo ao pesquisador e que se

assegurem algumas regras:

a) buscar casos tipicos, a serem explorados em funcdo das informacdes

prévias;

b) selecionar casos extremos, pois podem fornecer uma idéia dos limites

entre os quais oscilam as variaveis, e

c) tomar casos marginais, encontrando casos atipicos ou anormais.

4.2.MEIOS PARA COLETA E ANALISE DOS DADOS

O meio para coleta de dados sera a analise documental, segundo Godoy (1995,
p. 21):
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Como comumente pensamos que o trabalho de pesquisa sempre envolve o
contato direto do pesquisador com o grupo de pessoas que sera estudado,
esquecemos que os documentos constituem uma rica fonte de dados.

Segundo Gil (1999), a pesquisa documental € uma das técnicas de pesquisas
baseada em documentos, no caso proposto os documentos serdo os documentos
eletrbnicos disponiveis no banco de dados da empresa e que representam o
conjunto de informagbes utilizadas para a implementacdo de uma demanda de
prestacdo de servico de TI. Na definicho de Godoy (1995, p.21), a pesquisa

documental corresponde a:

exame de materiais de natureza diversa, que ainda nao receberam um
tratamento analitico, ou que podem ser reexaminados, buscando-se novas
e/ou interpretacdes complementares.

A pesquisa documental foi realizada sobre uma base de dados eletrbnica mantida
pela empresa desde 2007, onde estdo registradas as demandas de servicos com

destino ao departamento de Tl da empresa estudada.

Godoy (1995) aponta que a pesquisa documental pode apresentar problemas
quando as informagfes sdo muito subjetivas, podendo apresentar multiplas
interpretacbes ou nao representar os fendmenos, no caso deste estudo estas
guestdes foram minimizadas, pois quando a base de dados foi construida, tinha
como premissa o fornecimento de subsidios a um futuro estudo, sendo assim
cuidados foram tomados para reduzir a subjetividades através de controles
aplicados ao sistema de informacdo que alimenta a base de dados fonte dos

estudos.

Para este estudo foram exploradas justamente as atividades nao previstas no
modelo do processo, uma vez que correspondem a nao conformidades na execucao
do processo. A busca pelo porque da ocorréncia de tal atividade é o objetivo da

analise, como forma de relacionar a ocorréncia do retrabalho com problemas com

QL.

Para tornar mais ergonémico o trabalho de analise dos dados, eles foram copiados
da base corporativa da empresa para a ferramenta MS-Acess, permitindo o

congelamento dos dados no momento da coleta.



60

Cada requisicao estudada era visualizada na ferramenta abaixo e na mesma

ferramenta foi identificado e registrado se uma das 15 dimensdes do modelo de

referencia explicaria a ndo conformidade.
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Figura 13 - Visualizacdo dos dados de uma requisicdo de trabalho

4.3.PROTOCOLO PARA COLETA DOS DADOS
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Foi definido um protocolo que € mais do que um mero roteiro, mas sim um

instrumento para melhorar a confiabilidade e validade na condugéao de um estudo de

caso segundo Cauchick (2007).

4.3.1. Contexto

O objeto a ser estudado € um banco de dados constituido de informagdes relativas a

requisicées de trabalho direcionadas a area de Tl da empresa estudada. Este banco

de dados € alimentado por um sistema de informagc&o com as caracteristicas de um

SGWF, que armazena as requisicdes segundo a técnica de redes de Petri.

O banco de dados possui as seguintes informacdes:

a) as atividades que descrevem 0 processo do respectivo servico;

b) o conjunto de autorizacbes necessarias para que as atividades sejam

iniciadas;
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c) conjunto de dados obrigatérios para a implementacéo das atividades;
d) conjunto de atores para cada atividade ou autorizagao do processo, e

e) procedimento de trabalho a ser seguido para cada uma das atividades

e/ou autorizacoes.

Também estdo disponiveis as informacdes relativas a cada solicitacdo de servico,
que sao as informacgdes adicionadas durante a execucao da solicitacdo pelos atores.

Estas informacgdes sao:

a) atividades e/ou validacdo adicionadas ao fluxo de trabalho e que ndo séo
previstas na modelagem do processo. A adicdo desta atividade e ou
necessidade de validacdo é caracterizada neste estudo como fonte de
reducdo na produtividade, uma vez que o esforco de trabalho sera além da

esperada;
b) mudanca de atores de uma atividade e/ou validacao;
C) comentarios e observacgdes registradas pelos atores envolvidos, e

d) arquivos de dados anexados a solicitacao.

Abaixo, a Figura 14 € uma solicitacdo de trabalho, também chamada de requisicéo.
No caso exemplo, a atividade que configura a ndo conformidade é a “Verificar nome
do Job” que devera ser executada pelo ator “IST — Integrador DSICM”, o status
diferente de “S” € que informa a condigéo de retrabalho. O nome do job foi informado
incorretamente o que ocasionou o retrabalho ao solicitante para informar novamente

0 nome do job.



dados obrigatérios

conjunto de autorizagdes

atividades que descrevem
0 Drocesso

Arquivo  Editar  Exibir

C-© KRG PHhe 2

Eavoritos

Ferramentas

Ajuda

Pasiuisa por

Entre cor a palaira
chave ;

O nome/ Cédiga do recurso

Relatdrios

Adminisiragdo

Administragae de diomas

- Links

B

Miotto Luis henrique (1
DSIA- Renault do Brasil

O Entre com a palawa chave

D Recurso

IPM do Solicitante

caegoris [ |
Data Initio

—

@ Histérico O Pendencias

Data Fim!

Nro RFG: [e |
(Pesquisar |
REC+ | Servigo Testo Livre Solicitante Solicitado para « | Acordado para « | Ceneluids + | Carga Total | Reauisicls Ativs 2| |
‘ ® ‘ 0 ‘ma b ltayD husht exebisko) }Jah ala ratira it ‘ 01-Mar2007 01-Marz007 | i ‘ q ‘ ‘ & |

Horario de

Justificativa :
Execucas do JOB :
Possiveis impactos (Em casc de Cancelamento/Blogueio de transaglo, orientasac para o caso onde &

Gbservagan da Requisigdo
/ Nome Job : BR_SD_XXXXX
Servidor : 54F PRoducac

faturamento

excepcional
18:00, imediato

| Seqiiéncia | Ator Ator Delegado de Validagdo 1PN Exscy alidado am Tempo It
1 1ST - Gstor Infraestiutura - Dparagdo imagio o1maz007 o s |
1 DSIGCISGA - Supenisar Palo Sistema Informagia {intamagie tmazn0T o | s |
Agies Previstas o Servico Solicitado
= = L L =
Tarefs Seqiignci Hor Delegado i IPN Exacutor Data Execugio Tampo -
/ 1 18T+ Dparagio RaB Marcos Paditha pmoz212 3 00372007 0 s
o IST - Inteqrador D21 - Integrador DSICM 1b03558 01032007 0 o
L L O L L T T I L T
Arquivos
‘Desmsw H \(ieswssr ¥ |
Home Descrigio Tsmanho i dl|
& Intemet

&) Conchuida

Figura 14 — Ferramenta WFMS da empresa estudada
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S - Atividade Padrao
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A base de dados em questéo esta em uso deste fevereiro de 2007 e seu conteudo é
utilizado pelos gestores da respectiva area de Tl para planejamento, avaliagdo da
qualidade de servico, ranking de servicos mais solicitados, e indicadores de

desempenho.

O critério para que um processo faca parte da analise é a existéncia de pelo menos

uma solicitagdo com pelo menos uma ocorréncia de retrabalho.

A populacdo total € composta por 265 requisicdes com retrabalho. Optou-se por
conveniéncia descartar o estudo sobre uma amostra devido ao calculo do tamanho

da amostra sugerir 226 requisi¢cdes para um nivel de confianca de 95%.

O calculo de amostra foi baseado na seguinte equacao:

2 —
0= Eyn” pa = 1[;95*,3
- 2 2 p= |
d ":N_lj""zoc.f?p'@' q= 05
N= 255
Sendo; d= 0,025 2.5%

n = tamanho da amostra

£ = valar tabelado da distribuicdo normal
afd = nivel de confianga

M = tamanhao da populagéo

p = proporgao esperada
226
d = margem de erro

Figura 15 - Parametros estatisticos para o estudo

O estudo sera realizado sobre a populacdo total, com objetivo de identificar se ha
relacdo entre as ndo conformidades e falhas de QI, considerando as 15 dimensdes
de QI do modelo de Wang (1996).

A avaliacdo sera de acordo com a percepcao do consumidor da informacdo e que
criou a atividade de retrabalho, serd a analisado o motivo que levou o usuario da
informacéo a criar a atividade de retrabalho. Este procedimento sera aplicado devido
a Wang (1996), onde QI € o valor que a informacédo tem para o consumidor da

informacgao na realizagédo de suas atividades.

O quadro de referéncia para as dimensdes de QI foi construido segundo o modelo
proposto em Wang (1996), devido ao estudo de Canhette (2004) aponta-lo com
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sendo o conjunto de dimensbes mais significativas para os consumidores de

informagao quando comparado a outros modelos.

4.4. DEFINICAO DOS MEIOS DE CONTROLE

Cauchick (2007) aponta a necessidade da definicAo de uma lista de varidveis que
devem ser enderecadas durante a coleta de dados, isto €, a questdes que o
pesquisador deve ter em mente e que precisam ser respondidas, assim como um

procedimento para ser conduzido no campo.

Tal necessidade serd atendida pelo seguimento de um conjunto de questdes a
serem aplicadas no momento da classificacdo dos motivos da criacdo da atividade
nao prevista no modelo do processo. Para tentar identificar a dimensdo de QI que
seria a origem do problema, se é que é um problema de QI, sera aplicada uma lista
de pergunta a cada atividade considerada como nado conformidade. Abaixo se

apresentam as perguntas:



P1:

A atividade gue caracteriza a ndo conformidade existe devido a dimensdo Credibilidade?

D1 =8im D1 = Nao

P2:

A atividade gue caracteriza a ndo conformid

ade existe devido & dimensdo Acuracidade?

D2 = Sim D2 = Nio

P3:

A atividade gue caracteriza a ndo conformid

ade existe devido 4 dimensdo Objetividade?

D3 = Sim D3 = Néo

P4

A atividade que caracteriza a ndo conformid

ade existe devido a dimensdo Reputagdo?

D4 = Sim D4 = Nio

P&:

A atividade gue caracteriza a ndo conformid

ade existe devido a dimensdo Valor Agregado?

D5 = Sim D& = Nao

PB:

A atividade gue caracteriza a ndo conformid

ade existe devido a dimensdo Relevancia?

D6 = Sim D6 = Nao

P7:

A atividade que caracteriza a ndo conformid

ade existe devido a dimensdo Temporalidade ?

D7 = Sim D7 = Nio

Pa:

A atividade que caracteriza a ndo conformid

ade existe devido a dimensdo Integridade?

D8 = Sim D8 = Sim

P9

A atividade gue caracteriza a ndo conformid

ade existe devido a dimensdo Quantidade de informacdo apropriada?

D9 = Sim D9 = Nao

P10: A atividade que caracteriza a ndo conformi

dade existe devido 4 dimensédo Interpretabilidade?

D10 = Sim D10 = Néo

P11: A atividade que caracteriza a ndo conformi

dade existe devido 3 dimensdo Facilidade de entendimenta?

D11 = Sim D11 = Ndo

P12: A atividade que caracteriza a ndo conformi

dade existe devido 3 dimensdo Representacdo consistente?

012 = Sim D12 = Nao

P13: A atividade que caracteriza a ndo conformi

dade existe devido 4 dimensdo Representacdo concisa?

D13 = Sim D13 = Nio

P14: A atividade que caracteriza a ndo conformi

dade existe devido 3 dimensdo Acessibilidade?

D14 = Sim D14 = Nédo

P15: A atividade que caracteriza a ndo conformi

dade existe devido 4 dimensdo Seguranca de acesso?

D15 = Sim D15 = Nao

Quadro 6 - Lista de questdes do instrumento de pesquisa
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Nao sera aplicada uma avaliacdo quantitativa da QI, somente qualitativa. Os casos
serdo avaliados segundo o instrumento de pesquisa acima e cada ndo conformidade
podera receber o valor (1) para se a dimensédo de QI motivou a ndo conformidade,

retrabalho, e (0) caso a ndo conformidade ndo seja devida a respectiva dimenséo de
QL.
Sendo assim, o instrumento de pesquisa oferecerd as seguintes informacdes

apresentadas na Tabela 1. A primeira coluna apresenta o niumero da requisicao

estudada. As colunas seguintes sdo as 15 dimensdes de QI usadas para avaliar o

retrabalho.

Tabela 1 - Painel com dimensdes de QI para a avaliacdo das ndo conformidades

Categorias de Dimensdes

Intrinsica Contextual Representagao Acessibilidade
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-
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5. CONDUCAO DO TESTE PILOTO

A fim de assegurar a validade do protocolo foi realizado um estudo com um conjunto

reduzido de informacdes.

Este estudo foi feito por meio da identificacdo de 5 requisicdes presentes na
populacdo de n&o conformidades a serem estudadas. Foram avaliadas as
requisicbes numero 9, 114, 129, 607 e 4255. As requisicbes foram escolhidas
aleatoriamente. A Tabela 2 apresenta o nimero da requisicdo, 0 nome do processo

envolvido e o motivo que levou o usuario da informacgé&o a criar um retrabalho.

Tabela 2 - Requisi¢cdes avaliadas no teste piloto

Requisicdo Nome do Processo Motivo da Mo Conformidade segundo o usudrio da informacéo
9 JOB - Executar/Bloguear execucéo verificar 0 nome do job, o nome informado ndo existe no sistema
114 DI - Desindustrializar DI Repassar tarefa para usudrio valido
129 DI - Intranet Help Desk - Criar/Modificar/Excluir Arquivo ndo encontrado no EROOM
607 DI - IDF - Criar/Modificar/Excluir Informar n® do DI a ser alterado

Complemento de informacdo
Por faver, passar as seguintes informacées para gue possa ser feita a volumetria:
- Nro_ envios por dia
- Hordrio de envio
- Tamanho médio do arquivo enviado
4255 Orcar - Infraestrutura de Rede/Voz - Ha previsdo de aumento do tamanho do arquivo

Baseado na observacédo foi elaborado o seguinte procedimento para avaliacdo das

requisicoes:

a) elaborar um questionario para que o procedimento a ser seguido fosse
uma lista de perguntas a ser feita para cada uma das atividades que
configuram n&o conformidade, lista de perguntas foi apresentado na
Quadro 6;

b) no momento da avaliagdo, estar com a descricdo de cada uma das

dimensdes que serdo avaliadas, disponivel na Quadro 5;

c) de acordo com as etapas a) e b), uma requisicdo pode apresentar mais de
uma atividade a ser avaliada e cada atividade pode gerar mais de uma
dimensdo como motivo. E, portanto cada requisicdo pode apresentar

problemas em 1 ou mais dimensoes;
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d) uma atividade pode ser classificada como tendo problema de QI em mais

de uma dimensao, e

e) elaboracdo de uma base de dados MS-ACESS com a capacidade de
guardar os dados coletados assim como as informacdes ligadas a
avaliagdo das dimensfes de QIl. Esta base de dados sera a fonte de
informacao para a geracao do relatério deste estudo.

5.1.TESTE DO INSTRUMENTO DE PESQUISA

Para validar o procedimento fez-se uso do método adotado por Delone e Mclean
(1992), em seu trabalho sobre variaveis dependentes, onde encorajava a medicao

do impacto de sistemas de informacao no desempenho de empresas.

O instrumento proposto é apresentar o problema a um conjunto de pessoas e na
sequéncia comparar os resultados. No caso deste teste foram feitas 3 avaliagdes,
sendo eles: o autor deste trabalho, um gestor da empresa estudada e um aluno do
curso de mestrado, selecionado por estar realizando um estudo sobre o assunto QI

no mesmo programa de mestrado que o autor.

Cada avaliador recebeu um relatério com os detalhes de cada uma das requisi¢cdes
de trabalho afim de que o retrabalho fosse avaliado, para facilitar este trabalho de
leitura do relatorio, foi enviado um manual e que esta disponivel no Apéndice B. Foi
igualmente enviado a cada avaliador o roteiro para avaliacdo do retrabalho e das
dimensdes de QI que explicassem o retrabalho, este roteiro esta disponivel no
Apéndice A. ApGs 1 semana os dados foram recolhidos para andlise.

A Tabela 3 apresenta os resultados da avaliacdo, onde esta apresentada a
dimensdo que pode explicar o retrabalho segundo cada avaliador para cada uma

das requisi¢coes que fizeram parte do piloto.
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Tabela 3 - Resultado do teste piloto

Dimensdo Awaliador 1 Awaliador 2 Pesquisador
9 114 129 607 4255 9 114 129 607 42585 9 114 129 607 4255

Acessibilidade
Acuracidade

Credibilidade

Facilidade de entendimento
Integridade
Interpretabilidade
Objetividade

Quantidade de informacio ag
Relevancia

Representacdo concisa
Representacdo consistente
Reputacéo

Seguranca de acesso
Temporalidade

Valor Agregado

Né&o identificado
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N&o foram identificadas divergéncias entre as avaliagbes dos 3 participantes do
teste piloto quanto as dimensdes que apresentam problemas de qualidade da
informagéo, sendo assim entende-se que o roteiro e a forma que os dados estao
apresentados permite uma avaliacdo confiavel para a classificacdo das requisicoes

quanto as dimensdes que explicam o retrabalho.
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6. APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Nesta etapa ocorrera a compilacdo das informacdes coletadas, de forma que as
conclusdes possam ser feitas. Para tanto, no presente capitulo apresentam-se
estatisticas descritivas como forma de identificar os fatores que levaram a maior
parte das ocorréncias de retrabalho. Para tal andlise foi utilizada a ferramenta MS-
Acess para realizacdo de consultas aos dados disponiveis; do MS-Excel para

criacao das planilhas e do aplicativo STATISTICA 7.0 para as andlises estatisticas.

A andlise dos dados foi feita sobre o total de requisicdes onde ocorreu retrabalho,
alcangcando um montante de 265 requisicdes. Este conjunto de requisicoes
apresentou um total de 1658 atividades, as quais séo referentes a um conjunto de

50 processos.

6.1. APRESENTACAO DOS PROCESSOS ANALISADOS

Para as conclusbes deste trabalho foram analisadas 265 requisicbes de trabalho
executadas pela area de Tl da empresa estudada entre fevereiro de 2007 e maio de
2008 e que apresentavam retrabalho. A lista completa dos processos estudados
encontra-se na Tabela 4, apresentando a categoria dos processos avaliados, o
nome do processo, sua descricdo e a quantidade de requisicdes deste processo que

apresentaram retrabalho, independente se foram devido a falhas de QI ou néo.

Esta secdo apresentara um resumo dos processos envolvidos no estudo, permitindo

o entendimento dos resultados segundo as caracteristicas dos processos.



Tabela 4 - Processos onde foi identificado retrabalho

Quantidade de
Requisicdes com
Classificacéo da categoria Processo Descricéo Retrabalho
Acéo com Jobs JOB - Criar/Modificar/Excluir Criar ou alterar a configura¢éo de execugdes automaticas de programas em ambiente produtivo 25
Acéo com Jobs JOB - Executar/Bloguear execugéo Bloquear ou liberar a execugdo automatica de programas em abiente produtivo 20
Acéo com Jobs JOB - Progamac&o de Faturamento Fim de Més Alterar a configuracdo de execuc¢des automaticas de programas ligados ao faturamento em ambiente produtivo 2
Contas de Acesso Acesso Admin a Servidor Unix/Windows/Spot Atribuir a um usuérios acesso como administrador em um servider produtivo 2
Contas de Acesso Acesso ao Drive G - Para dados de Pessoa Desligada Atribuir a um usuérios acesso ao Drive G - Para dados de Pessoa Desligada 1
Contas de Acesso FTP - Criar/Modificar usuario Atribuir a um usuarios acesso por meio de FTP a um servidor produtivo 3
Contas de Acesso Usuario ORACLE - Criar/Modificar Atribuir a um usuarios acesso a bases de dados ORACLE 1
Criar Ambiente Temporario Fornecer Suporte para um evento Temporario Fornecer suporte técnico a um evento Temporario 1
Estudos Avaliagéo Especializada - Basis SAP Avaliagéo Especializada Basis SAP 1
Estudos Auvaliar Ocupacéo - Base de Dados/TableSpace Avaliar Ocupacdo de uma Base de Dados 1
Estudos Orgar - Servidores ou Componentes de Servidor (CPU, Memoria, disco) Orgar compra de servidores ou Componentes de Servidor (CPU, Memoria, disco) 2
Estudos Verificar arquivo nao Enviado/Recebido Verificar se comandos de transferencia de arquivos ocorreram e seu status 1
Gestéo de Projetos Comunicar Langamento de Projetos - Brasil Processo de langamento de um nove projete de Tl no Brasil 5
Gestéo de Projetos Comunicar Langamento de Projetos - Mercosul Processo de lancamento de um novo projeto de Tl no Mercosul 3
Industrializagdo Alterar Intranet da DTSIM Proceder al des naintranet da emp 1
Industrializagédo DI - Administrag&o de Recurso no WARI Modificar fluxo de validagdo e atividades para liberagéio de um recurso de Tl para um colaborador da empresa 3
Industrializagédo DI - Alarmes - Criar/Modificar/Excluir Configuracédo de alarmes automaticos e monitoramento de atividades de T 1
Industrializagéo DI - ARS - Criar/Modificar/Excluir Configuracéo de informac8es para suporte a usuarios de recursos de T| por meio da central de atendimento 24Horas 5
Industrializagédo DI - Cartografia - Criar/Modificar/Excluir Atualizacéo da documentagéc de Sistemas de informagéo 1
Industrializagédo DI - Desindustrializar DI Remover documentagéo de Sistemas de Informacdes inativos 5
Industrializagédo DI - IDF - Criar/Medificar/Excluir Configurar transferencia automatica de arquivos de dados 28
Industrializacédo DI - Industrializar Novo Aplicativo Proceder a documentagéo de Sistemas de Informag&es novos 32
Industrializagédo DI - Intranet Help Desk - Criar/Medificar/Excluir Atualizar na intranet da empresa dados sobre um sistema de informagéo 1
Industrializagédo DI - Publicar IT - Excluir Excluir da base de procedimentos, instrugéo de trabalho 1
Industrializagédo DI - Publicar IT - Modificar Modificar na base de procedimentos, instrugéo de trabalho 55

Industrializagédo
Industrializagédo
Industrializagéo
Infraestrutura de Dados
Infraestrutura de Dados
Infraestrutura de Dados
Infraestrutura de Dados
Infra-Estrutura de Servidores
Infra-Estrutura de Servidores

DI - Publicar IT - Nova IT

DI - Publicar PQ - Modificar

DI - Tableau de Bord

Criar/Alterar estrutura de uma Base ORACLE - (Tabelas/Indices) - Exceto Producao
Criar/Alterar estrutura de uma Base ORACLE - (Tabelas/Indices) - Producao
Export/Import Oracle - DUMP Oracle - Exceto Producéo

Export/Import Oracle - DUMP Oracle - Produgéo

Aumento de espaco em disco - Pastas de rede

Compra/Upgrade de Servidor INTEL

Infra-Estrutura de Servidor
Infra-Estrutura de Servidores
Infra-Estrutura de Servidores
Infra-Estrutura de Servidores
InfraEstrutura Rede Dados/Voz
InfraEstrutura Rede Dados/Voz
InfraEstrutura Rede Dados/Voz
InfraEstrutura Rede Dados/Voz
InfraEstrutura Rede Dados/Voz
InfraEstrutura Rede Dados/Voz
InfraEstrutura Rede Dados/Voz
Instalar Aplicativos

Postos de Trabalho

Postos de Trabalho

Scripts UNIX

Wari

Confi de Software em Servidor (Inclusive Sistema Operacional))
Criar/Remover/Modificar - CFT

Enviar Excepcionalmente um Arquivo via CFT

Refresh - Quality SAP

Avaliar Disponibilidade de Infraestrutura de REDE e Telefonia

Avaliar infraestrutura de Rede Local/lnternet/Seguranca/Telefonia Interna e Externa (5 dias)
Auvaliar Volumetria - Impacto em Telecom (WAN)

Configurar Equipamento de Rede - Configurar Switch/Hub/VLAN/LAN/Video Conferencia
Configurar Equipamento de Rede - Liberar porta ou IP no firewall

Disponibilizacao de Conexao Rapida (ADSL) - Interna

Orgar - Infraestrutura de Rede/Voz

Instalar Aplicativo - Servidor Unix/NT/Windows

Migracao Posto Spot Standard para Posto Dev - Temporario

Passagem de um posto para QUIOSQUE

Criar/Modificar/excluir Script UNIX - Arquive .SH

Manuteng@o no Cadastro do WARI - Novos ltens, atores, alteracéo de Dono de recurso

Incluir na base de procedimentos, instrugéo de trabalho

Modificar na base de procedimentos, Procedimento de Qualidade

Implementar modificagéo no indicador de seguimento da qualidade de servigos de Tl
Criar/Alterar estrutura de uma Base ORACLE - (Tabelas/Indices) - Exceto Producao
Criar/Alterar estrutura de uma Base ORACLE - (Tabelas/Indices) - Producao

Realizar uma exportacédo ou importagédo de dados em bases de dados oracle - Ambiente de Homologagéo
Realizar uma exportagéo ou importagée de dados em bases de dados oracle - Ambiente Produtivo
Aumento de espaco para uma pasta na rede de dados da empresa

Compra de servidores ou elementos de servidor (arquitetura INTEL)

Configuracao de Software em Servidor (Inclusive Sistema Operacional))

Configurar transferencia automatica de arquivos de dados

Enviar Excepcionalmente um arquivo de dados

Copia da base de dados SAP de producéo para o ambiente SAP de Homologagéo
Avaliar Disponibilidade de Infraestrutura de REDE e Telefonia

Avaliar infraestrutura de Rede Local/lnternet/Seguranca/Telefonia Interna e Externa
Avaliar Impacto de uma solictagéo nos links de comunicagéo da empresa

Configurar Equipamento de Rede - Configurar Switch/Hub/VLAN/LAN/Video Conferencia
Configurar Equipamento de Rede - Liberar porta ou IP no firewall

Disponibilizar uma comunicagdo com banda larga (ADSL)

Orgar compra de elementros de Infraestrutura de Rede/Voz

Instalar Aplicativo em Servidor Unix/NT/Windows

Migracao Posto SPOT para Posto sem politica de restrigéo a instalagéo de software
Migracao Posto SPOT para Posto sem politica de restri¢éo a instalagdo de software
Modificar programas de automatizagdo em ambiente UNIX

Modificar fluxo de validacéo e atividad

para liberac&o de um recurso de Tl para um colaborador da empresa

RN N I N S R RN S SN SO Y R U S N A N

Total de Processos: 50

Total de Requisicdes

265
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Os processos que apresentaram retrabalho encontram-se agrupados em 13
categorias, conforme o Grafico 1.:
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Grafico 1 - Categorias de processos com retrabalho

O maior conjunto de processos que apresentaram algum retrabalho foi
“industrializacdo”, que sao processos ligados a documentacdo dos sistemas e
configuracbes de software e hardware da empresa, sendo que 14 processos deste

grupo apresentaram ocorréncia de retrabalho.

O segundo maior conjunto de processos sao daqueles relativos a demandas de
“infra-estrutura de rede de dados e de voz” com 7 processos que apresentaram

retrabalho.

Com respeito aos usuarios das informacdes estudadas, foram identificados 31 perfis
de usuarios, a Tabela 5 lista estes perfis. O perfil “Admlog — Acessos” participou de
27 requisicOes onde ocorreu retrabalho, o perfil “Admlog — Analise de DI” esteve

envolvido em 33 requisicbes. Como para cada requisicdo 1 ou mais perfis participam
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do processo, a soma de participacbes € maior que o volume de requisicbes com

retrabalho.
Tabela 5 - Perfis que participaram das requisicbes com retrabalho
Nro de
Atores requisi¢des
AdmLog - Acessos 27
Admlog - Analise DI 33
AdmLog - Back Office 5
AdmLog - Rede Tel 1
AdmLog - Team Leader Help Desk 37
Arca - Usuario Geral 217
Coord. Orga. e Arquitetura 33
CPI - Chefe de Projetos Informatico 5
D2l - Administrador SAP/Basis SAP/DBA/CFT 1
D2l - Integrador Sistemas de Gestién 1
D2| - Telecomunicaciones 2
DITSU - Administragdc UNIX / Storage / Backup 19
DITSU - Administragdc SAP/ SAP Basis/ DBA 43
DITSU - Administragdc Wintel / Spot / CFT 14
DITSU - Executantes TELECOM 5
DITSU - Gestor Infraestrutura - Operacéo 1
DITSU - Gestor Infraestrutura - Telecom 18
DITSU - Integrador 93
DITSU - Operacéo RdB 49
DITSU/SPATS - Gestor SPATS 1
Dono do Processo 7
DSIA - Gestor Comité de Projetos 7
DSIA - Gestor de Documentos 166
DSIGC/SGA - Supervisor Polo Sistema Informacéo 3
Gerente Pdlo Cliente 1
Polo Aplicativo 33
Polo Cliente 1
Polo Cliente Comercial 1
QSPDT - Gestor de Documentos 1
QSPDT - SPdT - Executores 3
Solicitante 26

Nro de perfis que participaram das requisicdes : 31

6.2. APRESENTACAO DOS RESULTADOS DA ANALISE DE CONTEUDO

Entre as 265 requisicdbes com retrabalho avaliadas, foi verificado que em 133
requisicdes o retrabalho foi decorrente de problemas com dimensdes de QI e em
132 requisi¢cdes o retrabalho foi devido a outro motivo. Um exemplo de retrabalho foi
0 caso da requisicdo com o numero 129, referente ao processo “DI - Intranet Help

Desk - Criar/Modificar/Excluir’, processo que responde pela atualizacdo de
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informagdes na intranet da empresa com objetivo de serem utilizadas na resolucao
de incidentes de TI. Neste caso, 0 processo tem como um de seus atributos o
endereco onde se encontram o0s arquivos eletrbnicos com o conteado a ser
publicado na intranet. A respectiva requisi¢ao apresentava o endereco dos arquivos,
conforme a modelagem do processo. Mas o0 usuario desta informagdo néo
conseguiu perceber esta informacao e criou uma atividade de retrabalho para que
esta informacdo fosse adicionada na requisicdo pelo solicitante. O solicitante
informou novamente o endereco, mas o fez apés 15 dias, ocasionando um atraso na
sua finalizacdo de igual numero de dias. Neste caso o retrabalho foi classificado

como devido a falha de QI com a dimensao “facilidade de entendimento”.

O Gréfico 2 mostra a proporcao de requisicbes com retrabalho devido ao usuério da
informacédo perceber uma falha de QI na requisicdo, no caso 50,2% ou 133

requisicoes.

Referente a . -
dimens&o de QI 50,2%
Nao é referente a . -
dimens&o de QI 49,8%
130 131 132 133 134 135

Gréfico 2 - Percentual do retrabalho devido a QI
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6.2.1. Analise das dimensodes

A Tabela 6 apresenta a quantidade de retrabalho por cada dimensdo de QI. Ela
apresenta a descricdo da dimenséo, o total de requisicbes onde ocorreram falhas de
QI na respectiva dimensao, o percentual destas falhas relativo ao total de falhas

encontradas e o somatorio do percentual acumulado de falhas.

Por exemplo, devido a dimensdo “quantidade de informacdo apropriada”, 49
requisicbes apresentaram retrabalho devido a esta dimensdo de QI. Em 48
requisicbes ocorreram retrabalho devido a problemas de QI com a dimensao

“acuracidade”.

Em 27% das falhas de QI identificadas, o motivo foi a dimensao “quantidade de
informacéo apropriada” e outros 27% das falhas de QI identificadas foram devido a

dimensao de QI “acuracidade”.

Somadas, estas duas dimensdes de QI representam 54% das falhas de QI

encontradas.

Como uma requisicdo pode apresentar problemas em mais de uma dimenséao de Ql,

o total de casos de falhas de QI é diferente do total de requisicdes com retrabalho.

Tabela 6 - Total de falhas de QI nas dimensdes estudadas

Dimenséo Total % Acumulado
Quantidade de informacéo apropriada 49 27% 27%
Acuracidade 48 27% 54%
Integridade 23 13% 67%
Temporalidade 18 10% 7%
Interpretabilidade 12 7% 84%
Facilidade de entendimento 10 6% 89%
Relevancia 2] 5% 94%
Valor Agregado 4 2% 97%
Representacdo concisa 2 1% 98%
Acessibilidade 2 1% 99%
Credibilidade 1 1% 99%
Representacdo consistente 1 1% 100%

Total 179 100%
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Levando-se em conta as 15 dimensdes listadas no quadro de referéncia, 12 foram
identificadas como motivo de retrabalho, sendo que 4 dimensdes de QI (quantidade
de informacgdes apropriada, acuracidade, integridade e temporalidade) responderam

por 77% dos retrabalhos explicados por falha de QI.

As 8 outras dimensdes (interpretabilidade, facilidade de entendimento, relevancia,
valor agregado, representacdo concisa, acessibilidade, credibilidade e
representacdo consistente ) tiveram uma participagdo menos expressiva, variando

entre 1% e 7% individualmente.

Entre as dimensdes que figuram o quadro de referencias, 3 nao tiveram ocorréncias,

foram elas: “reputacéo”, “objetividade” e “seguranca de acesso”.

6.2.2. Analise dos processos

A Tabela 7 apresenta 0s processos em gue ha maior incidéncia de retrabalho, sendo
gue os 10 processos listados apresentam 71% das ocorréncias de retrabalho. A
tabela apresenta 0 nome do processo, a quantidade de requisicdes com retrabalho
devido a QI, a quantidade de requisicdes com retrabalho que ndo € devido a Ql, a
guantidade total de casos de retrabalho, o percentual que representa os casos totais
de retrabalho do processo. As 2 Ultimas colunas apresentam a posi¢cao do processo
no ranking que considera casos de retrabalho, a primeira considerando somente 0s
casos de retrabalho devido a QI e a segunda para os casos de retrabalho nédo
devido a Ql. O processo “DI — Publicar IT — Modificar” apresentou 55 requisi¢cdes
com retrabalho, sendo o processo com a maior ocorréncia de retrabalho, mas em 41
requisicbes o motivo ndo era Ql e em 14 requisicbes a origem do retrabalho era
devido a QI. Este processo € o 5° colocado para o retrabalho devido a Ql e o 1°

guando o retrabalho nao é devido a Ql.

O Grafico 3 apresenta os 10 processos com mais requisicfes que apresentaram a
ocorréncia de retrabalho devido a QI. O processo “DI — IDF — Criar/Modificar/Excluir”,
foi 0 que mais apresentou casos de retrabalho com esta caracteristica, com 23

requisicoes.
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Tabela 7 - Ranking dos processos com maior indice de retrabalho

Posicdo no ranking Posigéo no ranking
Retrabalho  Retrabalho ndo Total de Casos Percentual quando retrabalho @ quando retralho ndo

Nome do Processo devido Ql devido a Ql de Retrabalho de casos devido a Ql devido a Ql
DI - IDF - Criar/Modificar/Excluir 23 5 28 11% 1 4
DI - Industrializar Novo Aplicativo 18 14 32 12% 2 2
JOB - Executar/Bloquear execugéo 16 4 20 8% 3 7
JOB - Criar/Modificar/Excluir 15 10 25 9% 4 3
DI - Publicar IT - Modificar 14 41 55 21% 5 1
DI - Intranet Help Desk - Criar/Modificar/Excluir 10 1 11 4% 5] 17
DI - Desindustrializar DI 5 0 5 2% 7 42
DI - ARS - Criar/Modificar/Excluir 4 1 5 2% 8 18
Comunicar Langamento de Projetos - Mercosul 3 0 3 1% 9 43
Comunicar Langamento de Projetos - Brasil 2 3 5 2% 10 8
Demais processos | 23 | 53 | 76 29% - -

Total 133 132 265 100%
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Gréfico 3 - Processos com mais requisi¢cdes com retrabalho devido a QI
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A Tabela 8 apresenta as dimensdes que explicam as falhas de QI para os 10
processos com mais casos de retrabalho. Nas colunas tém-se os 10 processos com
maior volume de casos de retrabalho devido a QI, nas linhas as dimensdes de QI e
na intersec¢ao de linhas e colunas, apresentam-se as quantidades de casos que a
respectiva dimensdo de QI explicou o retrabalho para o respectivo processo,
também é apresentado na intersecgcao e o percentual de casos de retrabalho com a

dimenséao de QI.

A somatoria de casos de dimensdes pode ser diferente do numero de requisi¢cdes
com retrabalho, disponivel na Tabela 7, pela condicdo de que uma requisicdo com
retrabalho pode apresentar mais de uma dimenséao com falha de QI. Por exemplo, o
processo “DI — IDF — Criar/Modificar/Excluir’ teve 23 requisicbes com retrabalho,
conforme a Tabela 7, mas nestas 23 requisi¢cOes foram identificados 30 casos de

falhas de QI distribuidas em 7 dimensdes, conforme a Tabela 8.

Considerando o processo “DI — Industrializar Novo Aplicativo”, falhas de QI na
dimenséo “Integridade” foram encontradas em 28% das requisi¢cdes com retrabalho,
falhas na dimenséo “acuracidade” ocorreram em 25% das requisicdes e falhas de QI
com a dimensao “quantidade de informacéo apropriada” foi motivo de retrabalho em

16% das requisicdes deste processo.

Para o processo “DI — IDF — Criar/Modificar/Excluir” as mesmas dimensdes ocorrem
respectivamente em 7%, 17% e 37% das requisicbes. Sendo assim, para cada um
dos processos, as dimensodes de QI tém impacto distinto no retrabalho.

A dimenséo “integridade” foi observada somente em requisicbes do processo “DI -
Industrializar Novo Aplicativo” e a dimensao “acuracidade” somente ndo ocorreu no

processo “Comunicar Lancamento de Projetos — MERCOSUL”".
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Tabela 8 - Volume de retrabalho por dimensé&o de QI e por processo
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Integridade 9 28%| 2 7% 1 5% 4 2% | 2 11%| 1 9% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Acuracidade 8 25%| 5 17% | 13 68%| 3 17% | 6 33%| 4 36%| 2 22%| 0 0% 5 100%| O 0%
Quantidade de informacéo apropriada 5 186% | 11 37% | 2 11%| 7 39%| 1 6% 4 36%| 2 22% | 1 20% | O 0% 0 0%
Interpretabilidade 3 9% 3 10%| 1 5% 1 8% 2 1%| 0 0% 0 0% 2 40%| O 0% 0 0%
Temporalidade 2 6% 6 20%| O 0% 2 M%| 2 11%| 1 9% 1 11% | O 0% 0 0% 2 100%
Credibilidade 1 3% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Valor Agregado 1 3% 0 0% 0 0% 0 0% 1 6% 0 0% 1 11% | 1 20%| O 0% 0 0%
Facilidade de entendimento 1 3% 2 7% 2 1M%| 1 6% 1 6% 1 9% 1 11% | 1 20%| O 0% 0 0%
Representagdo concisa 1 3% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Acessibilidade 1 3% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Relevancia 0 0% 1 3% 0 0% 0 0% 3 17%| 0 0% 1 11% | O 0% 0 0% 0 0%
Representacéo consistente 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 1 11% | 0 0% 0 0% 0 0%
Volume de Falhas 32 30 19 18 18 11 9 5 5 2
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Observa-se uma relagdo estreita entre um processo e as dimensbes que
apresentam falhas de QI, cada um dos processos tem sua relacdo propria de
dimensdes que explicam o retrabalho. Quando avaliados os 10 processos com maior
incidéncia de retrabalho, observou-se a ocorréncia de problemas com a dimenséao
“integridade” mais frequientemente no processo “DI — Industrializar Novo Aplicativo”

(28%). Esta mesma dimensao nao gerou retrabalho nos outros 9 processos.

Por outro lado, a dimensdo “acuracidade” foi encontrada em 8 dos 10 processos
com mais casos, mas de forma bem distinta entre eles. No processo “DI —
Desindustrializar DI”, 100% das ocorréncias foram devido a esta dimens&o. Ja no
processo “DI — Publicar IT — Modificar” o percentual foi de 17%, concluindo-se por
uma grande variacdo no impacto desta dimensao sobre a produtividade. O Grafico 4

apresenta esta relacdo de peso de cada dimensao para cada processo.
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Grafico 4 - Impacto do retrabalho nos processos por dimenséo

6.2.3. Analise das principais ocorréncias

e

O processo “DI - Desindustrializar DI” € o processo definido pela empresa para que
um sistema de informacfes seja eliminado do ambiente produtivo. O processo
contém atividades que garantem que todos os recursos utilizados pelo aplicativo

sejam liberados. Recursos como alarmes de monitoramento, script para execucao
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do backup dos dados, script de transferéncias de arquivos, etc. Este processo teve
um relacionamento com a dimenséo “acuracidade” bastante distinto, a totalidade do
retrabalho identificado foi devido a esta dimensdo. Quando verificado mais
detalhadamente os motivos do retrabalho, encontrou-se uma situagcéo que se repetiu
em 80% das requisicbes de retrabalho deste processo, e que seria, o ator da
atividade “Remover backup” criou uma atividade solicitando que a informacéo “IPN”
fosse atualizada para um valor valido, e que deveria ser realizada pelo perfil (Ator)

“Coord. Orga. e Arquitetura”.

O processo que apresentou o maior volume de requisicbes com retrabalho devido a
QI foi “DI - IDF - Criar/Modificar/Excluir’, em 23 requisi¢des. Este processo tem a
finalidade de implementar modificacbes na configuracdo de transferéncias de
arquivos eletrénicos entre sistemas de informacdes e entre empresas parceiras da

empresa estudada.

Nestas 23 requisi¢fes a dimensao “Quantidade de informacgao apropriada” foi a que
mais apresentou ocorréncias, com 11 casos de falhas de Ql. Uma analise mais
detalhada nestes 11 casos mostrou que em 64% das ocorréncias 0 usuario criou um
retrabalho para que o perfil “requisitante” informasse o0 “numero do dossier de
industrializagdo”, que apesar de previsto como atributo do processo nao havia sido

informada.

Uma terceira analise detalhada das ocorréncias foi feita sobre as duas dimensdes
que mais apresentaram falhas de QI, no caso, as dimensdes “quantidade de
informacdo disponivel” com 49 casos e “acuracidade” com 48 casos. A analise
abordou os perfis mais sensiveis a estas duas dimensdes e um conjunto de 10
processos com mais casos de retrabalho devido a Ql. Para as duas dimensfes
avaliadas, constatou-se uma significativa concentracéo dos problemas de QI em um
perfil, para ambas as dimensdes avaliadas o segundo perfil que mais identificou
casos de falhas teve um valor préximo de 50% menor que o primeiro. Quando se
incluiu uma terceira dimensdo nesta analise, a dimensdo “integridade”, este
comportamento continuou sendo percebido, conforme apresentado na Tabela 9,
onde o perfil “DSIA - Gestor de Documentos” identificou 47% das falhas com a
dimensdo “quantidade de informacéo apropriada”, e o perfil “DITSU — Integrador”

12% das falhas com esta mesma dimensao.
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O perfil “DITSU — Operacao RdB” percebeu 42% das falhas de “acuracidade” e o
perfil “DITSU — Integrador” 17%.

Quanto a dimenséo “integridade”, o perfil “DSIA - Gestor de Documentos” percebeu
39% das falhas com “integridade” e o perfil “Admlog — Andlise DI” 17%. A Tabela 9
apresenta maiores detalhes de como os perfis perceberam falhas de QIl. Isto é,
quando se tomou individualmente uma dimensé&o, verificou-se que um perfil
especifico se destacava dos demais quanto ao numero de casos percebidos de falha
de Ql.

Tabela 9 - Casos de falhas de QI identificados por perfil

Quantidade de informagéo apropriada

%

m 5

o @

E 35

5 o

< E
AdmLog - Acessos 0% 0% 0%
Admleg - Analise DI 2% 6% 17%
AdmLog - Team Leader Help Desk 2% 0% 0%
Arca - Usuério Geral 2% 2% 0%
D2| - Telecomunicacicnes 0% 2% 0%

DITSU - Administragcdo UNIX/ Storage /Backup 13% 6% 9%
DITSU - Administragdo SAP/ SAP Basis/ DBA 4% 4% 0%

DITSU - Administragdo Wintel / Spot/ CFT 2% 4% 4%
DITSU - Gestor Infraestrutura - Telecom 0% 10% 9%
DITSU - Integrador 17% 12% 17%
DITSU - Operagcdo RdB 42% 4% 4%
DSIA - Gestor Comité de Projetos 0% 2% 0%

DSIA - Gestor de Documentos 17% 47% 39%
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7. CONCLUSAO

Segundo Parkinson (2004), reduzir o retrabalho € uma das 5 formas para se
melhorar a produtividade, sendo que a produtividade constitui uma das principais
fontes de vantagem competitiva para empresas e, em alguns casos, sinénimo de

sua sobrevivéncia.

7.1.CONCLUSOES EM RELACAO AOS OBJETIVOS DE PESQUISA

Este estudo se prop6s a estudar o assunto produtividade e QI com 3 objetivos

especificos:
a) modelar os processos existentes na area de Tl da empresa estudada,;

A primeira dificuldade para entender a relagéo entre retrabalho e QI foi como
identificar de forma clara o retrabalho em processos. A resposta encontrada
foi por meio da modelagem de processos, ou seja, documentar segundo uma
técnica o conjunto de atividades do processo. A modelagem permitiu a
identificacédo das atividades essenciais do processo e que estdo no modelo e,
portanto, e sendo o retrabalho, aquelas atividades que nédo estéo previstas na
modelagem do processo.

O presente trabalho identificou a linguagem de redes de Petri como uma
forma produtiva de modelagem para os processos estudados, haja vista que
viabilizou uma representacdo grafica simples e eficiente para exemplificar a
sequéncia de atividades dos processos. Ademais, os modelos séo facilmente
utilizados em ferramentas de computadores e estocaveis em bancos de
dados, o que permite uma exploracdo bem ampla em ferramentas de

simulagéo.

A modelagem dos processos tornou viavel a utilizacdo de um aplicativo de
computador com a finalidade de registrar os dados das demandas de trabalho
referentes ao conjunto de processos disponibilizados pela empresa estudada.

O aplicativo em questdo assegurou o seguimento dos processos modelados
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pela tecnologia de workflows, ordenando assim, a sequéncia correta de

atividades e a alocacdo dos responsaveis previstos no modelo.

Com base no conjunto de processos modelados por redes de Petri, no
conjunto de dimensdes de QI do quadro de referéncias, e nas informacdes
dos usuarios coletadas pelo sistema de workflow, a relacdo entre a menor
produtividade e falhas na QI revelou-se significativa, pois 50% das requisicbes

com retrabalho decorreu de falhas na QI.

b) empregar um conjunto de dimensdes de QI para avaliar a produtividade em
processos de TI.

O Conjunto de 15 dimensbes propostas neste estudo como modelo de
referéncia se mostrou valido para avaliacdo da produtividade uma vez que 12
delas foram efetivamente encontradas em casos de retrabalho e a ocorréncia
de falhas de QI destas dimensbes representa 50,2% do retrabalho

identificado.

c) identificar dimensdes de QI que explicam a existéncia de retrabalho nos
processos modelados.

Conclui-se que o retrabalho é impactado por falhas de QI, uma vez que 50,2%
dos casos de retrabalho foram devido a falhas de QIl, mas as dimensdes com
influéncia no retrabalho ndo apresentaram o mesmo nivel de impacto nos
processos. Isto €&, processos diferentes tém o retrabalho explicado por
dimensoes diferentes. Segundo Lee YW (2003-4), a aplicacao de diferentes
tipos de conhecimento em distintas funcdes de um processo resulta no
impacto em diferentes dimensdes de QI. Ou seja, a existéncia de falhas de QI
em uma determinada dimensao depende de qual atividade é realizada por um

usuario, bem assim de quais tipos de conhecimento este usuario possui.

O estudo revelou que cada processo tem seu conjunto préprio de dimensdes
de QI causadoras de retrabalho e, por consequéncia, uma reducdo da
produtividade. De modo que um aumento da produtividade pode ser atingido

por meio da melhora na Ql. Sendo assim, tem-se que a melhoria na
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produtividade através da melhora da QI é mais efetiva quando se leva em
consideracao para a formulacdo das acdes de melhoria, o conjunto especifico

de processos e um conjunto especifico de dimensdes.

Com efeito, para a melhoria da produtividade, com reducao do retrabalho, ndo
se justifica tratar um conjunto amplo de dimensfes de qualidade com ac¢bes
generalistas, mas sim um subconjunto de dimensdes, para um subconjunto
especifico de processos, observado a relagcdo de pertinéncia com o

retrabalho.

Afinal, como apresentado na Tabela 8, que considera os 10 processos com
mais retrabalho, em média encontram-se 5,4 dimensdes de QI como fonte do
retrabalho em cada processo. E se considerarmos somente as dimensdes
gue individualmente significam mais de 10% do retrabalho, a média cai para
3,5 dimensdes. Sendo assim, 0s resultados sdo mais efetivos se primeiro
forem identificadas as dimensdes que mais causam problemas a cada

processo.

7.2. CONCLUSOES GERAIS

A QI impacta na produtividade porque aumenta a quan  tidade de retrabalho .

Esta pesquisa sugere um processo de aumento da produtividade pela reducdo no

retrabalho como consequéncia da reducéo dos problemas com QI.
Este processo sugerido consiste no uso do ciclo de DEMING, onde as 4 etapas séo:

Na primeira etapa do ciclo, seria o reconhecimento da oportunidade, propde-se a
identificacdo dos processos com maior indice de retrabalho e a identificacdo de
quais dimensfes de qualidade seriam as responsaveis pelo retrabalho nestes
processos. Assim, aferido o conjunto de processos e dimensdes, cumpre identificar
as oportunidades de melhoria, as quais serao testadas na etapa seguinte do ciclo de
DEMMING.

A segunda etapa consistiria em testar as modificagcdes nos processos identificados
na etapa 1. Com a modelagem das propostas deve-se simular os modelos para a
validacdo de suas caracteristicas e a verificagdo das conseqiéncias das mudancgas.
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N&o obstante, como visto neste estudo, apesar da simulacdo dos modelos ser
importante, como as dimensdes de QI estdo muito ligadas aos seus usuarios, é
imprescindivel que os testes das mudancas sejam feitos também com 0s usuarios
das informacdes dos processos. Nesse sentido, este estudo sugere o uso de
sistemas de workflow para esta tarefa, pela capacidade de assegurar o respeito ao

processo definido e a possibilidade de garantir a sequéncia correta das atividades.

Na etapa trés sugere-se a avaliacdo dos registros coletados pelo sistema de
workflow e a comparagdo com a situagao anterior, a fim de identificar se houve, ou

nao, a melhora.

Na quarta etapa, comparando-se as expectativas nas mudangas propostas com 0s
resultados dos testes da etapa 3, e com a confirmacéo, ou ndo, destas expectativas,
cabe aplicar as mudancas definitivamente aos processos, na hipotese positiva
(confirmacgéao da melhoria); ou, no caso de insucesso, gerar novas oportunidades de

melhoria, as quais dariam origem a um novo ciclo.

Uma vez que o gestor de processo tem acesso ao conhecimento de como a QI esta
causando retrabalho em cada processo, ele tem a possibilidade de criar acées mais
efetivas e direcionar seus esfor¢cos para conseguir melhores resultados. Como visto
neste estudo, cada processo tem seu conjunto de dimensdes especificas que
causam perda de produtividade, assim como cada dimensdo mostrou-se mais
percebida por um conjunto restrito de perfis. Isto significa que em planos de a¢bes
com pouco foco nestas 2 condi¢cdes, 0s resultados serdo menores e por outro lado,
planos de acdGes mais direcionados se apresentam mais efetivos. Como exemplo,
para o processo “DI - IDF - Criar/Modificar/Excluir’, um plano de ag¢ao que englobe
apenas o perfil “DSIA - Gestor de Documentos” e apenas a dimensdo “quantidade
de informacéo apropriada” estaria tratando 57% das falhas de QI deste processo, e
um plano de agdo amplo, envolvendo todos os demais perfis e todas as demais
dimensdes, estaria abrangendo 43% das falhas de QI para o processo.

7.3. TRABALHOS FUTUROS

Em vista das conclusdes supra, propde-se como trabalho futuro a quantificacdo da

carga de trabalho em horas consumida pelo retrabalho devido a falhas de QI. Um
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trabalho podera entdo ser realizado para se verificar as dimensfes de QI que mais
Impactam em custo as empresa sob a forma de retrabalho. Esta informacao seria
relevante para uma analise de custo/beneficio no momento da selecdo das

dimensdes de QI a serem priorizadas para a reducéo dos problemas de QI.
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APENDICE A — ROTEIRO DE AVALIACAO

Para cada requisicdo avaliada foi avaliado se cada uma das 15 dimensodes
consideradas neste estudo explica a necessidade da atividade n&o prevista na

modelagem do processo ligada a respectiva requisi¢cao avaliada

Para cada requisi¢éao, responder 0 ou 1 para cada uma das 15 dimensdes, sendo
zero se a dimenséo avaliada nao foi o0 motivo da criagdo de atividades na requisicédo

e 1 sem a atividade foi criada devido a um problema de QI na respectiva dimensao.

P1: A atividade que caracteriza a ndo conformidade existe devido a dimenséo
Credibilidade?

Atribuir 1 se a razdo que levou o usuario a criar uma atividade foi devido ao mesmo

ndo acreditar ou crer na informacgéo que esté disponivel na requisigao.

P2: A atividade que caracteriza a ndo conformidade existe devido a dimenséao

Acuracidade?

Atribuir 1 se a razdo que levou o usuario a criar uma atividade foi devido ao mesmo

ndo considerar a informacéo é correta e precisa.

P3: A atividade que caracteriza a ndo conformidade existe devido a dimenséao
Objetividade?

Atribuir 1 se a razdo que levou o usuario a criar uma atividade foi devido ao mesmo

nao considerar a informagao imparcial

P4. A atividade que caracteriza a ndo conformidade existe devido a dimenséao

Reputacdo?

Atribuir 1 se a razdo que levou o usuario a criar uma atividade foi devido ao mesmo

nao considerar a informacao de fonte da informacéo e do conteudo confiaveis
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P5: A atividade que caracteriza a ndo conformidade existe devido a dimenséo

Valor Agregado?

Atribuir 1 se a razdo que levou o usuario a criar uma atividade foi devido ao mesmo

nao considerar vantagens proporcionadas pelo uso da informacao

P6: A atividade que caracteriza a ndo conformidade existe devido a dimenséo

Relevancia?

Atribuir 1 se a razdo que levou o usuario a criar uma atividade foi devido ao mesmo

nao considerar a informacao

P7: A atividade que caracteriza a ndo conformidade existe devido a dimenséao

Temporalidade?

Atribuir 1 se a razdo que levou o usuario a criar uma atividade foi devido ao mesmo

ndo considerar a informacd&o util e aplicavel para a tarefa a ser executada.

P8: A atividade que caracteriza a ndo conformidade existe devido a dimenséao

Integridade?

Atribuir 1 se a razdo que levou o usuario a criar uma atividade foi devido ao mesmo
nao considerar a informagdo como sendo em profundidade e amplitude suficientes

para a execucao da tarefa

P9: A atividade que caracteriza a ndo conformidade existe devido a dimenséo

Quantidade de informacé&o apropriada?

Atribuir 1 se a razdo que levou o usuario a criar uma atividade foi devido ao mesmo
nao considerar a informacdo como em volume apropriado para a execucao da

atividade

P10: A atividade que caracteriza a nao conformidade existe devido a dimensao

Interpretabilidade?
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Atribuir 1 se a razdo que levou o usuario a criar uma atividade foi devido ao mesmo
nao considerar a informacdo definida de forma clara, usando uma linguagem

simbolos e unidades adequadas,

P11: A atividade que caracteriza a ndo conformidade existe devido a dimensao
Facilidade de entendimento?

Atribuir 1 se a razdo que levou o usuario a criar uma atividade foi devido ao mesmo

nao considerar a informacao de facil compreenséao

P12: A atividade que caracteriza a ndo conformidade existe devido a dimensao

Representacéo consistente?

Atribuir 1 se a razdo que levou o usuario a criar uma atividade foi devido ao mesmo

nao considerar a informacao apresentada em formatos consistentes entre si

P13: A atividade que caracteriza a ndo conformidade existe devido a dimensao

Representacéo concisa?

Atribuir 1 se a razdo que levou o usuario a criar uma atividade foi devido ao mesmo

considerar a informacao resumida

P14: A atividade que caracteriza a ndo conformidade existe devido a dimensao

Acessibilidade?

Atribuir 1 se a razdo que levou o usuario a criar uma atividade foi devido ao mesmo
ndo considerar a informacdo de facil acesso ou pouca rapidez de recuperagdo da

informacéao

P15: A atividade que caracteriza a ndo conformidade existe devido a dimensao

Segurancga de acesso?
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Atribuir 1 se a razdo que levou o usuario a criar uma atividade foi devido ao mesmo
nao considerar que as informacdes possuem adequada restricdo de acesso, de

forma a asseqgurar a sua seguranca
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APENDICE B - MANUAL DE COMO INTERPRETAR O RELATORIO

B Microsoft Access - [200 - Manutengao de Solicitagoes : Formulario] =]l
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Mada Formurio M

Informac8es preenchidas
pelo solicitante..

Nesta area deverao estar
disponiveis 100% das
informacdes exigidas na
modelagem do processo
como atributos obrigatérios

Quadro marcado em verde significa que a
atividade em questé@o néo estéa prevista no
modelo padréo do processo.

Nesta area estdo disponiveis as informacdes
para os atores do Workflow possa realizar
suas tarefas.

Registrar com 0 ou 1 para cada dimenséo de
Ql, sendo com 1 se a dimenséo de QI
respectiva explica a existéncia da atividade néo
prevista no modelo do processo. No caso a
atividade nesta situagdo é aquela onde a coluna
“tarefa” estd em verde. Levar em consideragéo,
se existir, a justificativa do executante para criar
a respectiva tarefa, na coluna “obs”.
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