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RESUMO

A falta da qualidade da informacdo resulta em prejuizos para as organizacdes. No entanto, a
mensuragao desses prejuizos ¢ uma tarefa complexa e, muitas vezes, nao ¢ do interesse das
organizagdes. Apesar de varias pesquisas de abrangéncia global sobre qualidade da
informacao confirmarem seu impacto sobre o desempenho organizacional, muitas das
organizagdes que atuam no Brasil parecem ndo estar interessadas na gestdo da qualidade da
informacao de maneira formal. Do ponto de vista académico, ha que se definir indicadores
apropriados para a mensuragdo dos impactos da qualidade da informacdo sobre as
organizacgdes, bem como, contextualizar essas medidas de forma a propiciar sua generalizagao.
O objetivo desta pesquisa ¢, portanto, evidenciar que a qualidade da informag¢do impacta o
desempenho de organizacdes que atuam no Brasil e indicar pardmetros que possam moderar
essa relagdo. A medida de impacto organizacional foca o nivel individual, para que seja
possivel avaliar quais caracteristicas do knowledge worker ¢ de seu ambiente de trabalho
interferem na sua percepcao da qualidade da informacdo e do desempenho de seu trabalho. O
estudo ¢ de natureza descritiva, portanto, os construtos utilizados sdo conhecidos e
anteriormente validados. No entanto, o arranjo desses construtos e a utilizagdo de variaveis
externas, que podem influenciar na relagdo entre qualidade da informagdo e impacto
individual percebidos s3o o diferencial desta pesquisa. A unidade de pesquisa ¢ o individuo
que trabalha em uma organizagcdo e utiliza, no minimo, um sistema de informagdo para
realizar o seu trabalho. Foi realizada pesquisa de levantamento social, por meio de
questionario eletronico autoaplicado, em duas organizacdes atuantes no Estado do Parana. A
analise dos dados se deu por modelamento de equacdes estruturais, com a utilizacdo de
analise multigrupos. Os resultados confirmam a relagdo positiva direta da qualidade da
informagdo sobre os impactos individuais e apontam para possiveis varidveis moderadoras
dessa relacdo. A complementacdo futura desta pesquisa pode-se dar com a avaliacdo de
organizagdes de diferentes setores econdmicos e com a inclusdo de outras variaveis externas
que diferenciem melhor os individuos que atuam nas organizagoes.
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ABSTRACT

Low-quality information negatively impacts organizational performance. However, the
measurement of such impacts is a complex task which not all the organizations perceive as
worthwhile accomplishing. Although many worldwide researches about information quality
confirm its impact over organizational performance, many organizations that operate in
Brazil seem not to be interested in managing information quality. Concerning academic
research, it is necessary to define proper indicators to measure the organizational impacts of
information quality, considering contextual characteristics. The aim of this research is to
confirm that information quality impacts organizational performance of organizations
operating in Brazil and show which external variables may moderate this relationship. In this
research organizational impact is measured at the individual level, in order that it is possible
to define which personal and workplace characteristics influence knowledge workers
perception of information quality and individual performance. This research is descriptive
and the constructs used are known and previously validated. However, the research model,
that includes external variables that may influence the relationship between perceived
information quality and individual impact, has never been proposed nor validated by other
researchers. The research unit is the individual that work in organizations and use at least
one information system to do his job. A survey using self employed electronic questionnaire
was applied to two large organizations that operate in Parana State. Structural Equation
Modeling was used to analyze the data. The results confirmed the positive influence of
information quality over individual impacts and suggested possible moderators of that
relationship. Future studies could include the evaluation of organizations operating in
different industries and could test other external variables tha differentiate the individuals
better.
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1 INTRODUCAO

A QI, Qualidade da Informacao, é a caracteristica da informagao de estar em conformidade
com as especificagdes e atender ou exceder as expectativas dos usudrios (KAHN; STRONG,
1998). A QI no ambiente organizacional passou a ser pesquisada intensivamente a partir da

década de 1980, consolidando-se apenas na década de 1990.

O trabalho de Bailey e Pearson (1983) ¢ considerado seminal para os estudos da QI. Esses
autores desenvolveram um instrumento para medir a satisfagdo dos usuarios de computador,
composto por 39 fatores. As dimensdes priorizadas no teste de validade e confiabilidade, que
agrupam esses fatores, sdo: acuracia, confiabilidade, atualidade, relevancia e confianga no

sistema.

Eppler e Wittig (2000) realizaram uma revisao bibliografica das pesquisas relevantes sobre QI,
de 1989 a 1999, selecionando sete delas para um estudo mais detalhado. Dentre as sete
selecionadas, destaca-se o trabalho de Wang e Strong (1996), os quais realizaram uma
pesquisa empirica com aproximadamente 200 atributos diferentes para QI, apresentando,
como resultado final, 15 dimensdes, agrupadas em quatro categorias: intrinseca, contextual,

representacional e acessibilidade.

O trabalho de Wang e Strong (1996), no entanto, considerou a informa¢do apenas como
produto. Kahn et al (2002) ampliaram o modelo desses autores, incluindo os aspectos de
servigo apresentados pela informagdo, o que resultou no modelo denominado PSP/IQ,
Product and Service Performance Model for Information Quality’, apresentado na Segdo

242

Porém, ainda existem poucas pesquisas sobre os impactos da QI no ambiente organizacional.
Slone (2006) os pesquisou utilizando o instrumento de medida da QI desenvolvido por Lee et
al (2002), que se fundamenta no modelo PSP/IQ proposto por Kahn er al (2002), ¢ o
instrumento para medida dos impactos organizacionais desenvolvido por Weill (1992) e

Mirani e Lederer (1998). Essa pesquisa confirma a relagdo positiva entre QI e impactos

" Modelo de Desempenho de Produto e Servigo para Qualidade da Informagao
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organizacionais, no entanto, evidencia a necessidade de uma investigacdo mais profunda a
respeito dos impactos organizacionais da QI, de forma que se possa estabelecer relagdes de

causa e efeito.

Por outro lado, a corrente de pesquisadores que investiga o valor da TI, Tecnologia da
Informagdo, nos negocios fornece varios modelos amplamente utilizados de impactos
organizacionais. O trabalho seminal de avaliacdo de impactos da TI ¢ de autoria de DeLone e
McLean (1992), os quais propdem que o sucesso de uma organizacao, em relagdo aos seus
investimentos em TI, seja avaliado a partir de seis dimensdes: Qualidade do Sistema; QI; Uso
da TI; Satisfacdio do Usudrio; IIs, Impactos Individuais; e Impactos Organizacionais. O
modelo apresenta relagdes causais e temporais entre as diversas dimensdes. No entanto, as
pesquisas de valor de TI ndo utilizam as mesmas dimensdes estudadas pela corrente de

pesquisa da QI, e o seu foco ndo ¢ a informag¢ao, mas sim os Sls, Sistemas de Informacao.

Constitui-se, também, uma importante questao de pesquisa a defini¢do de varidveis externas
que interferem na avaliacdo da QI, de seus impactos, ¢ na avaliacdo dos impactos da TIL.
Algumas pesquisas sobre QI e varias pesquisas sobre TI buscam definir quais sdo as variaveis
externas, isto €, varidveis demograficas, caracteristicas dos sistemas, ou caracteristicas da
personalidade dos individuos, que interferem em suas crengas, atitudes e comportamentos.
Discute-se a diferenca de visdes e necessidades de informagdo de acordo com o nivel
hierarquico em que o individuo atua na organizacdo (GORRY; SCOTT MORTON, 1971;
SHANG; SEDDON, 2002), bem como em relagdo ao processo no qual estd inserido
(MOONEY et al, 1996). Outras variaveis externas, amplamente estudadas nas pesquisas de TI,

sdo: sexo, idade, e experiéncia.

1.1 Problema de pesquisa

Pesquisas empiricas, tanto de pesquisadores que estudam a QI, quanto daqueles que avaliam o
valor da TI, confirmam que existe relagao entre a QI percebida pelos colaboradores que
utilizam SI e o desempenho individual e das organizacdes. No entanto, ¢ preciso que se
aprofunde o estudo da natureza dessa relacdo. Percebe-se, também, nas pesquisas sobre QI

que sao utilizados construtos restritos ao contexto de aplicacao e que, por isso, nao podem ser
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generalizados. Focada nesses problemas, a presente pesquisa busca definir o impacto da QI no
desempenho individual, caracterizando o contexto em que o usuario de SI esta inserido e
utilizando construtos genéricos para medida da QI e II. Para definicdo do contexto, serdao
levadas em consideracdo as caracteristicas do individuo (sexo, idade, experiéncia, formagao) e
as do ambiente organizacional em que ele estd inserido (processo, nivel hierarquico, cultura

da qualidade).

1.2 Questoes de pesquisa

O problema de pesquisa € expresso pelas seguintes questdes:

- Qual ¢ a natureza da relagdo entre QI e II, sob o ponto de vista dos usudrios
organizacionais de SI?
—  Quais as caracteristicas pessoais dos usudrios pesquisados e do ambiente organizacional

em que estdo inseridos que alteram suas percepgoes da QI e II?

1.3 Objetivos da pesquisa

1.3.1 Objetivo geral

Especificar e validar modelo de impactos individuais da QI, por meio de revisdo bibliografica
e pesquisa quantitativa, em organizacdes com fins lucrativos, sem fins lucrativos,

governamentais e/ou académicas com atuagao no Estado do Parana.

1.3.2 Objetivos especificos

- Avaliar a QI percebida pelos usuarios de SI utilizados nas organizagdes a serem
pesquisadas.
- Avaliar os IIs do uso da informagao.

- Avaliar a influéncia da QI sobre II.
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- Definir varidveis externas que influenciam a percepcao do usudrio de SI sobre a QI e II.

14 Contribuicoes académicas e praticas resultantes da validacio do modelo

proposto

A validagdo do modelo proposto nesta pesquisa possibilita confirmar a relagdo entre o
construto da QI, proposto por Kahn et al (2002), e II, construto definido por Torkzadeh e Doll
(1999). Pesquisas anteriores relacionam apenas dimensdes especificas da QI, ndo permitindo
que se a avalie de maneira abrangente. Também ndo existe relato de outras pesquisas
relacionadas a QI que propuseram como medida de desempenho um construto genérico de
avaliacdo dos IIs. Portanto, esta pesquisa se diferencia das demais por avaliar os IIs da QI

utilizando construtos genéricos.

Outra contribuicdo académica ¢ o estudo detalhado da influéncia de diversas variaveis que
definem as caracteristicas pessoais € o contexto organizacional, relativos aos respondentes na
percepcao da QI e dos IIs. Pesquisas anteriores utilizaram, como unidade de andlise, empresas
e ndo individuos, ndo permitindo que se avaliasse adequadamente as diferencas de percepcao

proporcionadas por caracteristicas especificas dos contextos organizacionais e dos individuos.

A localizacdo da pesquisa também se constitui em fato novo, pois, na realizag¢do da revisao de
literatura, ndo foi encontrado registro de trabalhos que avaliem os impactos da QI, quer seja
no territorio nacional ou no Estado do Parand. Portanto, a presente pesquisa proporciona um
conhecimento especifico, mesmo que regionalizado, sobre a realidade brasileira, no que se

refere aos impactos da qualidade da informagdo em organizacdes de grande porte.

E possivel afirmar, ainda, que os resultados desta pesquisa contribuirio para destacar a
importancia da gestdao formal da QI nas organizagdes brasileiras. A gestao da informagdo no
Brasil, de acordo com os casos pesquisados, ¢ feita de maneira parcial, com preocupacao
quase que exclusiva com a TI. As outras dimensdes, gestdo da informagdo propriamente dita e
gestdo das pessoas para o uso eficaz da informagdo, sdo esquecidas ou nao priorizadas. A
confirmacao de que a QI impacta o desempenho organizacional, a possibilidade de priorizar

dimensdes da QI, de acordo com os objetivos da organizagdo, ¢ a defini¢do de quais
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caracteristicas individuais e de contexto interferem na percepcao do individuo sobre a QI e os
IIs sdo subsidios relevantes para a definicdo de estratégias para a gestdo da QI com foco na

eficacia da organizacao.

1.5 Justificativa

As organizagdes estdo, gradativamente, tomando consciéncia de que a falta de qualidade da
informacao gera prejuizos ao seu desempenho. Estes prejuizos tendem a ser mais percebidos
na medida em que a informagdo se torna um recurso valioso para a organizagdo. Portanto, ¢
necessario que as organizagdes se capacitem para atuar sistematicamente na melhoria da QI
percebida por seus stakeholders. Do ponto de vista académico, o diagndstico da QI ja € um
processo maduro, que vem sendo estudado exaustivamente ha aproximadamente 20 anos. No
entanto, ainda se verifica a necessidade de realizacdo de pesquisas para a mensuracdo dos IIs
e organizacionais da QI . Por outro lado, as pesquisas de sucesso da TI investigam a
influéncia da qualidade dos SI, da QI e da qualidade dos servigos no uso dos SI e no
desempenho organizacional. No entanto, o enfoque desses trabalhos ¢ a avaliagao dos SI, e

ndo da informagdo, que € o objeto desta pesquisa.

Ge e Helfert (2007) apresentam uma revisao do estado da arte da pesquisa sobre QI e afirmam
que as questoes mais relevantes que norteiam as pesquisas sao:

- Como mensurar a QI?

- Como gerir a QI?

- Como a QI impacta os contextos organizacionais?

Com relacdo aos impactos organizacionais da QI, Ge e Helfert (2007) concluiram que as

principais questdes de pesquisa sao:

- Qual ¢ a relagao entre QI e os contextos de aplicacao?
- Como a QI impacta os contextos de aplicagao?
- Qual ¢ a relagdo entre a pesquisa de QI e a pesquisa de SI?

- Como controlar as varidveis exdgenas em um experimento de QI?
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A presente pesquisa responde a cada uma das quatro questdes, propostas por Ge e Helfert
(2007), sobre o impacto organizacional da QI. Com relagdo a primeira questdo, foram
escolhidas organiza¢des que atuam em setores econdmicos diferenciados e, dentro de cada
organizagdo, busca-se definir, com parcimodnia, as atuagdes especificas dos respondentes.
Portanto, ¢ possivel estabelecer qual a diferenca que existe na percepc¢do da QI de acordo com
as demandas de trabalho especificas dos respondentes. A segunda questdo constitui-se em
ponto central da presente pesquisa e direcionou a elaboracao do modelo conceitual. A terceira
questdo ¢ respondida no momento em que se buscam subsidios tedricos da corrente de
pesquisa sobre valor de TI para definicdo dos construtos de avaliagdo dos impactos
organizacionais da QI. A ultima questdo também se constitui em ponto de especial interesse
para este trabalho, visto que se busca evidenciar quais sdo as variaveis externas que definem o
individuo e sua atuagdo organizacional e que interferem na percep¢do da QI e dos seus

impactos no trabalho individual.

A confirmag¢do da importancia do problema de pesquisa apresentado pelo presente trabalho
também se da pela linha editorial do principal periddico cientifico dedicado a pesquisa da QI,
IDIQ, Journal of Data and Information Quality (ACM, Association of Computing Machinery).

O JDIQ define trés areas de especial interesse:

- QI no contexto empresarial.
— Solugdes técnicas para a QI baseadas em bancos de dados.

- QI no contexto da Ciéncia da Computacao e da Tecnologia da Informagao.

Com relacdo a primeira area, foco desta pesquisa, o periddico sugere os seguintes tOpicos:

a) O impacto e o papel da QI nos negocios, processos de trabalho e estratégias.

b) O impacto e o papel no desempenho operacional ou econdmico da firma, custos e
beneficios, gestdo de TI, e gestao de recursos humanos.

¢) Impactos na gestao do conhecimento, gestdo do cliente, gestdo da cadeia de suprimentos,
gestdo da empresa-extendida e gestao global.

d) Impacto e papel da QI nos grupos, organizagdes e sociedade.

Entende-se que o presente trabalho se adequa, em especial, aos topicos “a” e “d”. Os Ils do

uso da informacao, avaliados nesta pesquisa, estdo associados aos processos de trabalho, em



17

consonancia com o primeiro topico. J& o topico “d” estd contemplado neste trabalho pela
avaliagdo da influéncia das varidveis externas que caracterizam grupos especificos de

individuos.

1.6 Estrutura do trabalho

Este trabalho ¢ composto por sete capitulos, incluindo a introdugdo, na qual se apresenta o
problema, as questdes e objetivos da pesquisa, bem como, as contribui¢des e as justificativas

da pesquisa.

Nos Capitulos 2, 3 e 4 apresenta-se revisdo de literatura sobre os principais temas de pesquisa
correlacionados a esta tese, com o objetivo de fundamentar o modelo de pesquisa e orientar
sua validagdo. No Capitulo 2, o tema qualidade da informagao ¢ desmembrado em informacao,
uso da informagdo, gestdo da qualidade e, por fim, qualidade da informacdo. No Capitulo 3,
apresentam-se modelos utilizados nas pesquisas sobre avalia¢do do valor da TI. No capitulo 4,
aborda-se o tema contextualizacdo das medidas de impacto da QI e da TI, visando dar
subsidios a proposicdo de varidveis externas que facilitem a delimitagdo do contexto de

atua¢do do usudrio de SI.

No Capitulo 5, descreve-se a metodologia de pesquisa adotada neste trabalho, incluindo
descricdo detalhada do modelo de pesquisa, as hipoteses, o instrumento de coleta de dados, e

a técnica estatistica utilizada para analise dos dados, SEM, Structural Equation Modeling’.

O Capitulo 6 ¢ dedicado a analise dos dados coletados. Esse capitulo esta dividido em seis
segoes, sendo que a primeira, a Secdo 6.1, descreve as duas organizagdes pesquisadas, € a
Secdo 6.2 apresenta o questionario utilizado. As duas se¢des seguintes, 6.3 e 6.4, sdo
dedicadas a andlise dos dados coletados para a Organizagdo A e Organizacdo B,
respectivamente. Inicialmente, em cada uma dessas duas sec¢des, ¢ comprovada a adequacao
dos dados ou realizada sua transformagdo para que sejam atendidas as premissas da técnica
estatistica SEM. A seguir, sdao analisados os resultados obtidos a partir da utilizacdo do SEM
sobre os dados coletados, mostrando seu ajuste e propondo a reespecificagdo do modelo

proposto inicialmente, com base nos resultados estatisticos e justificativas tedricas. Na Se¢ao

> Modelamento de Equacdes Estruturais
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6.5 ¢ realizada a andlise de invariancia dos paradmetros definidos para os modelos
reespecificados para cada uma das organizacdes pesquisadas. Por sua vez, a Secdo 6.6

apresenta a analise da influéncia das variaveis externas sobre QI e II.

No Capitulo 7 ¢ discutida a confirmacdo ou ndo das hipoteses propostas, e, por fim, sdo

apresentadas as conclusdes, limitacdes da pesquisa e possiveis estudos futuros.
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2 QUALIDADE DA INFORMACAO

r

O objetivo deste capitulo ¢ apresentar os conceitos de qualidade da informagdo e as
metodologias existentes para a sua mensuracdo. Para fundamentar esses conceitos, ¢
necessario que se discuta informagdo, o seu uso e a gestdo da qualidade de processos,
produtos e servicos. Apds essa discussdo preliminar, sdo apresentados os conceitos

relacionados especificamente a QI.

2.1 Informacao

A utilizacao do termo “informac¢ao” nos mais diversos contextos dificulta a constru¢cdo de um
conceito unico, e, portanto, nao had consenso na definicido de informagdo entre os
pesquisadores do fendmeno (MEADOW; YUAN, 1997). Isto torna necessario que os autores
explicitem qual defini¢do adotaram para a realizacdo de uma determinada pesquisa. Neste
capitulo, apresentam-se varios conceitos, definidos por correntes de pesquisa diferentes, de
forma que seja possivel abstrair os elementos fundamentais que os originaram. Assim, €

possivel definir o conceito que sera adotado nesta pesquisa.

Shannon ¢ Weaver (1949) estabeleceram a Teoria Matematica da Comunicagdo, tendo como
foco de estudo os problemas técnicos da comunicagdo. Segundo classificagdo apresentada

pelos autores, os problemas de comunicag¢do podem ser agrupados em trés niveis:

a)  Problemas técnicos: afetam a acuracia dos simbolos transmitidos.
b)  Problemas semanticos: interferem no significado atribuido aos simbolos.

c) Problemas de eficacia: dizem respeito a aplicacdo do conteudo pelo receptor.

Dessa forma, com base no modelo basico de comunicacdo apresentado na Figura 1, os autores

buscam resolver os problemas do nivel “a”.
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Fonte da
Informagio Transmissor Receptor Destino
Canal
Mensagem Mensagem
Fonte de Sinal
Ruido

Figura 1 - Modelo basico de comunica¢io de Shannon
FONTE: SHANNON; WEAVER, 1949, p. 7.

No modelo, a Fonte da Informagao seleciona uma determinada mensagem, que ¢ codificada
pelo Transmissor e transmitida através do Canal de comunicagdo. O Canal pode adicionar
“coisas” indesejaveis a mensagem original codificada, denominadas ruidos. Os Ruidos
diminuem a probabilidade de que a mensagem decodificada pelo Receptor, e recebida pelo
Destino, seja aquela definida pela Fonte da Informagao. A observagdo de cada elemento deste
modelo permite que se avalie a qualidade do processo de comunicagdo do ponto de vista

técnico.

A limitacdo desse modelo estd no fato de que estd focado somente na dimensdo técnica da
informagdo, conforme afirmacao dos proprios autores (SHANNON; WEAVER, 1949), o que
restringe a capacidade do modelo para aplicacao em problemas complexos, de ordem social,
por exemplo. Portanto, hd que se complementar essa teoria, papel que ¢ assumido pela

Semiotica.

A Semidtica pode ser definida como o estudo dos sinais, abrangendo sua criagao,
processamento e, especialmente, os seus efeitos (LIU, 2000, p. 13). Portanto, a Semiotica
abrange aspectos abordados por Shannon e Weaver (1949), criacdo e processamento dos

sinais, e vai além, na medida em que enfatiza os significados e usos dos sinais.

A Figura 2 representa o processo semidtico, mostrando os conceitos basicos € suas inter-
relagdes. Um Sinal ¢ uma codificacdo que representa um Objeto. Quando o Sinal ¢
decodificado por um Sujeito, funciona como uma indicagdo do Objeto. Sujeito ¢ um conceito
que pode referir-se a um individuo, a um grupo ou uma comunidade com determinado

conhecimento e seguindo certas normas (LIU, 2000).



codiﬁcacéo»/

Sujeito

decodificacdo / >\indicac;eio

Xepresentagio

Sinal Objeto

Figura 2 - Processo Semiético

FONTE: LIU, 2000.
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Charles S. Pierce fundamentou, no século XIX, o conceito de Semiodtica em trés ramos:

sintaxe, semantica e pragmatica (LIU, 2000), os quais consideram, respectivamente, as

estruturas, os significados e os usos dos sinais. Mais recentemente Stamper (1973 apud LIU,

2000) incluiu trés outros ramos: mundo fisico, mundo empirico e mundo social, conforme

ilustrado na Figura 3. O ramo Mundo Fisico vem para suprir a lacuna em relagdo aos fatores

que influenciam a Economia dos sinais. A Empirica visa ao estudo das propriedades

estatisticas dos sinais. E, por fim, o ramo Mundo Social aborda os efeitos dos sinais sobre as

atividades humanas. Na Figura 3, todos esses ramos sdao agrupados em dois grupos: Fungdes

de Informagdes Humanas, que foca o uso dos sinais e seus efeitos, e Plataforma de TI, que

engloba aspectos técnicos.

Mundo Social: crengas, expectativas,
compromissos, contratos, leis, cultura

Fungoes de
Informacgdes Pragmatica: intengdes, comunicagdes,
Humanas conversas, negociagdes
Semantica: significados, proposi¢des, validade,
significados exatos, representacdes
Plataforma Sintatica: .estrutura forfnal, linguagem, l.oglca,
de TI dados, registros, deducdo, software, arquivos

Empirica: padrio, variedade, ruido, entropia,
capacidade de canal, redundancia, eficiéncia,
. codigos

Mundo Fisico: sinais, tragos, distingdes fisicas,
hardware, densidade de componentes,
velocidade, economia

Figura 3 - Framework da Semiotica

FONTE: LIU, 2000.
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Liu (2000) também identificou em seu trabalho areas em que a Semiotica ¢ aplicada. Por
exemplo, a Semidtica Organizacional ¢ o estudo das organizagdes utilizando os conceitos e
métodos da Semidtica. Este campo ¢ especialmente util na analise e modelamento
organizacional para propiciar que o desenvolvimento dos SI seja consonante com o contexto
da organizagdo. Considerando as organizagdes como organismos sociais, a Semidtica
proporciona a analise ampla das crengas, expectativas, compromissos, contratos, leis, cultura
e processos de negdcios envolvidos, enquanto os métodos tradicionais de modelamento de
negdcios se preocupam exclusivamente com os processos de negdcios. Conforme o modelo
Cebola Organizacional (Figura 4), a organizacdo, pensada enquanto um SI, pode ser
categorizada em trés camadas. A primeira, SI Informal, representa “Uma sub-cultura onde
significados sdo definidos, intengdes sao compreendidas, crencas sdao formadas e
compromissos sdo estabelecidos, alterados e descartados” (LIU, 2000, p. 109)°. A proxima
camada, SI Formal, consiste de formatos e regras que servem para substituir significados e
intencdes por sistemas codificados. A terceira camada, SI Técnico, representa a

implementagdo das TIs para automatizar partes dos sistemas formais.

SI INFORMAL

SI FORMAL

Figura 4 — A cebola organizacional
FONTE: LIU, 2000.

Os conceitos ja apresentados nesta se¢ao sao importantes para que se entenda o contexto em
que se da a criagdo, o processamento € o uso da informacgdo, mas ainda nao definem

especificamente o que ¢ informagao.

3“4 sub-culture where meanings are established, intentions are understood, beliefs are formed and

commitments with responsibilities are made, altered and discharged.”
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Teskey (1989), quando propés um modelo de informacdo adaptado as pesquisas sobre
recuperacdo da informacdo, sugeriu que fosse realizada distingdo entre as nogdes de dados,

informacgao e conhecimento:

a)  dados - resultado da observacado direta de eventos (ex. valores dos atributos de objetos);

b) informa¢do - conjunto estruturado de dados (ex. conjuntos de dados, relagdes entre
dados, etc.);

¢)  conhecimento - modelos do mundo, que podem ser criados ou modificados por novas

informacoes.

Meadow e Yuan (1997, p. 700) t€ém a seguinte visdo sobre dados, informacdo e
conhecimento: “Podemos considerar que os trés termos dados, informag¢ao e conhecimento
representam regides num continuum epistemologico. Eles ndo sdo pontos especificos porque
cada um tem varias definicdes e variagdes.”* Os autores afirmam que as definicdes
corriqueiras para os trés termos caracterizam dados como simbolos com pouco ou nenhum
significado para o destinatario, informagdao como simbolos que tém significado ou valor e
conhecimento como o acumulo e integracdo da informacdo recebida e processada pelo

destinatario.

Com esse pensamento, Meadow e Yuan (1997) propdem defini¢des para dados, informacao e
conhecimento, que se complementam e se sobrepdem, evidenciando a dificuldade de

definicdo desses conceitos.

Segundo os autores, dados podem ser definidos inicialmente como um conjunto de simbolos.
No entanto, eles propdem definicdes distintas, de acordo com a percepcdo de valor e
capacidade cognitiva do destinatario, em relagdo a esse conjunto de simbolos. Portanto, a
primeira defini¢do aponta que cada simbolo tem um significado potencial, mas que nao ¢
compreendido pelo destinatario. Numa segunda definicdo, dados sdo simbolos conhecidos
individualmente, mas cuja combinagdo ndo faz sentido para o destinatario. No nivel mais
elevado de abstragdo, dados sdo simbolos totalmente compreendidos, mas o destinatario nao

percebe o seu valor.

* “We may consider the three terms data, information, and knowledge as representing regions on an
epistemological continuum. They are not specific points because each has too many definitions and variations.”
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Seguindo uma racionalidade similar, Meadow e Yuan (1997) definem a informacdo como
mensagens e utilizam os seguintes critérios de diferenciagdo entre as defini¢des: o
envio/recepcao, ou ndo, das mensagens para/por um destinatario; a compreensao/avaliagcdo, ou
nao, das mensagens pelo destinatario. No nivel mais basico, informagao ¢ uma mensagem nao
necessariamente enviada para ou recebida por um destinatario (ex.: livros ndo lidos). Outra
definicdo admite a informagdo como uma mensagem recebida mas ndo avaliada ou nao
compreendida pelo destinatario. Uma terceira definicdo implica que a mensagem foi
compreendida e alterou a base de conhecimento do destinatario. E, por fim, a quarta definigao
de informacao afirma que esta se constitui no processo de conversdo das mensagens, dados e

sinais recebidos em conhecimento.

Assim como existe sobreposi¢ao entre conceitos de dados e conceitos de informagdo, também
ha conflito entre as defini¢des de informagdo e conhecimento (MEADOW; YUAN, 1997).
Conhecimento pode ser definido como acimulo ou integragdo de informagdes recebidas por
um agente. Portanto, conhecimento requer acao sobre informagdes recebidas, ou seja, requer
pensamento (BRILLOUIN, 1956, p. 9 apud MEADOW; YUAN, 1997, p. 709), requer sense-
making (DERVIN, 1981 apud MEADOW; YUAN, 1997, p. 709).

O conhecimento pode ser segmentado em trés categorias:

a)  Conhecimento sobre um topico, ou informacdo que (FOX, 1983, p. 14 apud
MEADOW; YUAN, 1997), ou seja, informacao sobre as funcionalidades de sistemas de
informacao, por exemplo.

b)  Conhecimento sobre como fazer algo (FOX, 1983, p. 14 apud MEADOW; YUAN,
1997), que significa, por exemplo, saber como implementar sistemas de informagao.

c)  Conhecimento sobre como encontrar informagado, que subentende que o agente ndo sabe
como resolver um determinado problema, mas sabe onde encontrar a informagdo que
propiciara a solucao do problema (BOSWELL, 1775 apud MEADOW; YUAN, 1997, p.
709).

English (1999), de maneira similar a Meadow e Yuan (1997), propds defini¢des para dados e
informacgdes, considerados objetos, € para conhecimento e sabedoria, que agregam valor a
informacao, visando aos objetivos dos negbcios. Para English (1999), dados podem ser

definidos como representagdes de fatos sobre coisas ou entidades. Fato, por sua vez, ¢ algo
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que se sabe que aconteceu, ou que ¢ verdadeiro, ou que existe. E, entidade ¢ algo com
existéncia e realidade objetiva ou conceitual particulares. Portanto, considerando-se a
organizacdo A (entidade) e o colaborador N (entidade), a afirmagdo: “O colaborador N foi
contratado pela organizagdo A” ¢ um exemplo de dado. Os dados podem ser reconhecidos
como informagdo caso seja atribuido a eles um significado, ou seja, que sejam
contextualizados ou definidos. Mesmo que sejam comprovadas as existéncias do colaborador
N e da entidade A, este dado ndo tem significado para o sujeito que desconhega as entidades
ou ndo tenha interesse sobre elas. English (1999, p. 19) define informagao como: “Informacgao
sdo dados em contexto. Informacao sdo dados utilizaveis. Informagao sdo os significados dos
dados”.’ Afirma, ainda, que a informagio de qualidade agrega dados com definigdo clara,
valores corretos e apresentacdo compreensivel. No entanto, informagdo com qualidade nao ¢
suficiente para a organizagdo, ¢ necessario que esta informacao seja compreendida pelas
pessoas para que possa gerar valor. Assim, English (1999, p. 19) define conhecimento como:
“Conhecimento ndo ¢ apenas informagdo conhecida, ¢ informagdo contextualizada.
Conhecimento significa entender a importancia da informagdo. Conhecimento ¢ informagao

»® Entretanto, conhecimento apenas tem valor quando as pessoas sio motivadas

aplicada [...]
a agir de acordo com ele, gerando valor para o negocio. A esse comportamento denomina-se

sabedoria (ENGLISH, 1999).

Levitin ¢ Redman (1998), em um trabalho sobre os dados como recursos organizacionais
subutilizados, preferem nao discutir a diferenca entre dados, informagdo e conhecimento, mas
distinguem dados dos demais recursos a serem geridos em uma organizacdo. Eles
argumentam que nao existe consenso entre as defini¢des de informagao e conhecimento e de
suas distingdes com relagdo a dados. Eles também defendem que as empresas que nao
conseguem gerir de maneira eficaz os seus dados provavelmente também fardo o mesmo em
relacdo a informagdo e ao conhecimento. Abaixo, ¢ apresentada uma lista de caracteristicas

dos dados que os diferenciam dos demais recursos geridos pela organizagao:

a)  Dados sdo recursos nao consumiveis.
b) Uma mesma unidade de dado pode ser compartilhada, ao mesmo tempo, por varios

usuarios.

> “Information is data in context. Information is usable data. Information is the meaning of data [...].”

% “Knowledge is not just information known, it is information in context. Knowledge means understanding the
significance of the information. Knowledge is applied information [...] "



c¢)  Dados podem ser copiados, custando uma fracao do dado original.

d) Nao podem ser substituidos por outra unidade. Ex: a data de nascimento de uma pessoa
nao pode ser substituida por um outro dado (Ex: nome, sexo).

e) Dados podem ser inadvertidamente perdidos ou destruidos durante o uso, muito mais
facilmente do que os outros recursos.

f)  Dados possuem capacidade de renovacdo, a partir de mudancas na realidade que
representam, muito maior do que os demais recursos. O que implica em que se garanta

que o dado ¢ atual e se verifique a existéncia de redundancias.

Devido a superposi¢do dos conceitos de dados e informagao observada na revisao de literatura
apresentada nesta secdo, optou-se pela ndo diferenciacdo entre os termos nesta pesquisa.
Pipino et al (2002), em trabalho sobre diagnostico de qualidade de dados, descrito na se¢ao
24.2, afirmam que os termos dados e informacdo sdo usados como sindnimos,
frequentemente. Os autores também apontam que, na pratica, gerentes distinguem dados de
informacao intuitivamente, ¢ definem informacao como dados processados. Por esta razao,
Pipino et al (2002) utilizam os termos dados e informagdo como sindnimos. Portanto, ao
longo deste trabalho, ambos os termos também sdo tratados como sinénimos e entendidos

como fatos sobre entidades que podem ter ou ndo significado para o sujeito.

2.2 Uso da informacao nas organizacoes

O uso eficaz da informagdo ¢ uma pré-condi¢do para que a organizagdo alcance desempenho
superior nos negocios (MARCHAND et al, 2002). E, para isso, esses autores demonstram que
a organizacao deve usar de forma integrada as trés competéncias relacionadas a informacao:
gestdo da TI; gestdo da informagdo; e habilidade para que os colaboradores tenham
comportamentos ¢ valores voltados para o uso eficaz da informacdo. A seguir, cada uma
dessas competéncias ¢ discutida por meio da apresentacdo dos conceitos propostos pelas trés
correntes de pesquisa que estudam o uso da informagdao: TI; Gestdo da Informacgdo;
Comportamento Organizacional e Controle de Gestdo. Apds, ¢ apresentado o modelo de

Orientagdo para Informagao, proposto por Marchand et a/ (2002).
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2.2.1 Gestao da T1

Cyert e March (1963) apresentam a firma como uma coalizdo politica adaptativa, uma
coalizdo entre diferentes individuos e grupos, onde cada um tem objetivos diferentes, o que
pode ocasionar conflitos. A firma € vista como um sistema de regras dindmicas condicionadas
pela experiéncia, interpretando-se a experiéncia nos termos da relacdo entre desempenho e
aspiragdes e a existéncia de multiplos objetivos conflitantes. Cyert e March (1963)
desenvolvem os rudimentos de uma teoria de tomada de decisdo da firma, caracterizando as
decisdes como estruturadas, semiestruturadas e ndo estruturadas. A escola de pesquisadores
sobre a gestao de TI fundamenta a aplicagdo desta nas organizagcdes como meio de otimizar os
processos de tomada de decisdo (GORRY; SCOTT MORTON, 1971). A framework proposta
por Gorry e Scott Morton (1971), para a gestdo de Sls, relaciona as classes de decisdo,
propostas por Cyert e March (1963), aos niveis organizacionais, mostrando exemplos de SI

(Quadro 1).

Quadro 1 — Framework para a gestao de sistemas de informacao

Tipo de | Nivel Controle Operacional | Controle de Gestiao Planejamento
Decisdo Organizacional Estratégico
Estruturada Contas a receber Analise de receitas e | Tanker fleet mix
despesas
Entrada de pedido Prognosticos de curto | Localizagdo da fabrica e
prazo almoxarifado

Controle de estoque

Semiestruturada Cronograma de | Analise de varidncia — | Fusdes e aquisigoes
produgdo orgamento geral
Gestao financeira Preparagao do | Planejamento de novos
or¢amento produtos
Nao estruturada Sistemas PERT/Custo Vendas e producao Planejamento de P&D

FONTE: GORRY; SCOTT MORTON, 1971.

Apesar das decisdes ndo estruturadas serem as que tém maiores impactos sobre as
organizagdes, durante muito tempo os investimentos em SI privilegiaram as decisdes
estruturadas. Portanto, os resultados obtidos ndo atendiam as necessidades das organizagoes.
Porém, com a evolucdo dos processos de automacdo, decisdes que tinham cardter nao
estruturado passam a ser formalizadas e podem ser apoiadas por SI. Isto indica que a

framework proposta por Gorry e Scott Morton (1971) possui um carater dindmico e especifico
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para cada contexto organizacional. O que leva a concluir que os desenvolvedores de SI devem
ter habilidades técnicas para desenvolver sistemas de apoio as decisdes estruturadas e
capacidade de formalizar modelos abstraidos da visdo organizacional dos gestores, para a

implementagao de sistemas de apoio a decisdes nao estruturadas.

Gorry e Scott Morton (1971) acreditam que a melhoria da qualidade das decisdes se da mais
pela melhoria dos processos de decisdo do que pela melhoria da qualidade da informacao
fornecida aos gestores. Acreditam que a qualidade da informacao disponivel ¢ superior a

capacidade dos gestores de utiliza-las de forma a tomar decisodes eficazes.

Na década de 1980, varios pesquisadores buscaram justificar os investimentos em TI
procurando determinar sua correlagdo com o desempenho das organizagdes. No entanto,
pesquisas que focaram o nivel econdmico ou setorial ndo encontraram correlacdo suficiente
entre investimentos em TI e produtividade (ROACH, 1987; MORRISON; BERNDT, 1991;
SOLLOW, 1987). Nesse sentido, tornou-se célebre a frase do Prémio Nobel em Economia
Robert Sollow (1987): “Vocé pode ver computadores em toda parte, menos nas estatisticas de

produtividade”.

A pesquisa de Roach (1987) demonstra o baixo desempenho de TI no setor de servigos. Ele
mostra que, enquanto a produtividade dos operdrios do setor manufatureiro aumentou em
16,9%, no periodo entre 1970 e 1986, a produtividade do trabalhador do conhecimento foi
reduzida em 6,6%. Portanto, Roach (1987) conclui que a causa da queda da produtividade da
economia norte-americana, naquele periodo, se deu, principalmente, pela ineficiéncia do setor

de servicos, que era o maior privilegiado pelas altas tecnologias e pessoal qualificado.

Morrison ¢ Berndt (1991) utilizaram dados do BEA, Bureau of Economic Analysis’, que
abrange todo o setor de manufatura dos EUA, para encontrar evidéncias de que cada dolar

gasto em TI resultava em $0,80 de valor marginal.

Analises focadas no nivel da firma, realizadas a partir de 1990, entretanto, comegaram a
encontrar evidéncias de que os computadores contribuiam de modo substancial para o
aumento da produtividade das empresas. O estudo de Brynjolfsson e Hitt (1993) abrangeu 380

grandes empresas, com dados referentes aos anos de 1987 a 1991, totalizando 1.000

7 Departamento de Analises Econdmicas
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observacgdes, e concluiu que o retorno sobre o investimento de TI era superior a 50% por ano,
além de um alto retorno sobre gastos com pessoal. A principal razdo para a diferenca de
interpretagdo de resultados entre as abordagens micro e macroecondmicas ¢ que as técnicas
tradicionais de contabilidade de crescimento focam nos aspectos observaveis dos resultados,
como prego e quantidade, negligenciando os beneficios intangiveis de melhoria de qualidade,
geracdo de novos produtos, servicos ao consumidor e velocidade (BRYNJOLFSSON; HITT,
2000).

Brynjolfsson e Hitt (1995) estimaram um modelo de produtividade de efeitos fixos da firma
que divide os beneficios de TI no nivel da empresa em duas partes: uma refere-se as variagdes
nos investimentos em TI no tempo; a outra, as caracteristicas fixas da firma. Uma possivel
interpretagdo desses resultados indica que os retornos de curto prazo representam os efeitos
diretos do investimento em TI e os retornos de longo prazo representam os efeitos dos

investimentos de TI, combinados com investimentos na mudanga organizacional.

A RBY, Resource Based View®, & um modelo que vem, de maneira crescente, sendo utilizado
para estudar o paradoxo da produtividade na TI (SANTHANAN; HARTONO, 2003). ARBV
explica a atitude estratégica da empresa frente aos seus recursos (SANTHANAN; HARTONO,
2003), possibilitando a afirmagdo de que ¢ a maneira como as firmas utilizam seus
investimentos em TI, para criar capacidades singulares, que impacta a eficacia global da
empresa (CLEMONS; ROW, 1991; MATA, 1995), e ndo apenas o fato de terem acesso a

determinada TL

Em seu trabalho seminal sobre a RBV, Barney (1991) apresenta quatro caracteristicas basicas

para que recursos organizacionais produzam vantagem competitiva sustentavel:

a)  Precisam ser valiosos, ou seja, devem explorar oportunidades de mercado ou minimizar
os efeitos de possiveis ameacas.

b)  Precisam ser raros com relagdo aos recursos acessiveis aos concorrentes da organizagao.

c) Devem ser imperfeitamente imitaveis, isto ¢, ndo podem ser facilmente obtidos por
outras firmas.

d) Nao podem existir substitutos imediatamente disponiveis.

8 N7
Visdo Baseada em Recursos
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No entanto, Barney (1991) adverte que a vantagem competitiva sustentdvel ndo implica em
beneficios perenes, mas também ndo sera destruida pela duplicagdo de esforcos, pura e

simples, por parte de outras organizagdes.

Bharadwaj (2000) testou empiricamente a relacdo entre a capacidade de TI e o desempenho
da firma, pela comparagdo do desempenho financeiro de firmas consideradas lideres em TI e
outras do mesmo segmento. A lista das lideres em TI foi obtida do Information Week por um
grupo de experts em industria que utilizaram os critérios de eficiéncia e eficacia do uso de TI
na industria. Os resultados indicaram que o desempenho financeiro médio das empresas
lideres foi significativamente melhor do que o das demais firmas, para varias medidas de

desempenho financeiro.

2.2.2 Gestiao da informacio

Os pesquisadores da Gestdo da Informagdo tratavam, inicialmente, a informacdo como um
recurso organizacional. Devido a isso, criou-se o termo IRM, Information Resources
Management’. A IRM tinha por principio basico o equilibrio entre a introducdo de novas
tecnologias ¢ midias e o tratamento da informagdo como um recurso critico para a

organizacdo (MARCHAND et al, 2002). Porém, outros trés principios também regiam a IRM:

- Considerar a informag¢do como um processo que envolve criacdo de sentido, coleta,
organizagao, processamento, uso € manutengao.

—  Aplicar a informagdo ténicas de gestdo de recursos, tais como planejamento, custos,
orcamento, avaliagao.

- Ser reconhecida como uma fungao de gestdo, assim como finangas e gestdo de pessoal.

Segundo Rowley (1988 apud ROWLEY, 1998), a gestdo da informagdo tem por objetivo
promover a eficacia organizacional por meio da melhoria da capacidade da organizagdo em
lidar com as demandas de seus ambientes internos ¢ externos em condigdes estaveis ¢

dinamicas.

? Gestdo dos Recursos da Informagio
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Cronin e Davenport (1991) descrevem que a gestdo da informagdo depende de conhecimento
codificado (simbolos, padrdes e algoritmos) para representar informagdes que permitam a
automagdo de processos, a tomada de decisdo, a recuperagao da informacgdo, etc. Buscando
definir de maneira detalhada o conceito de gestdo da informagdo, Fairer-Wessels (1997)

integra as perspectivas pessoal e organizacional:

A gestdo da informacdo ¢ vista como o planejamento, organizagdo, direcionamento e controle da
informag@o dentro de um sistema aberto (ex. organizagdo). A gestdo da informacdo utiliza
tecnologia (ex. computadores, SI, TI) e técnicas (ex. auditoria e mapeamento da informacao) de
maneira eficaz e eficiente, de forma a gerir a informagéo, enquanto recurso e ativo originario de
fontes internas e externas para promover didlogo e compreensdo que possibilitem tomada de
decisdo e solugdo de problemas para alcangar objetivos no nivel pessoal, operacional,
organizacional e estratégico para que se obtenha vantagem competitiva e se melhore o
desempenho do sistema e a qualidade de vida do individuo (pelo ensino de habilidades em
informagao, das quais a gestdo da informacdo ¢ uma delas, para que se torne um cidadao global)."

Rowley (1998) prop0s uma framework para a gestdo da informag¢ao (Figura 5), composta por
quatro niveis: recuperag¢do da informacao, sistemas de informacgao, contextos da informagao e

ambientes da informacao.

Ambientes da
Informacao

Contextos da Informagao

Sistemas de Informagao

Recuperagdo da
Informagéo

Figura 5 - Framework para Gestao da Informacio
FONTE: ROWLEY, 1998.

' Information management is viewed as the planning, organizing, directing and controlling of information
within an open system (i.e., organization). Information management is viewed as using technology (e.g.,
computers, information systems, IT) and techniques (e.g., information auditing/mapping) effectively and
efficiently to manage information resources and assets from internal and external sources for meaningful
dialogue and understanding to enhance proactive decision making and problem solving to achieve aims and
objectives on a personal, operational, organizational and strategic level of the organization for the competitive
advantage and to improve the performance of the system and to raise the quality of life of the individual (by
teaching him/her information skills, of which information management is one, to become a global citizen).



32

Para a utilizacdo dessa framework, o Quadro 2 descreve quem sdo os processadores da

informacgao, os gestores e a defini¢do da informacao para cada nivel.

Quadro 2 - Definicdes de nivel de gestio e processamento da informacio

Nivel Processador Gestores da Informacao Definicao
da
Informacio
Recuperacio da Individuo Projetistas de bancos de dados, projetistas Informagdo como
informacio de HCL, indexadores, usuarios conhecimento subjetivo
Sistemas de Sistema Analistas de sistemas e projetistas Informagao como
informacio dados/informacdes tteis
Contextos da Organizacdo Gestores de informagdo estratégica, Informagdo como recurso
informacio gestores de estratégia, cientistas
organizacionais
Ambientes da Sociedade Governos, corporagdes multinacionais Informagdo como
informacao commodity
Institui¢bes de ensino Informagdo como uma
forga social

FONTE: ROWLEY, 1998.

Hicks (2007) propds a utilizacdo dos conceitos de Produgdo Enxuta para a informagao,
criando a metodologia denominada Gestdo da Informagdo Enxuta. A filosofia da Produgao
Enxuta se fundamenta na identificagdo e eliminacdo de desperdicios com o objetivo de
promover a melhoria continua dos processos. Portanto, aplicando essa filosofia a Gestao da
Informagdo, Hicks (2007) identificou quatro desperdicios causados pela ma gestdo da

informacao:

a) Falha na demanda da informacgdo: esta relacionada aos recursos e as atividades
necessarios para superar a falta da informacdo, abrangendo a geracdo de novas
informagdes e/ou a aquisi¢ao de informacao adicional.

b) Fluxo da demanda da informacgdo: refere-se ao tempo e aos outros recursos gastos na
identificacdo de quais informagdes devem estar disponiveis.

c¢) Excesso de fluxo: estd relacionado ao tempo e aos outros recursos necessarios para
superar o problema de excesso de informagao.

d)  Fluxos com erros: inclui recursos e atividades necessarios para corrigir ou verificar
informacdes, ¢ também inclui as atividades desnecessarias ou inapropriadas que

resultam do uso de informag¢des com erro.
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Propondo uma adaptacdo dos cinco principios da Producdo Enxuta (Valor, Cadeia de Valor,
Fluxo, Demanda, Melhoria Continua), Hicks (2007) apresenta os principios-chave para uma

estratégia de Gestao da Informagdo Enxuta (Quadro 3).

Quadro 3 — Principios-chave para a elaboracio de estratégia de gestiio lean da informacio

Principio Descricao

Valor Informagdo e funcionalidade precisam agregar valor para o usuario final:

1. Apenas gerencie informagdo valiosa

2. Lembre-se que usuarios apenas utilizam um sistema se ele oferecer valor direto ou
se eles perceberem o valor indireto

Cadeia de valor 1. Garanta que as séries de processos ¢ atividades que fornecem informagdo estdo
mapeadas
2. Garanta que os processos que ddo suporte a gestdo da informagdo estejam
integrados
Fluxo 1. A informagdo deve estar disponivel em tempo real
2. Garanta que todos os processos de informagdo e de suporte & informacao

acontegam no menor tempo possivel
3. Procedimentos e processos devem ser acessados e executados da maneira mais
simples possivel
Minimize a duplicacdo da informagao
Minimize a quantidade de informagdo desatualizada e desnecessaria
Minimize a duplicag@o de esfor¢os

ol AN

Demanda Informagdo e funcionalidades adicionais devem ser fornecidas quando

demandadas pelos usuarios

2. Interfaces, metodologias e procedimentos devem ser consistentes entre os varios
setores da organizagdo

Minimize a dependéncia do setor de TI

Melhoria continua Reveja os processos e infra-estrutura regularmente

Possibilite a agilidade dos processos de implementagao e treinamento

|

FONTE: HICKS, 2007.

No final da década de 1990 surgiu o termo Gestdo do Conhecimento, como uma
complementacdo importante para o tema Gestdo da Informacdo (DAVENPORT;
MARCHAND, 2004). Considerando-se conhecimento como acumulo ou integragdo de
informacdes recebidas por um agente, conforme definido por Meadow e Yuan (1997), o
acesso a informagdo € essencial para a criacdo e partilha de conhecimento. Davenport e
Marchand (2004, p. 191) consideram que “a conversdo continua de conhecimento em
informacao e de informacdo em conhecimento ¢ necessaria, porque as pessoas nao podem
compartilhar seu conhecimento diretamente com as outras sempre”. Nesse contexto, €
justificada a importancia da gestdo da informag¢do, como forma de facilitacdo do acesso a

novas informagdes que possibilitam a criacdo de conhecimento novo pelas pessoas.

As afirmagoOes anteriores mostram as similaridades entre Gestao da Informacao ¢ Gestao do

Conhecimento, no entanto os aspectos que realmente justificam a corrente de pesquisa sobre a
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Gestdo do Conhecimento s3o a criagdo ¢ o uso do conhecimento (DAVENPORT;
MARCHAND, 2004). A criacdo do conhecimento se d4 por meio de pessoas capazes de
integrar novas informagdes a sua experiéncia e produzir novas informag¢des (GROVER;
DAVENPORT, 2001). Para que os conhecimentos gerados sejam valorizados pela empresa ¢
necessario que eles sejam utilizados pelas pessoas de forma eficaz (DAVENPORT;
MARCHAND, 2004). Desta forma, no uso do conhecimento estdo envolvidos aspectos
culturais dos colaboradores e da organizagdo e a adequagao dos processos para o trabalho do
conhecimento (DAVENPORT; MARCHAND, 2004). Portanto, a criacdo ¢ o uso do
conhecimento s3o aspectos intrinsecos ao ser humano que fazem com que a Gestdo do

Conhecimento se aproprie de ferramentas da Gestdo de Pessoas.

Assim, de acordo com Davenport ¢ Marchand (2004), “a gestdo do conhecimento tem duas
tarefas distintas: facilitar a criacdo de conhecimento e administrar a maneira como as pessoas
o compartilham e aplicam”. No entanto, como o foco deste trabalho ¢ a informagdo e o seu

uso, o estudo sobre a gestdo do conhecimento nao sera extendido.

2.2.3 Comportamento e controle

A terceira corrente de pesquisa que agrega conhecimento para o uso eficaz da informagao nas
organizacgoes foca o comportamento das pessoas. Esta linha de pesquisa buscou o aporte de
duas outras correntes de pesquisa: recursos humanos e controle de gestio (MARCHAND et al,
2002). As pesquisas sobre recursos humanos estdo centradas na fun¢do gestdo de recursos,
desenvolvida a partir da gestdo de pessoas. J4 a corrente de controle de gestdo, busca

descobrir como alinhar o comportamento das pessoas aos interesses organizacionais.

A linha de pesquisa sobre recursos humanos contribui, de maneira especial, com a percepgao
de que as pessoas sdo o principal fator para que as organizacdes construam vantagens
competitivas. Isso fez com que a fungdo gestdo de recursos humanos deixasse de ser

considerada apoio e passasse a ser uma fun¢ao de gestdio (MARCHAND et al, 2002).

A corrente de pesquisa sobre controle de gestao, complementando a pesquisa sobre gestao de
pessoas, tem seu ponto forte na explicitagdo do papel da informagdo na gestdo das pessoas de

forma a alinhar o desempenho individual ao organizacional (MARCHAND et al, 2002).



2.24 Orientacio para a informacao

O trabalho de Marchand et a/ (2002) busca definir os aspectos de cada uma das trés correntes
de pesquisa, apresentadas nas trés segdes anteriores, que definem uma orientacdo da

organizacao para o uso eficaz da informagao e sua relacdo com o desempenho organizacional

(Figura 6).

Praticas
de TI

Crescimento
do Market Share

Desempenho
Financeiro

Desempenho

Orientagéo para

Praticas de

a Informagéo do Negécio

Gestao da Informagao

Nivel de inovagao

de produtos e servigos

Reputacéo
da Empresa

Comportamentos
e Valores da
Informagao

Figura 6 — Modelo de previsao do desempenho do negdcio pela orientacdo para a informacéo

FONTE: MARCHAND et al, 2002, p. 149.

Os autores definem a orientagdo a informacao como um construto de segunda ordem que ¢

medido por trés construtos de primeira ordem:

a)  Praticas de TI — capacidade da organizacdo de utilizar infraestrutura de TI para o

suporte das operagdes, processos de negocios, tomadas de decisdo e inovagao.

b)  Praticas de gestdo da informagdo — capacidade da organizagao de gerir a informagao de

maneira eficaz, considerando seu ciclo de vida (fazer sentido, coleta, organizagdo,

processamento, manutengao).

c¢)  Comportamentos e valores relacionados a informagdo — capacidade da organizagao de

promover comportamentos e valores que possibilitem o uso eficaz da informacao (pro-

atividade, transparéncia, integridade, partilha, controle, formalismo).
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A mensuracao do Desempenho do Negocio € feita por um construto de primeira ordem, em
que as varidveis observadas representam medidas multiplas de desempenho do negocio,

conforme apresentado na Figura 6.

A validacdo do modelo mostrado na Figura 6 ajudou a explicar por que pesquisas anteriores
encontraram problemas em relacionar praticas de TI diretamente a desempenho do negdcio.
Os trés construtos de primeira ordem estdo coalinhados e, portanto, sdo causados por um
construto de ordem superior, Orientacdo para a Informacdo. Assim, as relagdes diretas entre

os construtos de primeira ordem e de Desempenho do Negocio ndo sdo significativas.

Marchand et al (2002) elaboraram, portanto, um trabalho decisivo para demonstrar que o uso
eficaz da informagdo somente ¢ garantido através de uma pratica organizacional que integre
as varias dimensdes do uso da informacdo: as tecnologias da informacao, as praticas de gestao,

e os comportamentos e valores relacionados a informacao.

2.3 Gestao da qualidade

A gestdo da qualidade revolucionou a gestdo das organizagcdes com a concentracdo de
esforcos em atender as necessidades futuras de scus clientes internos e externos. Esta
mudanca de postura obrigou as organizagdes a realmente conhecerem os seus clientes, a
buscarem melhoria continua de seus produtos e servicos e a se valerem de métodos cientificos

para a gestdo dos seus recursos.

Ao longo do tempo, surgiram vdrias defini¢des de qualidade e essa diversidade de defini¢cdes
mostra que ndo existe uma definicdo aceita globalmente, mas sim, diferentes definicdes para

circunstancias diferentes (REEVES; BEDNAR, 1994).

Um dos conceitos de qualidade amplamente difundido ¢ o apresentado por Juran (1974).
Segundo ele, qualidade pode ser percebida como “adequacdo para o uso”, ou seja, o quanto
um produto atende as necessidades do cliente. Crosby (1979), por sua vez, definiu qualidade
como “cumprimento dos requisitos”, para que a organizagdo produza seus produtos e servigos.

Deming (1982) afirmou que melhorias na qualidade levam a melhoria da produtividade e, por
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consequéncia, melhoram a posi¢do competitiva da organizagdo. Deming (1982) afirmou,
ainda, que o cliente ¢ a principal parte da linha de produgdo. Crosby (1992, p. 16 - 17)
também enfatizou o papel do cliente, afirmando que “a unica caracteristica essencial do
século XXI serd a busca pela habilidade de dirigir uma organizagdo de forma que, de maneira
eficiente, seus clientes recebam exatamente o que eles foram levados a desejar”. Essas
defini¢cdes de qualidade levam a um conceito de conformidade dos processos e produtos em
relacdo as especificagdes definidas pelas necessidades dos clientes. No entanto, as

particularidades da dimensao dos servicos nao sdo contempladas por essas definigdes.

Assim, a partir da década de 1980, o conceito que passou a ser amplamente utilizado definia
qualidade como o quanto um produto ou servigo ¢ capaz de atender ou superar as expectativas
dos clientes (GRONROOS, 1983; PARASURAMAN et al, 1985). Essa ¢ uma definicdo que
permite a utilizagcdo de medidas subjetivas, mais adequadas para expressar as expectativas dos
clientes, e que podem ser utilizadas em setores econdmicos diferentes. Com base nessa
defini¢do, foi desenvolvido o instrumento SERVQUAL (PARASURAMAM et al, 1985) para
medir a diferenga entre as expectativas e as percepcdes dos clientes, utilizado em diversos
contextos econdomicos. Nao existe consenso entre as defini¢des de expectativas, visto que os
pesquisadores sobre satisfacdo do cliente as entendem como previsdes feitas pelos clientes; e
os pesquisadores de qualidade dos servigos a definem como desejos dos clientes. Percepcoes,
por sua vez, sao entendidas, por varios autores de qualidade de servigos, como uma atitude do
cliente de avaliacdo de longo prazo e de carater abrangente sobre a qualidade dos servigos.
Por ser considerado holistico e completo, o conceito da qualidade, difundido por Gronroos
(1983) e Parasuraman et al/ (1985), ¢, também, o mais complexo, o que torna as medidas

dificeis de serem interpretadas.

Para que uma organizagdo possa atender ou superar as expectativas de seus clientes ¢
necessario que promova a melhoria continua de seus processos, produtos e servigos,
metodologia que se denomina kaizen (IMAI, 1997). O kaizen tem como regras basicas a
organizac¢ao do espaco de trabalho (ex. 5S), a eliminagdo de diferentes tipos de desperdicio e a
padronizagdo dos procedimentos. Seus principios sdo: aprendizado conjunto, trabalho em
grupo, fortalecimento do moral dos colaboradores, autodisciplina, circulos da qualidade e
incentivo a que os colaboradores contribuam com sugestdes de melhorias dos processos e

produtos.
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A principal técnica utilizada para a melhoria de processos é o PDCA, Plan-Do-Check-Act ',
criado por Walter Shewhart e difundido por Deming. A técnica consiste em: planejar a
melhoria de um problema conhecido; implementar a melhoria planejada; medir a qualidade do
processo, comparando-a com a qualidade planejada; padronizar a melhoria de forma a

eliminar custos com produtos e processos de ma qualidade.

24 Qualidade da informacao

As defini¢des de QI foram derivadas das defini¢des de qualidade apresentadas na Segdo 2.3.
Entre os conceitos da QI mais abrangentes e utilizados estd o utilizado por Kahn e Strong
(1998). Segundo eles, a definicdo de QI abrange os conceitos da qualidade de conformidade
as especificacoes (JURAN, 1974; CROSBY, 1979; DEMING, 1982) e do quanto um produto
ou servico ¢ capaz de atender ou superar as expectativas dos clientes (GRONROOS, 1983;
PARASURAMAN et al, 1985). Utilizando-se desses conceitos, Kahn e Strong (1998)
propuseram o modelo PSP/IQ, Product and Service Performance Model for Information
Quality", que define a QI como o grau em que a informagio como produto e a informagio
como servigo esta em conformidade com as especificagdes e atende/excede as expectativas
dos clientes da informagao. O modelo PSP/IQ ¢ detalhado na Secao 2.4.2., onde sdo descritos

os métodos de avalia¢ao da QI.

English (1999, p. 24), por sua vez, define a QI como “atender de maneira consistente as
expectativas dos knowledge workers e clientes finais através da informagao e dos servigos de
informagdo, possibilitando que eles executem seu trabalho de forma eficiente e eficaz”".
Atender as expectativas significa prover as informagdes necessarias, ou seja, dentro do escopo
e do volume desejados pelos clientes, nem a mais, nem a menos. Por consisténcia, entende-se
que o nivel de qualidade varia dentro de parametros conhecidos, sdo atendidas as
necessidades dos varios grupos de clientes que utilizam a informacdo, e ¢ mantida a

compatibilidade entre as diversas fontes de informacdo disponibilizadas para e pela

organizagdo. Os knowledge workers sao todos os usuarios de informagdo dentro de uma

" Planejar-Executar-Verificar-Agir corretivamente

2 Modelo de desempenho de Produto e Servico para Qualidade da Informagao

B “Information quality is consistently meeting knowledge worker and end-customer expectations through
information and information services, enabling them to perform their jobs efficiently and effectively.”
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organizagdo, ou seja, sdo aqueles funciondrios que utilizam a informagao para realizar o seu
trabalho. Sob essa Otica, praticamente todos os funcionérios sdo knowledge workers. Mas,
além dos clientes internos, a organizagdo deve atender, também, as necessidades de

informacgao de seus clientes externos, ou também denominados clientes finais.

Segundo Ge e Helfert (2007), os trés aspectos principais da pesquisa sobre QI sdo: avaliagdo,
gestdo e contextualizagdo. Sendo que a avaliacao da QI € o processo de atribuicao de valores
numéricos ou categoricos as dimensdes da QI em um determinado contexto (GE; HELFERT,
2007), torna-se necessario o estudo dessas dimensdes para que se possa avalid-la. Portanto,
seguindo essa orientagdo, esta se¢do (2.4) apresenta revisdo de literatura sobre as dimensdes

da QI, suas metodologias de avaliacao, sua gestdao e seus impactos nas organizacoes.

24.1 Dimensoes da QI

Na revisdo de literatura feita por Ge e Helfert (2007), sobre as dimensdes da QI, observa-se
quatro aspectos relevantes para o seu estudo: identificacdo, definicdo, classificacdo e

dependéncia.

O primeiro aspecto, o processo de identificagdo das dimensdes da QI, pode ser dividido em
trés abordagens: intuitiva, tedrica e empirica. Através da abordagem empirica, as dimensdes
sao identificadas de acordo com a experiéncia dos pesquisadores ¢ com as demandas de
contextos especificos. A abordagem teodrica se fundamenta nos problemas apresentados pelos
dados no processo de sua producdo. A abordagem empirica possibilita a identificacdo de

dimensdes pela verificacdo da adequacio dos dados com as necessidades de uso dos clientes.

Considerando o segundo aspecto do estudo das dimensdes da QI, as perspectivas para a
defini¢do das dimensdes sdo iguais as abordagens utilizadas para sua identifica¢@o: intuitiva,
teorica e empirica (GE; HELFERT, 2007). A perspectiva intuitiva leva a definicdo das
dimensodes a partir dos dados. Ja a perspectiva teorica considera o mundo real, e a empirica

foca o usuario.

Para classificar as dimensdes da QI, o terceiro aspecto do seu estudo, as seguintes abordagens

foram utilizadas pelos pesquisadores: hierarquica, ontoldgica, semidtica, sequéncia de uso da
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informagdo, produto e servico, e fontes de metadados para QI (Figura 7). As quais sdo

descritas a seguir.

A abordagem hierarquica, produzida por Wang e Strong (1996), inclui quatro classes, cujas

descrigoes sao:

a) Intrinseca — enfatiza a qualidade especifica dos dados.

b)  Contextual — representa os requisitos dos contextos especificos.

c) Representacional — est4 relacionada a utilizacdo da informagao como interpretavel e de
facil entendimento.

d)  Acessibilidade — relaciona-se a acessibilidade e seguranga da informacao.

Hierarquica Ontolégica
Wang e Strong (1996) Wand e Wang (1996)

Relacionada
ao sistema

Representacional

Contextual
Externo
Acessibilidade
Relacionada
Intrinseco aos dados
Interno
Subjetivo  Processo Objetivo Sintaxe Semantica Pragmatica
Fontes de Semiotica
metad*gfs para Estvel Acessibilidade Helfert (2001)
Naumann e ) Interpretabilidade
Rolker (2000) Confiavel .
Relevancia
Util Integridade
Usavel
Produto e Servico
Kahn, Strong ¢ Wang (2002) Sequéncia de uso da informacio

Bovee et al (2003)

Figura 7 - Classificacdes das dimensdes da QI
FONTE: GE; HELFERT, 2007.

Conforme a Figura 7, percebe-se que a abordagem ontoldgica, proposta por Wand ¢ Wang
(1996), inclui duas categorias, interna e externa, que sdo, respectivamente: independente do

uso (relacionada aos dados), contendo dimensdes comparaveis entre aplicagdes distintas; e
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focada no uso e nos efeitos dos SI (relacionada ao sistema), que representam o mundo real.
Na sua classificacdo das dimensdes da QI, Helfert (2001) utiliza, além da semidtica, dois
aspectos da qualidade: qualidade de projeto e qualidade da conformidade. As dimensdes
propostas por Bovee et al (2003), utilizando a abordagem da sequéncia de uso da informacao,
sdo: obtencdo da informagdo (acessibilidade); interpretagio da  informagdo
(interpretabilidade); aplicabilidade da informagdo ao contexto especifico (relevancia); a
informacao nao contém erros (integridade). Kahn et al/ (2002) estruturam sua classificagdo
com base nas caracteristicas de produto e servico da informagao e nos conceitos da qualidade,
de conformidade aos requisitos e de atender ou exceder as expectativas dos usuarios,
classificando as informagdes como: estaveis, confidveis, uteis ¢ usaveis. Naumann e Rolker
(2000), por sua vez, classificam as dimensdes da QI em: subjetivas — percep¢ao do usuario;

objetivas — a informacao por si propria; € processo — como ¢ feito o acesso a informagao.

Considerando o quarto aspecto do estudo das dimensdes da QI, a dependéncia, normalmente,
as dimensoes sao medidas e analisadas como independentes entre si (AMICIS et al, 2006). No
entanto, varias pesquisas empiricas mostram que existe correlacdao entre as dimensdes. Ge e
Helfert (2007) propdem uma sintese das pesquisas sobre a dependéncia entre as dimensdes da

QI (Figura 8).

Olson (2003)
Acuracia Completeza
Capiello et
Amicis et al (2006) al (2004)
Capiello et al (2004) Ballou e
Redman (1996) Pazer (2003)
Ballou e Pazer (1995)
‘Amicis et
al (2006)
Atualidade Consisténcia

Figura 8 - Dependéncia entre as dimensdes da QI
FONTE: GE; HELFERT, 2007.

Ge e Helfert (2007) dividem as dependéncias entre as dimensdes de QI em duas categorias:
correlagdo positiva e correlacdo negativa. A primeira categoria ¢ exemplificada pela

correlagdo entre as dimensoes Atualidade e Acuracia. Quando ambas as dimensdes sao
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afetadas por informagdes desatualizadas, a atualizacdo das informagdes (melhoria da
dimensdo Atualidade) promove a melhoria da Acurécia, por consequéncia. A correlagao
negativa pode ser exemplificada pela relacao entre Completeza e Consisténcia. A introdugao
de novas informagdes, para melhorar a Completeza, pode provocar inconsisténcia entre as

novas informagdes e aquelas ja existentes.

24.2 Metodologias de avaliacdo da QI

Eppler e Wittig (2000) avaliaram sete frameworks para medida de QI (Quadro 4),
selecionadas entre vinte das pesquisas mais relevantes sobre o topico, publicadas entre 1989 e
1999. Os critérios para escolha das frameworks foram: a representacdo de conceitos
elaborados, a elaboragdo por pesquisadores de origem geografica diferentes e a referéncia a
contextos de aplicagdo variados. J4 os critérios para avaliagdo das metodologias sao
apresentados no Quadro 5. Cabe destacar aqui que a terminologia utilizada por Eppler e
Wittig (2000) difere daquela apresentada na Secdo 2.4.1, proposta por Ge e Helfert (2007).
Importante salientar que o termo “critérios da QI”, utilizado por Eppler e Wittig (2000) se
refere ao termo “dimensao da QI”, usado por Ge e Helfert (2007). Por sua vez, o termo
“dimensao da QI”, utilizado por Eppler e Wittig (2000) se refere aos termos ‘“classes” ou
“categorias”, usados por Ge e Helfert (2007). Ao longo deste trabalho, salvo quando
especificado em contrario, optou-se pelas defini¢cdoes de Ge e Helfert (2007), que ¢ um

trabalho mais recente e que apresenta os conceitos da QI disseminados nas pesquisas atuais.

Quadro 4 - Frameworks da QI — 1989 a 1999

Autor e ano de publicacido Pais de origem

1 | Lesca e Lesca (1995) Franga

2 | Koniger e Reithmeyer (1998) Alemanha

3 | Alexander e Tate (1999) EUA

4 | Russ-Mohl (1998) Alemanha

5 | Wang e Strong (1996) EUA

6 | Redman (1996) EUA

7 | English (1999) Inglaterra

FONTE: EPPLER; WITTIG, 2000.
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Quadro 5 - Critérios para a avaliacio das frameworks da QI — 1989 a 1999

1 Todos os critérios individuais de QI estdo claramente definidos e explicados?
Todas as dimensdes nas quais os critérios estdo agrupados estdo definidas e
explicadas?

2 O contexto de aplicagdo da framework e os seus limites estdo claros? A
[framework esta posicionada frente a literatura existente?

3 Os critérios sdao mutuamente exclusivos e coletivamente exaustivos? A

framework esta dividida em dimensdes que também sdo mutuamente exclusivas
e coletivamente exaustivas? Esta claro porque um grupo de critérios pertence a
uma mesma dimensao?

4 Séo fornecidos exemplos que ajudam a explicar os varios critérios?

5 A framework é concisa a ponto de ser facilmente lembrada? Existem menos do
que sete dimensdes e menos do que sete critérios por dimensao?

6 E fornecida ferramenta que pode ser usada para implementar a framework

(questionario, software)?
FONTE: EPPLER; WITTIG, 2000.

O Quadro 6 mostra a classificagdo das frameworks de acordo com os critérios apresentados no
Quadro 5. As colunas indicam ntmeros que se referem as frameworks apresentadas no
Quadro 4 ¢ as linhas apresentam os numeros referentes aos critérios de avaliacdo, mostrados

no Quadro 5.

Conforme pode ser observado no Quadro 6, considerando-se o primeiro critério de avaliagao,
apenas a framework 5 (WANG; STRONG, 1996) define todos os critérios e dimensdes da QI.
Todas as frameworks atendem ao segundo critério de avaliagdo, que verifica a clareza da
defini¢do do contexto de aplicagdo e a coeréncia com a respectiva literatura disponivel. Por
outro lado, nenhuma das frameworks atende completamente ao terceiro critério, que avalia o
grau de diferenciagdo entre critérios e dimensdes da QI. No entanto, trés delas,a 1,a2 e a5,
atendem melhor ao critério 3 que as demais. Praticamente todas fornecem exemplos de
aplicacdo, atendendo ao critério 4, com exce¢ao da nimero 2. O mesmo ocorre com relagdo
ao critério 5, que avalia a parcimoénia das frameworks, sendo que apenas a nimero 6 nao
atende a esse critério. Apenas a framework 4 ndo fornece instrumento para aplicacdo da
metodologia, ndo atendendo ao critério 6, mas a framework 5 oferece o instrumento mais
completo. Destaca-se, também, que apenas trés frameworks sdo genéricas, a 1,a2 e a 5, isto €,
sao amplamente aplicaveis, pois as demais se referem a contextos especificos e somente a

framework 5 ¢é considerada equilibrada, por fundamentar-se em aspectos tedricos e praticos.
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Quadro 6 - Comparacio entre sete frameworks da QI — 1989 a 1999

Frameworks 1 2 3 4 5 6 7
Critérios
1 Todos os Todos os Todos os Alguns Todos os Todos os Todos os
critérios critérios critérios critérios critérios ¢ | critérios critérios
sdo sdo sdo ndo estdo dimensdes | sdo sd0
definidos definidos definidos claros estdo definidos definidos
definidos
2 Comunica- | Aborda- Usabilida- | Qualidade | QI no QD sob a Banco de
¢oes gem de e web na midia contexto perspecti- | dados
internas genérica design de TI va de GQT
para no
grupos contexto
especifi- de
cos: informa-
estudantes/ | ¢do ndo
gestores estruturada
3 Dimensdes | Dimensdes | Nao ha Nem todos | No geral Nao ¢ Nao ¢
tém apenas dimensdes, | os critérios | os critérios | totalmente | totalmen-
perspecti- | parao apenas estdo sao consisten- | te
va de nivel de critérios operacio- concisos, te consisten-
processo e | produto. nalizados mas alguns te
produto. Sem critérios
Sem contradi- sao
contradi- ¢oes similares
¢oes diretas
4 Viérios Nenhum Viérios Alguns Virios Exemplos | Vérios
minicasos | exemplo exemplos exemplos exemplos resumidos | exemplos
5 9 critérios | 18 6 critérios | 7 critérios | 16 15 27
em 2 critérios critérios critérios critérios
dimensdes | em 6 em 4 em 2 em9
dimensdes dimensdes | dimensdes | dimensdes
6 Checklists | Um Checklists | Nenhuma | Instrumen- | Revisdo de | Métodos
e matrizes | checklist ferramen- | to varios abstratos
simples simples ta completo, | instrumen- | sdo
com tos fornecidos
questiona- | disponi-
rio e veis na
software literatura
Conclusao | Genéricae | Genéricae | Especifica | Especifica | Genéricae | Especifica | Especifica
pratica teorica e pratica e teodrica equilibra- | e préatica e tedrica
da

FONTE: EPPLER; WITTIG, 2000.

Portanto, ha a indicagdo de que a metodologia de niumero 5, proposta por Wang e Strong
(1996), ¢ a que atende melhor aos critérios de avaliagdo utilizados por Eppler e Wittig (2000).
Isto ¢ justificado, principalmente, pela operacionalizagdo clara dos critérios e dimensdes da
QI, pela disponibilidade de ferramentas de suporte para aplicagdo da metodologia, pela
fundamentagdo solida na literatura existente e pela apresentacdo de aplicagdes praticas. No
entanto, os autores afirmam que ha a necessidade de estudos que proponham a melhoria das
metodologias existentes e o desenvolvimento de outras mais adequadas aos critérios de

avaliacdo propostos. Segundo Eppler e Wittig (2000), esses estudos devem focar o
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desenvolvimento de metodologias de avaliacdo da QI genéricas, com fundamentagdo tedrica e
pratica, que considerem as interdependéncias entre os diversos critérios da QI, abordem
exemplos relativos a areas de aplicagdo especificas e apresentem a operacionalizagdo dos

critérios, bem como, instrumentos para implementacao da metodologia.

Ge e Helfert (2007), por sua vez, fazem uma andlise de cinco metodologias de avaliagdao de
QI que consideraram como tipicas, no periodo de 1996 a 2006 (Quadro 7). Os critérios
utilizados pelos autores na anélise foram: definicdo das dimensdes da QI; classificacdo das
dimensdes da QI; modelo tedrico que fundamenta a metodologia; instrumento de
implementagdo; viabilidade de implantagdo. O item conclusdo (Quadro 7) indica se a
metodologia ¢ especifica ou genérica e tedrica ou pratica. O critério para definir a
metodologia como genérica ¢ atender a ambas as comunidades de pesquisa da QI, a focada
em banco de dados e a focada em gestdo. Portanto, caso atenda a apenas uma das
comunidades, a metodologia ¢ considerada especifica. Se o trabalho apresenta a descri¢ao de

um estudo de caso, ¢ considerado pratico, caso contrario, ¢ considerado tedrico.

Quadro 7 - Avaliaciio das metodologias de diagnéstico da QI — 1996 a 2006

Redman Huang et al Lee et al(2002) Pipino et Stvilia et al
(1996) (1999) al(2002) (2007)
Definicao 12 dimensdes 16 dimensdes 15 dimensdes 16 dimensdes 22 dimensoes
definidas pela definidas pela da QI definidas pelas | da QI definidas
perspectiva dos | perspectiva do perspectivas pela
dados usuario dos dados e do | perspectiva dos
usuario dados e do
usudrio
Classificacao Valor e Wang e Strong Kahn et Sem Adaptada de
representacao (1996); al(2002); classificagoes Wang e Strong
hierarquica produto e (1996)
Servigo
Modelo teorico | Procedimento Utiliza o modelo | Usa o modelo O modelo Modelo
passo a passo de deficiéncia de | PSP/IQ de combina abrange tipos
adaptado do dados de Wand | Kahn et diagnosticos de atividades,
processo de e Wang (1996) al(2002) subjetivos e problemas da
controle objetivos QLe
estatistico da taxonomia das
produgdo dimensdes da
QI
Instrumento Sistema DCI Questionario de | Questionario de | Software de Checklist
de avaliacdo da QI | avaliagdo da QI | avaliagdo da QI
implementacio
Estudo de Telstra Co. Ltd. | Companhia de Global Simple Dublin
Caso eletrodomésticos Consumers Core; English
Goods, Inc.; Wikipedia
Data Product
Manufacturing,
Inc.
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Redman Huang et al Lee et al(2002) Pipino et Stvilia et al
(1996) (1999) al(2002) (2007)
Conclusiao Especifica Especifica Genérica e Genérica e Genérica e
(banco de (gestdo) e tedrica pratica pratica
dados) e pratica | pratica

FONTE: GE; HELFERT, 2007.

De acordo com o Quadro 7, as pesquisas que atendem a ambas as comunidades de
pesquisadores da QI sdo as de Lee et al (2002), Pipino et al (2002) e Stvilia et al (2007), que
se utilizam dos conceitos propostos por Wang e Strong (1996). Observa-se, também, que a
metodologia proposta por Redman (1996) ¢ citada em ambos os trabalhos, Eppler e Wittig
(2000) e Ge e Helfert (2007). Também merece destaque o fato de que a metodologia proposta
por Wang e Strong (1996) foi melhorada e deu origem a novas metodologias (HUANG et al,
1999; LEE et al, 2002; PIPINO et al, 2002; STVILIA et al, 2007). Essas metodologias
buscam superar as deficiéncias da metodologia original, como proposto como estudo futuro
por Eppler e Wittig (2000). Lee et al (2002) utilizam o modelo PSP/IQ, que agrega a
caracteristica de servi¢o da informagdo a metodologia de Wang e Strong (1996). Pipino et a/
(2002) buscam complementar as avaliagdes subjetivas com avaliagdes objetivas, o que reforca

a avaliacao da QI como conformidade as especificagoes.

Descreve-se a seguir a classificagdo das dimensdes propostas por Wang e Strong (1996), bem
como as classificagdes e metodologias que foram construidas com base nela (KAHN et al,
2002; PIPINO et al, 2002; LEE et al, 2002), as quais sdo amplamente utilizadas para

avalia¢do da QI, conforme revisdo de literatura apresentada nesta se¢ao.

Ao realizar uma pesquisa empirica, com aproximadamente 200 atributos diferentes para
qualidade de informagao, Wang e Strong (1996) apresentaram 15 dimensdes, agrupadas em
quatro categorias: intrinseca, contextual, representacional e acessibilidade (Figura 9). A
pesquisa foi composta por dois questionarios, em que um resultou em uma lista de possiveis
requisitos da qualidade e o outro, na priorizagdo desses requisitos, de acordo com sua

importancia para os usuarios.
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Qualidade de Dados

Intrinseca Contextual Representacional Acessibilidade
Credibilidade Valor Adicionado Interpretabilidade Acesso
Acuracia Relevancia Entendimento Seguranca
Objetividade Atualidade Consisténcia
Reputacio Completeza Concisio

Quantidade

Figura 9 - Framework conceitual de qualidade de dados
FONTE: WANG; STRONG, 1996.

Com essa pesquisa, Wang e Strong (1996) mostraram que informagdes, para serem
consideradas de alta qualidade, deveriam ser intrinsecamente boas, contextualmente
apropriadas, claramente representadas e acessiveis ao usuario. No entanto, os autores
consideravam a informagao apenas como produto. Kahn et a/ (2002) ampliaram o modelo de
Wang e Strong (1996), incluindo os aspectos de servico apresentados pela informacao, o que
resultou no modelo PSP/IQ, apresentado no Quadro 8, o qual considera, portanto, que a QI
apresenta dois aspectos, o de produto e o de servigo, representadas na primeira e segunda
linhas, respectivamente. Também estdo explicitas as duas definicdes da qualidade da
informacao: conformidade com as especificacdes e atendimento ou superacdo das
expectativas dos consumidores. A primeira definicao, representada pela primeira coluna do
Quadro 8, se refere as caracteristicas técnicas da informacao e esta fortemente relacionada a
coleta e gestdo da informagdo. A segunda coluna do quadro possui uma caracteristica mais
subjetiva, de dificil medicao, que atende a necessidade do usuario em agregar valor a sua

atividade. As dimensdes da qualidade, apresentadas no Quadro 8, estdo descritas no Quadro 9.



48

Quadro 8 - Modelo PSP/IQ

ESTA CONFORME AS ATENDE OU SUPERA AS
ESPECIFICACOES EXPECTATIVAS
QUALIDADE || Estabilidade Utilidade
DO e Livre de erros e Quantidade
PRODUTO e Concisdo e Relevancia
o Completeza ¢ Entendimento
o Consisténcia o Interpretabilidade
e Objetividade
QUALIDADE || Confiabilidade Usabilidade
DO * Atualidade o Credibilidade
SERVICO ||® Seguranca o Acessibilidade
e Facilidade de uso
e Reputacdo
e Valor adicionado

FONTE: KAHN et al (2002).

Observando a excessiva concentracao de pesquisas em medidas para problemas especificos de
QI, Pipino et al (2002) propuseram uma metodologia genérica que combina medidas
subjetivas e objetivas. Para orientar a medida subjetiva da QI, Pipino et al (2002) propuseram
a utilizacdo do questionario apresentado por Kahn et a/ (2002), conforme o Quadro 9. Para
auxiliar na elaboracao de métricas objetivas para a QI, Pipino et al/ (2002) propuseram trés
técnicas muito utilizadas: razao simples, operagdo minima ou maxima ¢ média ponderada. A
razdo simples mede a relagdo entre saidas desejadas e saidas totais. No entanto, ¢ usual medir
as excegoes, portanto, se utiliza a razao entre saidas ndo desejadas e saidas totais subtraidas de
1. Assim, quando o resultado ¢ 0, indica o pior caso (maior numero de saidas indesejadas) e 1,
o melhor caso. Este tipo de técnica se aplica para medidas objetivas das dimensdes: livre de

erros, completeza, consisténcia, concisdo, relevancia e facilidade de uso.

Para dimensdes que exigem a agregagdo de mais de um indicador, Pipino et al (2002)
sugerem a utilizacao da operagdo de minimo e maximo. Utilizando-se o conceito do menor
operador, verifica-se os valores dos vérios indicadores que compdem a medida de uma
determinada dimensao e atribui-se a essa dimensdo o menor valor. Esse conceito se aplica a
dimensdes como credibilidade e quantidade. J& o operador maximo, que atribui o maior valor
entre os indicadores usados para uma dimensdo, pode ser utilizado para dimensdes como

volatilidade e acessibilidade.
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Dimensoes

Definicoes

Acessibilidade (accessibility)

O quanto a informacao esta disponivel, ou sua recuperacao ¢ facil e
rapida

Quantidade (amount of
information)

O quanto o volume de informagdo ¢ adequado ao trabalho

Credibilidade (believability)

O quanto a informacdo é considerada verdadeira e confiavel

Completeza (completeness)

O quanto ndo ha falta de informacéo ¢ a informagéo disponivel tem
profundidade e amplitude suficientes para o trabalho

Concisao (concise representation)

O quanto a informacao ¢é representada de forma concisa

Consisténcia (consistent

O quanto a informagao ¢ sempre apresentada no mesmo formato

representation)

Facilidade de uso (ease of O quanto a informagéo ¢ facilmente manipulada e pode ser usada em
manipulation) diferentes tarefas

Livre de erros (free-of-error) O quanto a informacgdo € correta e confiavel

Interpretabilidade O quanto a informagao ¢ clara e apresentada em linguagem, unidades
(interpretability) de medida e simbolos apropriados

Objetividade (objectivity)

O quanto a informacdo é imparcial e ndo tendenciosa

Relevancia (relevancy)

O quanto a informagdo ¢ aplicavel e util para o trabalho

Reputacio (reputation)

O quanto a informagao ¢ valorizada de acordo com sua fonte ou
conteudo

Seguranca (security)

O quanto o acesso a informagdo ¢ apropriadamente restrito € por isso
seguro

Atualidade (timeliness)

O quanto a informacao € suficientemente atualizada para o trabalho

Entendimento (understandability)

O quanto a informacao ¢ facilmente compreendida

Valor adicionado (value-added)

O quanto o uso da informagdo gera beneficios e vantagens quando
utilizada

FONTE: KAHN et al, 2002.

Uma alternativa para a agregacao de indicadores ¢ a utilizagdo da média ponderada. No

entanto, essa técnica requer que se conhega a real importancia de cada indicador utilizado com

relacdo a dimensao da QI que estd sendo caracterizada.

Para utilizar métricas subjetivas e objetivas, na melhoria da QI no ambiente organizacional,

Pipino et al (2002) sugerem que sejam seguidos os seguintes passos:

—  Fazer as medidas subjetivas e objetivas da QL.

- Comparar os resultados das medidas, identificando e determinando as causas das

discrepancias.

- Tomar medidas para melhoria da QL.

Lee et al (2002) desenvolveram uma metodologia para diagnostico e melhoria da QI

denominada AIMQ, AIM quality. A metodologia ¢ composta pelo modelo PSP/IQ, por um
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questionario denominado IQA, Information Quality Assessment'?, e técnicas de analise de gap
de QI'". O questionario apresenta quatro a cinco questdes para cada dimenséo, totalizando 65
questdoes. A validagao se deu com 261 respondentes de cinco organizacdes diferentes,
pertencentes aos setores de saude, manufatura e financeiro. Em cada uma das organizagdes
estavam presentes todos os papéis envolvidos na produgdo de informagao: coletores, usudrios
e gestores da informagdo. O teste de confiabilidade foi feito por meio do Alfa de Cronbach,
que resultou em valores entre 0,72 e 0,94, dependendo da dimensdo considerada, o que mostra

a confiabilidade dos construtos.

As técnicas de andlise de gap de QI sdo um conjunto de algoritmos para analise e comparagao
entre as questdes do questiondrio IQA. Sao utilizadas para fazer o benchmark da QI
organizacional e nas atividades de melhoria da QI. Duas técnicas sao utilizadas na andlise de
gap de Ql: gaps no benchmark de QI e gaps no papel da QI. A primeira compara as
dimensdes da QI em organizagdes concorrentes, € a segunda compara as dimensdes da QI
para fungdes organizacionais diferenciadas. A andlise comega pelo estudo de um quadrante
especifico do modelo PSP/IQ, e se repete para os quadrantes restantes. Apos todos os
quadrantes serem analisados, individualmente, ¢ possivel compara-los para detectar padroes

comuns ou para focar no quadrante que mais precisa de melhorias.

No presente trabalho, optou-se pela utilizagdo da classificagdo de dimensdes proposta por
Kahn et al (2002), mas utilizando o questionario adotado por Pipino et a/ (2002). Isto se deu
porque: a classificagdo representa bem os dois conceitos que fundamentam a pesquisa sobre
QI - gestdo da informacdo e gestdo da qualidade; e as dimensdes da QI sdo amplamente

conhecidas e utilizadas por pesquisadores da QI.

243 Impactos da QI nas organizacoes

De acordo com a defini¢do de QI proposta por English (1999), para “atender de maneira
consistente as expectativas dos knowledge workers e clientes finais” € necessario que se
estabelega com que referencial os clientes da informagao julgam a QI. A percepcao do nivel
da qualidade da informagao disponivel varia de acordo com as necessidades dos clientes e sua

capacidade de utilizacdo dessa informacdo. As necessidades estdo relacionadas a fungao

' Diagnostico da Qualidade da Informagio
" 1Q gap analysis techniques
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organizacional do knowledge worker, ou a funcionalidade desejada pelo cliente externo com

relacdo ao produto ou ao servigo fornecido pela organizagao.

Para que se compreenda melhor essa relagao entre QI e o desempenho dos knowledge workers
e das organizacdes, apresenta-se, nesta se¢do, uma revisdo de literatura sobre os impactos da

QI nas organizagdes.

Redman (1998) mostra os problemas mais comuns que ocorrem com os dados e os seus
impactos na organizagdo. Dentre os problemas, estdo: dados com erros, pois entre 1 a 5% dos
dados disponiveis em uma empresa estdo errados; inconsisténcias entre os bancos de dados; e
falta de dados para a tomada de decisdo. Esses problemas com dados causam impactos nos
diversos niveis da organizagdo: operacional, tatico e estratégico. No nivel operacional,
problemas com os dados podem causar insatisfagdo dos empregados e clientes e aumento de
custos. Ja no nivel tatico, a falta de qualidade dos dados compromete as decisdes, dificulta o
processo de reengenharia e aumenta a desconfianga entre os setores de uma organizacao. A

ma qualidade dos dados também influencia o estabelecimento de estratégias e sua execugao.

Redman (1998) concluiu que os impactos da falta da qualidade dos dados incluem a
insatisfacdo dos clientes, o aumento dos custos operacionais, a diminui¢do da eficacia das
decisoes e a redugdo da capacidade de elaborar e executar estratégias. Por outro lado, a
informagdo correta e atualizada pode propiciar decisdes de negocios rapidas e corretas,
melhores projetos de produtos, melhores servigos aos clientes, campanhas de marketing mais
rapidas e bem sucedidas. Portanto, sdo necessarias pesquisas que investiguem onde € como a
QD, Qualidade de Dados, impacta o desempenho da empresa em todos os aspectos

(REDMAN, 1998).

Sheng e Mykytyn (2002) elaboraram um modelo tedrico para demonstrar a relacdo entre
investimentos em TI e desempenho da empresa. Em sua revisdo de literatura, os autores
afirmam que nao existem medidas consolidadas para determinar a eficiéncia e eficacia dos
investimentos em TI. Portanto, com o objetivo de complementar as pesquisas sobre
indicadores de investimentos em TI, Sheng e Mykytyn (2002) propuseram a QD como uma
medida de eficacia e eficiéncia. Propdoem que a QD pode ser utilizada como uma medida de
como uma organizacdo utiliza os seus SI. Partiram da premissa que dados sdo recursos

organizacionais de importancia critica, portanto, caso eles sejam considerados apropriados
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para o uso ao qual foram destinados e tenham qualidade, todo o investimento feito na sua
coleta, gestdo e uso sera justificado pelos resultados obtidos. A questdo de pesquisa doa
autores ¢, portanto: como que niveis diferentes de eficacia e eficiéncia dos investimentos em

TI impactam o desempenho da firma?

O modelo proposto para essa pesquisa (Figura 10) assume a QD como moderadora entre
investimentos em TI e desempenho da firma. Os autores consideram como possiveis
indicadores de desempenho da firma, a tomada de decisdes de maneira correta e rapida, a
especificagdo de produtos com qualidade superior, a oferta de melhores servigos ao

consumidor, a realiza¢do de campanhas de marketing mais bem sucedidas.

Qualidade
dos dados

Investimento em Desempenho da
TI firma

Figura 10 - Modelo de relacionamento entre investimento em TI e desempenho da firma
FONTE: SHENG; MYKYTYN, 2002.

Através desse modelo tedrico, Sheng e Mykytyn (2002) sustentam as seguintes hipoteses:

a) O volume de investimentos em TI estd positivamente relacionado ao desempenho da
firma.

b) A QD de uma firma est4 positivamente relacionada ao desempenho das empresas.

¢) O impacto do volume de investimentos em TI sobre o desempenho da firma ¢ maior

para a firma que tem QD superior.

No trabalho de Fisher et al (2003, p. 174), buscou-se identificar a influéncia da experiéncia e
do tempo para tomada de decisdo na utilizagdo de meta QD, ou seja, informagdo sobre a QD
pelos tomadores de decisao. Com relagdao a experiéncia, os autores utilizam a concepgao de
experts € novatos. Os experts sao divididos entre aqueles que trabalham ha até¢ 10 anos e
aqueles que trabalham héa mais de 10 anos; com experiéncia na area de atuacdo e aqueles com
experiéncia em outra area; e com experiéncia gerencial e com experiéncia ndo gerencial. Os

autores usaram como variaveis demograficas: idade, sexo e educacdo. O tempo foi
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considerado de duas maneiras: tempo para tomada de decisdo e pressao percebida de acordo

com o tempo disponivel para a tomada de decisdo.

Foram realizados dois experimentos. O primeiro envolveu 118 novatos, estudantes da area de
TI, e 38 experts, empregados de empresas da area de TI. Nesse experimento, os respondentes
deveriam selecionar um entre quatro apartamentos, com base em cinco critérios pré-
estabelecidos. Foram elaborados dois formularios, um com informagdes sobre a QD e o outro
sem. O grupo foi dividido em dois, de acordo com o tempo destinado a solugdo do problema
(tempo curto e tempo longo). Cada um desses grupos foi dividido em dois, novamente, para
que parte dos respondentes utilizasse o formuldrio com meta QD e a outra metade ndo. O
segundo experimento envolveu 69 experts, empregados do departamento de SI de uma Unica
empresa. Os respondentes deveriam priorizar alternativas de trabalho de acordo com nove
critérios. O grupo foi dividido em trés subgrupos, de acordo com o tempo destinado ao
cumprimento da tarefa (tempo curto, médio e longo). Cada um desses subgrupos foi dividido

em dois, um com meta QD e o outro sem.

Os resultados mostraram que experts utilizam meta QD mais do que os novatos. Entre os
experts, no entanto, ndo houve diferenca na utilizagdo de meta QD de acordo com o tempo de
experiéncia. A diferenga aconteceu entre experts em gestao, que tendem a utilizar mais meta
QD do que experts nas areas da cadeia de valor. Com relagdo ao tempo, 0s experimentos
mostraram que, com pouco tempo disponivel, houve consenso entre os experts; mas, com
mais tempo disponivel e com meta QD, houve divergéncia nas escolhas. Na presen¢a de meta
QD nao houve diferenca de desempenho entre os grupos com tempos diferentes, mas houve
diferenca entre os grupos que perceberam de maneira diferente a pressao do tempo. Aqueles

que sentiram mais a pressao do tempo se beneficiaram mais da meta QD.

Jung et al (2005) comprovaram que os efeitos da qualidade de dados de contexto, ou seja,
dados relevantes, completos e agregados influenciam o desempenho da decisao do usuario. Os
autores realizaram experimento de laboratorio com o objetivo de avaliar os efeitos da QD de
contexto e da complexidade do trabalho. Participaram do experimento 40 alunos de graduagao,
sendo que dois ter¢os deles cursavam Administragdo e os demais eram alunos de diferentes
cursos. Os alunos deveriam escolher o local para constru¢do de um restaurante chinés, de
acordo com informacdes fornecidas. Foram montados quatro grupos para que fosse possivel

observar os efeitos do nivel de complexidade do trabalho e da qualidade de dados de contexto.
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Os 20 alunos que receberam a tarefa mais simples puderam escolher entre trés localidades, e
os alunos que receberam a tarefa mais complexa tiveram que escolher entre cinco localidades.
Metade de cada um dos grupos de 20 alunos recebeu informacao contextualizada e metade

nao.

Os resultados do experimento mostraram que a qualidade de dados contextualizada melhora o
desempenho da decisdo, medido em termos de acerto e tempo. Também foi comprovado que a
complexidade da tarefa, independente da contextualizagdo dos dados, afeta o tempo para

tomada da decisdo, mas ndo interfere no grau de acerto.

Slone (2006) pesquisou a relagdo de dependéncia entre os beneficios organizacionais
definidos por Weill (1992), Mirani e Lederer (1998), e as dimensdes da QI, definidas por Lee
et al (2002). A amostra pesquisada foi restrita a 110 respostas, em uma populagdo de 3.438
individuos, selecionados a partir do cadastro de um consorcio de empresas com foco nos
aspectos técnicos e de negocios do desenvolvimento e promogao da interoperabilidade dos SI.
O perfil da amostra, com relagdo as induastrias analisadas, ficou assim segmentado: TI (52%),
Aeroespacial/Defesa (18%), outras (30%). Os respondentes eram, em sua maioria (43,14%),
profissionais de TI, sendo que 19,61% eram consultores e os demais estavam distribuidos em
diversas profissdes. O questionario disponibilizado foi construido com base no modelo

representado pela Figura 11.

Estabilidade \
Beneficios
Confiabilidade Estratégicos
Utilidade
Beneficios
Transacionais
Usabilidade /

Figura 11 - Modelo de impactos organizacionais da QI
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Todas as hipdteses, de maneira geral, foram confirmadas. No entanto, considerando-se apenas
aqueles respondentes que se caracterizaram como usuarios da informagdo, foram confirmadas

apenas as hipoteses que relacionaram usabilidade aos beneficios estratégicos e operacionais.

Forslund e Jonsson (2007) procuraram estabelecer a relagdo entre a QI do progndstico de
vendas sobre o desempenho das cadeias de suprimento. O modelo utilizado na pesquisa ¢

apresentado na Figura 12.

Previsio de Fornecedor Desempenho da
demanda do cliente e MTS/MTO cadeia de

| e 1% Ordem/ .| suprimentos
Qualidade da 22, Ordem/OEM e Acdes corretivas
informacao da e Acdes preventivas
previsio e Servico ao cliente

Figura 12 - Modelo de desempenho da cadeia de suprimentos em fun¢io da QI de previsio de vendas
FONTE: FORSLUND; JONSSON, 2007.

No modelo proposto, o desempenho da cadeia de suprimentos ¢ medido por comparacao entre
aqueles fornecedores que utilizam informagdo de prospeccdo e aqueles que ndo utilizam. As
variaveis para comparagdo sao: grau de utilizacdo de agdes corretivas e preventivas, e
desempenho do servico prestado ao cliente. As variaveis utilizadas para medir a qualidade das
informagdes de prospeccdo de vendas foram: disponibilizagdo no prazo, acuricia,

acessibilidade e confiabilidade.

O publico-alvo da pesquisa foram 432 gerentes de compra de empresas suecas, com 100
empregados ou mais, escolhidas entre as industrias de manufatura de metais, méaquinas,
equipamentos eletronicos e equipamentos automotivos. Foram recebidos 171 questionarios
validos. Destes, 149 indicaram as informagdes de contato sobre os fornecedores em questao.
Entdo, foi enviado um segundo tipo de questiondrio (para fornecedores) para os 149
fornecedores indicados, tendo-se recebido 121 questionarios validos, os quais foram

correlacionados com seus respectivos clientes.

A pesquisa comprovou que o desempenho das cadeias de fornecedores ¢ melhor quando os
fornecedores tém acesso a informagdes de prognostico de vendas. No entanto, ndo foi

possivel comprovar a correlagdo entre QI do progndstico e o desempenho da cadeia de
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suprimentos. Isto ocorreu, possivelmente, pelos seguintes motivos: heterogeneidade entre os
fornecedores com relagdo ao setor econdmico a que pertencem e tamanho da empresa;
possibilidade de previsdo da demanda do cliente pelo fornecedor sem a necessidade de um

prognostico formal.

Forslund e Jonsson (2007) sugerem que outros estudos sejam realizados para explicar as
causas das variagdes no nivel da QI percebida dos prognosticos de vendas, e, também, para
avaliar o impacto da QI dos prognosticos de vendas no desempenho das cadeias de

suprimentos.

O Quadro 10 apresenta uma compilagdo, feita pelo autor desta tese, das pesquisas sobre
impactos da QI, apresentadas nesta secao, que utilizam construtos que medem o desempenho
individual. As informagdes apresentadas nesse quadro contribuiram para facilitar a elaborac¢ao

do modelo conceitual apresentado na Secdo 5.1.

Quadro 10 - Pesquisas sobre impactos da QI que utilizam construto de desempenho individual

Referéncia Descricio do Estudo Tipo Medidas utilizadas para Resultados Principais
(Tedrico desempenho individual
ou Lab.)
Redman Problemas mais comuns Teorico | Impactos da falta da
(1998) que ocorrem com os qualidade dos dados:
dados e os seus impactos insatisfacdo dos clientes, o
na organizagao aumento dos custos

operacionais, a
diminuicdo da eficacia das
decisdes, ¢ a reducdo da
capacidade de elaborar e
executar estratégias

Sheng e Relagdo entre Teodrico | Impacto na empresa: | ==-------m=mmmmmmm-
Mykytyn investimentos em TI e insatisfag@o dos clientes,
(2002) desempenho da empresa custos operacionais mais

altos, decisdes
equivocadas ou
ineficientes, e dificuldades
em elaborar e executar
estratégias.
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Referéncia Descricio do Estudo Tipo Medidas utilizadas para Resultados Principais
(Tedrico desempenho individual
ou Lab.)
Fisher, Influéncia da experiéncia Lab. Resultados da decisdo: Experts utilizam meta QD
Chengalur- | e do tempo para tomada complacéncia, consenso, mais do que os novatos.
Smith e de decisdo na utilizagdo consisténcia Experts em gestao
Ballou. de meta qualidade de utilizam mais meta QD. O
(2003) dados; 2 experimentos: tempo disponivel interfere
a) 118 novatos no grau de consenso entre
(estudantes) e 38 experts os experts. Na presenga de
(empregados);b) 69 meta QD houve diferencga
experts (uma empresa) entre 0s grupos que
perceberam de maneira
diferente a pressao do
tempo
Jung et al | Influéncia dos efeitos da Lab. Desempenho da decisdo: A qualidade de dados
(2005) qualidade de dados acerto e tempo contextualizada melhora o

contextualizada no
desempenho da decisdao
do usuario; 40 alunos de
graduacao

desempenho da decisdo. A
complexidade da tarefa
afeta o tempo para tomada
da decisdo, mas nao
interfere no grau de acerto
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3 PESQUISAS QUE AVALIAM OS

INFORMACAO

59

IMPACTOS DOS SISTEMAS DE

Ge e Helfert (2007) demonstraram a relagdo entre pesquisas sobre SI e QI, identificando

artigos de QI que citam artigos de SI e vice-versa. O grafico apresentado na Figura 13 mostra

que, inicialmente, pesquisadores de QI citaram artigos de SI e, posteriormente, passou a

acontecer o0 inverso.

Ahituv

Sistemas de
Informacao

Olson e
Lucas

Qualidade da
Informacao

Ballou ¢ Tayi

Delone e
McLean

Ballou et al

eC et al

1980

FONTE: GE; HELFERT, 2007.

1985

1990

1995

Figura 13 — Relacao entre as pesquisas de QI e SI

v

Portanto, como as pesquisas disponiveis sobre impactos da QI sdo insuficientes para que se

definam, no ambito desta pesquisa, os construtos para II, buscou-se aporte tedrico nas

pesquisas sobre os impactos organizacionais dos SIs. Neste capitulo, sdo apresentadas

pesquisas que avaliam os SI e que utilizam construtos de QI e impacto individual.
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3.1 Modelos de DeL.one e McLean (1992, 2003)

O modelo multidimensional de DeLone e McLean (1992) propde que o sucesso de uma
organiza¢do em seus investimentos em TI seja avaliado a partir de seis dimensdes: qualidade
do sistema; QI; uso da TI; satisfagdo do usudrio; II; e impactos organizacionais. O modelo

apresenta relagdes de causalidade e temporalidade entre as diversas dimensdes (Figura 14).

Qualidade do Uso
Sistema
Impacto Impacto
Individual i Organizacional
Qualidade da Satisfaciao do
Informacio Usuario

Figura 14 - Modelo de sucesso de SI
FONTE: DELONE; MCLEAN, 1992.

O modelo esta fundamentado na teoria da informagao (SHANNON; WEAVER, 1949) e em

sua expansdo, proposta por Mason (1978), conforme Figura 15.

Shannon e Nivel Nivel Nivel

Weaver (1949) Técnico Semantico de Eficécia ou Influéncia

Mason (1978) Produgdo Produto Recepcao Influéncia no Influéncia no
Receptor Sistema

Categorias de Qualidade do Qualidade da Uso Satisfacao Impacto | Impacto

Sucesso de SI Sistema Informagao do Usudrio | Individual | Organizacional

Figura 15 - Categorias de sucesso de SI
FONTE: DELONE; MCLEAN, 1992.

A dimensdo da Qualidade do Sistema considera as caracteristicas de desempenho da
engenharia dos sistemas. Ja a dimensao de QI foca o produto dos sistemas de informagao, ou
seja, a informagdo. Os varios estudos revisitados por DeLone e McLean (1992) apresentam
medidas diferentes de QI, sendo que a maioria dessas medidas € subjetiva e tém como foco a
percepgao do usuario da informagdo. A dimensdo de Uso ¢ uma das que podem ser mais
facilmente medidas, tanto através de variaveis objetivas quanto de subjetivas. Para isso, no

entanto, ¢ necessario, que o uso dos sistemas seja voluntario. A satisfagdo do usuario ¢ uma
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das medidas mais utilizadas, por trés motivos: a satisfacdo tem uma alta validade de face, ou
seja, ¢ dificil negar o sucesso de um sistema apreciado pelos usudrios; a existéncia de
instrumentos de pesquisa amplamente aceitos que possibilitam a comparagao entre estudos; e
o fato das outras medidas serem pobres. Provavelmente, uma das medidas mais dificeis de
serem realizadas, ¢ a de impacto individual, pela sua ambiguidade (DELONE; MCLEAN,
1992). Os estudos sobre os IIs avaliam o valor financeiro da informagdo para o usudrio, a
mudanca de atitude do usuério, melhoria de produtividade e efetividade da decisao

(DELONE; MCLEAN, 1992).

A dificuldade em medir os impactos organizacionais estd em isolar os efeitos dos
investimentos em TI dos demais recursos da organizacdo. Nos trabalhos analisados por
DeLone e McLean (1992), as medidas utilizadas para avaliar esses impactos foram: melhoria
da eficiéncia da organizagdo, criacdo de vantagem competitiva e melhoria do processo de

decisdo.

Apos dez anos da publicagdo de seu modelo de sucesso de SI, DelLone ¢ McLean (2003)
fizeram uma andlise de todos os artigos que referenciavam o modelo e propuseram sua
extensdo (Figura 16). As principais alteracdes foram: inclusdo de qualidade de servigco como
variavel independente; substituicao de II e impactos organizacionais por beneficios liquidos; e
inclusdo da influéncia dos beneficios liquidos sobre a intengcdo de uso/uso e satisfacdo do

usuario.

Qualidade da
Informacio

Intencao Uso

de Uso \
Qualidade do Beneficios

Sistema Liquidos

Satisfacio do
Usuario

Qualidade do Y
Servico

Figura 16 - Modelo de DeL.one e McLean atualizado
FONTE: DELONE; MCLEAN (2003).
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A inclusdo do construto Qualidade do Servigo ¢ justificada pela mudanca de perfil dos
fornecedores de SI que, a partir dos anos 1980, passaram a fornecer servicos agregados aos
sistemas e a informacdao. No entanto, os autores salientam que a inclusdo ou nao desse

construto no modelo deve ser avaliada de acordo com o contexto.

A abrangéncia das medidas de impacto também deve ser avaliada de acordo com o contexto
de avaliacdo dos SI, podendo se limitar aos IIs, ou abranger impactos na sociedade. Portanto,
com o objetivo de obter um modelo parcimonioso, os autores propdem um construto genérico

para os beneficios percebidos, denominado beneficios liquidos.

3.2 Impactos individuais da TI no trabalho

Com base na teoria de atitude/comportamento, Doll e Torkzadeh (1991) descrevem uma
cadeia de valores dos construtos de sucesso de sistemas que engloba crengas, atitudes,
comportamentos e impactos sociais € economicos da TI (Figura 17). Os fatores causais sdo
variaveis externas que afetam as crengas sobre os resultados dos comportamentos (AJZEN;
FISHBEIN, 1980), como por exemplo: varidveis demograficas, caracteristicas dos sistemas,
caracteristicas da personalidade dos individuos. As crengas sobre os comportamentos sao
medidas através da Utilidade e da Facilidade de Uso percebidas (DAVIS, 1989), definidas

como:

- Utilidade percebida — grau em que uma pessoa acredita que o uso de um determinado
sistema melhora seu desempenho no trabalho.
- Facilidade de Uso percebida — grau em que uma pessoa acredita que o uso de um

determinado sistema nao requer esforgo.

As crencas, no entanto, também podem se referir aos objetos (ex: informagao, sistemas), nao
apenas aos comportamentos. Segundo Wixom e Todd (2005), cuja pesquisa ¢ descrita no
decorrer desta secdo, as crengas e atitudes sobre os objetos antecedem as crengas e atitudes
sobre os comportamentos. Por sua vez, as atitudes podem ser definidas como “[...] uma
avaliacdo sintética de um objeto psicoldgico feita através de atributos como: bom-ruim,

danoso-benéfico, agradavel-desagradavel, desejavel-indesejavel” (AJZEN, 2001, p. 28). Nos
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estudos de sucesso de TI, o comportamento ¢ medido pelo uso dos SI. O impacto sobre o
trabalho individual ocupa uma posi¢cdo importante na cadeia de valores dos construtos de
sucesso de sistemas, porque ¢ uma consequéncia direta do uso e, também, € o maior

responsavel pelo impacto organizacional.

------------------ upstream downstream:
Fatores — Crengas —  Atitude = Comportamento =  mpacto no trabalho — Impactos
causais no nivel individual Organizacionais

Figura 17 - Cadeia de valores para avaliacio de SI
FONTE: TORKZADEH; DOLL, 1999.

Através de revisdo bibliografica, Torkzadeh e Doll (1999) definiram 4 dimensdes para os

impactos da TI no trabalho, conforme apresentado no Quadro 11.

Quadro 11 - Defini¢des dos impactos da TI no trabalho

Dimensoes Definicao Referéncias
Produtividade O quanto um aplicativo | Braverman (1974), Curley e Pyburn (1982),
melhora os resultados de um | Hirschheim e Faduhar (1985), Kraemer e Danziger
usuario em relagdo ao tempo | (1990), Liff (1990), Sulck e Marucheck (1993),
Weick (1990) e Zuboff (1988)
Inovagado O quanto um aplicativo | Curley e Pyburn (1982), Davis (1991), Harvey et al

ajuda os usudrios a criar e
testar novas ideias

(1993), Hirschhorn (1981), Larson e Fielden (1985),
Long (1993), Zuboff (1988)

Satisfagdo do cliente

O quanto um aplicativo
ajuda o usuario a criar valor
para os clientes internos e
externos da firma

Curley e Pyburn (1982), Filiatrault et al (1996),
Harvey e Filiatrault (1991) , Harvey et al (1993),
Hirschhorn (1981, 1984), Schlesinger e Haskett
(1991)

Controle gerencial

O quanto um aplicativo
ajuda a regular os processos
de trabalho e o desempenho

Braverman, Hirschhorn (1984), Kraemer e Danziger
(1990), Shaiken (1985) e Zuboff (1988)

FONTE: TORKZADEH; DOLL, 1999.

A validagao dos instrumentos de medida para essas dimensdes se deu por meio de um estudo
piloto e de uma survey. No estudo piloto, foi elaborada uma lista com 39 itens, que foram
respondidos por 89 pessoas, de 30 firmas diferentes. Dessa lista, apenas 12 itens foram
mantidos, por apresentarem correlagdo total com o item corrigido, ou correlagio com o

critério do observador maior do que 0,7, e por passarem no teste de confiabilidade.

O instrumento com 12 itens, apresentado no Quadro 12, foi utilizado em uma survey que
pesquisou 409 usudrios finais, em 18 organizagdes (industrias de manufatura, varejistas,
agéncias governamentais, utilidades, hospitais, instituicdes de ensino). A taxa de resposta foi

maior do que 70%. Os 12 itens foram validados.
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Quadro 12 - Medidas dos impactos da TI no trabalho

Produtividade

P1  Este aplicativo me proporciona economia de tempo

P2 Este aplicativo aumenta minha produtividade

P3  Este aplicativo me permite realizar mais tarefas do que seria
possivel de outra maneira

Inovacao

I1  Este aplicativo me auxilia a criar novas ideias

12 Este aplicativo me auxilia a apresentar novas ideias

I3 Este aplicativo me auxilia a testar novas ideias

Satisfacio do cliente

C1  Este aplicativo melhora o servigo ao cliente

C2  Este aplicativo melhora a satisfacdo do cliente

C3  Este aplicativo me auxilia a atender as necessidades dos
clientes

Controle gerencial

M1 Este aplicativo auxilia os gerentes a controlar os processos

M2 Este aplicativo melhora o controle gerencial

M3  Este aplicativo auxilia os gestores a controlarem o desempenho

FONTE: TORKZADEH; DOLL, 1999.

33 Questionamentos e proposicoes com relacio aos modelos de DeL.one e McLean

(1992, 2003)

Seddon (1997) argumenta que o modelo de DeLone e McLean (1992) ¢, ao mesmo tempo, um
modelo de variancia e de processo, o que dificulta o seu entendimento e utilizagdo. Segundo
Newman e Robey (1992), modelos de variancia sao aqueles em que, para uma determinada
populagdo, mantendo-se as demais condigdes iguais, a variagao de qualquer uma das varidveis
independentes ¢ condicdo necessaria e suficiente para alterar as varidveis dependentes.
Modelos de processo sdo aqueles que mostram uma sequéncia temporal de eventos, em que
um evento ndo necessariamente causa o outro, mas o precede (NEWMAN; ROBEY, 1992). A
fusdo de modelos de variancia e processo pode provocar interpretacao errada dos fatos

representados pelo modelo resultante.

Segundo Seddon (1997), o construto Uso no modelo de DeLone e McLean (1992) pode

assumir trés significados:

a)  Beneficios do uso - assumindo que existe uma relagdo positiva entre o tempo de uso de
um sistema e os beneficios que ele proporciona ao usuario.

b)  Varidvel dependente - tendo como variaveis independentes: QI, Qualidade do Sistema e
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Satisfacdo do Usudrio. Mas, neste caso, uso estaria descrevendo um comportamento e
ndo o sucesso de SI, portanto ndo se pode assumir esse significado no modelo de
DeLone e McLean (1992).

¢) Um evento dentro de um processo - dessa forma, ndo seria o construto uso que estaria
avaliando o sucesso de SI, mas sim os construtos Satisfagdo do Usuério, Impactos
Individuais e Impactos Organizacionais. Portanto, esse significado também nao cabe no
modelo de DeLone e McLean (1992), o que mostra que apenas o primeiro significado

de Uso pode ser utilizado.

A andlise anterior leva a concluir que, assim como os demais construtos (II, Impactos
Organizacionais e Satisfacdo do Usuario), também Uso representa Beneficios do Uso, o que
torna 0 modelo de DeLone e McLean (1992) pouco interessante, segundo Seddon (1997).
Portanto, Seddon (1997) prop6s o modelo apresentado na Figura 18, o qual ndo representa
processo, mas sim variancia. E ¢é, na verdade, composto por dois modelos, um de

comportamento e outro de sucesso de SI.

O modelo parcial de comportamento do uso de SI, mostra as expectativas sobre os beneficios
liquidos do uso futuro do SI como causa do uso de SI. Como o uso de SI ¢ definido conforme
o segundo significado apresentado por Seddon (1997), ndo implica em maiores ou melhores
beneficios, mas sim, em consequéncias, sem atribui¢do de valor. O modelo parcial de
comportamento, portanto, evidencia que apenas a percepcao dos beneficios causados pelo uso
passado de um SI, medida por qualidade do sistema, QI e satisfacdo do usuario, ndo ¢é
suficiente para garantir seu uso futuro pelo usudrio. Portanto, o Uso Futuro ¢ o efeito das

Expectativas sobre os Beneficios Liquidos do Uso Futuro do SI, conforme mostra a Figura 18.
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Modelo parcial de comportamento do uso de SI

Expectativas sobre os Uso de SI Consequenc1.asdf10’(;lso de SI
Beneficios Liquidos »| (comportamento ¢ ndo —> or anri);‘;aﬁzss lens;Zile(lll;)s; (ndio
do Uso Futuro de SI uma medida de sucesso) ga ¢ .

avaliadas como boas ou ruins)
Observagoes,
experiéncia pessoal e
relatérios de outros
v
1. Medidas da 2. Medidas de 3. Outras medidas
Qualidade da percepgao geral de beneficios
Informacao e do dos beneficios globais do uso
Sistema liquidos do uso de SI
de SI
Qua}idade do R Utilida_de < Individuos
Sistema g Percebida W
Pl p\\ .
>< >< Organizagoes
\ A 4
Qualidade da o Satisfagdo do o
Informagao v Usuario L — Sociedade
Modelo de sucesso de SI

Figura 18 - Versao reespecificada do modelo de sucesso de SI de DeLone e McLean (1992)
FONTE: SEDDON, 1997.

O modelo de sucesso de SI (parte inferior da Figura 18) contém praticamente as mesmas
dimensdes apresentadas por DeLone e McLean (1992). Uma diferenca importante esta na
relacdo entre os construtos, pois passam a ser construtos dependentes apenas Utilidade
Percebida e Satisfacdo do Usudrio. Utilidade Percebida, segundo Davis (1989, p. 320), ¢
definida como “o quanto uma pessoa acredita que o uso de um sistema especifico poderia
melhorar seu desempenho profissional”. No entanto, Seddon (1997), seguindo o trabalho de
DeLone e McLean (1992), verificou o quanto o uso de um sistema melhorou o desempenho
do usudrio e ndo o quanto melhoraria. A definicdo de satisfagdo do usuario utilizada ¢ “uma
avaliacdo subjetiva dos varios resultados obtidos com o uso de um SI feita num continuum de
satisfacao/ndo satisfagdo” (SEDDON, 1997, p. 10). Vérias pesquisas sustentam a relagao
causal entre satisfacdo do usudrio e QI e qualidade do sistema (DOLL; TORKZADEH, 1988;
IVES et al, 1983). E dificil estabelecer uma relagdo causal entre os construtos que medem

beneficios globais (coluna 3) e os construtos da coluna 2, porque eles podem covariar.
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O construto satisfacdo do usuario (DELONE; MCLEAN, 1992, 2003), sendo parte de um
modelo de variancia que inclui qualidade do sistema e QI, € 1til para orientar o projeto de
sistemas (WIXOM; TODD, 2005). No entanto, esse construto ndo ¢ um bom estimador do
uso de sistemas, pois crengas e atitudes sobre objetos (sistemas de informagdo, nesse caso)
ndo sdo bons estimadores para comportamentos (uso de sistemas). Por outro lado, a literatura
sobre TAM, por relacionar comportamentos a crencas e atitudes coerentes em relagdo ao
tempo, aos objetivos € ao contexto, apresenta estimativas melhores para o uso de sistemas. No
entanto, os modelos baseados em TAM tém poder limitado para explicar como o projeto € a
implementagdo de SI influenciam o seu uso. Com essa argumentacdo, Wixom e Todd (2005)
propuseram a integracdo dos modelos fundamentados na satisfacdo do usuario com os

modelos TAM (Figura 19).

Completeza Crencas Atitudes Crencas de Atitudes de
baseadas em baseadas em comporta- comportamento

objetos objetos mento
Acurécia \

Qualidade Satisfagdo Utilidade

| _— da com a g
Formato Informagéo Informagao
A A

Atualidade Intengao
Confiabili-
dade Atitude
Flexibilida-
de
Integragdo Qualidade Satisfagdo .| Facilidade

do Sistema com o " de uso

Sistema

Acessibili-
dade
Volatilidade

Figura 19 - Modelo de pesquisa do sucesso de SI integrado — Satisfacio do usuario e TAM
FONTE: WIXOM; TODD, 2005.
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O modelo da Figura 18 apresenta a juncdo das correntes de pesquisa sobre sucesso de SI e
TAM. Do lado direito do modelo, estdo os construtos relacionados aos comportamentos
(TAM) e, do lado esquerdo, os construtos relativos aos sistemas (objetos). Este modelo

apresenta, portanto, a distingdo entre objetos € comportamentos.

34 Pesquisas selecionadas que validaram os modelos de DeLone e McLean (1992,

2003)

Almutairi ¢ Subramanian (2005) realizaram uma pesquisa quantitativa para validar o modelo
de DeLone e McLean (1992) envolvendo os colaboradores de sete organizagdes privadas do
Kuwait. Os autores utilizaram escolha aleatoria simples para determinar uma organizagdo de
cada setor representado no mercado de agdes do Kuwait. Portanto, a pesquisa abrangeu sete
setores: bancos, investimentos, seguradoras, imobiliarias, prestadores de servigos, industrias e
o setor de alimentagdo. Os respondentes utilizavam SI para a execuc¢do do seu trabalho. Foram
aplicados dois tipos de questiondrios: um para o usudrio final, contendo informagdes sobre QI,
Qualidade do Sistema, Uso do Sistema, Satisfacdo do Usudrio e II; o segundo questiondrio
voltado para os gestores (supervisores, chefes de departamento, gerentes gerais) com questoes
sobre o Impacto Organizacional. Das 157 respostas validas recebidas, 136 eram de usudrios
finais e 21 de gestores. Os dados obtidos ndo permitiram a validacdo do modelo completo,

mas confirmaram as seguintes relacdes de dependéncia:

a)  QS>(QD

b) SU->(QLQS)

c) II=>(Uso)

Onde: QS = Qualidade do Sistema; QI = Qualidade da Informagao; Uso = Uso do Sistema;
SU = Satisfagdao do Usuario.

No trabalho de livari (2005), o teste do modelo de DeLone e McLean (1992) ¢ realizado
através de pesquisa quantitativa com usudrios de SI no Oulu City Council. Dos 7.500
colaboradores, 100 foram o alvo da pesquisa e 78 colaboraram. O SI em questdo foi
implantado seis meses antes da realizagdo da pesquisa. O sistema incluia contabilidade,

vendas, pagamentos e pedidos (invoicing) e era de uso obrigatdrio. O método estatistico
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utilizado para analise das informacdes coletadas foi o SEM, baseado no PLS, Partial Least

16
Squares

Com relagao aos construtos do modelo (Figura 20), adequacdes foram feitas nas definigdes de
alguns deles em relacdo ao modelo de DeLone e McLean (1992). Qualidade do Sistema e QI
mantiveram-se inalterados e foram operacionalizados através das escalas definidas por Bailey
e Pearson (1983). As varidveis do construto satisfagao do usudrio foram definidas através do
trabalho de Chin et al (1988), que interpreta Uso como quantidade de uso, considerada uma
medida de sucesso e operacionalizada por tempo de uso diario e frequéncia de uso. DeLone e
McLean (1992, p. 69) caracterizam impacto individual como “uma indicagdo de que um SI
possibilitou ao usudrio uma compreensao melhor do contexto da decisdo, melhorou sua
capacidade de decidir, produziu uma mudanca na atividade do usuario, ou mudou a percepgao
do tomador de decisdes com relagdo a importancia ou utilidade do SI” (p. 69). Seddon (1997)
reinterpreta impacto individual como os beneficios do individuo com o uso do SI. Apesar dos
trabalhos de DeLone e McLean (1992) e Seddon (1997) pressuporem, implicitamente, que
impacto individual ¢ um beneficio para o usuario, livari (2005) interpreta impacto individual
como uma referéncia a uma unidade de andlise e ndo como o beneficidrio do impacto. Esse

construto ¢ constituido por 6 itens, definidos por Davis (1989).

Conforme previsto no modelo de DelLone € McLean (1992), os caminhos que abrangem QS,
QL SU e II foram confirmados; no entanto, os caminhos que englobam QS, QI, Uso e II
foram considerados nao significativos (Figura 20). Isto provavelmente ocorreu porque o uso
do sistema investigado era obrigatorio. Assim, apesar de livari (2005) comprovar a relagao
entre SU e II, ndo foi possivel afirmar se SU ¢ um preditor de II, ou vice-versa. No entanto,
assumindo que SU ¢ a melhor estimativa do usuario com relagdo a compatibilidade entre os
requisitos impostos ao sistema pelo seu trabalho e a capacidade do sistema, uma relacao
positiva entre Satisfagdo do Usudrio e Impacto Individual ¢ compreensivel. Se a interpretacao
do usuario, sobre a adequacao entre esses requisitos € a capacidade do sistema em atendé-los,
estiver correta, uma maior satisfacdo do usuario deveria estar positivamente associada ao

desempenho do seu trabalho.

'® Minimos quadrados parciais
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Figura 20 - Modelo utilizado por livari (2005)
FONTE: IIVARI, 2005.

Wu e Wang (2006) adaptaram o modelo de DeLone e McLean (2003) para medir o sucesso de
KMS, Knowledge Management Systems'’. Os autores propuseram alteragdo do modelo de
variancia incluso no modelo de DeLone e McLean (2003), pela troca de posi¢des entre os
construtos Uso e Beneficios Percebidos (Figura 21). Esta decisdo seguiu as proposi¢des de
Seddon (1997), que apontam para a percepcao de beneficios como causa da satisfacdo do

usuario e do consequente uso do sistema.

A operacionalizacdo da QI se deu da seguinte forma: qualidade de conteudo, com 7 variaveis
observaveis; e qualidade de contexto, com 4 variaveis observaveis. O construto Beneficios
Percebidos ¢ composto por 5 varidveis observaveis relacionadas a II. Todas as varidveis foram

operacionalizadas com escala de Likert de 1 a 7.

17 @ ~ .
Sistemas de gestdo do conhecimento
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Qualidade do Beneficios
Sistema Percebidos do
KMS
Uso do KMS
Qualidade do — /
Conhecimento/ Satisfagéo do
Informacio Usudrio

Figura 21 - Modelo de sucesso de KMS
FONTE: WU; WANG, 2006.

Para validagao do modelo, os autores enviaram 350 questiondrios para 50 empresas usuarias
de sistemas de gestdo do conhecimento, entre as 500 principais empresas de Taiwan que
aceitaram participar da pesquisa. Dentre os questiondrios devolvidos, 204 puderam ser

utilizados.

Os resultados indicaram que a QS ndo influencia de maneira significativa os beneficios
percebidos do KMS pelo usuério. Também, a hipdtese de que o Uso do KMS tem relacao
reciproca de influéncia com o construto Beneficios Percebidos ¢ parcialmente suportada, isto
¢, foi comprovado apenas que os Beneficios Percebidos influenciam positivamente o Uso do

KMS.

O trabalho de Wu e Wang (2006) confirma, ainda, que a QI tem influéncia positiva direta e
significativa sobre Beneficios Percebidos do KMS, construto que abrange as seguintes
variaveis: aquisi¢ado de novos conhecimentos e novas ideias, gestdo e armazenamento de
conhecimento, melhoria da eficiéncia no trabalho, melhoria do desempenho no trabalho e

melhoria na qualidade de vida no trabalho.

Os autores reconhecem a importancia de que estudos futuros considerem a influéncia de
variaveis externas, como fatores de gestdo (ex: atitudes dos gestores estratégicos), condigdes
facilitadoras (ex: recompensas), fatores ambientais (ex: confianca, cultura organizacional) e
disponibilidade de recursos. Os autores também indicam que ¢ necessario entender as relagdes
entre as percepg¢oes de beneficios pelos usuarios, para que seja possivel generalizar as

observagoes feitas.
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3.5

individual

Compilacao de pesquisas que utilizam construtos de medida do impacto

Para auxiliar na identificagdo de varidveis que podem compor o construto de II, o autor desta

tese elaborou uma tabela com estudos que utilizam construtos de medida de impacto de SI, ja

apresentados neste capitulo e em outros estudos similares (Quadro 13).

Quadro 13 - Pesquisas empiricas de sucesso de TI que utilizam construto para medida do impacto

individual
Referéncia Descricao do Estudo Citacgoes no Medidas de Resultados
(autor e data) (descri¢do, metodologia, Scopus impacto individual Principais
amostra) (n.°, data de
acesso)
Goodhue ¢ Influéncia do ajuste entre 335 Desempenho Evidéncia forte de
Thompson atividades ¢ TI no desempenho (05/03/2009) | individual que o ajuste entre
(1995) individual; survey, regressao percebido: Eficacia, | atividadese Tle
multipla; Produtividade, e Uso sdo preditores
duas organizagdes (transportes ¢ Desempenho do de Desempenho
seguros), 25 tecnologias Trabalho. Individual.
diferentes, 26 departamentos (TI
foi excluido), todos os niveis
hierarquicos, 662 respostas
validas.
Etezadi-Amoli | Relacdo entre EUCS, End User 64 Desempenho Variancia
e Farhoomand | Computing Satisfaction, e (05/03/2009) | Individual: melhoria | significativa do
(1996) desempenho do usuario; da qualidade do desempenho do
survey, Likert de 5 pontos, trabalho; facilitar o usuario pode ser
SEM; trabalho; economia explicada pela
22 organizagoes diferentes, de tempo; atender as | EUCS. Essa
diferentes fungdes (gestores, necessidades e relagdo pode ser
profissionais, administrativos), requisitos do reciproca.
341 respostas validas. trabalho.
Igbaria e Tan Consequéncias da aceitacdo de 73 Impacto individual A aceitacao de que
(1997) TI no desempenho individual, (05/03/2009) | percebido: TI tem efeitos
survey, Likert 5 pontos, PLS; Qualidade da significativos sobre
uma empresa (P&D publica - Tomada de Decisdo, | o desempenho
Cingapura), todos os niveis Desempenho, individual.
hierarquicos, 73,5% homens, Produtividade,
idade:19-47 anos, 63% nivel Eficacia.

superior, tempo de servigo: 3,9
anos (tempo médio); 83% ndo
gestores, 371 respostas validas.
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Referéncia Descricio do Estudo Citacdes no Medidas de Resultados
(autor e data) (descri¢ao, metodologia, Scopus impacto individual Principais
amostra) (n.°, data de
acesso)
Yuthas e Determinar se Satisfagdo do 14 Eficacia da tomada Medidas de
Young (1998) | Usuario e Uso do Sistema sao (05/03/2009) | de decisdo (medidas | Satisfacdo do
indicadores apropriados para objetivas): Usuario e Uso do
Eficacia de Tomada de Decisao; Desempenho da Sistema ndo devem
Experimento de laboratoério; Tomada de Decisdo | ser usadas como
59 alunos de graduacdo em (precisdo), medidas diretas de
administracao. Satisfagdo do desempenho.
Usuario, Tempo de
Uso do Sistema e
Volume de Uso do
Sistema
Torkzadeh e Construto genérico para medida 77 Impactos da TI no Construto com 12
Doll (1999) dos impactos percebidos de TI (05/03/2009) | trabalho: variaveis foi
no trabalho, no nivel individual; Produtividade, validado.
Survey, Likertde 1 a 5; Inovacgdo, Satisfacdo
18 organizagdes, 139 aplicacdes do Cliente, Controle
diferentes, todos os niveis de Gestdo.
hierarquicos, 409 respostas
validas.
Almutairi e Validagdo do modelo de N/D Impactos da TI no Foram validadas as
Subramanian DeLone e McLean (1992); trabalho: seguintes relagdes:
(2005) Survey, regressdo multipla; Produtividade, QS como fungdo
Organizagdes privadas no Inovagdo, Satisfacdo | de QI; Satisfagdo
Kuwait, idade: 20-39 anos, 52% do Cliente, Controle | do Usuario como
nivel superior ou maior, tempo de Gestao. (Likert 5 | funcdo de QI e QS;
de trabalho: 5-15 anos, 139 pontos). e Impacto
respostas validas (123 usuarios individual como
finais e 16 gestores). funcao de uso do
sistema (R?=0,1).
Tivari (2005) Validagao do modelo de 11 Impacto individual: Comprovada a
DeLone e McLean (1992); (05/03/2009) | finalizar tarefas mais | correlacdo entre

Survey, Likert de 7 pontos, PLS;
uma organizagdo governamental
(Oulu City Council), um tinico
SI, 78 respostas validas.

rapidamente,
melhoria do
desempenho do
trabalho, aumento da
produtividade,
melhoria da eficacia,
facilita o trabalho, o
SI ¢ util para o
trabalho (DAVIS,
1989).

Impacto Individual
e Satisfagdo do
Usuario, mas essa
relacdo pode ser
reciproca.
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Referéncia Descricio do Estudo Citacdes no Medidas de impacto Resultados
(autor e data) (descri¢ao, metodologia, Scopus individual Principais
amostra) (n.°, data de
acesso)

Wu e Wang Proposi¢ao de modelo de 12 Beneficios percebidos QI tem influéncia
(2006) sucesso de sistemas de gestao (06/03/2009) | de sistemas de gestio positiva direta e

do conhecimento; do conhecimento: significativa sobre

Survey, Likert de 7 pontos, aquisi¢ao de novos beneficios

SEM; conhecimentos e novas | percebidos.

50 empresas de Taiwan ideias, gestdo e

(utilizam KMS e sdo de varios armazenamento de

setores), 66% homens, idade: conhecimento,

96,1% de 18-50 anos, melhoria da eficiéncia

experiéncia com SI: 9,8 anos no trabalho, melhoria

(tempo médio), 204 respostas do desempenho no

validas. trabalho e melhoria na

qualidade de vida no
trabalho.

Tsai et al Relagdo entre variaveis de 2 (06/03/2009) | Impacto Individual: A melhoria do
(2007) implementagdo de ERP e Desempenho do desempenho das

variaveis que representam seu
desempenho;

Survey, analise de varidncia;
283 empresas de Taiwan
(manufatura e servigos), 657
respostas validas (gestores de
projeto).

Trabalho,
Produtividade
Individual, Qualidade
da Decisdo,
Conhecimento da
Informacao,

Interpretagdo Acertada.

(Likert de 7 pontos)

organizagdes apos
a implementagao
dos ERPs: ndo
variou com o
tamanho das
organizagdes; foi
melhor para as
organizagdes que
implementaram
todos os modulos
planejados; foi
melhor para as
organizagdes que
implementaram
sistemas
compostos por
modulos
adaptados, e ndo
pacotes
completos; ndo
variou
significativamente
de acordo com as
estratégias de
implementagao.
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4 ASPECTOS DAS ORGANIZACOES E DOS INDIVIDUOS QUE INTERFEREM

NAS MEDIDAS DE AVALIACAO DA QI E DA TI

O objetivo deste capitulo ¢ apontar fatores que influenciam as medidas da QI e da TI no
contexto organizacional, bem como de seus impactos. Esses fatores estdo relacionados as
caracteristicas individuais e do ambiente de trabalho. O aporte de trabalhos da corrente de
pesquisa de sucesso de TI ¢ mais uma vez necessario, visto que a contextualizagdo da QI

ainda é um tema embrionario.

De acordo com varios modelos, se a TI ¢ adequada ao negocio e sdo feitos investimentos
complementares nas praticas de trabalho e estrutura organizacional, levando em consideragao
0o ambiente competitivo € o ambiente macroecondomico, o resultado ¢ a melhoria dos
processos € do desempenho organizacional (MELVILLE et al, 2004). Portanto, com base em
revisdo de literatura, Melville et al (2004) propdem o modelo apresentado na Figura 22 e

detalhado no Quadro 14.

O modelo de valor de negdcio da TI destaca a importancia da sinergia entre os Recursos de TI
e os demais recursos da organizacdo (Recursos Organizacionais Complementares), € o
alinhamento desses com os objetivos dos negocios, com as caracteristicas do ambiente

competitivo € macroecondmico.

E importante, nesse ponto, que se defina “processo de negdcio”. De acordo com Davenport
(1993, p. 5), um processo de negdcio ¢ “[...] a organizagdo das atividades de trabalho no
tempo e no espaco, com comeco, fim e entradas e saidas bem definidas”. A ISO, International
Organization for Standardization'®, caracteriza processo como um conjunto de recursos inter-
relacionados (Ex.: pessoal, financas, TI, equipamentos, métodos) e atividades que

transformam entradas em saidas. Para a RBV, Resource Based View!’

, 0 processo ¢ onde
acontece a exploracdo direta dos recursos (Ex.: recebimento de pedidos, montagem de PCs,

distribuicao de PCs).

'8 Organizagdo internacional para padronizagio
19 v7: o~
Visdo baseada em recursos
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Figura 22 - Modelo de valor de negécio da T1
FONTE: MELVILLE ef al, 2004.
A partir do nivel dos processos, Mooney et al (1996) perceberam a necessidade da visdo das

interagdes Organizagdo-TI pelas seguintes razoes:

a) Identificar os mecanismos de agregacao de valor de TI.
b)  Desenvolver método e métricas para a medida do valor de negécio da tecnologia;

c¢)  Melhorar a compreensdo sobre a relagdo entre TI e as organizagdes.

Esses autores acreditam que a organizagdo extrai valor da TI através dos seus impactos nos
processos intermedidrios, os quais podem ser classificados em operacionais e de gestdo. Os
processos operacionais sao aqueles relacionados as atividades da cadeia de valor da
organiza¢do, enquanto os processos de gestdo estdo associados a administragdo, alocacao e

controle dos recursos dentro das organizagdes (MOONEY et al, 1996). Portanto, os autores
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focaram o estudo do valor de negdcio de TI no quanto esta pode melhorar os processos

operacionais e de gestdo, conforme mostra-se na Figura 23.

Quadro 14 - Construtos do modelo de valor de negdcio da TI

1. Nivel da firma

Recursos de TI
Recursos Tecnologicos Infraestrutura: tecnologia compartilhada e servigos
tecnologicos dentro da empresa.

Aplicacdes de negocios: utilizacdo da infraestrutura, ex.:
aquisicao, vendas.

Recursos Humanos Habilidades técnicas: programacgdo, integracdo de
sistemas, desenvolvimento de banco de dados.
Habilidades de gestdo: colaboracdo com unidades de
negécio e organizagdes externas, planejamento de
projetos.

Recursos Organizacionais Complementares | Recursos organizacionais complementares a TI, que
incluem recursos fisicos, recursos humanos, estrutura
organizacional, politicas e regras, praticas de trabalho,
cultura, etc.

Processos de Negocio Atividades relativas aos processos de geragdo de valor
(transformagdo de entradas em saidas). Logistica
interna, manufatura, vendas, distribui¢do, servicos ao

consumidor.
Desempenho

Processo de Negbcio Eficiéncia operacional de processos especificos, que
incluem servigo ao consumidor, flexibilidade, troca de
informagdes e gestdao de estoque.

Organizacdo Desempenho da firma, incluindo produtividade,
eficiéncia, lucratividade, valor de mercado, vantagem
competitiva.

II. Ambiente Competitivo
Caracteristicas do Setor Econdmico Fatores da industria que afetam a forma como TI ¢

aplicada na firma para gerar valor para o negdcio,
incluindo competitividade, regulagéo, velocidade.

Recursos e Processos de Negocio dos Recursos de TI, outros recursos e processos de negdcio
Parceiros de Comercializagdo de parceiros como compradores e fornecedores.

I11. Macroambiente

Caracteristicas do Pais Fatores macroecondmicos que afetam a aplicacdo e a

geracdo de valor de negocio de TI, incluindo o nivel de
desenvolvimento, infraestrutura basica, educagao,
investimento em pesquisa e desenvolvimento, taxa de
crescimento da populagdo, cultura.

FONTE: MELVILLE et al, 2004.
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Ambiente
Competitivo

Figura 23 - Modelo do valor de negécio de TI
FONTE: MOONEY et al, 1996.

Mooney et al (1996) propdem trés efeitos organizacionais da TI sobre os processos, que sao

complementares e que geram valor. Esses efeitos, também considerados dimensdes do valor

de negodcio da TI, sdo:

a)

b)

Automacionais — que caracterizam a perspectiva da eficiéncia da geragcdo de valor da
funcao de TI como um ativo capaz de substituir o trabalho. Nesta dimensdo, o valor é
gerado por impactos como melhoria da produtividade, economia de mao de obra e
reducao de custos.

Informacionais — efeitos que derivam da fun¢do de TI como mecanismo de coleta,
armazenamento, processamento e disseminacdo da informag¢ao. Nesta dimensdo, o valor
deriva da qualidade da decisdo, do empowerment dos colaboradores, da diminui¢dao do
uso dos recursos, da melhoria da eficiéncia organizacional e da melhoria da qualidade
dos processos.

Transformacionais — efeitos dos valores gerados por TI como suporte para a

transformagao e inovagao de processos.

Combinando-se a tipologia de processos com as dimensdes de valor de negocio de TI obtém-

se uma framework para identificagcdo dos impactos do valor de negécios de TI, conforme

Quadro 15.
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Quadro 15 - Possiveis métricas para valor de negécio de TI

Dimensdes do valor de negdcio de T1
Processos Automacional Informacional Transformacional
Operacional | Custos de mao de obra Utilizacao Inovagdo de produto e
Confiabilidade Desperdicio servigo
Produtividade Flexibilidade operacional | Tempos de ciclo
Custos de estoque Responsividade Relagdes com os clientes
Eficiéncia Qualidade
Gestio Despesa administrativa Eficacia Flexibilidade competitiva
Controle Qualidade da decisdo Capacidade competitiva
Relatorio Uso de recursos Forma organizacional
Rotinizacao Empowerment
Criatividade

FONTE: MOONEY et al, 1996.

Com enfoque similar, também ¢é possivel afirmar que a perspectiva orientada a processo €
fundada no argumento de que os efeitos de primeira ordem dos investimentos em TI ocorrem
no nivel funcional/operacional, resultando em impactos na eficiéncia, eficacia e flexibilidade
dos processos (BARUA et al, 1995; GRANT, 1991; MOONEY et al, 1996). A melhoria
operacional da eficiéncia, eficacia e flexibilidade, comprovadamente, causa melhoria na

lucratividade, na avaliagdo de ganhos e na competitividade (MELVILLE et al, 2004).

Com o objetivo de aprofundar a pesquisa do valor de TI no nivel dos processos, Tallon et a/
(2000) trabalharam o conceito de cadeia de valor, por ser considerado o conceito mais
conhecido para descrever os processos em uma organizacdo (PORTER, 1985). A cadeia de
valor divide a organizacdo em uma sequéncia de atividades primarias (logistica interna,
operagoes, logistica externa, marketing ¢ vendas, servicos) e atividades administrativas de
suporte as atividades primdarias. Por meio do estudo dos impactos da TI sobre essas atividades,
¢ possivel definir medidas de processo do valor de TI que podem ser aplicadas igualmente em
qualquer estrutura de valor (TALLON et al, 2000). No Quadro 16 sdo apresentados alguns
exemplos de como a TI impacta as varias atividades da cadeia de valor. A partir desse quadro,
os autores desenvolveram instrumento de pesquisa para medir o valor da TI no nivel de

processos, que também permite a avaliacdo do valor da TI na organiza¢do como um todo

(TALLON et al, 2000).

Kohli (2003) pesquisou a diferenca entre as medidas de sucesso de TI no nivel da organizagao
e no nivel dos processos. Foram investigadas trés organizagdes com atuagdo no setor de
saude. As hipoteses do autor apontavam para: um retorno diferenciado sobre os investimentos

em TI, considerando-se a organizagdo como um todo € 0s processos; um retorno sobre
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investimento maior no nivel dos processos; e retornos diferenciados entre os processos. Todas
as proposi¢des foram confirmadas, indicando que existem diferengas entre os resultados das
medidas de impacto da TI no nivel da organizacao e no nivel do processo, sendo que a analise

do processo explica melhor os impactos da TI.

Quadro 16 - Dimensdes do valor de negocio de TI - uma revisio de literatura

PLANEJAMENTO E SUPORTE DE PROCESSO

- TI melhora o planejamento ¢ a tomada de decisdo através da melhoria da comunicagdo e
coordenacdo organizacional, bem como da flexibilidade organizacional (BAKOS; TRACY,
1986).

RELACOES COM OS FORNECEDORES

- Usa TI para coordenar as relagdes com fornecedores e reduzir custos de busca (MCFARLAN,
1984).

- TI pode melhorar a comunicagido (EDI), controle de qualidade (GQT) e técnicas de distribuig¢do
(EDI/JIT), criando vantagem competitiva (MUKHOPADHYAY; KEKRE; KALATHUR,
1995).

PRODUCAO E OPERACOES

- Usa TI para disponibilizar técnicas modernas de manufatura através de CAD (KELLEY, 1994).

- Melhorias no processo produtivo podem gerar economias de escala na distribui¢ao de produtos
e servicos (BANKER; KAUFFMAN, 1991; MALONE, 1987; PORTER, 1985).

- A incorporagdo de TI no produto final (IVES; LEARMONTH, 1984; PORTER; MILLAR,
1985) e o uso de processos avancados de manufatura podem propiciar o aumento da gama de
produtos e servigos (PENNINGS; BUITENDAM, 1987).

MELHORIA DE PRODUTOS E SERVICOS

- TI pode ser utilizada no desenvolvimento de novos produtos ¢ servigos (BARUA et al, 1995).

— TI pode propiciar a diferenciagdo de produtos e servigos (BAKOS; TRACY, 1986).

SUPORTE A VENDAS E MARKETING

- O desenvolvimento de novos produtos e servigos pode permitir que a organizacgdo identifique e
atenda novos segmentos de mercado (PINE; PEPPERS; ROGERS, 1995).

- TI pode ser utilizada para rastrear tendéncias de mercado e respostas a programas de marketing
(PORTER; MILLAR, 1985).

RELACOES COM OS CLIENTES

- TI pode ser utilizada para estabelecer, sustentar e melhorar as relacdes com os clientes (IVES;
LEARMONTH, 1984).

- A melhoria das relagcdes com os clientes pode resultar em aumento do market share (PORTER,
1985).

FONTE: TALLON et al, 2000.

O artigo de Seddon ef al (1999) chama a atenc¢ao para um outro ponto importante da avaliacao
do sucesso de TI, a determinagdo de “quem” esta interessado nessa mensuragdo. As medidas
de sucesso variam de acordo com a perspectiva dos stakeholders e, também, com o tipo de SI
em analise. Portanto, os autores propdem uma framework para orientar os processos de
medida do sucesso dos SI. A framework proposta por Seddon et al (1999) apresentada no
Quadro 17, classifica medidas de sucesso de TI utilizadas em outras pesquisas de acordo com

o stakeholder e o SI utilizado.
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Quadro 17 - Medidas de eficacia de SI usadas em diferentes combinacdes de stakeholders e SI

STAKE- Um aspecto do | Um Um tipo de Todos os Um aspecto | Uma funcio
HOLDER/ | projeto ou uso | aplicativo TI ou aplicativos de uma de TI em
GRUPO de TI em uma aplicativo de TI usados | metodologia | uma

DE organizacio em uma de organizacio

INTERES organizacio | desenvolvi-

-SE mento de

sistemas

Observad | Acuracia ou Expectativas | Eficacia na Retornos Acurécia e Habilidades

or velocidade do de escolha de anormais consisténcia | importantes

indepen- algoritmo desempenho | comunicacdo | cumulativos | de para

dente (MOKERIJEE apos por e-mail ou | de firmas que | estimativas desenvolve-
MANNINO; aprender a face to face seguem de software dores EIS, a
GILSON, utilizar (ZACK, anuncios de (MUKHOPA | partir de
1995) pacotes de 1993) investimen- DHYAY; pesquisa de

texto ou tos em TI, VICINAN- praticas
planilha envolvendo ZA,; correntes
(COMPEAU 97 empresas, | PRIETULA, | (WATSON;
HIGGINS, 1981-1988 1992) RANIER;
1995) (DOS KOH, 1991)

SANTOS;

PEFFERS;

MAUER,

1993)

Individuo | Aceitacdo do Desempenho | Conflito Autoavalia- Satisfacdo do | Qualidade de
usuario de da familiar ¢do de usuario como | servico
conselhos criatividade, | devido ao desempenho | consequéncia | (PITT;
fornecidos por | satisfacdo uso de de usuarios da WATSON;
sistemas dos computador | de até 5 participagdo | KAVAN,
especialistas estudantes doméstico sistemas em | dousuarioe | 1995)
com facilidades | que usam para trabalho | 25 quatro
de explicagdo software para | fora do departamen- | variaveis
(YE; melhoriada | horario de tos moderadoras
JOHNSON, criatividade trabalho (GOODHUE | (MCKEEN;

1995) (MASSETTI | (DUXBURY | THOMPS- GUIMA-
1996) HIGGINS, ON, 1995) RAES
MILLS, WETHERBE
1992) 1994)

Grupo Consenso pds- Igualdade de
reunido, grau participagao,
de desempenho
confrontacao, percebido do
qualidade de grupo em
recomenda- GDSS
¢oes em (MCLEQOD;
variagoes de LIKER,
projeto de 1992)

GDSS
(SAMBAMUR
THY; POOLE,

1992)
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STAKE- Um aspecto do | Um Um tipo de Todos os Um aspecto | Uma funcio
HOLDER/ | projeto ou uso | aplicativo TI ou aplicativos de uma de TI em
GRUPO de T em uma aplicativo de TT usados | metodologia | uma

DE organizacio em uma de organizacio

INTERES organizacio | desenvolvi-

-SE mento de

sistemas
Gestores Utilidade Prego prémio | Redugdo dos | Crescimento | Redugdo de Beneficios
ou donos percebida da por galdo de | custos de de vendas, custos, para o fluxo
informagao combustivel | estoque, ROA, melhoria da da firma a
para gestao vendido reducdo dos | produtivida- | qualidade, partir da
financeira e de | através do custos de de (WEILL, | satisfagdo do | terceirizagdo
operacgoes sistema frete na 1992) cliente coma | (LACITY;
(KRAEMER; Cardlock Chrysler, (33 firmas) reengenharia | HIRS-
DANZINGER; | (NAULT; introdugdo de processo CHEIM,
DUNKLE,; DEXTER, de EDI (CARON; 1993)
KING, 1993) 1995) (MUKHOPA JAVENPAA;
DHYAY; STODDARD
KEKRE; 1994)
KALA-
THUR,
1995)

Pais Evolugdo do | Produtivida- Nao
mercado deeo aplicavel
eletronico excesso de
para clientes
empréstimo (HITT;
informatiza- | BRINJOLFS
do (HESS; SON, 1996)

KEMERER, | (370 firmas
1994) em um pais)

FONTE: SEDDON et al, 1999.

A pesquisa de Shang e Seddon (2002) focou a avaliacdo de Sistemas Empresariais na
perspectiva dos gestores de negdcios. Segundo os autores, a visdo dos gestores estratégicos ¢
muito ampla para identificar relacdes de causa e efeito entre os investimentos em sistemas
empresariais ¢ beneficios para a organizacdo, e a visao dos gerentes operacionais ¢ muito
limitada em relagdo aos objetivos organizacionais mais relevantes. A divisao em trés niveis
de gestdo ¢ definida na pirdmide dos sistemas de planejamento e controle de Anthony (1965).
No topo da pirdmide, aparecem os executivos seniores e os tomadores de decisdo,
responsaveis pelo planejamento estratégico da organizacdo. No nivel intermediario da
piramidade estdo os gestores dos negocios. E, na base da pirdmide sdo representados os

gestores operacionais.

Na década de 1970, Gorry e Scott Morton (1971) definiram as necessidades de informagao de

acordo com o nivel de atuagdo na organizagao, conforme mostra-se no Quadro 18.
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Quadro 18 — Necessidades de informacio de acordo com o nivel de decisdo

Caracteristicas da Controle Operacional Controle de Gestao Planejamento
Informacio Estratégico
Fonte Preponderantemente Externa
interna >
Escopo Bem definido, restrito » Muito amplo
Nivel de agregacao Detalhado » Agregado
Tempo Historico » Futuro
Atualidade Atual » Informagoes antigas
Acuracia Alta » Baixa
Frequéncia de uso Muito frequente » Nao frequente

FONTE: GORRY, SCOTT MORTON, 1971.

Ha a tendéncia de os gestores estratégicos focarem sua avaliagdo no desempenho financeiro
dos investimentos em TI. Portanto, torna-se dificil estabelecer uma relagdo de causa e efeito
entre investimentos em sistemas empresariais ¢ mudangas nas vendas, rentabilidade
corporativa e market share (SINGLETON et al, 1988; SIRCAR et al, 2000). Por outro lado,
0s gestores operacionais estdo mais interessados em caracteristicas dos sistemas, como QI e
facilidade de uso. Para avaliar os investimentos em TI, no nivel operacional, utilizam-se
instrumentos como os usados por Doll e Torkzadeh (1988). No entanto, nesse nivel de anélise,
as percepgoes de sucesso estdo relacionadas as necessidades e interesses dos individuos, que
pouco levam em conta 0s objetivos organizacionais, como reducdo de custos e melhoria da

produtividade em servigos ao consumidor.

Com essa premissa, Shang e Seddon (2002) desenvolveram uma framework com o objetivo
de avaliar os investimentos em TI no nivel de gestdo de negocios (Quadro 19). A framework
estd dividida em cinco dimensdes de beneficios: operacional, de gestdo, estratégica,
infraestrutura de TI e organizacional. As trés primeiras dimensoes sdo derivadas do trabalho
de Anthony (1965). As outras duas dimensdes foram citadas em varios trabalhos sobre o valor

da TI (SHANG; SEDDON, 2002).

O trabalho de Davamanirajan et a/ (2006) considera todas as etapas de um processo, desde o
pedido do cliente até o atendimento de suas necessidades, as quais tém, por objetivo, analisar

os efeitos da TI no nivel dos processos. Para tanto, sdo propostos dois modelos, o PPM,
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20 . 21 -
Process Performance Model””, ¢ o EPM, Economic Performance Model”", conforme Figura

24 e Figura 25, respectivamente.

Quadro 19 - Framework de beneficios de Sistemas Empresariais

Dimensdes Subdimensdes

Operacional Redugido de custos

Redugdo de tempo de ciclo

Melhoria da produtividade

Melhoria da qualidade

Melhoria do servigo ao cliente

Gerencial Melhoria na gestao de recursos

Melhoria no planejamento e tomada de decisdo
Melhoria no desempenho

Estratégica Suporte ao desenvolvimento do negocio
Suporte para aliancas de negocio
Desenvolvimento de inovagdes de negocio
Desenvolvimento de lideranca de custos
Criacdo de diferenciagdo de produto
Construgdo de links externos

Infraestrutura de TI | Criagdo de flexibilidade de negocio para mudangas atuais e futuras
Redugdo do custo de TI

Aumento da capacidade da infraestrutura de TI
Organizacional Mudanga dos padrdes de trabalho

Facilitagdo do aprendizado organizacional
Empowerment

Construgdo de uma visdo comum

FONTE: SHANG; SEDDON, 2002.

O PPM examina como as caracteristicas do SI melhoram os resultados do processo e/ou sua
qualidade. Por meio do EPM, mede-se como o desempenho do processo afeta o desempenho
econdomico da firma. Os niveis organizacionais analisados pelo PPM e pelo EPM sao
definidos de acordo com Parsons (1960 apud DAVAMANIRAJAN et al, 2006), que
classifica os processos organizacionais em trés niveis: técnico (sistema de producdo),
gerencial (alocagdo de recursos) e institucional (interface ambiental). Portanto, segundo essa

classificacdo, o PPM analisa o nivel técnico e o EPM o nivel institucional.

O PPM ¢ afetado pelas caracteristicas do processo que sdo complementares a TI e pelas
caracteristicas de TI. Qualidade da mao de obra ¢ considerada uma caracteristica
complementar que afeta varios processos. Davamanirajan et al (2006) mediram a qualidade da
mao de obra por meio de uma variavel proxy, salario médio dos funcionarios envolvidos em

um mesmo processo. Barua et al (1995) propuseram um conjunto de atributos para

*» Modelo de desempenho do processo
! Modelo de desempenho econdmico
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identificacdo das caracteristicas dos SI: temporizacdo, frequéncia de relatorios, tempo de

monitoragdo, resolug¢do do sinal e acuracia.

Caracteristicas de TI do
processo

PPM >

Desempenho do processo
1. Produtividade
2. Qualidade

Outras caracteristicas do
processo

Figura 24 - Modelo de desempenho do processo
FONTE: DAVAMANIRAIJAN ef al, 2006

Caracteristicas da firma

Desempenho
econémico

———» EPM [————*>

Desempenho

Caracteristicas do mercado

Figura 25 - Modelo de desempenho econémico
FONTE: DAVAMANIRAIJAN et al, 2006.

Para avaliar a validade dos modelos, os autores utilizaram uma amostra de 18 grupos de
comércio norte-americanos (bancos). A analise dos dados obtidos demonstrou que a divisdo
em dois modelos, PPM e EPM, ¢ apropriada. No PPM, as caracteristicas da TI e a qualidade
da mao de obra afetaram a produtividade dos colaboradores. Também, foi possivel constatar
que o desempenho dos processos afeta o desempenho da firma no mercado em que atua

(desempenho medido em termos de lucratividade).

Para a aplicagdo bem sucedida do modelo, ¢ importante que se verifique a relagdo de

interdependéncia entre o processo em analise e os demais processos da organizagdo. Caso a
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relagdo de interdependéncia seja significativa, ¢ necessario que se leve em consideragdo os

demais processos, caso contrario, ¢ possivel analisar cada processo de maneira independente.

Comparando-se a pesquisa de Davamanirajan et al/ (2006) com outras realizadas
anteriormente, percebe-se as desvantagens das demais. Por exemplo: Brynjolfsson e Hitt
(1996) utilizaram informagodes agregadas (nivel da firma) que ndo levam ao entendimento do
processo de tomada de decisdo de investimentos diaria e Barua et a/ (1995) analisaram o nivel
funcional, mas, normalmente, os processos (local de geracao de valor de TI) englobam varias

funcdes da organizacao.

Até o momento, neste capitulo, foram apresentados aspectos da organizagdo que influenciam
as percepcoes de sucesso de TI, a partir daqui serdo descritos os fatores pessoais que também

afetam as percepcdes dos colaboradores.

Venkatesh e Morris (2000) pesquisaram as diferengas entre homens e mulheres no contexto
da adogdo individual e uso continuado da TI no ambiente de trabalho. Foram questionados
445 individuos de cinco organizagdes, durante um periodo de cinco meses. A andlise
longitudinal permitiu que se avaliasse, também, o efeito da experiéncia dos respondentes em
relacdo ao SI, que estd sendo introduzido, sobre a sua adogdo. As hipdteses indicavam as
seguintes distingdes de percepcdo e comportamento em relacdo ao SI sendo introduzido, de

acordo com 0 sexo:

a)  influéncia maior da Utilidade Percebida sobre a Intencdo de Uso de um determinado SI
sobre os homens do que sobre as mulheres, com ou sem experiéncia;

b) influéncia mais intensa da Facilidade de Uso Percebida na intengao de uso das mulheres
do que na dos homens, com ou sem experiéncia;

c¢) influéncia da Facilidade de Uso Percebida sobre a Utilidade Percebida mais forte nos
homens do que nas mulheres, com ou sem experiéncia;

d) influéncia das Normas Subjetivas sobre a Intencdo de Uso mais forte nas mulheres do

que nos homens, tornando-se insignificante com a experiéncia.

Praticamente todas as hipoteses foram confirmadas, com a ressalva de que nao foi constatada

diferenca entre os sexos para a influéncia da Facilidade de Uso sobre a Utilidade Percebida.
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Também, foi parcialmente comprovada a hipotese de ndo influéncia das normas subjetivas

sobre a Inten¢do de Uso com o aumento da experiéncia.

Venkatesh et al (2003) propuseram e validaram um modelo de aceitacao de TI pelo usuario,
denominado UTAUT, Unified Theory of Acceptance and Use of Technology™. O modelo ¢ o
resultado da consolidacdo de oito modelos e teorias de aceitagdo individual: TRA, Theory of
Reasoned Action®; TAM; MM, Motivational Model”; TPB, Theory of Planned Behaviorzj;
C-TAM-TPB, modelo que combina TAM e TPB; MPCU, Modelo of PC Utilization’®; IDT,
Innovation Difusion Theory’’; e SCT, Social Cognitive Theory™. O modelo apresenta quatro
variaveis moderadoras testadas nos modelos consolidados - experiéncia, voluntariedade de

uso, sexo, e idade. As 4 variaveis foram confirmadas como moderadoras.

Conforme apresentado na Secdo 2.4.3, o trabalho de Fisher et al (2003, p. 174) verifica a
influéncia da experiéncia e do tempo para tomada de decisdo na utilizagdo de metaqualidade
de dados. Os autores mediram experiéncia através do tempo de trabalho, considerando,
também a area de atuacdo (experiéncia especifica na area de atuacdo, em outra area e
experiéncia em gestdo). Utilizaram como variaveis demograficas: idade, sexo e educacdo. A
variavel educacgdo foi definida como nivel de educagdo formal, classificado em trés niveis:
ensino médio, graduagdo e mestrado. Os resultados mostraram que respondentes com
experiéncia utilizam meta QD mais do que os novatos. Entre aqueles com experiéncia, no
entanto, ndo houve diferenca na utilizagdo de meta QD, de acordo com o tempo de
experiéncia. No entanto, respondentes com experiéncia em gestdo tendem a utilizar mais meta
QD do que aqueles com experiéncia nas areas da cadeia de valor. Com relagdo as variaveis
demograficas, ndo foi encontrada diferenca de utilizagdo de meta QD entre homens e
mulheres, mas foi constatado que idade e educacao influenciam na sua utilizacdao. Entre os
experts submetidos a tarefa mais complexa, os mais velhos prestaram mais aten¢do a meta

QD, e aqueles com menor nivel educacional também.

2 Teoria Unificada da Aceitagdo e Uso da Tecnologia
2 Teoria da A¢do Racional

#* Modelo Motivacional

 Teoria do Comportamento Planejado

% Modelo da utilizagdo de PC

" Teoria da Difusdo da Inovagdo

¥ Teoria do Conhecimento Social
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Saeed e Abdinnour-helm (2008) pesquisaram os efeitos das caracteristicas dos SI e a utilidade
percebida na adogdo futura dos SI. Entre os resultados obtidos, os autores concluiram que
sexo e experiéncia afetam a adogao futura dos SI. Os resultados mostraram que as mulheres
tendem a considerar a QI oferecida pelos websites no julgamento do valor dos SI mais do que
os homens. Resultados similares foram obtidos para a varidvel experi€éncia com a internet,
medida pelo tempo que o usudrio ja a havia utilizado, o que revelou que quanto maior a
experiéncia dos respondentes, maior ¢ a consideragdo da QI como fator critico para avaliagao

dos SIL
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5 MODELO DE PESQUISA E METODOLOGIA

5.1 Modelo de pesquisa

Ha ainda poucos estudos sobre os impactos da QI no desempenho organizacional. O estudo
mais completo direcionado para a verificagdo dos impactos organizacionais da QI foi
elaborado por Slone (2006), que verifica a relagdo direta entre QI, construto proposto por Lee
et al (2002), e impactos organizacionais, como definido por Weill (1992), e Mirani e Lederer
(1998), conforme apresentado na Secdo 2.4.3. Slone (2006) comprovou a relagdo positiva
entre QI e impactos organizacionais, no entanto, o poder da técnica estatistica utilizada nao
foi considerado adequado. Assim, o autor sugeriu que fosse utilizada a anélise de caminho e

outras dimensodes de desempenho organizacional em estudos futuros.

Devido a ndo existéncia de publicagdes de outros estudos abordando os impactos
organizacionais da QI, at¢ o momento em que se concluiu a revisao de literatura que compoe
esta tese, buscou-se referéncias no campo da Avaliagdo do Sucesso de TI, onde o estudo
seminal ¢ de DelLone e McLean (1992), sendo revisado pelos mesmos, em 2003. Os autores
apresentaram o modelo de Sucesso de Sistemas de Informagao, o qual foi revisado e validado
por varios pesquisadores (SEDDON, 1997; WIXOM; TODD, 2005; ALMUTAIRI;
SUBRAMANIAN, 2005; DELONE; MCLEAN, 2004). O modelo propde que QI e QS sao
objetos sobre os quais os knowledge workers, ou clientes da informagao, constroem crengas

que condicionam sua percepc¢ao sobre o sucesso dos SI nas organizagoes.

DeLone e McLean (1992) afirmam que o sucesso dos SI ¢ avaliado pelos beneficios em
termos de uso, satisfacdo do usudrio, IIs e impactos organizacionais. Contrapde-se a esse
modelo a discussao feita por Seddon (1997) sobre a dificuldade de se estabelecer relagao
causal entre beneficios, conforme apresentado no Capitulo 3 desta tese. Wixom e Todd (2005)
propuseram uma fusdo entre o modelo de Sucesso de SI de DeLone e McLean (2003) e o
TAM, demonstrando a influéncia direta das crengas e atitudes relativas aos objetos sobre as

crengas ¢ atitudes relativas aos comportamentos do usuario de TI.

Torkzadeh e Doll (1999) utilizaram uma cadeia de valores para o estudo do sucesso da TI,
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conforme demonstrado no Capitulo 3 desta tese, que mostra a relacdo direta entre fatores
causais, crencas e atitudes sobre os comportamentos. Mostra, ainda, a influéncia dos

comportamentos sobre os IIs e impactos organizacionais da TI.

O estudo da relacdo direta entre a QI e os impactos sobre o trabalho do proprio usuério, com
enfoque no sucesso de TI, foi objeto da pesquisa de Wu e Wang (2006). Os autores
propuseram alteracdo do modelo de variancia incluso no modelo de DeLone e McLean (2003),
pela troca de posi¢des entre os construtos Uso e Beneficios Percebidos (Figura 21). Esta
decisdo seguiu as proposi¢des de Seddon (1997), que apontam para a percepgao de beneficios
como causa da satisfacdo do usuario e do consequente uso do sistema. Wu e Wang (2006)
constataram a influéncia positiva da QI sobre os beneficios percebidos por sistemas de gestao
do conhecimento. Especificamente, entre as pesquisas de QI, o estudo dos IIs da QI ¢
realizado recentemente e com foco em contextos especificos, como, por exemplo, o trabalho
de Jung et al (2005), no qual os pesquisadores comprovam a relagdo entre QD e Qualidade da
Decisdo, através de um experimento realizado em laboratério, conforme descrito na Secao

243.

O modelo proposto nesta tese busca avaliar o impacto da QI na organizacdo, focando na
perspectiva do knowledge worker, portanto, na perspectiva do individuo, em todos os
diferentes niveis da organizagdo. Esta escolha, em detrimento da op¢do de pesquisar varias
organizagdes, se justifica pela constatagdo de que pesquisar um numero maior de individuos,
em uma Unica organizacdo, pode propiciar a avaliagdo da influéncia de varidveis externas e
pela dificuldade em medir o desempenho organizacional, devido a necessidade de inclusdo de
um grande numero de empresas na amostra, as quais, de preferéncia, atuem num determinado
setor econdmico, como relatado por Slone (2006). Portanto, o modelo apresentado na Figura
26 supde uma relagdo positiva entre a QI e os IlIs percebidos pelo knowledge worker. Ao
mesmo tempo, o modelo admite a interferéncia de varidveis externas, Nivel Hierarquico, Tipo
de Processo, Experiéncia, Idade, Sexo, Educagao e Cultura da Qualidade, sobre as percepgdes

dos individuos.
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Figura 26 - Modelo conceitual

O construto II foi operacionalizado por meio da adaptacdo do instrumento de medida do
Impacto da TI proposto pelo trabalho desenvolvido por Torkzadeh e Doll (1999), que ¢
utilizado em vérias pesquisas (STEFANOU, 2001; DE BOER et al, 2002; TORKZADEH;
DHILLON, 2002; STRAUB et al, 2004; CHANG; KING, 2005). O instrumento ¢ sugerido
por DeLone e McLean (2003) para a medida dos IIs da TI, por ser multidimensional e
completo. No entanto, adicionou-se ao construto de Torkzadeh e Doll (1999) a variavel
Tomada de Decisao, por sua importancia no contexto da gestdo da TI, conforme afirmado por
DeLone e McLean (1992, 2003); Redman (1998); Shang ¢ Seddon (2002); Wixom e Todd
(2005); Lucht et al (2007). Essa variavel foi operacionalizada através de medidas
apresentadas nos seguintes trabalhos: Benbasat e Schroeder (1977); Sanders e Courtney

(1985); Wixom e Watson (2001); Wixom e Todd (2005).

Para a medida da QI utiliza-se, nesta tese, o modelo PSP/IQ proposto por Kahn et al (2002),
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que agrupa as dimensdes da QI em quatro quadrantes, apresentando as caracteristicas de
produto e servico da informacdo, e as caracteristicas da qualidade, conforme detalhado na
Secao 2.4.2 desta tese. Esse modelo para medida da QI abrange caracteristicas técnicas e
humanas da qualidade, bem como diferencia as caracteristicas de produto e servico inerentes a
informagdo. A classificagdo proposta por Kahn et al/ (2002), permitindo a definicdo de
construtos latentes, faz com que seja possivel levar em consideragdo a interdependéncia das
dimensodes da QI. Essa dependéncia entre as dimensodes da QI, no entanto, nao foi considerada
na pesquisa de Slone (2006), porque ele utilizou apenas varidveis observaveis, aplicando
regressdo multivariada para a analise da relagdo direta entre as dimensdes da QI e

desempenho organizacional.

A unidade de pesquisa deste trabalho sdo individuos que trabalham em organizagdes,
knowledge workers, e que utilizam pelo menos um SI na execucdo do seu trabalho. Portanto,
os respondentes avaliardo, sob o seu ponto de vista, a informacao disponibilizada pelos SI que
utilizam para execug¢do de suas tarefas, tendo como padrdo para avaliagdio o seu
comportamento passado e presente, bem como os objetivos da organizagdao ou dos processos

com os quais estdo diretamente envolvidos.

Como o modelo proposto nesta tese envolve a mensuragdo da percep¢ao de individuos sobre
objetos e comportamentos, ¢ essencial que seja possivel avaliar as variaveis externas que
influenciam essas percepcdes, conforme discutido no Capitulo 4. Proposta que vai ao
encontro do que afirma Seddon (1997, p. 252): “[...] stakeholders diferentes, com
necessidades ¢ interesses diferentes, tem motivagdes diferentes, atribuem resultados diferentes
aos sistemas, ignoram resultados que nao lhes interessam e avaliam os mesmos resultados de

maneira diferente”.

As pesquisas apresentadas no Capitulo o 4 desta tese, que analisam o valor da TI com a visao
dos processos (MOONEY et al, 1996; TALLON et al, 2000; KOHLI, 2003; MELVILLE et al,
2004), demonstram que € nos processos que ocorre a geragao do valor da TI. Portanto, em
processos diferentes, a geragdo de valor também ocorre de maneira singular. Basicamente, os
processos sdo classificados em operacionais e de gestio (MOONEY et al, 1996).
Complementarmente, discute-se a diferenca de visdes e necessidades de informacao de acordo
com o nivel hierarquico em que o colaborador atua na organizacdo (GORRY; SCOTT

MORTON, 1971; SHANG; SEDDON, 2002). Os trés principais niveis hierarquicos que
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compdem uma organizagdo, conforme Anthony (1965), sdo: estratégico, de gestdo e

operacional.

Também no Capitulo 4 foram apresentadas variaveis externas que definem caracteristicas dos
individuos e que interferem nas varidveis de percep¢do. Nesse sentido, destaca-se que as

variaveis amplamente utilizadas nas pesquisas de TI sdo: sexo, idade e experiéncia.

A avaliagdo do sexo como varidvel demografica no contexto de TI foi feita por Venkatesh e
Morris (2000), Venkatesh et al (2003), Fisher et al (2003), Saced e Abdinnour-helm (2008).
Fisher ef al (2003) também confirmam a influéncia da experiéncia, da idade e da educagdo no
uso de meta QD, sendo que a varidvel experiéncia foi definida como tempo de trabalho,
expresso em anos, ¢ educacao foi classificada em trés niveis: ensino médio, graduagao e
mestrado. Venkatesh et al (2003) apresenta quatro varidveis moderadoras, testadas em
modelos e teorias de aceitacdo da TI: experiéncia, voluntariedade de uso, sexo, e idade. Saeed
e Abdninnour-helm (2008) também comprovaram a influéncia da experiéncia, definida como

tempo de utilizagao da internet na adogao futura de TI.

Fundamentando-se nessas pesquisas, justifica-se a inclusdo no modelo das varidveis externas:
nivel hierdquico; tipo de processo; experiéncia, operacionalizada como tempo de trabalho;
idade, sexo, e educacao. Optou-se, ainda, por incluir uma variavel que avaliasse a experiéncia
do respondente com a gestdo da qualidade. Isso permite que se avalie se a experiéncia prévia
com a gestdo da qualidade de produtos e processos pode influenciar positivamente as

percepcdes sobre a QI e seus impactos.

5.2 Hipoteses

Considerando-se o modelo conceitual apresentado na Figura 26, afirma-se que a QI percebida
pelo usudrio esta positivamente associada a II. Essa hipotese sintetiza as diferentes categorias
da QI em um tunico construto, QI, cuja relagdo com o construto II ¢ analisada. Portanto,

propoe-se:
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H1 — A QI percebida pelos usudrios de SI nas organizagdes esta positivamente associada aos

IIs percebidos pelos respectivos usudrios.

H2 — As variaveis latentes Estabilidade, Confiabilidade, Utilidade ¢ Usabilidade, constituem

construtos de primeira ordem coalinhados, relacionados a QI, fator de segunda ordem.

H3 — As variaveis latentes Tomada de Decisao, Produtividade, Inovagao, Satisfacao do
Cliente, Controle Gerencial, constituem construtos de primeira ordem coalinhados,

relacionados a II, fator de segunda ordem.

Pretende-se, assim, através desta pesquisa, indicar que variaveis externas, relacionadas a
caracteristicas individuais do respondente, e caracteristicas do contexto, no qual o respondente
esta inserido, influenciam as percepg¢des de QI e II, sendo candidatas a variaveis moderadoras

da relacdo entre QI e II. Portanto, sdo apresentadas as seguintes proposigoes:

H4 — Sexo interfere na percep¢ao do usuario de SI sobre QI e II.

HS5 — Idade interfere na percep¢ao do usudrio de SI sobre QI e II.

H6 — Tempo de Trabalho interfere na percep¢ao do usudrio de SI sobre QI e II.

H7 — Nivel hierarquico interfere na percepgao do usuario de SI sobre QI e II.

HS8 — Formacao interfere na percep¢ao do usuario de SI sobre QI e II.

HO9 — O tipo de processo em que o usudrio de SI esta inserido interfere na sua percepgao sobre
Qlell

H10 — Cultura da qualidade do processo em que o usuario de SI atua interfere na sua

percepgao sobre QI e II.

53 Metodologia

5.3.1 Método e tipo de estudo

A presente pesquisa segue a corrente positivista, de acordo com Richardson (2008, p. 32),
pois admite que as hipdteses de pesquisa apenas podem ser consideradas verdadeiras caso
sejam verificadas empiricamente. Para a verificacdo das hipdteses, propostas com base no

modelo conceitual apresentado na Figura 26, sdo utilizados métodos quantitativos.
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A unidade de estudo sdo individuos que trabalham em organiza¢des com fins lucrativos, sem
fins lucrativos, governamentais, académicas e que usam pelo menos um SI baseado em
computador, em sua rotina normal de trabalho. A pesquisa descreve a relacdo entre a
percepcao dos individuos sobre as caracteristicas da informagao que utilizam e os impactos da
utilizacao no seu trabalho. Busca-se, também, a contextualiza¢dao dos individuos em relagdo a
caracteristicas pessoais e do ambiente de trabalho, de forma que seja possivel determinar a
natureza da relacdo entre os construtos envolvidos e generalizar o modelo proposto. Portanto,
a pesquisa se caracteriza como descritiva, a qual, de acordo com Gil (2007, p. 44) “[...] tem
como objetivo primordial a descrigdo das caracteristicas de determinada populacdo ou

fenomeno ou o estabelecimento de relagdes entre variaveis”.

De acordo com o modelo classico de pesquisa empirica, definida por Gil (2007, p. 45), o
pesquisador manteve neutralidade em relacdo ao fenomeno pesquisado. Como o objetivo era
coletar 0o maior nimero de casos possivel, ndo era vidvel entrar em contato com os
respondentes. Optou-se, portanto, por levantamento social por meio de questionario
autoaplicado. Devido a natureza das informacgdes solicitadas, possivelmente, a presenca do

pesquisador in loco ndo permitiria homogeneidade de tratamento com os respondentes.

Para a determinacdo do modelo conceitual foi realizada pesquisa bibliografica, conforme
definida por Gil (2007, p. 65). Também foram realizadas entrevistas por pautas, onde o
entrevistador se guia por uma relagcdo de pontos de interesse (GIL, 2007, p. 120), face a face
ou por telefone, com profissionais de empresas desenvolvedoras de SI e empresas usudrias de
SI, com o objetivo de familiarizar o autor deste trabalho com as particularidades e problemas
no uso dos SI organizacionais. Foram entrevistadas trés empresas desenvolvedoras e trés
empresas usuarias de SI. Nas empresas desenvolvedoras de SI, todas de médio porte, foram
entrevistados os diretores executivos, durante o tempo aproximado de 1h. Nas empresas
usudrias, todas de grande porte, foram entrevistados gestores do departamento de TI durante o
tempo aproximado de 1h30min. Os roteiros das entrevistas e a consolida¢ao das respostas

obtidas se encontram no Apéndice A e B, respectivamente.

Dessas entrevistas, foi possivel abstrair alguns pontos essenciais para entender como se d4 o

uso da informagdo nas organizagdes:

a)  As organizac¢des ndo gerenciam a informacao, mas sim, a TL
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b) A TItem importancia estratégica para as organizagdes.

c) O foco da gestdo da qualidade esta nos processos de desenvolvimento e atualizagdo dos
SI e nenhuma das organizag¢des conhece os conceitos relacionados a QI.

d) As organiza¢des sao dependentes da informagdo, fato comprovado pelo relato de

problemas relevantes causados pelo mau uso da informagao.

Para caracterizar o ambiente de trabalho dos respondentes, foi realizada pesquisa documental
nas organizagdes em que foi realizado o levantamento social. A pesquisa documental se
caracteriza pela andlise “[...] de materiais que ndo receberam tratamento analitico, ou que

ainda podem ser reelaborados de acordo com os objetivos da pesquisa” (GIL, 2007, p. 66).

O delineamento da pesquisa quantitativa se deu através de pesquisa ex-post-facto, em que o
pesquisador ndo teve controle direto sobre as varidveis independentes, porque ja haviam
ocorrido suas manifestagdes e porque sdo intrinsecamente ndo manipulaveis (KERLINGER,

1975, p. 268 apud GIL, 2007, p. 69).

5.3.2 Tipo de pesquisa

A pesquisa foi do tipo levantamento social (survey), por meio de questionario autoaplicado,
em meio eletronico (/ink de website especifico enviado por e-mail), com questoes fechadas.
As questdes se referem a fatos relativos as caracteristicas pessoais do respondente e seu
ambiente de trabalho, e crencas do respondente a respeito de objetos e comportamentos. A
amostragem utilizada para a escolha das organizacdes pesquisadas foi por acessibilidade ou
por conveniéncia, em que “O pesquisador seleciona os elementos a que tem acesso, admitindo
que estes possam, de alguma forma, representar o universo.” (GIL, 2007, p. 104). No entanto,
a amostra de individuos em cada organizacao seguiu o modelo de amostragem estratificada,
em que ¢ selecionada uma amostra de subgrupos da populacio selecionada (GIL, 2007, p.

102).

O questionario ¢ composto de questdes de classificacdo das informagdes e questdes de
percepgdo, em que as respostas indicam o grau de concordancia/discordancia do respondente.

O contetido das questdes abrange informacdes que caracterizam o respondente e seu ambiente
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de trabalho; descrevem a QI percebida pelo respondente em relagdo ao(s) SI utilizado(s); e

descrevem os impactos do uso da informagao no trabalho do respondente.

Antes da aplicagcdo do instrumento de pesquisa foi realizado pré-teste com colaboradores de
empresa usuaria de SI e cinco profissionais escolhidos por terem perfil similar ao pretendido,
ou por serem experts em TI. A empresa que participou do pré-teste atua no setor moveleiro, €
de médio porte e tem abrangéncia nacional. Participaram da pesquisa 12 colaboradores da
referida empresa. O perfil dos demais respondentes ¢ o seguinte: um doutor em SI, um
doutorando em Administragdo, dois gerentes de empresa de grande porte, um gerente de
empresa de médio porte. O pré-teste proporcionou a alteracdo e a exclusdo de questdes de
forma a melhorar o entendimento e conferir parcimonia ao instrumento de pesquisa, conforme

descrito a seguir:

a) A forma de tratamento do respondente foi padronizada para terceira pessoa.

b)  Virias questdes foram redigidas novamente de forma a facilitar sua compreensao.

¢)  Duas questdes foram excluidas por terem alto grau de dificuldade de resposta e nao
agregarem valor ao instrumento de pesquisa.

d)  As questdes relativas a QI e II foram reagrupadas de modo a melhorar a visualizagao,
tornando-se mais facil para os individuos respondé-las.

e) Foiimposta a condigao de resposta obrigatdria a todas as questdes.

f)  Nas possibilidades de respostas das questdes de II foi incluida a opc¢ao “ndo se aplica”,
porque impacto individual esta intimamente relacionado as atividades realizadas pelos
respondentes. Considerando-se que a resposta a todas as questdes era obrigatoria, dispor
dessa alternativa possibilitava ao respondente nao atribuir valor a uma questdo que

considerasse que nao estava relacionada com o seu trabalho.

5.3.3 Composicao da amostra

Constituiram o universo da pesquisa os individuos que trabalham em organiza¢des com fins
lucrativos, sem fins lucrativos, governamentais, académicas e que usam pelo menos um
sistema de informagdo baseado em computador, como ferramenta essencial em sua rotina
normal de trabalho. No caso de utilizar mais de um SI, o respondente deveria focar suas

respostas na informagdao proveniente dos varios SI necessdrios para a execugdo de seu
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trabalho.

Para que o universo da pesquisa pudesse ser delimitado, designou-se algumas atividades
econOmicas relevantes no cenario nacional: financeira, geragao e distribuicao de energia,
servigos de saude, educagdo, industria de manufatura, producdo e distribuicdo de alimentos.
Entdo, por acessibilidade, foram contactadas organizagdes de reconhecida distingdo em cada

uma das atividades citadas.

Cada uma das organizagdes foi considerada uma amostra independente, de modo que o
modelo SEM pudesse ser testado e reespecificado individualmente em cada organizacdo e,
posteriormente, pudesse ser realizada analise multigrupos, possibilitando uma comparagao
entre os modelos para cada organizacdo. A amostra do corpo de colaboradores foi definida
em conjunto com representantes das organizagdes, por amostragem estratificada, seguindo a
premissa de que os respondentes deveriam utilizar pelo menos um SI como ferramenta
essencial para a realizacdo do seu trabalho. Todos os individuos incluidos na amostra
receberam e-mail com informagdes sobre a pesquisa e /ink de website especifico para que
pudessem responder ao questiondrio, caso fosse de seu interesse. Nao houve nenhuma espécie

de imposicao de resposta.

5.4 Instrumento de coleta de dados

Sera apresentado nesta secdo, em detalhes, o instrumento de pesquisa utilizado para validar o
modelo conceitual definido na Se¢do 5.1. O questiondrio utilizado nesta pesquisa, apresentado

no Apéndice C, ¢ composto por trés mdodulos, conforme descrito no Quadro 20.

Quadro 20 — Mddulos que compéem o questionario

Modulo Informacdes Solicitadas N.’ de
varidveis

Caracterizacdo do Sexo, idade, tempo de trabalho na organizacdo, tempo 8
Respondente de trabalho no mesmo setor econémico, nivel

hierarquico, formagdo, fun¢do, cultura da qualidade
Caracterizacdo da Percepgao sobre a QI do(s) SI(s) utilizado(s) 16
Informagao
Caracterizag@o dos Percepcao do impacto do uso da informagéo sobre o 15
Impactos da trabalho do respondente
Informagao
Total 39
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54.1 Construto da QI

O construto da QI, VL, Variavel Latente, de segunda ordem, ¢ dividido em quatro fatores de
primeira ordem, segundo o modelo PSP/IQ proposto por Kahn et al/ (2002). A

operacionalizacdo do construto ¢ feita por meio das variaveis observadas descritas no Quadro

21, variaveis ordinais com escala de Likert de 5 pontos (1-5).

Quadro 21 - Variaveis do construto QI

VL de primeira ordem Variavel observada | Questio
Estabilidade LIVREDEE A informagao ¢ correta e confiavel
CONCISAO A informagao ¢é representada de forma concisa
COMPLETE Nao ha falta de informagao e a informacao disponivel tem
profundidade e amplitude suficientes para o seu trabalho
CONSISTE A informagdo é sempre apresentada no mesmo formato
Confiabilidade ATUALIDA A informagdo ¢ suficientemente atualizada para o seu
trabalho
SEGURANC O acesso a informagao € apropriadamente restrito e por
1SS0 seguro
Utilidade QUANTIDA O volume de informagoes ¢ adequado ao seu trabalho
RELEVANC A informagdo ¢ aplicavel e util para o seu trabalho
ENTENDIM A informagdo ¢ facilmente compreendida
INTERPRE A informagao ¢ clara e apresentada em linguagem,
unidades de medida e simbolos apropriados
OBJETIVI A informagdo ¢ imparcial e ndo tendenciosa
Usabilidade CREDIBIL A informagao ¢é considerada verdadeira e confiavel
ACESSIBI A informagao esta disponivel, ou sua recuperacdo ¢é facil e
rapida
FACILIDA A informagao ¢ facilmente manipulada e pode ser usada
em diferentes tarefas
REPUTACA A informagao ¢ valorizada de acordo com sua fonte ou
conteudo
VALORADI A informagao gera beneficios e vantagens quando
utilizada
5.4.2 Construto 11

O construto II, VL de segunda ordem, foi operacionalizado pelo instrumento de medida do
impacto da TI no trabalho desenvolvido por Torkzadeh e Doll (1999), adaptado para esta

pesquisa, e pela inclusdo do fator de primeira ordem Tomada de Decisao.

Cabe ressaltar que o instrumento original de Torkzadeh e Doll (1999) avalia os impactos do
uso de SI, portanto, as questdes avaliam os aplicativos utilizados pelos respondentes,
enquanto que, neste trabalho, o que ¢ avaliado sdo os impactos do uso da informacgao

disponivel em um ou mais aplicativos utilizados pelo respondente. Como o fenomeno em
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avaliagdo continua sendo um comportamento, considera-se que essa adaptacdo do construto

de I ¢ viavel. Slone (2006) também adaptou construtos de impactos organizacionais,

originalmente elaborados para avaliar os impactos do uso de SI, para medir impactos do uso

da informagao disponibilizada por SI.

As trés variaveis que compdem o fator Tomada de Decisdo foram assim definidas:

a)  Medida de eficacia - o uso da informagao possibilitou uma melhoria na qualidade das

decisdes, adaptada de Wixom e Todd (2005) e Sanders e Courtney (1985).

b)  Medida de eficiéncia - o uso da informagao reduziu o tempo médio para tomada de

decisdo, adaptada de Benbasat e Schroeder (1977).

¢)  Medida de eficiéncia - o uso da informagao reduziu o esforco para tomada de decisao,

adaptada de Wixom e Watson (2001).

Todas as varidveis observadas que compdem o construto estao descritas no Quadro 22, sendo

ordinais com escala Likert de 5 pontos (1-5).

Quadro 22 - Variaveis do construto II

VL de primeira ordem

Variavel observada

Questao

Tomada de Decisdo QUALDEC O uso da informagdo possibilita melhoria na qualidade de
suas decisdes
TEMPDEC O uso da informagdo reduz o tempo médio para tomada
de decisdo
ESFODEC O uso da informagdo reduz o esfor¢co para tomada de
decisdo
Produtividade TEMPPRO O uso da informag¢do ajuda a economizar tempo na
execucdo de suas atividades
MELHPRO O uso da informago permite melhorar sua produtividade
NECEPRO O uso da informagdo permite que vocé€ execute as
atividades necessarias
Inovacao CRIAINO O uso da informagao ajuda a ter novas ideias
DIFUINO O uso da informag2o ajuda a difundir novas ideias
TESTINO O uso da informagdo ajuda na verificagdo da viabilidade
das novas ideias
Satisfacdo do Cliente SERVCLI O uso da informagdo ajuda a melhorar o servico aos
clientes (internos e externos) que vocé atende
SATICLI O uso da informagdo promove a satisfacdo dos clientes
que vocé atende
NECECLI O uso da informacdo facilita o atendimento das

necessidades dos clientes (internos e externos) que vocé
atende
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VL de primeira ordem Variavel observada | Questio
Controle Gerencial AJUDCON O uso da informacdo ajuda os gestores a controlarem os
processos organizacionais
MELHCON O uso da informacao melhora o controle dos gestores
sobre 0s processos organizacionais
DESECON O uso da informagao ajuda os gestores a controlarem
desempenho organizacional
5.4.3 Outros aspectos presentes no modelo

As demais varidveis utilizadas para contextualizacdo do modelo sdo varidveis externas

(Quadro 23), que influenciam os construtos propostos no modelo conceitual, conforme

discutido na Sec¢do 5.1 deste capitulo.

Quadro 23 - Variaveis externas

Variavel Escala Descricao

SEXO Nominal Homem, mulher

IDADE Ordinal Seis faixas de idade

TEMPORG Ordinal Experiéncia, definida como tempo de trabalho do
respondente na organiza¢do em que atua

TEMPIND Ordinal Experiéncia, definida como tempo de trabalho do
respondente no mesmo setor econdmico em que
atua atualmente

NIVEL Nominal Nivel hierarquico de atuagdo dentro da empresa:
estratégico, intermedidrio, operacional

FORMACAO Ordinal Nivel de educacdo, classificado em Ensino
Fundamental, Ensino Médio, Ensino Técnico,
Ensino Superior, Especializa¢ao, Mestrado,
Doutorado

PROCESSO Nominal Tipo de Processo - define se o processo no qual o
respondente estd inserido é principalmente de
administragdo ou da cadeia de valor

QUALI Nominal Cultura da Qualidade - utilizagdo de principios de
gestdo da qualidade nas atividades

5.5 Modelamento de equagoes estruturais

SEM ¢ uma técnica de andlise multivariada que combina aspectos da regressao linear multipla

e da analise fatorial confirmatdria. Permite representar multiplas relagdes de dependéncia

simultanecamente e a especificacdo da direcdo causal (HAIR et al, 2005). O SEM ¢

considerado uma extensdo da regressdo multipla, por se aplicar, também, a modelos que

utilizam VL, varidveis latentes, ndo observaveis, € a modelos que assumem que certos

residuos estdao correlacionados (KLINE, 2005, p. 39). Essa técnica estatistica permite que o
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modelo tedrico seja testado através de andlise simultdnea de todas as varidveis envolvidas,
demonstrando o nivel de adequag¢do do modelo aos dados (BYRNE, 2001). Portanto, o SEM
se distingue dos procedimentos multivariados de geragdes anteriores pelos seguintes fatores,

conforme Byrne (2001, p. 3):

a) Adota uma perspectiva confirmatéria para a andlise dos dados, o que o torna
particularmente 1til para analises inferenciais, ja que exige a determinagdo das relagdes
entre as variaveis a priori. Outros procedimentos multivariados, por terem uma natureza
essencialmente descritiva, tornam a analise de hipoteses dificil, ou mesmo impossivel
de ser realizada.

b)  Permite a estimativa das variancias dos erros de medida, o que € necessario quando as
variaveis independentes apresentam erros.

c) Permite a utilizacdo de varidveis ndo observaveis, VL de primeira ordem ou de ordens
superiores.

d)  E um método relativamente simples, face & potencialidade de modelamento de relagdes

multivariadas e estimativa de efeitos indiretos.

Soma-se a esses fatores o fato que SEM utiliza como dados de entrada a matriz de covariancia
ou de correlagdo das variaveis observadas, dependendo se a estimagao do modelo ¢ ndo
padronizada ou padronizada, enquanto outros métodos estatisticos usam os valores das

variaveis diretamente (SOUZA, 2004, p. 128).

De acordo com os objetivos da pesquisa, a aplicacdo do SEM pode-se dar de trés maneiras

diferentes, de acordo com Hair (2005, p. 474):

- Andlise de modelagem confirmatéria, em que o pesquisador desenvolve um unico
modelo, coleta dados e verifica sua significancia estatistica ou ndo.

- Andlise em que o pesquisador desenvolve alguns modelos alternativos, concorrentes
entre si, baseados em teorias que competem, para teste.

- Analise em que o pesquisador especifica um modelo inicial com a finalidade de explicar
uma questdo e vai testd-lo e modificd-lo, gradualmente, para ajustd-lo da melhor
maneira possivel aos dados. Mesmo neste caso, ¢ necessdrio suporte tedrico para

alteracao do modelo estrutural ou de mensuragao.
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Para que seja possivel utilizar o SEM, e obter resultados confidveis e validos, é necessario que

sejam atendidas as seguintes premissas, comuns a outras técnicas estatisticas multivariadas:

- distribuicdo normal multivariada dos dados: o que garante que a estatistica qui-quadrado
nao seja inflacionada e as significancias estatisticas dos coeficientes sejam verdadeiras
(HAIR, 2005, p. 482). A analise da normalidade deve ser feita graficamente, por meio
do grafico de probabilidade normal, por exemplo, e através de testes estatisticos, como,
distribui¢cdes z da assimetria e curtose e o teste de Kolmogorov-Smirnov (HAIR et al,
2005, p. 78);

- observagdes independentes: inexisténcia de correlacdo entre os casos pesquisados
(HAIR, 2005, p. 286);

- linearidade do fenomeno: a analise de correlacdo entre variaveis, fundamento das
técnicas multivariadas, s6 € possivel quando essas sao lineares (HAIR, 2005, p. 79). De
acordo com os autores, caso a ndo linearidade ndo seja controlada, a forca real da
relacdo entre as varidveis sera subestimada. A andlise de linearidade ¢ realizada por
meio de diagramas de dispersao;

—  homoscedasticidade: admite que as varidveis dependentes tem variancia constante ao
longo do dominio das variaveis independentes (HAIR, 2005, p. 78). A violagdo dessa
premissa torna, em geral, os testes estatisticos muito conservadores ou muito sensiveis.
O diagnostico da homoscedasticidade também ¢ feito por meio de graficos de dispersdo
da variavel dependente em relagdo as variaveis independentes;

— o tamanho de uma amostra para SEM segue os mesmos principios de outros métodos
estatisticos: quanto maior a amostra, menores sao os erros de amostragem. Ao utilizar-
se o SEM, recomenda-se que 100 casos seja o tamanho de uma amostra pequena; entre
100 e 200, uma amostra média; e, maior do que 200, seja o tamanho de uma amostra
grande. No entanto, também deve ser considerada a complexidade do modelo. Nao
existe uma definicdo exata de tamanho de amostra de acordo com a complexidade do
modelo, mas recomenda-se que se considere entre 10 a 20 casos para cada parametro
livre. Se o niimero de casos para cada parametro livre for inferior a 5, os resultados
serdo duvidosos (KLINE, 2005, p. 110);

- amostragem aleatdria dos respondentes;

- unidimensionalidade dos construtos: os indicadores devem ser medidas confidveis e

validas apenas do construto para o qual foram especificados no modelo de mensuragdo
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(HAIR et al, 2005, p. 470). Para avaliar a unidimensionalidade do construto ¢
necessario verificar se as cargas fatoriais dos seus indicadores sdo elevadas, acima de
0,7, de acordo com Hair et al (2005, p. 490), e as correlagdes residuais padronizadas
com outros construtos latentes sdo baixas, menores do que £2,58 (HAIR et al, 2005, p.
491).
Os diagramas de caminhos permitem que se visualize as relagdes entre as varidveis de um
modelo (HAIR, 2005, p. 477), as quais podem ser observaveis ou latentes. As variaveis
observaveis sdao aquelas que podem ser mensuradas, também chamadas de variaveis
manifestas e indicadores. As VLs ou construtos ndo sdo observaveis, ndo podem ser medidas,
mas sdo representadas por indicadores. VLs podem ser de primeira ordem, quando sdo
representadas diretamente por indicadores, ou assumir ordens superiores (segunda, terceira),
quando sao representadas por outras VLs de ordem inferior e se classificam em exdgenas ou
enddgenas. As VLs exdgenas ndo sdo ocasionadas ou previstas por nenhuma outra variavel do
modelo, isto ¢, ndo tem nenhuma seta apontando para elas. J& as endégenas, sdo ocasionadas
ou previstas por uma ou mais varidveis. As relagdes entre as variaveis pode ser de causa ou
efeito, ou previsdo, bem como de correlagdo. Dois modelos compdem o diagrama de
caminhos, o modelo estrutural ¢ o modelo de mensuragdo. O modelo estrutural apresenta
apenas as VLs, excluindo os indicadores, enquanto os modelos de mensurag@o incluem todas

as variaveis, inclusive as observaveis.

A Figura 27 mostra um exemplo de diagrama de caminhos, que inclui os modelos estrutural e
de mensuragdo dos impactos da imagem de um hotel e da satisfacdo do cliente sobre a
fidelidade do cliente do hotel, retirado da pesquisa de Faullant et a/ (2008). Satisfacdo do
Cliente, Fidelidade, Luxo, Familia-Conforto e Diversdo sdao VLs de primeira ordem. Imagem
¢ uma VL de segunda ordem, que causa as VLs de primeira ordem a ela relacionadas. As
variaveis identificadas por um retangulo sdo as varidveis observaveis. O modelo mostra que
as VLs Satisfacdo do Cliente e Imagem causam a VL Fidelidade. A unica variavel exdgena do

modelo ¢ Imagem; as demais sao enddgenas.



Luxo

Exclusividade

Alta Qualidade

5.5.1

Seguranga contra
a Neve

Conforto

Adaptado as
Familias

Diversao

Pés-esqui

Satisfagdo Geral Estadia Prazeirosa

Satisfagédo
do Cliente

Familia -
Conforto

Diversao

Figura 27 — Exemplo de diagrama de caminhos

FONTE: FAULLANT et al, 2008.

Etapas para a elaboracio de um modelo de equacées estruturais
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Intencao
de Voltar

Fidelidade

Divulgacao

Hair et al (2005) recomendam que sejam seguidas as seguintes etapas para a modelagem de

equagoes estruturais:

a)

b)

d)

Desenvolvimento de um modelo tedrico: em SEM, a justificativa tedrica para o modelo

a ser estudado ¢ de fundamental importincia, para que seja possivel estabelecer as

relagdes existentes entre variaveis observaveis ou VLs.

Construcao de um diagrama de caminhos.

Conversdao do diagrama de caminhos em um conjunto de modelos estruturais ¢ de

mensuragao.

Escolha do tipo de matriz de dados e estimacao do modelo proposto: o SEM difere de

outras técnicas por utilizar a matriz de varidncia-co-variancia ou de correlacio como

entrada. Para a estimagdo do modelo, ¢ necessario que se escolha a técnica e o processo
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g)

de estimacdo. A técnica mais utilizada ¢ a da méxima verossimilhanca, que ¢ sensivel a
ndo normalidade das variaveis de entrada. Posteriormente, foram desenvolvidas outras
técnicas menos sensiveis a nao normalidade. Neste sentido, as técnicas disponiveis
atualmente sd3o: minimos quadrados ponderados, minimos quadrados generalizados e
estimagdo assintoticamente livre de distribui¢do. Os processos de estimacdo sdo:
estimagao direta, bootstrapping, simulacao e jacknifing.
Avaliacdo da identificacdo do modelo estrutural: consiste em avaliar a habilidade do
modelo em gerar estimativas unicas. Se o modelo ndo for considerado um modelo
identificado, ele deve ser reespecificado para que seja possivel analisa-lo. Existem duas
condi¢des basicas para que um modelo de equagdes estruturais seja identificado
(KLINE, 2005):
— o numero de observacdes deve ser no minimo igual ao nimero de parametros
livres;
— a cada VL deve ser atribuida uma escala (atribuir um disturbio a VL enddgena).
Avaliagao dos critérios de qualidade e de ajuste: verificar a existéncia de estimativas
transgressoras, ou seja, coeficientes estimados que excedem limites aceitaveis. Nao
havendo estimativas transgressoras, ou depois de aplicadas agdes corretivas, ¢
necessario avaliar o ajuste geral do modelo e o ajuste de cada construto.
Interpretacdo e modificacdo do modelo: quando o modelo for considerado aceitavel, ¢
necessario examinar os resultados a luz da teoria. Para isso, ¢ recomendavel que se
avalie o uso das solugdes padronizadas ou ndo padronizadas e se € necessario, ou nao,
reespecificar o modelo. Solugdes padronizadas sdo uteis para determinar importancia
relativa em uma amostra, mas ndo para comparar amostras. Apos a interpretacao do
modelo pode ser necessaria sua reespecificacdo, que pode ser detectada pela percepcao
do pesquisador, mas pode, também, ser indicada a partir da andlise dos residuos da
matriz de correlagdo ou covariancia prevista, o que pode ser calculado pelos programas

de analise do SEM.

Quando o pesquisador define os indicadores relacionados a cada uma das VLs, ¢

recomendavel que considere o nimero minimo de trés indicadores. Isto porque dois

indicadores podem ser suficientes para amostras grandes, mas também, estdo mais sujeitos a

problemas de estimacao (KLINE, 2005, p. 172). Os indicadores utilizados em SEM sao

reflexivos, sdo os efeitos do conceito representado pela VL. Ja técnicas como PLS, Partial
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29 o . g . - .
Least Squares~, podem utilizar indicadores formativos, que sdo a causa do conceito

representado pela VL.

Quando um modelo nao ¢ identificado, ¢ necessario que se avalie a existéncia de estimativas
transgressoras, que sao coeficientes estimados que excedem limites aceitaveis (HAIR et al,
2005). Os exemplos mais comuns de estimativas transgressoras, de acordo com Hair et al,

2005, p. 488), sao:

- coeficientes padronizados muito préximos ou superiores a 1;
—  valores de erros padrao muito altos para os coeficientes e variancias;

—  variancias negativas ou nao significativas.

Esses parametros com valores inaceitaveis podem ser causados por erros de especificagao,
pela ndo identificagdo do modelo, pela presenca de casos extremos que distor¢gam a solugdo,
pela combinagdo de amostras pequenas com apenas dois indicadores por fator, por valores
iniciais inadequados ou por multicolinearidade muito alta ou muito baixa entre as variaveis
observadas, que resultem em subidentificagdo empirica (KLINE, 2005, p. 114). As
estimativas transgressoras devem ser eliminadas, para que se possa avaliar os resultados

especificos do modelo (HAIR et al, 2005, p. 488).

No caso de variancias negativas de erros (casos Heywood), uma solucdo ¢ fixar as variancias
transgressoras em um valor positivo muito pequeno, ex. 0,005, (DILLON et al, 1987); no
entanto, essa acdo corretiva deve ser considerada na interpretacdo dos resultados. Segundo
Dillon et al (1987), se o modelo apresenta um ajuste adequado, se o intervalo de confianga do
parametro estimado contém o valor zero e se a magnitude de seu erro nao ¢ elevada,
indicando erros de especificagao ou inadequacao dos dados, entdo o provavel motivo para o
problema sdo as flutuagdes amostrais, e o procedimento de fixar o valor da variancia pode ser

adotado.

No caso dos coeficientes estruturais e de regressao com valores proximos a um, € possivel
modificar as estimativas iniciais dos parametros (KLINE, 2005, p.114) ou fixé-las, se forem

conhecidas, ou ainda eliminar as variaveis problematicas (HAIR et al, 2005, p. 488).

* Minimos Quadrados Parciais
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Hayduk (1987 apud HAIR et al, 2005, p. 488) sugere um processo estruturado para resolver

os problemas de identificacao:

a)  Construir modelo tedrico com o nimero minimo de coeficientes.
b)  Fixar as variancias de erros de mensuracao dos construtos.
c)  Fixar os coeficientes estruturais que sdo seguramente conhecidos.

d)  Eliminar variaveis problematicas.

Ap0s garantir a eliminacdo das estimativas transgressoras, ¢ necessario avaliar o indice geral
de ajuste do modelo, o que ¢ feito através da andlise dos indices de qualidade de ajuste,
apresentados no Quadro 24. A qualidade de ajuste mede a adequagdo da matriz de dados de
entrada ao modelo tedrico proposto (HAIR et al, 2005). Essas medidas sao classificadas em
trés grupos, de acordo com o tipo de medida de ajuste: absoluto, incremental e parcimonioso.
O primeiro grupo avalia o grau em que o modelo geral prevé a matriz de covariancia ou de
correlagdo observada, sem levar em consideracao a possibilidade de superajustamento (falta
de proporcao entre numero de coeficientes estimados e nimero de respondentes). As medidas
de ajuste incremental comparam o modelo proposto com um outro modelo especificado pelo
pesquisador, geralmente chamado de modelo nulo. As medidas de ajuste parcimonioso
acertam as medidas de ajuste para comparar modelos com numeros de coeficientes estimados

diferentes.

O %’ ¢ a medida de ajuste geral mais fundamental, mas deve ser combinada com outras
medidas de qualidade de ajuste. Hair et al (2005) afirmam que as medidas mais populares sao
o NFI e o TLI, mas sugerem que se utilize uma ou mais medidas de cada tipo. De acordo com
Kline (2005, p. 134), as estatisticas usadas e recomendadas em anélises com SEM sao: Qui-
quadrado; RMSEA com intervalo de confianca de 90%; CFI; e SRMR. Para a comparacdo
entre modelos alternativos gerados pela reespecificacdio do modelo original, Souza (2004)
utilizou os indices AIC e PNFIL. O AIC, de acordo com Kline (2005), ¢, provavelmente, o
melhor indice de ajuste preditivo para o método de estimagdo ML, Maxima

Verossimilhanca.

30 Maximum Likelihood
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Tipo

Indice de ajuste

Explicacao

Faixa de valores

Caracteristicas

Absoluto

%, Qui-quadrado
da razao de

verossimilhanga

Unica medida com caréter
estatistico. Baixos valores de x>
resultam em niveis de
significancia superiores a 0,05, o
que indica que as matrizes de
entrada e estimadas ndo sdo

estatisticamente distintas.

Nivel de
significancia
estatistica deve
ser superior a

0,05.

Sensibilidade ao
tamanho da
amostra. Para
amostras >200,
tendéncia de
mostrar
diferengas
significativas.
Para amostras
<100, tendéncia
de indicar que
ndo existem

diferencgas.

Parametro de nao
centralidade

(NCP) e de nao

Medidas alternativas a % que
buscam independéncia do

tamanho da amostra.

Nao tem.

Melhor usadas
para comparagdes

entre modelos

centralidade NCP= y? - graus de liberdade alternativos.
escalonado SNCP= (y*-graus de liberdade)/

(SNCP) tamanho da amostra.

Indice de Medida relativa da propor¢do de | 0 (ajuste pobre) e | Compara o
qualidade do variancia-covariancia da matriz 1 (ajuste perfeito). | modelo estimado
ajuste (GFI) observada explicada pela matriz com a auséncia

estimada.

de modelos.
Muito
influenciado pelo
tamanho da

amostra.

Raiz do residuo
quadratico médio

(SRMR)

Raiz quadrada da média dos
residuos quadrados (média dos
residuos entre matrizes

observadas e estimadas).

Nao tem.

Mais util para
matriz de entrada
de correlagdes do
que covariancias,
porque estdo na

mesma escala.
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Tipo Indice de ajuste | Explicacio Faixa de valores | Caracteristicas
Absoluto Raiz do erro Medida que procura corrigir a Valores Mais adequado
quadratico médio | tendéncia de y” de rejeitar aceitaveis: entre para modelos
de aproximacao modelos com amostras grandes. E | 0,05 e 0,08. confirmatorios ou
(RMSEA) definida com discrepancia por concorrentes com
grau de liberdade. Representa a amostras maiores.
qualidade de ajuste que poderia
ser esperada se o modelo fosse
estimado na populagdo.
Indice de Aproximagdo da qualidade de Nao tem. Baseado na
validacao ajuste que o modelo teria em matriz de
cruzada esperada | outra amostra de mesmo covariancia. Leva
(ECVI) tamanho. em conta o
ECVI=[y*/(tamanho da amostra- tamanho real da
1)]+[2*ntmero de pardmetros amostra € o
est/(tamanho da amostra-1)]. namero de
parametros
estimados. Usado
na comparacgao
entre modelos
alternativos.
Indice de Qualidade de ajuste quando uma | Nao tem.
validacdo validagdo cruzada real foi
cruzada (CVI) executada.
Incremental Indice de Ajusta o GFI pela razao entre os >=0,9 Muito
qualidade de graus de liberdade para o modelo influenciado pelo

ajuste calibrado

(AGFI)

proposto e para o modelo nulo.

tamanho da

amostra.

indice de Tucker-
Lewis (TLI ou
indice de ajuste
ndo normado -

NNFI)

Combina medida de parcimonia
com indice comparativo entre os
modelos proposto ¢ nulo.

TLI=[() e/ fou) -

(szroposto/ dfproposto)]/ [ (inulo/ dfnulo)'
1.

Entre 0 e 1. Valor

recomendado>0,9.

Comparacao de
modelos
alternativos, pela
substitui¢do do
modelo nulo pelo
alternativo.

Nao existe valor
absoluto
indicativo de
nivel de ajuste

aceitavel.
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Tipo Indice de ajuste | Explicacio Faixa de valores | Caracteristicas
Incremental | Indice de ajuste NFI=(2 nuto=X proposto)! X nulo- Valores de 0 (sem | Nao existe valor
normado (NFI) ajuste) a 1 (ajuste | absoluto
perfeito). Valor indicativo de
recomendado>0,9. | nivel de ajuste
aceitavel.
Tendéncia de
subestimar o
ajuste em
amostras
pequenas.
Indice de ajuste Representa a derivada do NFI. Valores de 0 (sem
relativo (RFT) ajuste) a 1 (ajuste
perfeito). Valor
recomendado>0,9.
Indice de ajuste E calculado da mesma forma que | Valores de 0 (sem
incremental (IFT) | o NFI, com a diferenga de que | ajuste) a 1 (ajuste
leva em consideragdo os graus de | perfeito). Valor
liberdade. recomendado>0,9.
Indice de ajuste | E uma revisio do NFI, que leva | Valores de 0 (sem | Mais adequado
comparativo em conta o tamanho da amostra. ajuste) a 1 para
(CFI) (melhor ajuste). desenvolvimento
Valor de modelos, ou
recomendado: para amostras
>0,9. menores. Nao
assume erro de
aproximagao
como nulo.
Parcimonioso | indice de ajuste | Considera o nimero de graus de | Valores mais Comparacao

normado
parcimonioso

(PNFI)

liberdade usados para atingir um
nivel de ajuste.

PNFI: (dfproposto/ dfnulo)*NFI'

elevados sdo
melhores.
Diferencas de
0,06 a 0,09
indicam
diferencas
substanciais entre

modelos.

entre modelos
com diferentes
graus de
liberdade.

Naio hé niveis
recomendados de
ajuste aceitavel. E
muito sensivel ao
tamanho do

modelo.
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Tipo Indice de ajuste | Explicacio Faixa de valores | Caracteristicas
Parcimonioso | Indice de Leva em consideragdo a Valores entre 0 ¢
qualidade de complexidade do modelo. 1 (maior
ajuste PGFI=[ dfjroposto/0,5*nimero de parcimdnia). 0,5
parcimonioso variaveis observadas*(niumero de | pode ser um valor
(PGFI) variaveis observadas + 1)]*GFI. aceitavel.
Qui-quadrado Alternativa ao indice y°, que Para amostras Sensibilidade ao
normado busca compensar o tamanho da menores, entre 1 € | tamanho da
amostra. 2. Para amostras amostra.
y*/df. maiores, valores
entre 3 e 5.
Critério de Indice de ajuste preditivo que Valores proximos | Leva em

informagao de

Akaike (AIC)

avalia o ajuste com base em
amostras hipotéticas do mesmo
tamanho e representantes da
mesma populagdo que a amostra
original.

AIC=y*+2*numero de pardmetros

estimados.

de 0 indicam
melhor ajuste e

parcimonia.

consideracdo os
graus de
liberdade, mas
ndo considera o
tamanho da
amostra.
Utilizado como
medida
comparativa entre
modelos com
diferentes
numeros de

construtos.

FONTE: adaptado de BYRNE, 2001; HAIR et al, 2005; KLINE, 2005.

Portanto, neste trabalho, seguindo-se a indicacao de Hair et al (2005), serao utilizados indices

de qualidade de ajuste de varios tipos. Entre as medidas de ajuste absoluto, foi selecionado o

RMSEA, que ¢ adequado para amostras maiores. Como representantes dos indices

incrementais, foram escolhidos: TLI, NFI e CFI, e, entre as medidas de ajuste parcimonioso,

foram escolhidos os indices y> normado, AIC e PNFI, para comparagio entre modelos

alternativos.

De acordo com Hair et al (2005), ap6s a avaliacdo de que o modelo estd ajustado em relagdo a

matriz de entrada, deve ser feita a avaliagdo do ajuste do modelo de mensuragdo. Para isso, ¢

preciso determinar se os indicadores estdo relacionados aos construtos especificados, e a

confiabilidade e a variancia extraida dos construtos. A relagdo entre as variaveis observadas ¢
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os construtos ¢ determinada pela significancia estatistica do teste t, associado com cada carga
fatorial. A confiabilidade ¢ uma medida que descreve o quanto os indicadores realmente estao
medindo um mesmo construto. E necessario que se compute a confiabilidade dos construtos

de primeira ordem e de ordens superiores. Para isso, utiliza-se a seguinte formula:

Confiabilidade do construto = (Scargas padronizadas)’/[(Scargas padronizadas)2+28j]

onde &;¢ o erro de mensuragio para cada indicador, &=1-carga padronizada’.

Um valor de referéncia aceitavel para a confiabilidade dos construtos ¢ de 0,7, de acordo com
Hair et al (2005, p 489). A medida de validade, por sua vez, avalia se os indicadores
realmente medem o que eles deveriam medir. Assim, confiabilidade ¢ uma medida anterior a
validade. Um construto somente sera valido caso tenha confiabilidade, mas, ndo

necessariamente um construto que tem confiabilidade tem validade.

A avaliagdo da validade no SEM se dé através da variancia extraida, sendo que os valores da
variancia extraida para cada construto devem exceder 0,5. A férmula utilizada para o seu

calculo é:

Variancia extraida=Xcargas padronizadas®/(Scargas padronizadasz+28j).

Com esses parametros avaliados, o pesquisador pode determinar se os dados confirmam o
modelo tedrico ou ndo. Além dos valores das cargas fatoriais, confiabilidade e varidncia
extraida, poderem indicar a necessidade de reespecificacdo do modelo, o pesquisador conta,
também, com outros indicadores empiricos fornecidos pelo AMOS, Analysis of Moment

Structures®: as correlagdes residuais e os IM, Indices de Modificagio.

As correlagdes residuais representam as diferencas entre a matriz de correlagdo ou covariancia
observada e a estimada (HAIR ef al, 2005). Caso um indicador tenha carga fatorial menor que
0,7 e valores de correlacdes residuais maiores que 0,1 (ndo padronizado, ou >2,58 para

valores padronizados), ha a necessidade de se rever as relagdes causais.

3! Programa para anélise de SEM, fundamentado na analise de estruturas de médias e covariancias
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Os IM sdo calculados para as seguintes relagdes ndo estimadas no modelo: covariancias de
erros, coeficientes de regressdo entre indicadores e fatores, e coeficientes estruturais. No
entanto, os IM que interessam em uma analise SEM s3o as covariancias de erros e os
coeficientes de regressao entre indicadores e outros fatores (cross loadings), que nao aqueles
especificados no modelo (BYRNE, 2001). Os IM para covariancias de erros podem indicar
erro sistematico de medida das respostas, ou sobreposicdo de questdes (BYRNE, 2001).
Segundo Hair e al (2005), valores de IM maiores que 3,84 indicam que o x* é reduzido

significativamente com a inclusao da relagao especificada.

No entanto, para que a reespecificacdo de um modelo elaborado através de SEM seja valida,
constatagdes empiricas ndo sdo suficientes. E imprescindivel que as modificagdes sejam

amparadas pela teoria.

5.5.2 Modelos de ordem superior

As VL que refletem varidveis observaveis sdo consideradas fatores de primeira ordem. No
entanto, quando fatores de primeira ordem sdo subdimensdes de um construto superior,
apresentando grande correlagdo entre si, surge a necessidade de se definir VL de segunda
ordem, ou superior (HAIR et al, 2005). Portanto, em um modelo de segunda ordem, as VLs
de segunda ordem causam as VLs de primeira ordem. Assim, ndo existem indicadores de VL
de segunda ordem ou superior, o que as torna completamente nido observaveis e nao
mensuraveis. Os fatores de ordem superior apenas explicam a covariancia entre os fatores de
ordem inferior a eles relacionados de uma maneira mais parcimoniosa, ndo contribuindo para
a melhoria da qualidade de ajuste do modelo (MARCHAND et al, 2002). O exemplo de
diagrama de caminhos apresentado na Figura 27 inclui um fator de segunda ordem, Imagem.

As VLs de primeira ordem Luxo, Familia-Conforto e diversao sao subdimensdes de Imagem.

5.5.3 Analise multigrupos

Quando sdo utilizadas amostras diferentes para validar um modelo, ou quando uma
determinada variavel independente provoca a divisdo da amostra original, em grupos com
médias estatisticamente diferentes, ¢ necessario que se confirme a invariancia dos modelos de

mensuracao e estrutural. No caso em que uma variavel independente divida a amostra original
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em grupos distintos e faz com que surjam parametros ndo invariantes no modelo, entdo essa ¢
uma variavel moderadora. Segundo Byrne (2001), uma analise multigrupos ajuda a achar

respostas para as seguintes questdes:

a) As questdes que compdem um instrumento de pesquisa agem de maneira igual em
populacdes diferentes?

b) A estrutura fatorial de um instrumento de pesquisa € equivalente para populagdes
distintas?

c) Determinados caminhos sdo invariantes para populacdes diferentes?

d)  As médias das VLs para determinados construtos sdo diferentes, de acordo com a
populagdo em foco?

e) A estrutura fatorial do instrumento de pesquisa pode ser replicada em amostras

independentes de uma mesma populacao?

Anterior a analise multigrupos, estd a validagao e reespecificacao (se necessario) do modelo
inicial para cada uma das amostras, ou subdvisoes da amostra original. Entdo, o modelo mais
completo deve ser inserido no AMOS, definindo-se os nomes dos grupos (amostras) e seus
respectivos arquivos de dados. E necessario, entdo, que se parametrize o modelo, ou seja, o
programa devera considerar, inicialmente, todos os coeficientes de regressdo, variancia e
covariancia como invariantes para as amostras distintas. Caso haja caminhos diferenciados
no modelo para cada amostra, ¢ necessario que se habilite o AMOS a aceita-los. A seguir,
apos estimar o modelo, utilizando-se 0 AMOS, ¢ necessario que se avalie se os modelos
parametrizados apresentam diferencas significativas de qui-quadrado e graus de liberdade,

com o modelo sem parametrizagao.

O AMOS calcula os paridmetros para o modelo nio parametrizado e compara os valores de >
e graus de liberdade com os pardmetros calculados para cada um dos modelos parametrizados
— Residuos de Mensuracao (modelo com todos os parametros fixos), Residuos Estruturais,
Covariancias Estruturais, Coeficientes Estruturais ¢ Coeficientes de Mensurag¢do. Caso as
diferengas entre y* ¢ graus de liberdade sejam significativas, o pesquisador deve identificar,
passo a passo, os parametros que devem variar livremente, permitindo que as diferencas entre
os modelos nao parametrizados e parametrizados sejam insignificantes do ponto de vista

estatistico.
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5.5.4 Programas para analise SEM

Nesta se¢do sdo categorizados, a partir de uma compilagdo das informagdes apresentadas por
Kline (2005), os diversos programas existentes para a analise de equacdes estruturais. Essa

categorizagao se faz necessaria para fundamentar a escolha do programa de analise SEM de

acordo com os objetivos desta pesquisa e as disponibilidades do pesquisador.

Quadro 25 - Programas para analise de SEM

Nome Interatividade Tipo de notacio Funcionalidades Vantagens/
Desvantagens
AMOS AMOS Graphics LISREL AMOS Modeling Interface grafica
fornece uma Laboratory — amigavel; oferece
interface grafica; observar os efeitos todos os recursos
AMOS Basic utiliza da mudanc¢a de um existentes de analise
editor de texto parametro; SEM
Bootstrapping;
Analise multigrupos
CALIS Requer a edigdo dos | Matriz do tipo Analise de regressdo | Analises
comandos LISREL; Equagdes | multivariada; multigrupos s6
do tipo EQS; 4 métodos diferentes | podem ser realizadas
sistema de para calculo dos com amostras de
representacao valores iniciais; mesmo tamanho
matricial de método estatistico
McArdle-McDonald | para defini¢do das
RAM; matriz do estimativas 6timas;
tipo COSAN resultados de uma
analise podem ser
usadas como entrada
em uma nova
analise
EQS Edicdo de LISREL Analises estatisticas
comandos; wizards variadas; varios
para coleta de métodos para
informagdes ¢ estimativa de dados
geragdo dos ndo normais; analise
comandos; editor multinivel
gréafico
LISREL Edigdo de Algebra matricial; Andlises estatisticas
comandos; Wizards | SIMPLIS variadas;
para geragdo dos bootstrapping;
comandos; editor estudos de
grafico simulagdes; analise
de variaveis
discretas; analise
multinivel
MPLUS Edigdo de LISREL Meétodo para analise
comandos; Wizards de dados perdidos;
para geracao dos estimativa de dados
comandos nado normais; analise
de variaveis
discretas; analise
multinivel
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ferramenta de
construcdo de
caminhos; Wizards
para geracao dos
comandos

de dados; controle
de qualidade;
procedimentos de
otimizagdo nao
linear para controle
das estimativas;
bootstrapping;
analise de poder
estatistico de ajuste
geral do modelo

Nome Interatividade Tipo de notacio Funcionalidades Vantagens/
Desvantagens
MX Edigdo de McArdle-McDonald | Calculo de Programa gratuito
GRAPH comandos; editor RAM intervalos de
gréafico confianca e poder
estatistico para cada
parametro; analise
de variaveis
categoricas
RAMONA | Edi¢do de comandos | LISREL Analises estatisticas | Nao oferece
variadas; analise de | interface grafica;
dados perdidos; ndo faz analise
resultados de uma multigrupos, ou
analise podem ser analise de médias
usados em outra
analise
SEPATH Edigdo de McArdle-McDonald | Analises estatisticas
comandos; RAM variadas; mineracao

FONTE: Compilado de KLINE, 2005.

Nesta pesquisa sera utilizado o programa AMOS porque, dentre os programas que utilizam a

notacao LISREL, ¢ o que tem interface grafica amigéavel, fornece todos os recursos de analise

disponiveis para SEM e tem o suporte de varias referéncias.
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6 ANALISE DOS DADOS

Este capitulo ¢ dedicado a andlise dos dados obtidos, abrangendo a analise da condi¢ao dos
dados, a analise dos modelos SEM e da influéncia das variaveis externas. Inicialmente, sdo
apresentadas as duas organizagdes em que foi conduzida a pesquisa. A seguir, em duas se¢des
distintas, uma para cada organizacdo, ¢ realizada a analise completa dos dados, incluindo a
verificacdo dos dados perdidos e observagdes atipicas, teste de normalidade, analise do
modelo SEM original e reespecificagdo do modelo. Na Secao 6.5, ¢ realizada a analise dos
padrdes de invariancia entre os modelos reespecificados para cada organizagdo pesquisada. A

ultima secdo deste capitulo verifica a influéncia das varidveis externas na percepcao da QI e IL.

6.1 Organizac¢oes em que foi realizada a pesquisa

Nesta se¢do serd feita uma descrigdo das organizagdes pesquisadas, por meio de informagdes
e relatdrios fornecidos pelos representantes das mesmas, com o objetivo de complementar as
informacdes fornecidas pelas varidveis externas, melhorando a contextualizagdo das respostas
obtidas. Para preservar a identidade das organizagdes, estas serdo nominadas Organizacdo A e

Organizacdo B nesta tese.

6.1.1 Organizacao A

A Organizagao A ¢ uma empresa publica estadual, que segue a CLT, Consolidag¢ao das Leis
do Trabalho, com agdes negociadas na bolsa, e ¢ considerada uma das 50 maiores empresas
do Brasil e uma das 10 maiores da Regido Sul (EXAME, 2007). Suas vendas brutas anuais
foram da ordem de R$ 6 bilhdes em 2008, com crescimento de 5,6% em relagdo a 2007, e a
rentabilidade do patriménio liquido foi de 21,8%. Sua participagdo no mercado brasileiro de

fornecimento de energia em 2008 foi de 6,8%.

De acordo com as pesquisas realizadas pela ABRADEE, Associacdo Brasileira das

Distribuidoras de Energia Elétrica, em 2008, a Organiza¢do A registrou 85,7% de clientes
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satisfeitos. Ja as pesquisas da ANEEL, Agéncia Nacional de Energia Elétrica, contabilizaram
65,5% de clientes satisfeitos.

A empresa tem uma presidéncia que atua diretamente sobre uma empresa holding e trés
subsididrias integrais, ¢ responde ao Conselho de Administracdo, Conselho Fiscal e
Assembléia Geral de Acionistas. A empresa holding possui sete diretorias: Geragdo e
Transmissdo de Energia e de Telecomunicagdes; Distribui¢do; Administragdo; Juridica;
Engenharia; Finangas, Relagdes com Investidores e Controle de Participagdes; Meio
Ambiente e Cidadania Empresarial. As trés subsidiarias, administradas pelas respectivas

diretorias da empresa holding, sdo: Gera¢ao e Transmissdo, Distribuicao, Telecomunicagdes.

A presente pesquisa foi realizada na empresa subsidiaria de Distribuicao, que ¢ dividida em
nove superintendéncias: SCD, Superintendéncia Comercial de Distribuicdo; SED,
Superintendéncia de Engenharia de Distribuigdo; SMR, Superintendéncia de Mercado e
Regulacdao; CGD, Coordenagdo de Gestdo da Distribuicdo; SDO, Superintendéncia Regional
de Distribuicdo OESTE; SDL, Superintendéncia Regional de Distribuicdo Leste; SDC,
Superintendéncia Regional de Distribuicdo Centro-Sul; SDT, Superintendéncia Regional de
Distribuicdo Norte; e SDN, Superintendéncia Regional de Distribui¢do Noroeste. As nove

superintendéncias totalizam 5.345 funcionarios.

A seguir, ¢ apresentada uma descri¢ao suscinta de cada uma das superintendéncias, nimero de
funcionarios e SI utilizados, classificados de acordo com O’Brien e Marakas (2007) e Rossini

e Palmisano (2003) :

SCD — Coordena o planejamento, desenvolvimento, normatizagdo, implementagdo, controle e
manutengdo dos processos e sistemas comerciais relativos aos produtos, servigos, utilizacao
de energia, conexdo de acessantes de carga e geracdo, medicdo de energia e de
relacionamento com clientes no ambito da distribui¢do. Os funcionarios da SCD estdo assim
distribuidos: técnicos — 2; profissionais — 20; administrativos — 3. Os SI utilizados no ambito

da SCD sio:

- Sistema de apoio as operagdes da empresa — sistema de gestdo de consumidores
utilizado para realizar todas as operagdes necessdrias para o cadastro de informagdes do

cliente, atendimento, faturamento ¢ cobranca.
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- Sistemas de colaboragdo empresarial - servigo de e-mail corporativo; acesso a noticias e
informacgdes corporativas.
- Sistema especialista — sistema para visualizacao grafica das redes e consumidores via

WEB e obtencao de relatorios.

SED — Planeja, normaliza, controla e coordena os processos relacionados a expansao,
operagdo e manutencao do sistema elétrico de distribui¢do; executa as atividades referentes a
operagdo e protecdo do sistema de subtransmissdo e controla e coordena a operacdo e
protecdo do sistema de transmissdo. Os funciondrios da SED estdo assim distribuidos:
técnicos — 50; profissionais — 121; administrativos — 8; operacionais — 14. Os SI utilizados no

ambito da SED sao:

- Sistemas de apoio as operacdes da empresa - sistema para gestdo das informacgdes de
interrupgdes do sistema elétrico de distribui¢do; sistema de gestdo de consumidores
utilizado para realizar todas as operagdes necessarias para o cadastro de informagdes do
cliente, atendimento, faturamento ¢ cobranca.

— Sistemas de colaboragdo empresarial — servi¢o de e-mail corporativo; acesso a noticiais
e informagdes corporativas.

— Sistema especialista - sistema para visualizacdo grafica das redes e consumidores via
WEB e obtencao de relatorios.

— Sistemas de informacdo gerencial - sistema or¢amentario para previsio e
acompanhamento dos or¢amentos de custeio e investimento; sistemas para

planejamento de materiais e operagdes de almoxarifados.

SMR — Realiza o planejamento energético, a compra de energia elétrica e a definicdo de
precos para comercializacdo, acompanha e participa dos estudos e implementacdo de
regulamentacao do setor elétrico, realiza o planejamento de mercado e a defini¢do de tarifas, e
comercializa energia. Os funcionarios da SMR estdo assim distribuidos: técnicos — 13;

profissionais — 63; administrativos — 37; operacionais - 8. SI utilizados:

- Sistema de apoio as operagdes da empresa - sistema de gestdo de consumidores
utilizado para realizar todas as operagdes necessarias para o cadastro de informacgdes do

cliente, atendimento, faturamento e cobranca.
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- Sistemas de colaboragdo empresarial - servigo de e-mail corporativo; acesso a noticias e

informacgdes corporativas.

CGD - Coordena, no ambito da DDI, Diretoria de Distribuicdo, os assuntos de gestdo, de
acordo com as defini¢des e orientagcdes corporativas € promove a integragdo entre as areas da
DDI e com as demais diretorias assim como presta assessoria para subsidiar as decisoes da
diretoria ou na gestdo dos seus negocios. Os funcionarios da SGD estdo assim distribuidos:
técnicos — 1; profissionais — 6; administrativos — 3; operacionais — 3. Os SI utilizados na CGD

sao:

- Sistemas de colaboragdo empresarial - servigo de e-mail corporativo; acesso a noticias e
informagdes corporativas.

- Sistema de informagdo gerencial - sistema orcamentario para previsao e
acompanhamento dos orcamentos de custeio e investimento; sistemas para

planejamento de materiais e operagdes de almoxarifados.

Superintendéncias Regionais (SDO, SDL, SDC, SDT, SDN) - Planejam, coordenam,
controlam e executam os processos de atendimento, comercializa¢do, execucao de servigos,
faturamento e arrecadacdo relativos a energia elétrica e a outros produtos e servicos,
promovem a gestao dos processos € dos recursos necessarios a operacao, a manutengao € a
ampliacdo do sistema elétrico de distribuicgdo em sua area de responsabilidade. Os

funciondrios das superintendéncias regionais estdo assim distribuidos:

- SDO: técnicos — 235; profissionais — 34; administrativos — 293; operacional — 472.
- SDL.: técnicos — 272; profissionais — 42; administrativos — 436; operacional — 556.
- SDC: técnicos — 164; profissionais — 26; administrativos — 186; operacional — 350.
- SDT: técnicos — 214; profissionais — 40; administrativos — 268; operacional — 424.

- SDN: técnicos — 169; profissionais — 37; administrativos — 307; operacional — 468.

Todas as superintendéncias regionais utilizam os mesmos SI:

- Sistema de apoio as operagdes da empresa — sistema para gestdo das informagdes de
interrupgdes do sistema elétrico de distribuigdo; sistema de gestdo de consumidores,
utilizado para realizar todas as operagdes necessarias para o cadastro de informagdes do

cliente, atendimento, faturamento e cobranga; sistema para gestdo das obras da
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distribuicdo, utilizado para gestdo de contratos, medi¢ao de obras, pagamento a terceiros,
fiscalizagcdo e conclusdo fisico-contdbil das ordens de obras; sistema para suporte a
operacdo de redes de distribuigdo, geréncia e distribuicao de ocorréncias na rede de
distribuicao, geréncia e distribuicdo dos servicos comerciais; sistema para gestdo da
manuten¢do de equipamentos especiais e subestacdes de distribui¢do; sistema para
gestdo da manutencdo de redes de distribui¢do, utilizado para a gestdo dos contratos,
medicdo dos servigos, pagamento a terceiros, fiscalizagdo e conclusdo fisico-contabil
das ordens de servigos.

- Sistemas de colaboragdo empresarial — servigo de e-mail corporativo; acesso a noticias e
informacgdes corporativas.

- Sistema especialista — sistema para elaboragdo de projetos de redes de distribuicao;
sistema para visualizacdo grafica das redes e consumidores via WEB e obtengao de
relatorios.

- Sistema de informagdo gerencial — sistema or¢amentdrio para previsdo e
acompanhamento dos orcamentos de custeio e investimento; sistemas para
planejamento de materiais e operagdes de almoxarifados; sistema utilizado
especialmente pela central de atendimento telefonico, que visa facilitar as informagdes

contidas no GCO para os teleatendentes.

Além dos SI ja descritos, todas as superintendéncias utilizam um sistema que facilita a gestao
dos indicadores de desempenho de toda a corporagdo, classificado como sistema de apoio a

decisdo.

Para descrever cada uma das superintendéncias, foram utilizados os termos: técnicos,
profissionais, administrativos e operacionais, que correspondem as carreiras de trabalho
existentes na Organizagdo A, respectivamente: carreira profissional técnica de nivel médio,
carreira profissional de nivel superior, carreira administrativa e carreira operacional. A
carreira profissional técnica de nivel médio abrange ocupagdes voltadas para as atividades fim
da organizagdo, realizadas em ambiente de escritério e fora da organizagdo, e exigindo
escolaridade de nivel médio (Ex.: Técnico de Operagdo de Usina). A carreira profissional de
nivel superior envolve fungdes técnicas e administrativas, com a exigéncia de escolaridade de
nivel superior (Ex.: Engenheiro de Manuten¢do de Transmissdo, Analista de Recursos
Humanos). Por sua vez, a carreira administrativa esta voltada para ocupacoes ligadas direta ou

indiretamente a atividades administrativas, com a necessidade de escolaridade de nivel médio
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(Ex.: Técnico Administrativo, Teleatendente, Secretdria). A carreira operacional ¢ similar a
carreira profissional técnica, abrangendo as atividades fim e exigindo formagdo de nivel
médio, mas diferencia-se pelo fato de que a maioria das atividades sdo executadas em

ambiente externo (Ex.: Eletricista de Manutencao de Linha Viva).

A STI, Superintendéncia de Tecnologia da Informacdo, faz parte da Diretoria de
Administragdo da empresa holding, e ¢ dividida em sete departamentos. A STI tem por
objetivo prover solugdes de TI envolvendo sistemas, computadores, redes de computadores e
atendimento aos clientes internos, bem como consultoria, produtos e servicos vinculados, que
potencializem as estratégias da empresa e agreguem valor aos seus negocios. A STI conta
com 377 funcionarios, entre os quais 182 t€ém formacao de nivel médio e 195, nivel superior.
A infraestrutura de T1 da empresa, gerenciada pela STI, inclui: 609 SI — sendo mais da metade
elaborados em Natural, Cobol ou Delphi; 7.635 estacdes de trabalho; banco de dados de 3,2
TB; capacidade de armazenamento de 18,4 TB. Atualmente 90% dos softwares utilizados sao
proprietarios, sendo que a empresa trabalho com dois cendrios futuros: grande dependéncia de
software proprietario — 72,6%; menor dependéncia de software proprietario — 34%. A
arquitetura de TI atual ¢ caracterizada por estrutura tradicional cliente/servidor com esta¢des
de trabalho robustas (processamento local predominante), sistemas corporativos em
Mainframe (ambiente tradicional da alta plataforma) e sistemas de informacdo, na baixa
plataforma, predominantemente em tecnologia Windows. No entanto, a arquitetura
tecnolodgica futura, terd foco em Portal Corporativo, interface WEB, Processamento Baseado
em Servidor (PBS), Linux em estagdes de trabalho “magras” (processamento local reduzido) e
uso de software livre em todas as situacdes em que houver viabilidade técnica e de

custo/beneficio.

6.1.2 Organizacao B

A Organizacdo B ¢ uma ICT, Instituicdo Cientifica e Tecnoldgica, com pessoa juridica

categorizada como Autarquia Federal, com regime de trabalho estatutario e CLT.

Entre as 52 universidades federais que obtiveram pontuagdo no 1GC, Indice Geral de Cursos,
a Organizacao B foi classificada em 36.° lugar, nos anos de 2007 e 2008, de acordo com o

INEP, Instituto Nacional de Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira.
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Sao 11 campi distribuidos em 7 das 10 regides do estado do Parana (2008): Centro Ocidental
— Campo Mourao; Centro Oriental — Ponta Grossa; Metropolitana — Curitiba; Norte Central —
Apucarana e Londrina; Norte Pioneiro — Cornélio Procépio; Oeste — Medianeira e Toledo;

Sudoeste — Dois Vizinhos, Francisco Beltrao e Pato Branco.

O orgamento da Organizac¢ao B para o ano de 2008 foi da ordem de R$ 250 milhdes. Sua area
total ¢ de 3,2 milhdes m®. Os colaboradores estdo assim distribuidos: 1.506 professores
(doutores — 407; mestres — 681; especialistas — 265); 733 técnicos-administrativos (stricto
sensu — 31; especialistas — 203; graduados — 206; ensino médio — 265; ensino fundamental —

28).

Os niveis de ensino, com respectivos numeros de cursos e de alunos matriculados no 2.°
semestre de 2008 sdo: ensino médio — 83 alunos; técnico integrado — 17 cursos e 2.188
alunos; técnico subsequente — 9 cursos e 282 alunos; cursos superiores de tecnologia — 48
cursos e 8.726 alunos; bacharelado e licenciatura — 23 cursos e 4.504 alunos; especializagao —
66 cursos e 2.430 alunos; pds-graduagdo stricto sensu - 8 cursos de mestrado e 2 de

doutorado).

A Organizacao B ¢ composta por: uma Reitoria; 4 Pro-reitorias — PROGRAD, Pro-Reitoria
de Graduacao e Educacao Profissional, PROPPG, Pro-Reitoria de Pesquisa e P6s-graduagao,
PROREC, Pro-Reitoria de Relagdes Empresariais ¢ Comunitarias, PROPLAD, Pro-Reitoria
de Planejamento e Administragdo; 11 Diretorias de campi; Geréncias; Departamentos;

Divisoes; e Coordenagdes de curso.

A seguir sdo descritas, resumidamente, cada uma das pro-reitorias:

PROGRAD - tem por atribui¢cdes as a¢des de planejamento, coordenagdo e supervisdo das
atividades de ensino, para todos os niveis e modalidades de cursos regulares ofertados pelos
Campi da Organizagdo B. A PROGRAD possui, como 6rgao normativo, deliberativo e de
assessoramento para assuntos didatico-pedagogicos, o Conselho de Ensino, Pesquisa e Pos-

Graduagao (COEPP).

PROPPG — tem por atribuicdes as agdes de planejamento, coordenacdo e supervisao das

atividades de pesquisa e ensino de pds-graduagio.
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PROREC - A Organizagdo B se destaca no cendrio paranaense por sua forte interagdo
universidade-comunidade-empresas. Neste contexto, a PROREC desempenha papel
fundamental, uma vez que prospecta necessidades junto a sociedade e potencialidades no
ambito interno a Organizacao B, o que permite incrementar os processos de transferéncia de
tecnologia entre as partes. A PROREC também contribui para alavancar o desenvolvimento

de inovagdes tecnoldgicas e sociais e, aos poucos, estd se tornando um referencial na area.

PROPLAD — ¢ composta pelos departamentos de Recursos Humanos, Projetos e Obras,
Materiais e Patrimonio, Servigos Gerais, Or¢camento e Finangas, bem como pelas assessorias
de Desenvolvimento Institucional e Tecnologia da Informagdo; ¢ o 6rgdo responsavel por
planejar, coordenar, executar e avaliar a gestdo orgamentaria, financeira e de pessoal, além de
atividades relativas a administragdo de materiais, bens mdveis e imoveis, e servigos gerais da
Organizacdo B, buscando sempre desenvolver agdes voltadas ao desenvolvimento do ensino,

da pesquisa e da extensdo da Institui¢do.

Cada campus tem uma diretoria e quatro geréncias, correspondentes a cada uma das pro-
reitorias. As geréncias sdo subdivididas em departamentos. Cada curso tem o seu coordenador.
A AINFO, Assessoria de Tecnologia da Informacdo, ¢ vinculada a PROPLAD e estd
localizada no campus de Curitiba; no entanto presta servicos a todos os campi da Organizagao
B, os quais possuem setores especificos que trabalham em consonancia com a AINFO. Os

principais objetivos dessa assessoria consistem em prover aos usudrios da Institui¢do
qualidade no servico de TIL, tanto no desenvolvimento de aplicagdes, buscando solugdes
integradas a todos os campi, quanto na utilizagdo da intranet e internet. A AINFO ¢ dividida
em dois setores: a DIGEI, Divisao de Gestao de Informacdo, que ¢ responsavel pela andlise,
desenvolvimento e manutencdo de sistemas que atendam ao usudrio organizacional; e a
DISUT, Divisao de Suporte Técnico, que mantém a rede de dados, acesso a internet e presta
suporte técnico aos usuarios da Organizacdo B em relagdo a utilizagdo do servico de e-mail e
servidor de paginas. Os SI utilizados na Organizagdo B se enquadram, basicamente, de acordo
com O’Brien e Marakas (2007) e Rossini e Palmisano (2003), na categoria Sistemas de Apoio

as Operagdes da Empresa. Sao eles:

- Sistema Académico, que gerencia os diversos cursos ofertados, incluindo programacao
de aulas, grades e disciplinas, avalia¢des, frequéncia de alunos e professores, montagem

de horario, entrada de alunos, matricula, abertura de turmas, finalizagdo do semestre,
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emissdo de historicos e certificados (utilizado pelas chefias lotadas na PROGRAD e
PROPPG).

- Sistema de controle da descentralizacdo do or¢camento geral, que unifica e padroniza
procedimentos de compras e gestdo financeira dos diversos campi (projetos de viagem,
cadastro Unico de fornecedores e materiais, solicitagao e efetivacdo de compra de bens,
materiais ou servicos); ¢ utilizado no ambito de todas as pro-reitorias.

- SIAPE, Sistema Integrado de Administragdo de Recursos Humanos, fornecido pelo
Governo Federal e utilizado no ambito da PROPLAD.

- SIAFI, Sistema Integrado de Administracdo Financeira do Governo Federal, utilizado
no ambito da PROPLAD.

- SIASG, Sistema Integrado de Administragdo de Servicos Gerais, sistema também
fornecido pelo Governo Federal, que viabiliza a gestdo de materiais, das edificacdes
publicas, dos veiculos oficiais, das comunica¢des administrativas, licitagdes e contratos

(utilizado no ambito da PROPLAD).

6.2 Questionario

A pesquisa realizada foi do tipo levantamento social (survey), por meio de questionario

autoaplicado, com questdes fechadas. O questionario foi disponibilizado na internet.

O aplicativo utilizado para edigdo, resposta, armazenamento de dados e geracdo de relatorios
do questionario foi Select Survey. NET (2006 — version 1.4.6; classapps), disponibilizado pela
FIA, Fundacdo Instituto de Administracdo, em endereco da infernet especifico para esta
pesquisa. A FIA foi criada por iniciativa de professores do Departamento de Administragdo

da Faculdade de Economia, Administra¢do e Contabilidade - FEA/USP, em 1980.

Os respondentes em potencial receberam um e-mail com o sitio da internet onde estava
localizado o questionario e informagdes sobre a pesquisa. O instrumento de pesquisa
disponibilizado ¢ composto por trés secdes alocadas em trés paginas distintas. Ao acessar o
sitio indicado, o respondente era direcionado para a pagina Caracterizagdo do Respondente.
Respondidas todas as questdes, era possivel acessar a segunda pagina, com a secdo

Caracteriza¢ao da Informagdo. A ultima pagina continha a se¢do Caracterizagdo dos Impactos
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da Informagao. O respondente somente tinha acesso a pagina seguinte apds completar todas as
questdes da respectiva se¢dao, o que eliminou a possibilidade de existéncia de questdes nao

respondidas.

A versdo do questiondrio disponibilizada na internet ¢ apresentada no Apéndice D, enquanto
no Apéndice E estd uma copia dos e-mails encaminhados a cada um dos colaboradores de

cada uma das organizacdes pesquisadas.

6.3 Analise dos dados coletados na Organizacio A

6.3.1 Coleta dos dados

ApoOs a aprovacao da realiza¢ao da pesquisa, pelo diretor da Organizagao A Distribui¢ao, em
18 de julho de 2008, determinou-se a amostra, com o auxilio de um colaborador da empresa,
o qual ocupa cargo de gerente de departamento (terceiro nivel na hierarquia). O critério para
determinagdo da amostra foi que o colaborador deveria utilizar, no minimo, um SI na
realizagdo de suas atividades na organizacao. No entanto, foram excluidos os colaboradores
com nivel de utilizagdo primario de SI, basicamente todos os definidos como “operacionais”
na Secdo 6.1.1. Esses colaboradores realizam atividades em ambientes externos a organizagao,
e sua utilizacdo de SIs ¢ limitada, ressaltando-se que eles ndo t€ém acesso facil a internet.
Portanto, a populacdo alvo foi determinada em aproximadamente 3.000 individuos,

distribuidos em todas as unidades regionais da empresa, que abrange todo o estado do Parana.

Cada um dos individuos da amostra recebeu e-mail, apresentado no Apéndice E , convidando-
o a participar da pesquisa. Os e-mails foram enviados pelo colaborador da empresa citado
acima, sem nominar o autor deste trabalho. O questionario foi disponibilizado para os
respondentes nos periodos de 03/10/2008 a 10/10/2008, conforme demonstra a Figura 28. A

amostra obtida, caracterizada pelas variaveis externas, ¢ apresentada na Tabela 1.
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Figura 28 — Frequéncia de respostas X data de resposta — Organizagio A

Tabela 1 — Caracterizacio da amostra valida - Organizagio A

Variaveis externas

Amostra valida

N %
SEXO H 361 73,1
M 133 26,9
Total 494 100
IDADE (anos) <=20 2 0,4
21-30 90 18,2
31-40 95 19,2
41-50 250 50,6
51-60 55 11,1
>60 2 0,4
Total 494 100
TEMPORG (anos) <1 12 2,4
1<t<5 122 24,7
5<t<10 22 4,5
10<t<20 119 24,1
>20 219 44,3
Total 494 100
TEMPIND (anos) <1 43 8,7
I<t<5 111 22,5
5<t<10 32 6,5
10<t<20 123 24,9
>20 185 374
Total 494 100
NIVEL Estratégico 24 49
Intermediario 185 37,4
Operacional 285 57,7
Total 494 100

129
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Variaveis externas Amostra valida
N %
FORMACAO Fundamental 2 0,4
Médio 24 4,9
Técnico 79 16
Superior 243 49,2
Especializacao 123 24,9
Mestrado 22 4.5
Doutorado 1 0,2
Total 494 100
PROCESSO Administrativo 246 498
Cadeia de
valor 248 50,2
494 100
QUALI Sim 470 95,1
Nio 24 4,9
Total 494 100
6.3.2 Dados perdidos

Todas as questdes de caracterizacdo do respondente e as questoes sobre QI eram de resposta
obrigatoria, portanto, ndo houve dados faltantes. No entanto, as questdes sobre II ofereciam a
opgao “Nao se aplica”, que deve ser considerada como missing para que a analise SEM nao
seja influenciada. O método para tratamento de dados perdidos do software AMOS supera
todas as outras abordagens indiretas, eliminacdo listwise e pairwise, ¢ imputacao (BYRNE,
2001). Isso acontece porque o AMOS utiliza um método direto e fundamentado na estimagao
ML, enquanto as outras abordagens sdo consideradas ad hoc, por ndo terem suporte tedrico
(BYRNE, 2001). Nessas condi¢des, 17 casos apresentaram missings, sendo que o caso 58
teve 12 itens faltantes. Portanto, o caso 58 foi excluido. Dentre os demais 16 casos, um tinha
seis itens faltando, quatro apresentaram trés itens faltantes, trés apresentaram dois itens
faltando, e os demais tinham apenas um item faltando. Nenhum desses casos foi excluido,
quer seja pelo reduzido niamero de itens faltantes, ou porque estes ndo proporcionavam um

erro sistematico.

Além disso, varios respondentes ndo completaram as trés segdes, € esses questionarios nao
foram considerados. A caracterizagdo dos respondentes que ndo completaram o questionario ¢

apresentada na Tabela 2.
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Tabela 2 - Caracterizacio dos respondentes que nio completaram o questionario - Organizacio A

Varidveis externas Frequéncia | %
SEXO H 89 69,5
M 39 30,5
Total 128 100
IDADE (anos) <=20 0 0
21-30 29 22,7
31-40 24 18,8
41-50 55 43,0
51-60 19 14,8
>60 1 0,8
Total 128 100
TEMPORG (anos) <1 3 2,3
1<t<5 38 29,7
5<t<10 4 3.1
10<t<20 27 21,1
>20 56 43,8
Total 128 100
TEMPIND (anos) <1 11 8,6
1<t<5 32 25,0
5<t<10 11 8.6
10<t<20 26 20,3
>20 48 37,5
Total 128 100
NIVEL Estratégico 5 3.9
Intermediario 32 25,0
Operacional 91 71,1
Total 128 100
FORMACAO Fundamental 0 0
Médio 13 10,2
Técnico 30 23,4
Superior 57 44,5
Especializagao 22 17,2
Mestrado 6 4,7
Doutorado 0 0
Total 128 100
PROCESSO Administrativo 60 46,90
Cadeia de
Valor 68 53,10
128 100
QUALI Sim 118 92,2
Nio 10 7,8
Total 128 100

Para esta organizagdo, nao foi possivel enviar mensagens de follow-up, pois nao foram
fornecidos os e-mails individuais, mas apenas os e-mails dos grupos, ndo sendo, assim,
possivel identificar os ndo respondentes. Portanto, a andlise de non-response bias foi feita
comparando-se a amostra valida com a amostra dos respondentes que ndo completaram todos

os modulos do questionario, conforme realizado por Slone (2006).
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O teste qui-quadrado, entre as caracteristicas dos respondentes e daqueles que responderam
parcialmente ao questionario, indica que os respondentes representam bem o segundo grupo
(non-response bias), com excecao ao que diz respeito ao Nivel Hierarquico, considerando-se

nivel de significancia de 5%, conforme demonstra a Tabela 3.

Tabela 3 — Teste qui-quadrado entre respostas validas e respostas incompletas - Organizaciao A

Variaveis Qui-quadrado (sig.)

SEXO 0,42
IDADE 0,51
TEMPORG 0,77
TEMPIND 0,77
NIVEL 0,02
FORMACAO 0,07
PROCESSO 0,56
QUALI 0,19

6.3.3 Observacgoes atipicas

De acordo com Hair et al (2005, p. 72), em situagdes em que o tamanho da amostra € superior
a 80 observacdes, podem ser considerados casos extremos univariados aqueles cujo valor da
varidvel esteja acima de trés a quatro desvios-padrdo. Na presente andlise foi utilizada
padronizagdo com Zscores e corte em quatro desvios-padrdo, devido ao grande ntimero de
observagoes, o que, considerando-se as variaveis associadas a QI, resultou em casos extremos
apenas para a variavel VALORADI. Os trés casos, 7, 164 ¢ 297, apresentaram valor um. Para
os fatores de primeira ordem que compdem II, varias varidveis apresentaram casos extremos,

conforme mostra a Tabela 4, totalizando quatro casos.

Para a determinagdo de casos extremos multivariados, foi seguido o procedimento
apresentado por Hair et al (2005, p. 72), e calculada a Distancia de Mahalanobis. Hair ef al
(2005, p. 72) recomendam o estabelecimento de niveis bastante conservadores (0,1%) para a
defini¢ao de um caso multivariado como sendo extremo. Neste trabalho, para a determinacao
dos casos multivariados, a partir dos fatores relacionados a QI, considerou-se 16 graus de
liberdade, sig.=0,1%. Para determinar os outliers, ¢ necessario aplicar a formula: mah 1/graus
de liberdade, e entdo selecionar os valores acima do t critico. Dessa forma, foi detectado

apenas um caso extremo, 62.
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Tabela 4 — Casos extremos univariados associados a II - Organizacio A

Variavel Caso Valor
extremo
TEMPDEC 271 | 1
ESFODEC 23 | 1
271 | 1
TEMPPRO 271 | 1
MELHPRO 271 | 1
TESTINO 240 | 1
271 | 1
SERVCLI 271 | 1
SATICLI 31 |1
271 | 1
NECECLI 271 | 1

Para o fator de segunda ordem II, com 15 graus de liberdade, foram verificados 16
observagoes atipicas: 23, 52, 54, 87, 187, 215, 231, 277, 310, 338, 349, 388, 429, 440, 484,
485.

As observagdes atipicas observadas tém valores no intervalo admitido para cada varidvel, mas
sd0 unicas em sua combinacao de valores comparativamente as outras variaveis. Nesse caso,
Hair et al (2005, p. 71) sugerem que os casos sejam mantidos, a menos que existam
evidéncias especificas que levem as observagdes a serem desconsideradas. Portanto, apos a
avaliagdo de cada caso, e verificagdo de que ndo apresentam problemas aparentes, todos os

casos foram mantidos.

6.34 Teste da normalidade

De acordo com Hair et al (2005, p. 78), o valor z da assimetria (CA), calculado pela divisao
entre skewness e seu desvio-padrao, e o valor z da curtose, kurtosis/desvio-padrao, devem ter
valores entre -1,96 e +1,96, para que a distribuicdo da varidvel seja considerada normal.
Assim, observando-se as Tabelas Tabela 5 e Tabela 6, percebe-se que praticamente todas as
variaveis ndo possuem distribuicdo normal, o que também ¢ confirmado pelo teste de
Kolmogorov-Smirnov (KS), cuja hipotese nula ¢ de que a distribuicdo da variavel ¢ normal.
Para que transformacdes nas varidveis, com o objetivo de obter normalidade, produzam
efeitos perceptiveis, a razdo entre a média da varidvel e seu desvio-padrdo deve ser menor que
quatro (HAIR et al, 2005 p. 81). Portanto, as variaveis LIVREDEE, CONCISAO,
RELEVANC, CREDIBIL, REPUTACA ¢ VALORADI nao podem ser transformadas, por



134

apresentarem razao entre média e desvio-padrdo maior que quatro. O mesmo acontece com

todas as variaveis observaveis relacionadas a II.

Tabela 5 — Teste de normalidade das variaveis observaveis associadas a QI - Organizacio A

Variaveis N |[Média | DP | Assimetria Curtose KS
EP | Valor |Estatistica |EP | Valor | Estatistica

Estatistica Z Y4 sig.
LIVREDEE | 493 3,76 | 0,84 -1,3210,11| -12,01 1,2410,22| 5,65 9,751 0
CONCISAO [493 3,56 0,86 -1,1010,11| -10,00 -0,07]10,22 | -0,33 9,581 0
COMPLETE | 493 3,181 1,04 -0,310,11 -2,86 -1,4910,22| -6,80 7,741 0
CONSISTE [ 493 3,09 1,02 -0,18 10,11 -1,60 -1,5910,22| -7,24 7,200 0
ATUALIDA | 493 3,27 1,02 -0,4510,11 -4,06 -1,31]0,22| -5,98 8,001 0
SEGURANC | 493 3,431 0,93 -0,750,11 -6,85 -0,63 10,22 | -2,88 829 0
QUANTIDA |493 3,281 1,00 -0,46 | 0,11 -4,19 -1,2910,22 | -5,85 793 0
RELEVANC |[493 3,891 0,76 -1,3410,11] -12,20 2,25(0,22| 10,25 927 0
ENTENDIM | 493 3,411 0,97 -0,71 10,11 -6,43 -0,8710,22| -3,98 8,61 0
INTERPRE | 493 3,491 0,92 -0,93 10,11 -8,43 -0,3810,22| -1,71 8,99 0
OBJETIVI 493 3,551 0,91 -1,00 0,11 -9,07 0,15]{0,22| 0,67 8,65 0
CREDIBIL  [493 3,56 0,86 -1,13]0,11] -10,31 0,2010,22| 091 929 0
ACESSIBI 493 3,411 0,95 -0,71 10,11 -6,42 -0,91]0,22| 4,13 8,56 0
FACILIDA | 493 3,241 0,97 -0,43 10,11 -3,93 -1,2710,22| -5,77 746 0
REPUTACA | 493 3,671 0,79 -1,2410,11| -11,27 1,06 10,22 | 4,83 9241 0
VALORADI [493| 4,04| 0,68 -1,3310,11] -12,08 3,9310,22] 17,92 841 0

Tabela 6 - Teste de normalidade das variaveis observaveis associadas a II - Organizacio A
Variaveis N | Média | DP | Assimetria Curtose KS
EP |Valor |Estatistica| EP | Valor | Estatistica

Estatistica Z Y4 sig.
QUALDEC [491 4,26 0,63 -0,96 | 0,11 -8,67 2,61]0,22] 11,89 7,17 0
TEMPDEC [491 4,191 0,72 -1,26 0,11 -11,42 2,86 10,22 | 13,00 7,24 0
ESFODEC 490 | 4,12 0,77 -1,23] 0,11 -11,11 2,2910,22| 10,41 7,48 0
TEMPPRO [493| 4,17| 0,78 -1,26| 0,11 -11,48 2,1210,22| 9,67 7,16 0
MELHPRO 493| 4,20| 0,75 -1,231 0,11 -11,19 2,3910,22] 10,90 6,94 0
NECEPRO 493 | 4,16] 0,66 -0,991 0,11 -8,98 2,4310,22| 11,08 7,29 0
CRIAINO 491 4,06 | 0,85 -1,021 0,11 -9,30 0,9210,22| 4,18 7,06 0
DIFUINO 491 4,06 | 0,79 -1,03] 0,11 -9,35 1,3910,22| 6,34 7,37 0
TESTINO 491 4,071 0,76 -1,08 | 0,11 -9,76 1,9710,22| 8,95 7,45 0
SERVCLI 490 4,29 0,66 -1,091 0,11 -9,84 2,8910,22| 13,13 6,60 0
SATICLI 489 | 4,13 0,77 -1,16] 0,11 -10,46 2,0310,22] 9,20 7,13 0
NECECLI 489 4,21 0,68 -1,08 | 0,11 -9,75 2,690,221 12,22 6,76 0
AJUDCON  [491 4,16] 0,75 -0,97] 0,11 -8,82 1,3510,22| 6,14 6,71 0
MELHCON [490| 4,13]0,75 -0,97] 0,11 -8,83 1,3710,22| 6,24 6,94 0
DESECON [490| 4,09| 0,77 -0,891 0,11 -8,11 0,9710,22| 4,39 6,88 0

Fatores que podem contribuir para a minimizacdo dos efeitos da nido normalidade das

variaveis sobre os resultados do SEM, utilizando-se AMOS, de acordo com Souza (2004), sao

o tamanho da amostra (neste caso ¢ 493) e a adocdo do valor de 1% para o nivel de
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significancia estatistica dos pardmetros do modelo. Neste trabalho, também sera utilizada a
técnica de bootstrap, para reducdo dos desvios da ndo normalidade, conforme descrito na

Secao 6.3.5.

6.3.5 Analise do modelo de equagdes estruturais inicial

Na Figura 29 ¢ apresentado o modelo inicial para ser analisado através de SEM, conforme
notacdo do software AMOS 7.0. Como pode ser observado nesta figura, trata-se de um
modelo causal, em que uma VL exdgena, de segunda ordem, QI, aponta para uma variavel

enddgena, também de segunda ordem, II.

A defini¢do das escalas dos fatores de primeira ordem ¢ feita fixando-se uma das cargas nao
padronizadas em um (KLINE, 2005, p. 199). Como os fatores de segunda ordem nao tém
indicadores, a definicdo de suas escalas pode ser feita fixando-se seus efeitos sobre um dos
fatores de primeira ordem, relacionados como um (KLINE, 2005, p. 199). Outra opcao seria
fixar a variancia do fator de segunda ordem em um. Neste trabalho, optou-se pela primeira

op¢ao, o que pode ser observado na Figura 29.

O modelo contém apenas uma varidvel exogena, QI, e todos os indicadores e fatores de

primeira ordem sao reflexivos, como exige a técnica SEM.
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Figura 29 — Modelo inicial

Nos Quadro 26 e Quadro 27 estdo especificados os indicadores ¢ a que VL eles estdo
relacionados, bem como as varidveis de erro associadas, as quais receberam numeracao

sequencial.
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Quadro 26 - Qualidade da Informacao

Fator de Variavel Indicadores Descricao Variavel
Primeira de Erro de Erro
Ordem
Estabilidade E32 LIVREDEE Livre de erros El
CONCISAO Concisdo E2
COMPLETE Completeza E3
CONSISTE Consisténcia E4
Confiabilidade E33 ATUALIDA Atualidade ES5
SEGURANC Seguranca E6
Utilidade E34 QUANTIDA Quantidade E7
RELEVANC Relevancia E8
ENTENDIM Entendimento E9
INTERPRE Interpretabilidade E10
OBJETIVI Objetividade Ell
Usabilidade E35 CREDIBIL Credibilidade El12
ACESSIBI Acessibilidade E13
FACILIDA Facilidade de uso E14
REPUTACA Reputacdo El5
VALORADI Valor adicionado El16

Quadro 27 — Impactos Individuais

Fator de Primeira | Variavel Indicadores Descricao Variavel de
Ordem de Erro Erro
Tomadadecisdo E36 QUALDEC Qualidade de decisao E17
TEMPDEC Tempo para tomada de E18
decisdo
ESFODEC Esforgo para tomada de E19
decisdo
Produtividade E37 TEMPPRO Otimizacao de tempo E20
MELHPRO Melhoria da produtividade E21
NECEPRO Realizagao das atividades E22
Inovagdo E38 CRIAINO Criacao de novas ideias E23
DIFUINO Difusdo de novas ideias E24
TESTINO Teste de novas ideias E25
Satisfacaocliente E39 SERVCLI Servico ao cliente E26
SATICLI Satisfacdo do cliente E27
NECECLI Necessidades do cliente E28
Controlegerencial E40 AJUDCON Ajuda para controle dos E29
processos
MELHCON Melhoria do controle dos E30
processos
DESECON Controle de desempenho E31
6.3.5.1 Analise do coalinhamento entre as categorias da QI e I1

Antes de realizar a estimagdo do modelo apresentado na Figura 29, ¢ importante que se
demonstre a necessidade da utilizagdo dos construtos de segunda ordem, QI e II. Os
construtos de segunda ordem explicam padrdes de covariancia entre os fatores de primeira

ordem a eles relacionados, conforme descrito por Marchand et a/ (2002). Portanto, para que a
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inclusdo de um construto de segunda ordem seja justificada é necessario comprovar que 0s
construtos de primeira ordem estejam coalinhados, o que pode ser feito através da
especificagdo de dois modelos concorrentes, um apenas com os fatores de primeira ordem, e o
outro com a inclusdo do fator de segunda ordem. Neste trabalho, se testara um modelo sem QI,
apenas com os fatores de primeira ordem, mas mantendo II e seus fatores de primeira ordem.
Entdo, para avaliar o coalinhamento das dimensdes de II serd estimado modelo SEM apenas
com II e suas dimensdes. Desta forma, caso o ajuste do modelo seja adequado, as dimensdes

de II poderao ser consideradas como representantes de um fator de segunda ordem.

Conforme avaliado na Se¢do 6.3.4, praticamente todas as varidveis observadas ndo tém
distribuicao normal. Portanto, para que seja possivel utilizar o AMOS, sem que os resultados
sejam comprometidos, ¢ necessario que se utilize uma entre quatro opgdes que tratam os

desvios provocados pela ndo normalidade dos dados de entrada (KLINE, 2005, p. 194):

a)  Normalizag¢do das variaveis e utilizacdo do método de estimacao ML. As desvantagens
desta alternativa sao: muitas vezes a transformac¢ao das variaveis nao surte os efeitos
desejados, ou mesmo ndo resulta em efeitos perceptiveis; e a andlise dos resultados
finais ¢ dificultada pela complexidade de interpretagdo das variaveis transformadas.

b)  Utilizacdo de abordagens de correcdo da estimagdo feita através de métodos que
pressupoem a normalidade dos dados, ou seja, analisar os dados através de um método
como ML e aplicar métodos que considerem a ndo normalidade dos dados para estimar
erros-padrdo e os testes estatisticos.

c¢)  Utilizar métodos de estimagdo que nao pressuponham a normalidade multivariada,
como ADF, Arbitrary Distribution Function’. No entanto, esses métodos requerem
uma amostra muito grande, o que, normalmente nao ¢ possivel obter.

d)  Analisar os dados com um método que pressuponha a distribui¢do normal, como ML,
juntamente com bootstrapping ndo paramétricos. E desejavel que as amostras tenham

200 casos ou mais.

Neste trabalho, serd utilizada a opc¢do “d”, analisando-se os dados através de ML juntamente
com bootstrapping. A técnica de bootstrap cria multiplas subamostras a partir da amostra

original, para possibilitar a analise da distribuigdo relativa dos parametros do modelo

32 Fungdo de Distribuigdo Arbitraria
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(BYRNE, 2001). A vantagem do método ¢é que permite avaliar a estabilidade dos pardmetros
estimados, apresentando valores precisos para esses parametros (BYRNE, 2001). Por outro

lado, suas limitagdes, também de acordo com Byrne (2001), sdo:

- A amostra original deve ter distribuicao igual a da populacao.

—  Devem ser atendidas as premissas de independéncia e distribuicdo idéntica para todas as
observacoes.

- Deve haver consisténcia no comportamento amostral da estatistica de interesse tanto
quando as amostras sao extraidas da distribuicdo empirica, quanto quando sao geradas a
partir da populagdo original.

- Os erros-padrao sofrem desvios maiores que no método ML, quando os dados tém
normalidade multivariada, ocorrendo o contrario quando a distribui¢do ndo ¢ normal.

- Nao ¢ possivel analisar casos com missings.

A estimagdao do modelo apresentado na Figura 30, utilizando a amostra sem 0s casos com
missing, método ML e bootstrapping, mostra que as relagdes entre todas as VLs que
representam as dimensdes da QI e II ndo sdo significativas, como mostra a Tabela 7. No
entanto, as covariancias entre as dimensdes de QI sdo significativas, conforme mostra a
Tabela 8. As Tabelas Tabela 9 e Tabela 10 mostram os valores de coeficientes de regressao e

covariancias, respectivamente, calculados por bootstrapping e comparados com o método ML.
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Figura 30 — Modelo sem QI - Organizacio A

Tabela 7 — Coeficientes de regressio nio padronizados e significincia estatistica para modelo sem QI -
Organizacio A

Estimativa | Erro-Padriao | C.R. Sig.
II <---Estabilidade 0,041 1,964 0,021 0,983
II <---Confiabilidade -1,192 4,72( -0,253| 0,801
II <---Utilidade 0,412 1,648 0,25| 0,803
II <---Usabilidade 1,083 1,694 0,639| 0,523
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Tabela 8 — Covaridncias entre as dimensdes da QI - Organizacio A

Estimativa | Erro-Padriao | C.R. | Sig.
Estabilidade |[<-->|Confiabilidade 0,413 0,04{ 10,199 0
Estabilidade |[<-->|Utilidade 0,37 0,037 9,985 0
Estabilidade [<-->|Usabilidade 0,353 0,034/ 10,475 0
Confiabilidade|<-->|Utilidade 0,465 0,047 9,92 0
Confiabilidade|[<-->|Usabilidade 0,409 0,041] 9,945 0
Utilidade <-->|Usabilidade 0,399 0,039/ 10,178 0

Tabela 9 — Coeficientes de regressio padronizados calculados por bootstrapping - Organizacio A

Diferenca

entre

Média e
Erro- Coeficiente Erro-
Padrao Original | Padrao
Erro- | do Erro-| Média do do da
Padrao| Padrio | Parimetro | Parimetro | Diferenca
11 <--- | Estabilidade 2,385 0,075 -0,271 -0,331 0,107
11 <--- | Confiabilidade 3,37 0,107 -1,507 0,416 0,151
11 <--- | Utilidade 2,513 0,079 0,582 -0,11 0,112
11 <--- | Usabilidade 3,24 0,102 1,538 -0,018 0,145

Tabela 10 — Covariincias entre as dimensdes da QI calculadas por bootstrapping - Organizacio A

Diferenca
entre
Erro- Média e
Padrao Coeficiente Erro-
do Original Padriao
Erro- Erro- Média do do da
Padrao | Padrao | Parimetro | Parametro | diferenca
Estabilidade |<-->|Confiabilidade ,043 ,001 ,409 -,004 ,002
Estabilidade |<-->{Utilidade ,044 ,001 ,365 -,005 ,002
Estabilidade |<-->{Usabilidade ,047 ,002 ,349 -,004 ,002
Confiabilidade|<-->|Utilidade ,050 ,002 ,459 -,006 ,002
Confiabilidade|<-->|Usabilidade ,040 ,001 ,403 -,006 ,002
Utilidade <-->|Usabilidade ,040 ,001 ,394 -,005 ,002

As relagdes ndo significativas entre as dimensdes da QI e Il e a covaridncia entre as
dimensdes da QI demonstram que existe um coalinhamento entre as dimensdes da QI e que,
portanto, nao € possivel analisar o efeito direto destas sobre os IIs. Assim, justifica-se a

necessidade da inclusdo de QI como um fator de segunda ordem.

Para analisar se as dimensdes de II também estdo coalinhadas e representam um fator de

ordem superior, foi feita a analise do modelo de II, conforme mostra a Figura 31. Percebe-se
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que as cargas fatoriais padronizadas s3o elevadas e t€ém valor abaixo de um. As relagdes entre
todas as dimensdes e II sdo significativas, como mostra a Tabela 11. A Tabela 12 mostra os
coeficientes de regressdao padronizados calculados por meio de bootstrapping. Os indices de
ajuste do modelo (Tabela 13) indicam que as dimensdes representam bem o fator de segunda

ordem II.
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Figura 31 — Coalinhamento das dimensdes de II - Organizacio A
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Tabela 11 - Coeficientes de regressio nio padronizados e significincia estatistica para II - Organizacio A

Estimativa | Erro-padrio | C.R. | Sig.
Tomadadecisdo |<---[I 1 0
Produtividade  |[<---[I 1,421 0,09/ 15,847 | 0
Inovacéo <---|I1 1,306 0,094/13,932| 0
Satisfacdocliente |<---[II 1,166 0,074/ 15,794| 0
Controlegerenciall<---|II 1,177 0,083 14,231| 0

Tabela 12 - Coeficientes de regressdo padronizados calculados por bootstrapping - Organizacio A

Erro- Diferenca entre Erro-

Padrao Meédia e Coeficiente Padrao

Erro- | do Erro- Média do Original do da

Padrao Padriao | Parimetro Parametro | diferenca
Tomadadecisdao  |<---|II 0,023 0,001 0911 0,002 0,002
Produtividade <---|II 0,024 0,001 0,957 0,001 0,002
Inovacéo <---|IT 0,032 0,002 0,761 -0,003 0,002
Satisfacdocliente  |<---[II 0,018 0,001 0,912 -0,001 0,001
Controlegerencial |<---II 0,035 0,002 0,766 0,001 0,002

Tabela 13 — indices de ajuste das dimensdes de II - Organizagio A

df 4,217

NFI 0,940

TLI 0,943

CFI 0,953

RMSEA 0,082
6.3.5.2 Analise do modelo inicial

Apds comprovar a necessidade da utilizagdo dos construtos de segunda ordem, estima-se o
modelo da Figura 29 através do AMOS 7.0. A estimacao do modelo sera feita com a amostra
que exclui os casos considerados como contendo missings referentes a opg¢ao “Nao se Aplica”
das questdes que deram origem as varidveis observaveis de II. Isto porque, para estimar a
amostra com os missings, o numero de pardmetros aumenta e a relagdo Casos/Parametros
Livres fica abaixo de 5 (Tabela 14), que ¢ o minimo necessario para que os resultados do
SEM sejam confidveis. Além disso, conforme citado anteriormente, o método bootstrap nao

permite a avaliagdo de casos com missings.

O modelo resultante, para a amostra sem os casos considerados como contendo missings, com
cargas fatoriais e coeficientes estruturais padronizados, ¢ apresentado na Figura 32. As

caracteristicas do modelo sdo apresentadas na Tabela 15.
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Tabela 14 - Caracteristicas do modelo inicial com missings - Organizacio A

N 493
N.° de variaveis observadas 31
N.° de construtos 11
N.° de parimetros livres 103
Graus de liberdade (df) 424
Casos/Parametros livres 4,79
df 3,04
NFI 0,869
TLI 0,891
CFI 0,907
RMSEA 0,064
PNFI 0,743
AIC 1495,350
Tempo de execucio (10 iteracdes) 0,813
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Tabela 15 — Caracteristicas do modelo inicial sem os casos com missings - Organizacio A

N 477
N.° de variaveis observadas 31
N.° de construtos 11
N.° de parimetros livres 72
Graus de liberdade (df) 424
Casos/Parametros livres 6,625
y*/df 3,057
NFI 0,862
TLI 0,893
CFI 0,903
RMSEA 0,066
PNFI 0,786
AIC 1440,176
Tempo de execucio (10 iteracdes) 7,593s

Como pode ser verificado na Tabela 16, todas as cargas fatoriais e coeficientes estruturais sao
significativos em 0,1%. Entretanto, existem varidncias de erro ndo significativas, conforme

Tabela 17.

Tabela 16 - Coeficientes de regressio nao padronizados e significincia estatistica - Organizacido A

Estimativa | Desvio-padriao | C.R. | Sig.
1I <---|QI ,245 ,040[ 6,158 0
Confiabilidade  [<---|QI 1,200 ,089( 13,424 0
Utilidade <---|QI 1,138 ,086| 13,189 0
Usabilidade <---|QI 1,058 ,076| 13,942 0
Produtividade  |[<---[I 1,421 ,089( 15,995 0
Inovagdo <---|I1 1,294 ,093| 13,944 0
Satisfacaocliente |[<---|II 1,156 ,073| 15,826 0
Controlegerencial|<---[IT 1,169 ,082( 14,270 0
CONCISAO <---|Estabilidade 1,011 ,063( 15,968 0
COMPLETE <---|Estabilidade 1,129 ,076( 14,878 0
CONSISTE <---|Estabilidade ,735 ,077 9,528 0
SEGURANC <---|Confiabilidade ,631 ,068| 9,216 0
RELEVANC <---|Utilidade ,572 ,052(11,039 0
ENTENDIM <---|Utilidade ,990 ,067| 14,845 0
INTERPRE <---|Utilidade ,949 ,063| 15,086 0
OBJETIVI <---|Utilidade ,696 ,062| 11,180 0
ACESSIBI <---|Usabilidade ,954 ,076(12,625 0
FACILIDA <---|Usabilidade ,626 ,078| 8,059 0
REPUTACA <---|Usabilidade ,623 ,063| 9,893 0
VALORADI <---|Usabilidade ,483 ,054| 8,898 0
TEMPDEC <---Tomadadecisdo 1,240 ,069| 17,885 0
ESFODEC <---[Tomadadecisdo 1,242 ,075[ 16,588 0
MELHPRO <---|Produtividade 1,010 ,044| 22,842 0
NECEPRO <---|Produtividade , 752 ,043| 17,633 0
DIFUINO <---|[novacao 975 ,037/26,378 0
TESTINO <---|[novacao ,909 ,036| 25,282 0
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Estimativa | Desvio-padrao | C.R. | Sig.
SATICLI <---|Satisfag¢docliente 1,192 ,052(22,734 0
NECECLI <---|Satisfacdocliente 1,096 ,044( 24,982 0
MELHCON <---|Controlegerencial 1,057 ,035/ 30,111 0
DESECON <---|Controlegerencial 1,009 ,039(26,002 0

Tabela 17 — Variancias negativas e/ou nio significativas - Organizacio A

Estimativa Desv1? A C.R. | Sig.
padrio
€33 -,013 ,049 -256| ,798
e35 ,010 ,017 570,569
e37 ,032 ,010 3,138 ,002

De acordo com a Secdo 5.5.1, coeficientes de mensuragdo e coeficientes estruturais
padronizados com valor acima de 1, valores de erros-padrao muito altos para os coeficientes e
variancias, e variancias negativas ou nao significativas constituem estimativas transgressoras.

Assim, as estimativas transgressoras para o modelo apresentado na Figura 32 sdo:

—  Confiabilidade possui coeficiente estrutural padronizado > 1 (1,013).

— €33 (variancia de erro de Confiabilidade) tem variancia negativa e ndo significativa
(Tabela 17).

- €35 (variancia de erro de Usabilidade) tem variancia ndo significativa (Tabela 17).

- e37 (variancia de erro de Produtividade) tem variancia ndo significativa (Tabela 17).

Conforme a metodologia apresentada na Se¢do 5.5.1, para eliminagao das estimativas

transgressoras foram fixadas as variancias de €33, €35 e €37 em um valor muito baixo, 0,005.

Ap6s os ajustes do modelo, todas as estimativas transgressoras foram eliminadas e o modelo
passou a ter os coeficientes apresentados na Figura 33, e as caracteristicas apresentadas na
Tabela 18. A relagao Casos/Parametro livre ¢ superior ao minimo indicado, que ¢ cinco. No
entanto, o valor recomendado ¢ de 10 a 20 casos por parametro livre (HAIR et al, 2005). Os
indices de qualidade de ajuste estdo dentro da faixa de valores sugeridos. Para NFI, TLI e CFI,
valores adequados sdo maiores que 0,9; portanto, NFI e TLI estdo exatamente no limite
inferior e CFI ¢ ligeiramente superior (Tabela 18). Valores adequados para a medida RMSEA

estdo na faixa de 0,05 a 0,08; portanto, o valor calculado para este modelo ¢ adequado, 0,066.
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Tabela 18 - Caracteristicas do modelo apds a eliminacio das estimativas transgressoras - Organizacio A

N 477
N.° de variaveis observadas 31
N.° de construtos 11
N.° de parimetros livres 69
Graus de liberdade (df) 427
Casos/Parametros livres 6,913
y*/df 3,053
NFI 0,861
TLI 0,893
CFI 0,902
RMSEA 0,066
PNFI 0,791
AIC 1441,552
Tempo de execucio (12 iteracdes) 7,875s

Tabela 19 - Coeficientes de regressao padronizados calculados por bootstrapping - Organizacio A

Diferenca
entre
Média e
Erro- Coeficiente Erro-
Padrio do Original Padriao
Erro- Erro- Média do do da
Padrao Padrao Parimetro | Parimetro | diferenca
II <---|QI ,064 ,002 ,330 -,004 ,003
Estabilidade <---|QI ,034 ,001 ,893 -,002 ,002
Confiabilidade |<---|QI ,001 ,000 ,995 ,000 ,000
Utilidade <---|QI ,039 ,001 ,904 -,004 ,002
Usabilidade <---|QI ,001 ,000 ,993 ,000 ,000
Tomadadecisdo |<---[I ,024 ,001 912 -,001 ,001
Produtividade  [<---[IT ,001 ,000 ,993 ,000 ,000
Inovacéo <---|I1 ,032 ,001 ,751 -,002 ,001
Satisfagdocliente |<---|II ,019 ,001 ,898 -,003 ,001
Controlegerenciall<---|II ,037 ,001 , 754 ,000 ,002
CONCISAO <---|Estabilidade ,039 ,001 , 752 ,001 ,002
COMPLETE <---|Estabilidade ,032 ,001 ,698 -,003 ,001
CONSISTE <---|Estabilidade ,048 ,002 ,459 -,001 ,002
SEGURANC <---|Confiabilidade ,045 ,001 ,461 -,005 ,002
RELEVANC <---|Utilidade ,050 ,002 ,541 -,004 ,002
ENTENDIM <---|Utilidade ,040 ,001 , 741 ,002 ,002
INTERPRE <---|Utilidade ,040 ,001 , 752 ,001 ,002
OBJETIVI <---|Utilidade ,045 ,001 ,545 -,007 ,002
ACESSIBI <---|Usabilidade ,038 ,001 ,620 ,000 ,002
FACILIDA <---|Usabilidade ,050 ,002 ,397 ,003 ,002
REPUTACA <---|Usabilidade ,052 ,002 ,482 -,002 ,002
VALORADI <---|Usabilidade ,058 ,002 ,431 -,006 ,003
TEMPDEC <---/Tomadadecisao ,033 ,001 ,826 ,001 ,001
ESFODEC <---/Tomadadecisao ,036 ,001 ,770 ,000 ,002
MELHPRO <---|Produtividade ,020 ,001 ,862 ,000 ,001
NECEPRO <---|Produtividade ,032 ,001 , 727 ,001 ,001
DIFUINO <---[lnovagao ,018 ,001 ,908 -,001 ,001
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Diferenca
entre
Média e
Erro- Coeficiente Erro-
Padrio do Original Padrio
Erro- Erro- Média do do da
Padrao Padrao Parametro | Parimetro | diferenca
TESTINO <---Inovagdo ,022 ,001 ,883 -,001 ,001
SATICLI <---|Satisfagdocliente ,023 ,001 ,844 ,000 ,001
NECECLI <---[Satisfacdocliente ,017 ,001 ,898 ,000 ,001
MELHCON <---/Controlegerencial ,017 ,001 ,933 -,002 ,001
DESECON <---|Controlegerencial ,029 ,001 ,859 -,002 ,001
LIVREDEE <---|Estabilidade ,036 ,001 ,772 -,003 ,002
ATUALIDA <---|Confiabilidade ,032 ,001 ,679 ,000 ,001
QUANTIDA <---|Utilidade ,031 ,001 ,716 -,004 ,001
QUALDEC <---Tomadadecisdo ,035 ,001 ,749 -,003 ,002
TEMPPRO <---|Produtividade ,027 ,001 ,814 -,001 ,001
CRIAINO <---Inovagdo ,027 ,001 ,859 ,000 ,001
SERVCLI <---|Satisfacdocliente ,025 ,001 ,844 ,000 ,001
AJUDCON <---|Controlegerencial ,022 ,001 ,884 -,001 ,001
CREDIBIL <---|Usabilidade ,031 ,001 ,718 -,003 ,001

A analise da confiabilidade ¢ da variancia extraida ¢ feita com a utilizagdo das formulas e

recomendacdes apresentadas na Secdo 5.5.1, e os coeficientes de regressdo padronizados

calculados por meio de bootstrapping, conforme mostrado na Tabela 20. Essa tabela mostra

que apenas o construto Confiabilidade ndo apresenta confiabilidade adequada, o que pode ser

explicado pela existéncia de apenas dois indicadores, quando o minimo recomendado sdo trés.

O construto Usabilidade tem confiabilidade com valor exatamente igual ao minimo sugerido,

0,7. As variancias extraidas de cada um dos quatro construtos de primeira ordem causados por

QI sao baixas. Estabilidade tem valor igual ao minimo recomendado, 0,5. Ja as variancias

extraidas de Confiabilidade, Utilidade e Usabilidade nao sdo adequadas, por terem valor

abaixo de 0,5 (Tabela 20), o que indica que mais de 50% da variancia para os indicadores

escolhidos ndo sdo explicadas pelos construtos.

Tabela 20 - Confiabilidade dos construtos e variincia extraida - Organizacio A

VL 1." ordem/ Carga VL 2." ordem/ Confiabilidade Variancia
Variavel Observada Fatorial VL 1." ordem extraida
Estabilidade 0,893 QI 0,97 0,90
Confiabilidade 0,995
Utilidade 0,904
Usabilidade 0,993
Tomadadecisao 0,912 11 0,94 0,75
Produtividade 0,993
Inovacéo 0,751
Satisfacdocliente 0,898
Controlegerencial 0,754
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VL 1." ordem/ Carga VL 2.” ordem/ Confiabilidade Varidncia
Variavel Observada | Fatorial VL 1." ordem extraida
LIVREDEE 0,772 Estabilidade 0,77 0,46
CONCISAO 0,752
COMPLETE 0,698
CONSISTE 0,459
ATUALIDA 0,679 Confiabilidade 0,49 0,34
SEGURANC 0,461
QUANTIDA 0,716 Utilidade 0,80 0,44
RELEVANC 0,541
ENTENDIM 0,741
INTERPRE 0,752
OBJETIVI 0,545
CREDIBIL 0,718 Usabilidade 0,67 0,30
ACESSIBI 0,620
REPUTACA 0,482
FACILIDA 0,397
VALORADI 0,431
QUALDEC 0,749 Tomadadecisio 0,83 0,61
TEMPDEC 0,826
ESFODEC 0,770
TEMPPRO 0,814 Produtividade 0,84 0,64
MELHPRO 0,862
NECEPRO 0,727
CRIAINO 0,859 Inovacao 0,91 0,78
DIFUINO 0,908
TESTINO 0,883
SERVCLI 0,844 Satisfagdocliente 0,90 0,74
SATICLI 0,844
NECECLI 0,898
AJUDCON 0,884 Controlegerencial 0,92 0,80
MELHCON 0,933
DESECON 0,859

Apos a analise das correlagdes residuais, fornecidas pelo AMOS, foi verificado que as

variaveis apresentadas no Quadro 28 tem correlagao residual nao padronizada superior a 0,1.

Quadro 28 — Varidveis com correlacio residual ndo padronizada superior a 0,1 - Organizacio A

Variaveis correlacionadas

CRIAINO CONSISTE, VALORADI

DESECON, MELHCON, AJUDCON, SERVCLI, TESTINO, DIFUINO, CRIAINO,
VALORADI | MELHPRO, TEMPPRO, ESFODEC, TEMPDEC, QUALDEC, RELEVANC

QUALDEC | VALORADI, RELEVANC

FACILIDA |REPUTACA

RELEVANC | QUALDEC, VALORADI

CONSISTE | CRIAINO, ACESSIBI, ATUALIDA
ENTENDIM | INTERPRE

QUANTIDA | COMPLETE, ATUALIDA
COMPLETE | QUANTIDA, ATUALIDA
ATUALIDA | QUANTIDA, CONSISTE, COMPLETE
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Na Tabela 21 estdo compilados os IMs superiores a quatro e atribuidos para a relacdo entre
indicadores e fatores de primeira ordem, e entre fatores de primeira ordem e fatores de
segunda ordem. Os demais IMs fornecidos pelo AMOS foram excluidos, por ndo serem
relevantes para a andlise de reespecificagdo de modelo SEM, conforme apresentado na Se¢do

5.5.1.

Tabela 21 - indices de modificacio para coeficientes de regressio - Organizacio A

Coeficientes de Regressao
Mudanca de
M Parametro
Estabilidade <emm 11 7,765 -0,151
AJUDCON <em- Satisfacaocliente 5,527 0,081
AJUDCON <emm Tomadadecisdo 4,158 0,084
TESTINO <em- Controlegerencial 5,172 0,067
TEMPDEC <em Controlegerencial 4,051 -0,066
QUALDEC <--- Usabilidade 7,327 0,095
QUALDEC <--- Utilidade 5,57 0,071
QUALDEC <emm Confiabilidade 7,086 0,083
QUALDEC <emm Estabilidade 4,674 0,073
VALORADI <em- Controlegerencial 39,928 0,284
VALORADI <em- Satisfacdocliente 48,12 0,379
VALORADI <em- Inovagdo 43,047 0,268
VALORADI <emm Produtividade 66,545 0,385
VALORADI <emm Tomadadecisdo 77,807 0,571
ACESSIBI <em Satisfacaocliente 5,125 -0,154
ACESSIBI <em- Inovagdo 6,721 -0,132
ACESSIBI <emm Produtividade 7,433 -0,16
ACESSIBI <emm Tomadadecisio 6,965 -0,213
RELEVANC <--- Controlegerencial 11,614 0,161
RELEVANC <em Satisfacaocliente 13,502 0,211
RELEVANC <em Inovagdo 9,886 0,135
RELEVANC <--- Produtividade 17,531 0,208
RELEVANC <emm Tomadadecisio 20,691 0,309
ATUALIDA <--- Produtividade 5,703 -0,144
ATUALIDA <em Tomadadecisdo 5,179 -0,188
CONSISTE <em- Inovagdo 6,375 -0,153
CONSISTE <em- Tomadadecisdo 6,019 -0,237

A partir dos IMs para covariancias entre erros fornecidos pelo AMOS, obteve-se a Tabela 22,
que mostra covariancias entre indicadores IMs maiores que dez. Esses IMs podem indicar
erro sistematico nas respostas dadas para as respectivas questdes, ou uma sobreposicao entre
as questoes (BYRNE, 2001). A maioria dos IMs e das estatisticas de mudanga de pardmetro
ndo sdo elevadas. No entanto, os itens 9, 17, 19, 21, 23, 24, 26 e 29 tem IM elevados em

relagdo aos demais e podem indicar mal formulagao das questdes as quais estdo relacionados.
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O item 9 apresenta uma possivel confusao entre TEMPDEC, variavel associada ao tempo para
tomada de decisdo, ¢ TEMPPRO, tempo de execu¢dao do trabalho. Também foi constatada
sobreposicdo entre as variaveis ENTENDIM, associada a questdao “A informagao ¢ facilmente
compreendida”, e INTERPRE, medida pela questdo “A informacao ¢ clara e apresentada em
linguagem, unidades de medida e simbolos apropriados”. Ha confusdo entre RELEVANC, “A
informagdo ¢ aplicavel e util para o seu trabalho”, ¢ VALORADI, “A informacdo gera
beneficios e vantagens quando utilizada”. Outra sobreposi¢dao relevante aconteceu entre a
variavel QUANTIDA, “O volume de informagdes ¢ adequado ao seu trabalho”, e
COMPLETE, “Nao ha falta de informagdo e a informagao disponivel tem profundidade e
amplitude suficientes para o seu trabalho”. Realmente ¢ possivel observar que esses pares de
variaveis tem diferengas entre si que nao puderam ser percebidas pelos respondentes. Isso
pode indicar que seja necessario agrupar as variaveis com questoes sobrepostas, ou reformular

essas questoes, para aplicacdo em pesquisa futura.

Tabela 22 — Indices de modifica¢io para covariancias de erros - Organizacio A

Covariancias IM | Mudanca

de

Parametro

1 |28 (NECECLI) <--> |e29 (AJUDCON) 11,405 0,022
2 | e23 (CRIAINO) <--> |e27 (SATICLI) 15,241 0,04
3 | e22 (NECEPRO) <--> |e27 (SATICLI) 12,208 0,034
4 | e20 (TEMPPRO) <--> |e31 (DESECON) 10,905 -0,032
5 |e20 (TEMPPRO) <--> |¢e27 (SATICLI) 12,866 -0,036
6 | e20 (TEMPPRO) <--> |e22 (NECEPRO) 14,555 -0,039
7 | el9 (ESFODEC) <--> |e23 (CRIAINO) 10,398 -0,038
8 |el19 (ESFODEC) <--> |¢20 (TEMPPRO) 28,06 0,062
9 | el8 (TEMPDEC) <--> | ¢20 (TEMPPRO) 29,049 0,054
10| e17 (QUALDEC) <--> |¢el9 (ESFODEC) 11,614 -0,036
11 |e16 (VALORADI) |<--> |e26 (SERVCLI) 15,06 0,042
12 |e16 (VALORADI) |<-> |el7 (QUALDEC) 25,29 0,063
13 | e15 (REPUTACA) |<-> |el6 (VALORADI) 15,131 0,078
14| e14 (FACILIDA) <--> |el5 (REPUTACA) 19,588 0,129
15 |e11 (OBJETIVI) <--> |el2 (CREDIBIL) 13,859 0,084
16 | €9 (ENTENDIM) <--> |ell (OBJETIVI) 17,232 -0,105
17| ¢9 (ENTENDIM) <--> | el0 (INTERPRE) 87,474 0,196
13| e8 (RELEVANC) <--> |el7 (QUALDEC) 13,759 0,049
19| e8 (RELEVANC) <--> |el6 (VALORADI) 59,914 0,144
20 | e6 (SEGURANC) <--> |9 (ENTENDIM) 11,034 -0,091
21| e5 (ATUALIDA) <--> |e7 (QUANTIDA) 28,206 0,144
22 | 4 (CONSISTE) <--> |el3 (ACESSIBI) 16,396 0,133
23 | e3 (COMPLETE) <--> | e7 (QUANTIDA) 19,583 0,12
24| e3 (COMPLETE) <--> |e5 (ATUALIDA) 20,763 0,13
25 | 2 (CONCISAO) <--> | e4 (CONSISTE) 10,919 -0,088
26 | el (LIVREDEE) <--> |el2 (CREDIBIL) 32,981 0,098
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Covariancias IM | Mudanca

de

Parametro

27 | el (LIVREDEE) <--> | e¢9 (ENTENDIM) 15,538 -0,075
28 | el (LIVREDEE) <--> |e4 (CONSISTE) 15,041 -0,096
29 | el (LIVREDEE) <--> |e2 (CONCISAO) 31,069 0,092

6.3.5.3 Reespecificacio do modelo inicial

Com o apoio dos valores das cargas fatoriais, confiabilidade e varidncia extraida dos
construtos, correlacdes residuais e IM, foi feita analise da possibilidade de reespecificagao do

modelo original, conforme descrito a seguir, nesta se¢ao.

VALORADI tem residuos de correlagdo com vérias varidveis observadas (Quadro 28) e carga
fatorial < 0,5, o que significa que ndo apresenta validade discriminante e convergente. Os IMs
indicam que VALORADI poderia representar todos os construtos de primeira ordem de II, o
que ¢ uma inconsisténcia com o modelo conceitual. Os IMs para covariancias (Tabela 22)
também indicam inadequacao da questdo formulada para avaliar VALORADI, pois o valor do
IM para covariancia de erro com RELEVANC ¢ elevado. O que indica que VALORADI pode
facilmente ser confundida com outras questdes, pelos respondentes. Além dessas indicagdes
empiricas, VALORADI ¢ uma variavel que ¢ desconsiderada ou considerada probleméatica em
trabalhos que avaliaram a QI (PIPINO et al, 2002; KAHN et al, 2002). Portanto, optou-se

pela exclusao de VALORADI no modelo a ser reespecificado.

FACILIDA tem carga fatorial < 0,5, e faz parte do construto Usabilidade, que apresenta
variancia extraida < 0,5. REPUTACA faz parte do mesmo construto e também tem carga
fatorial < 0,5. Pela confusdo possivelmente provocada nos respondentes pelas questdes de
FACILIDA e REPUTACA, evidenciada pelos IMs apresentados na Tabela 22, é possivel
considerar que as questdes foram mal compreendidas pelos respondentes (provavelmente por
problemas de tradugdo e de localizacdo). Portanto, optou-se por eliminar ambos os

indicadores, FACILIDA ¢ REPUTACA.

O fator de primeira ordem Confiabilidade apresenta confiabilidade igual a 0,5 (considerada
inadequada) e, consequentemente, baixa variancia extraida (0,34), o que leva a necessidade de
exclui-lo do modelo. Observando-se as correlagdes residuais, percebe-se que ATUALIDA

tem correlagcdo residual com COMPLETE e CONSISTE, indicadores pertencentes ao fator
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Estabilidade, e com QUANTIDA, indicador de UTILIDADE (Quadro 28). Os IMs também
apontam possiveis correlagdes entre ATUALIDA e os construtos de II, Produtividade e
Tomadadecisao (Tabela 21). SEGURANC tem carga fatorial igual a 0,5. Soma-se a isto o fato
de Confiabilidade ter apenas dois indicadores, sendo que ¢ recomendado que uma VL tenha
pelo menos trés indicadores, para que sua identificacdo seja garantida (HAIR et al, 2005, p.
480). Portanto, optou-se pela exclusdo do construto Confiabilidade e a ndo utilizagdo de seus
indicadores em outros construtos, ja que isto ndo ¢ sustentado pela teoria, nem pelo modelo

estatistico.

Apoés executadas essas mudangas no modelo original, obteve-se o modelo reespecificado
apresentado na Figura 34, cujas caracteristicas sao mostradas na Tabela 23. Com a exclusdo
de varidveis observadas e construtos, houve um decréscimo no nimero de parametros livres, o
que melhorou a relagdo Casos/Parametro livres, que passou de 6, 91 para 8,09. Os valores de
NFI, TLI e CFI melhoraram, sendo que, agora, apenas NFI estd muito proximo ao limite
inferior da faixa de valores recomendados, 0,9. O indice RMSEA continua dentro da faixa
recomendada. A medida AIC, para comparagao de modelos, indica um ajuste melhor para o
modelo reespecificado, pois seu valor ¢ menor do que aquele calculado para o modelo original.
No entanto, o indice de qualidade de ajuste PNFI ndo indica melhoria substancial no modelo,
cuja diferenca com o modelo inicial deveria estar entre 0,06 e 0,09, e ¢ de apenas 0,01. A
Tabela 24 mostra os coeficientes de regressdo padronizados calculados por meio de
bootstrapping, que serdo utilizados para célculo da confiabilidade e variancia extraida dos

construtos.
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Tabela 23 — Caracteristicas do modelo final - Organizacio A

N 477
N.° de variaveis observadas 26
N.° de construtos 10
N.° de parimetros livres 59
Graus de liberdade (df) 292
Casos/Parametros livres 8,085
y*/df 3,184
NFI 0,890
TLI 0,913
CFI 0,922
RMSEA 0,068
PNFI 0,8
AIC 1047,717
Tempo de execucio (9 iteracoes) 0,281s

Tabela 24 - Coeficientes de regressio padronizados calculados por bootstrapping - Organizacio A

Diferenca
Erro- entre Média e

Padrao Coeficiente Erro-

Erro- | do Erro- Média do Original do | Padrio da

Padrao Padrao Parametro Parametro diferenca
II <---|QI ,064 ,002 ,293 -,004 ,003
Estabilidade <---|QI ,039 ,001 918 -,002 ,002
Utilidade <---|QI ,051 ,002 ,852 -,003 ,002
Usabilidade <---|QI ,001 ,000 ,994 ,000 ,000
Tomadadecisdao |<---|II ,024 ,001 912 -,001 ,001
Produtividade  [<---[II ,001 ,000 ,993 ,000 ,000
Inovacao <---(IT ,031 ,001 ,751 -,002 ,001
Satisfacdocliente [<---[II ,019 ,001 ,898 -,003 ,001
Controlegerencial|[<---|II ,037 ,001 ,754 ,000 ,002
CONCISAO <---|Estabilidade ,037 ,001 ,765 ,000 ,002
COMPLETE <---|Estabilidade ,034 ,001 ,682 -,003 ,002
CONSISTE <---|Estabilidade ,048 ,002 ,446 -,001 ,002
RELEVANC <---|Utilidade ,051 ,002 ,527 -,004 ,002
ENTENDIM <---|Utilidade ,038 ,001 ,769 ,002 ,002
INTERPRE <---|Utilidade ,039 ,001 ,775 ,000 ,002
OBJETIVI <---|Utilidade ,049 ,002 ,529 -,007 ,002
ACESSIBI <---|Usabilidade ,044 ,001 ,609 ,000 ,002
TEMPDEC <---'Tomadadecisdo ,033 ,001 ,826 ,001 ,001
ESFODEC <---[Tomadadecisao ,036 ,001 ,770 ,000 ,002
MELHPRO <---|Produtividade ,020 ,001 ,862 ,000 ,001
NECEPRO <---|Produtividade ,032 ,001 727 ,001 ,001
DIFUINO <---|Inovacdo ,018 ,001 ,908 -,001 ,001
TESTINO <---[[novacao ,022 ,001 ,883 -,001 ,001
SATICLI <---|Satisfa¢docliente ,023 ,001 ,844 ,000 ,001
NECECLI <---|Satisfacdocliente ,017 ,001 ,898 ,000 ,001
MELHCON <---|Controlegerencial ,017 ,001 ,933 -,002 ,001
DESECON <---|Controlegerencial ,029 ,001 ,859 -,002 ,001
LIVREDEE <---[Estabilidade ,035 ,001 ,783 -,003 ,002
QUANTIDA <---|Utilidade ,035 ,001 ,692 -,004 ,002
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Diferenca
Erro- entre Média e
Padrao Coeficiente Erro-
Erro- | do Erro- Média do Original do | Padrio da
Padrao Padrao Parametro Parametro diferenca
QUALDEC <---'Tomadadecisdo ,035 ,001 ,749 -,003 ,002
TEMPPRO <---|Produtividade ,027 ,001 ,814 -,001 ,001
CRIAINO <---|Inovacdo ,027 ,001 ,859 ,000 ,001
SERVCLI <---|Satisfac¢docliente ,025 ,001 ,844 ,000 ,001
AJUDCON <---|Controlegerencial ,022 ,001 ,884 -,001 ,001
CREDIBIL <---|Usabilidade ,034 ,001 , 745 -,004 ,002

De acordo com a Tabela 25, no modelo reespecificado, apenas USABILIDADE

tem

confiabilidade abaixo de 0,7; no entanto, seu valor esta acima de 0,6. As variancias extraidas

também atendem ao valor minimo de 0,5. Todas as cargas fatoriais que estdo acima de 0,5,

indicam validade convergente, a0 mesmo tempo que ndo existem variaveis com numero

excessivo de correlagdes residuais (Quadro 29).

Tabela 25 - Confiabilidade e varidncia extraida dos construtos — Modelo final - Organizacio A

VL 1." ordem/ Carga VL 2." ordem/ Confiabilidade Varidncia
Variavel Observada Fatorial VL 1.7 ordem extraida
Estabilidade 0,918 QI 0,95 0,85
Utilidade 0,852
Usabilidade 0,994
Tomadadecisao 0,912 11 0,94 0,75
Produtividade 0,993
Inovacéo 0,751
Satisfacdocliente 0,898
Controlegerencial 0,754
LIVREDEE 0,783 Estabilidade 0,77 0,47
CONCISAO 0,765
COMPLETE 0,682
CONSISTE 0,446
QUANTIDA 0,692 Utilidade 0,80 0,45
RELEVANC 0,527
ENTENDIM 0,769
INTERPRE 0,775
OBJETIVI 0,529
CREDIBIL 0,745 Usabilidade 0,63 0,46
ACESSIBI 0,609
QUALDEC 0,749 Tomadadecisao 0,83 0,61
TEMPDEC 0,826
ESFODEC 0,770
TEMPPRO 0,814 Produtividade 0,84 0,64
MELHPRO 0,862
NECEPRO 0,727
CRIAINO 0,859 Inovacao 0,91 0,78
DIFUINO 0,908
TESTINO 0,883
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VL 1." ordem/ Carga VL 2.” ordem/ Confiabilidade Varidncia
Variavel Observada Fatorial VL 1.7 ordem extraida
SERVCLI 0,844 Satisfacaocliente 0,90 0,74
SATICLI 0,844
NECECLI 0,898
AJUDCON 0,884 Controlegerencial 0,92 0,80
MELHCON 0,933
DESECON 0,859

Quadro 29 — Variaveis com correlacio residual superior a 0,1 - Organizacio A

Variaveis correlacionadas
ENTENDIM | INTERPRE, LIVREDEE
RELEVANC | TEMPPRO, TEMPDEC,
QUALDEC
CONSISTE | ACESSIBI, QUANTIDA
INTRERPRE | ENTENDIM
LIVREDEE |ENTENDIM
QUANTIDA | ACESSIBI, CONSISTE,
COMPLETE
COMPLETE | OBJETIVI, QUANTIDA
OBJETIVI COMPLETE
TEMPPRO |RELEVANC
TEMPDEC |RELEVANC
ACESSIBI | QUANTIDA, CONSISTE
QUALDEC |RELEVANC

Verificando os IMs apresentados na Tabela 26, percebe-se que apenas RELEVANC apresenta
valores elevados, no entanto, essa varidvel tem validade convergente e poucas correlagdes
residuais. J4 a Tabela 27 mostra que a covaridncia entre os erros de ENTENDIM e
INTERPRE apresenta IM elevado; optou-se, porém, por ndo estabelecer a covariancia entre

os erros das duas variaveis, visto que as mesmas fazem parte de um mesmo construto.

Tabela 26 - indices de modificacfo - Organizacio A

Indices de

regressio IM Par Change
Utilidade <--- 11 9,038 0,186
Estabilidade <--- 1I 4,643 -0,12
AJUDCON <em Satisfacaocliente 5,509 0,081
AJUDCON <em- Tomadadecisdo 4,158 0,084
TESTINO <emm Controlegerencial 5,159 0,067
TEMPDEC <emm Controlegerencial 4,049 -0,066
QUALDEC <--- Usabilidade 5,705 0,082
QUALDEC <--- Utilidade 4,396 0,066
QUALDEC <--- Estabilidade 4,254 0,069
OBJETIVI <--- Usabilidade 4,286 0,128




Coeficientes de Regressao
Mudanca de
M Parametro
OBJETIVI <--- Estabilidade 5,743 0,144
RELEVANC <--- Controlegerencial 13,613 0,176
RELEVANC <--- Satisfagdocliente 15,909 0,231
RELEVANC <--- Inovagao 11,384 0,146
RELEVANC <--- Produtividade 20,574 0,227
RELEVANC <em Tomadadecisdo 24,142 0,338
QUANTIDA <--- Estabilidade 4,964 0,13
CONSISTE <--- Inovagao 5,544 -0,144
CONSISTE <em- Tomadadecisdo 4,955 -0,216

Tabela 27 — Indices de modificacio para covariancias - Organizacio A

Covariancias M Mudanca de
Parametro

2 |e28 (NECECLI) |[<--> |e29 (AJUDCON) 11,39 0,022
3 |e27 (SATICLI) <> |e31 (DESECON) 27,752 0,048
8 | e23 (CRIAINO) <> |27 (SATICLI) 15,225 0,04
10 |e22 (NECEPRO) |<--> |€27 (SATICLI) 12,172 0,034
13 |20 (TEMPPRO) |<--> |e31 (DESECON) 10,873 0,032
15 |e20 (TEMPPRO) |<--> |e27 (SATICLI) 12,876 -0,036
17 [e20 (TEMPPRO) |<_> |e22 (NECEPRO) 14,422 -0,039
18 |e20 (TEMPPRO) |<--> |e21 (MELHPRO) 10,048 0,028
20 |el9 (ESFODEC) |<-> |e23 (CRIAINO) 10,412 -0,038
21 |el9 (ESFODEC) |<-> |e20 (TEMPPRO) 28,073 0,062
24 |el8 (TEMPDEC) |<--> |e20 (TEMPPRO) 29,208 0,054
29 |el7(QUALDEC) |<--> |el9 (ESFODEC) 11,572 -0,036
35 |ell (OBJETIVI) |<--> |el2 (CREDIBIL) 15,737 0,091
42 |e9 (ENTENDIM) |<--> |el2 (CREDIBIL) 12,591 0,071
43 | e9 (ENTENDIM) |<-> |ell (OBJETIVI) 21,195 -0,115
44 |¢9 (ENTENDIM) |<--> |el0 (INTERPRE) 65,367 0,161
46 |e8 (RELEVANC) |<-> |el7 (QUALDEC) 15317 0,052
49 |e4 (CONSISTE) |<--> |el3 (ACESSIBI) 19,895 0,15
54 |e3(COMPLETE) |<--> |e7 (QUANTIDA) 25,602 0,144
55 |[e3 (COMPLETE) |<-> |e4 (CONSISTE) 10,528 0,111
56 |e2 (CONCISAO) |<--> |el3 (ACESSIBI) 11,666 0,076
57 |e2 (CONCISAO) |<--> |e4 (CONSISTE) 10,467 -0,085
59 |el (LIVREDEE) |<-> |el3 (ACESSIBI) 11,984 -0,072
60 |el (LIVREDEE) |<-> |el2 (CREDIBIL) 21,049 0,077
62 |el (LIVREDEE) |<--> |e9 (ENTENDIM) 20,047 -0,083
63 |el (LIVREDEE) |<--> |e4 (CONSISTE) 14,327 -0,094
64 |el (LIVREDEE) |<--> |e2 (CONCISAO) 21,527 0,074

159



160

6.4 Analise dos dados coletados na Organizacio B
6.4.1 Coleta dos dados

Ap0s a aprovacao da realizagdo da pesquisa, pelos dirigentes da Universidade, determinou-se
a amostra, com o auxilio de colaborador da empresa que ocupa cargo de geréncia. O critério
para determinacdo da amostra foi a utilizacdo de SIs organizacionais para a execucao das
atividades inerentes ao trabalho. Foram incluidos todos os técnicos-administrativos e
professores com cargos de chefia. A amostra inicial era de aproximadamente 1.000 individuos

distribuidos em todos os campi da universidade, que abrangem todo o Estado do Parana.

Cada um dos individuos da amostra recebeu e-mail (Apéndice E), convidando-o para
participar da pesquisa, totalizando 990, os quais foram enviados no dia 23/04/2009,
diretamente pelo autor deste trabalho. Dos e-mails enviados, 50 retornaram ao emitente. O
questionario foi disponibilizado para os respondentes nos periodos de 23/04 a 30/04/2009,
conforme demonstra a Figura 35. No dia 29/04, foram enviados e-mails de acompanhamento
para os ndo respondentes. Para o campus de Francisco Beltrao, porque o e-mail de convite foi
encaminhado para uma lista e retornou, foram enviados novamente e-mails, individuais, no
dia 29/04 e solicitado preenchimento até o dia 05/05/2009. A amostra obtida ¢ apresentada na
Tabela 28, a qual também mostra os respondentes que devolveram a pesquisa antes de 29/04,
e aqueles que responderam depois. O teste qui-quadrado indica que as amostras sao
equivalentes, portanto, os primeiros respondentes representam bem os que responderam apos
0 e-mail de acompanhamento. Isso permite que se afirme que, por extrapolagdo, conforme
descrito por Armstrong e Overton (1977), os respondentes tém caracteristicas similares aos

ndo respondentes.
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Tabela 28 — Caracterizag¢ao da amostra valida - Organizacio B

Variaveis externas Respostas | Respostas xz
Amostra de 23- de 29/04 - | (sig.)
completa 28/04/2009 | 06/05/2009
N % |N % |N %
SEXO H 218 | 54,6| 130| 549 88| 54,3
M 181 454 | 107 | 45,1 74| 45,7
Total 399 100 237| 100| 162| 100| 0,92
IDADE (anos) <=20 21 05 21 0,8 0 0
21-30 90| 22,6 571 24,1 33| 204
31-40 136 | 34,1 79| 333 57| 354
41- 50 124| 31,1 74| 31,2 50| 31,3
51-60 43( 10,8 22| 93| 21| 122
>60 4 1,0 3 1,3 1 0,7
Total 399 | 100| 237| 100| 162| 100| 0,60
TEMPORG (anos) <1 70| 17,5 43| 18,1 271 16,7
1<t<5 90| 22,6 53| 22,4 37| 22,8
5<t<10 25 6,3 10| 4,2 15 93
10<t<20 170 | 42,6 | 108 | 45,6 62| 383
>20 44 11 23 9,7 21| 13,0
Total 399 | 100| 237| 100| 162| 100| 0,19
TEMPIND (anos) <1 72| 18,0 41| 173| 31| 19,1
1<t<5 771 19,3 46| 194 31| 19,1
5<t<10 55| 13,8 28| 11,8 27| 16,7
10<t<20 130| 32,6 84| 354 46| 284
>20 65| 16,3 38| 16,0 27| 16,7
Total 399 100| 237| 100| 162| 100| 0,51
NIVEL Estratégico 74| 18,5 42| 17,7 32| 198
Intermediario 156 | 39,1 86| 363 70| 432
Operacional 169 | 42,4 109| 46,0 60| 37,0
Total 399 100 237| 100| 162| 100| 0,20
FORMACAO Fundamental 0 0 0 0 0 0
Médio 13| 33| 11| 46 20 1,2
Técnico 18 4,5 10| 472 8| 49
Superior 101] 253| 58| 24,5| 43| 26,5
Especializagdo 137 | 34,3 89| 37,6 48| 29,6
Mestrado 80| 20,1| 49| 20,7| 31| 19,1
Doutorado 50| 12,5 20| 84| 30| 185
Total 399 | 100| 237| 100| 162| 100| 0,02
PROCESSO Administrativo | 327| 82| 195| 82,3| 132] 81,5
Técnico 72 18 42| 17,7 30| 18,5
399 100 237| 100| 162| 100| 0,84
QUALI Sim 288 72,2 175 73,8 | 113 | 69,8
Nao 111 27,8 62| 26,2 49| 30,2
Total 399 | 100| 237| 100| 162| 100| 0,37
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6.4.2 Dados perdidos

Todas as questdes de caracterizagdo do respondente e as questdes sobre QI eram de resposta
obrigatoria, portanto, ndo houve dados faltantes. No entanto, as questdes sobre II ofereciam a
opgao “Nao se aplica”, que deve ser considerada como missing, para que analise SEM nao
seja influenciada, conforme ja explicado na Secdo 6.3.2. Nessas condi¢des, 25 casos
apresentaram missings, sendo que o caso 225 teve todos os itens faltantes, sendo, portanto,
excluido. Dentre os demais 24 casos, um tinha quatro itens faltando, nove apresentaram trés
itens faltantes, trés apresentaram dois itens, ¢ os demais tinham apenas um item faltando.
Nenhum desses casos foi excluido quer seja pelo reduzido numero de itens faltante, ou porque

os itens faltantes ndo proporcionavam um erro sistematico.

Além disso, varios respondentes nao completaram os trés mddulos do questionario, € esses
casos nao foram considerados. A caracterizacdo dos respondentes que ndo completaram o

questionario ¢ apresentada na Tabela 29.

Tabela 29 - Caracterizaciio dos respondentes que nio completaram o questionario - Organizacio B

Variaveis externas Frequéncia %
SEXO H 34 42,5
M 46 57,5
Total 80 100
IDADE (anos) <=20 1 1,3
21-30 23 28,8
31-40 23 28,8
41- 50 25 31,3
51-60 8 10
>60 0 0
Total 80 100
TEMPORG (anos) <1 18 22,5
1<t<5 19 23,8
5<t<10 5 6,3
10<t<20 22 27,5
>20 16 20
Total 80 100
TEMPIND (anos) <1 18 22,5
1<t<5 21 26,3
5<t<10 10 12,5
10<t<20 18 22,5
>20 13 16,3
Total 80 100
NIVEL Estratégico 7 8,8
Intermediario 36 45
Operacional 37 46,3
Total 80 100
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Variaveis externas Frequéncia %
FORMACAO Fundamental 0 0
Médio 9 11,3

Técnico 3 3,8

Superior 20 25

Especializacdo 27 33,8

Mestrado 12 15

Doutorado 9 11,3

Total 80 100
PROCESSO Administrativo 59 73,8
Técnico 21 26,3

80 100

QUALI Sim 59 73,8
Nao 21 26,3

Total 80 100

Confirmando o que demonstrou o teste qui-quadrado, entre os dados referentes aos primeiros
, . 2

respondentes e aqueles que responderam apos o e-mail de acompanhamento, o teste y~ entre

os respondentes e aqueles que responderam parcialmente ao questiondrio mostra que os

respondentes também representam bem os nao respondentes, conforme demonstra a Tabela 30.

Tabela 30 — Teste x2 entre respostas validas e respostas incompletas - Organizacao B

Variaveis ¥ (sig.)

SEXO 0,047
IDADE 0,686
TEMPORG 0,061
TEMPIND 0,337
NIVEL 0,367
FORMACAO 0,066
PROCESSO 0,090
QUALI 0,285

6.4.3 Observacoes atipicas

Utilizando padroniza¢do com Zscores e corte em quatro desvios-padrdo para os fatores de
primeira ordem que compdem QI, conforme realizado para a primeira organizacdo, obtém-se
casos extremos, 30 e 363, com valores um apenas para a variavel VALORADL
Considerando-se os fatores de primeira ordem que compdem II, as variaveis QUALDEC,

MELHPRO, NECEPRO E SERVCLI apresentam casos extremos (Tabela 31).
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Tabela 31 — Casos extremos univariados associados a II - Organizacio B

Variavel Caso Valor
extremo

QUALDEC 214 1
TEMPPRO 30 1
152 1
MELHPRO 30 1
91 1
NECEPRO 30 1
SERVCLI 214 1

Para a determinacdo de casos extremos multivariados, foi seguido o procedimento
apresentado por Hair ef al (2005, p. 72), e calculada a Distancia de Mahalanobis. Hair ef al
(2005, p. 72) recomendam o estabelecimento de niveis bastante conservadores (0,1%) para a
defini¢ao de um caso multivariado como sendo extremo. Neste trabalho, para a determinacao
dos casos multivariados a partir dos fatores relacionados a QI, considerou-se 16 graus de
liberdade, sig.=0,1%. Para determinar os outliers, ¢ necessario aplicar a formula: mah 1/graus
de liberdade, e entdo selecionar os valores acima do t critico. Dessa forma, foi observado

apenas um caso extremo, o 392.

Considerando-se que o fator de segunda ordem II tem 15 graus de liberdade, os casos

extremos multivariados observados foram: 32, 73, 91, 96, 184, 349 e 357.

As observacgdes atipicas observadas estdo no intervalo de valores admitidos para cada variavel,
mas sao unicas em sua combinacao de valores entre as variaveis. Nesse caso, Hair et al (2005,
p. 71) sugerem que os casos sejam mantidos, a menos que existam evidéncias especificas que
levem as observagdes a serem desconsideradas. Portanto, apds a avaliacdo de cada caso, e

verifica¢do de que ndo apresentam problemas aparentes, todos os casos foram mantidos.

6.4.4 Teste da normalidade

Observando-se as Tabelas Tabela 32 e Tabela 33, percebe-se que praticamente todas as
variaveis ndo possuem distribuicdo normal, seguindo as orienta¢des de Hair et al (2005),
descritas na Sec¢dao 6.3.4. O que também ¢ confirmado pela significancia do teste de
Kolmogorov-Smirnov (KS), mostrada também nas Tabela 32 e Tabela 33 . Para que
transformagdes nas varidaveis, com o objetivo de obter normalidade, produzam efeitos

perceptiveis, a razdo entre a média da variavel e seu desvio-padrao deve ser menor que quatro
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(HAIR et al, 2005, p. 81). Portanto, as varidveis LIVREDEE, CONCISAO, RELEVANC,
CREDIBIL, REPUTACA ¢ VALORADI nd3o podem ser transformadas, por apresentarem

razado entre média e desvio-padrdo maior que quatro. O mesmo acontece com todas as

variaveis observaveis relacionadas a I1.

Tabela 32 — Teste de normalidade das variaveis observaveis associadas 2 QI - Organizaciao B

Variaveis N |[Média | DP | Assimetria Curtose KS
EP |Valor |Estatistica | EP | Valor | Estatistica

Estatistica Z Z sig.
LIVREDEE | 398 3,75| 0,81 -1,3410,12| -10,97 1,4110,24| 5,79 8,68 0
CONCISAO | 398 3,52 0,87 -0,96 | 0,12 -7,81 -0,4110,24| -1,66 8,21 0
COMPLETE | 398 2,96 | 1,03 -0,0210,12 -0,13 -1,5110,24| -6,21 5,761 0
CONSISTE | 398 2,811 1,02 0,31(0,12 2,56 -1,28 10,24 | -5,24 6,33 0
ATUALIDA | 398 3,13 1,03 -0,18 10,12 -1,49 -1,4210,24 | -5,83 6,18 0
SEGURANC | 398 3,22 1,01 -0,24 10,12 -1,93 -1,2210,24| -5,01 5921 0
QUANTIDA | 398 3,14] 0,98 -0,26 10,12 -2,12 -1,49 (0,24 | -6,11 6,35| 0
RELEVANC | 398 3,88 0,78 -1,1710,12 -9,53 1,9410,24| 7,95 7,65 0
ENTENDIM | 398 3,38 0,93 -0,69 10,12 -5,66 -0,95(0,24| -3,91 7,53 0
INTERPRE | 398 3,331 0,94 -0,4710,12 -3,85 -1,1710,24 | -4,81 6,82 0
OBIJETIVI 398 3,441 0,95 -0,64 10,12 -5,19 -0,46 10,24 | -1,87 6,57 0
CREDIBIL 398 3,63 0,83 -0,9510,12 -7,73 0,25(0,24| 1,03 7,71 0
ACESSIBI 398 3,251 0,99 -0,3310,12 -2,69 -1,2310,24| -5,04 6,34 0
FACILIDA 398 3,28 | 0,96 -0,46 0,12 -3,78 -0,98 10,24 | -4,00 6,31 0
REPUTACA | 398 3,68 | 0,82 -0,92 10,12 -7,49 0,46(0,24| 1,87 7,50 0
VALORADI | 398 4,15] 0,64 -0,96 10,12 -7,87 3,5910,24 | 14,72 6,70 0

Tabela 33 - Teste de normalidade das variaveis observaveis associadas a I - Organizacio B
Variaveis N | Média | DP | Assimetria Curtose KS
EP |Valor |Estatistica | EP | Valor | Estatistica

Estatistica Z Y4 sig.
QUALDEC |395 4,221 0,74 -1,14] 0,12 -9,28 2,150,224 | 8,77 5,79 0
TEMPDEC 396 4,10 0,79 -1,13] 0,12 -9,24 1,6910,24| 6,90 6,58 0
ESFODEC 394 3,95| 0,87 -0,96 | 0,12 -7,77 0,7210,25| 2,92 6,63 0
TEMPPRO 397 4,151 0,78 -1,211] 0,12 -9,88 2,1510,24| 8,80 6,33 0
MELHPRO | 397 4,241 0,75 -1,18 ] 0,12 -9,63 2,2310,24| 9,12 5,45 0
NECEPRO 395 4,111 0,73 -1,05] 0,12 -8,51 2,060,224 | 8,39 6,49 0
CRIAINO 393 4,051 0,84 -0,951 0,12 -7,72 0,9410,25| 3,84 5,98 0
DIFUINO 392 4,06 | 0,79 -0,951] 0,12 -7,72 1,1810,25| 4,81 6,26 0
TESTINO 394 4,041 0,76 -1,00| 0,12 -8,13 1,58 10,25| 6,43 6,71 0
SERVCLI 396 4,26 | 0,68 -1,00| 0,12 -8,13 2,26 (10,24 | 9,23 5,67 0
SATICLI 397 4,04 0,82 -0,951 0,12 -7,78 0,9810,24| 3,99 6,36 0
NECECLI 396 4,12 0,75 -0,97 | 0,12 -7,92 1,4110,24| 5,75 6,30 0
AJUDCON 392 4,16 0,70 -0,81 ] 0,12 -6,60 1,2410,25| 5,04 5,89 0
MELHCON | 394 4,10 0,75 -0,86| 0,12 -6,97 1,00]0,25| 4,07 6,06 0
DESECON 394 4,06 | 0,75 -0,86| 0,12 -6,97 1,05]10,25| 4,29 6,36 0
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Para a Organizagdo B, assim como foi justificado para a Organizacdo A, a minimiza¢do dos
efeitos da ndo normalidade das variaveis sobre os resultados do SEM, utilizando-se AMOS,
de acordo com Souza (2004), ¢ obtida com uma amostra grande (neste caso ,398) e a adogao
do valor de 1% para a significancia estatistica dos pardmetros do modelo. Também sera
utilizada a técnica de bootstrap, para redugdo dos desvios da ndo normalidade, conforme

descrito na Se¢do 6.3.5.1.

6.4.5 Analise do modelo de equagdes estruturais inicial
6.4.5.1 Analise do coalinhamento entre as dimensées de QI e I1

Assim como foi realizado para o modelo da Organizacdo A, ¢ importante que se demonstre a
necessidade da utilizacdo dos construtos de segunda ordem, QI e II. A estimagdo do modelo
apresentado na Figura 36, utilizando-se a amostra sem os casos com missing, método ML e
bootstrapping, mostra que as relagdes entre todas as VLs que representam as dimensdes da QI
e II ndo sdo significativas, como mostra a Tabela 34. No entanto, as covariancias entre as
dimensdes de QI sdo significativas, conforme mostra a Tabela 35. As Tabelas Tabela 36 e
Tabela 37 mostram os valores de coeficientes de regressdo e covariancias, respectivamente,

calculados por bootstrapping e comparados com o método ML.
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Figura 36 — Modelo sem QI — Organizacio B

Tabela 34 — Coeficientes de regressido nio padronizados e significincia estatistica para modelo sem QI -
Organizaciao B

Estimativa | Erro-padrio | C.R. Sig.

[1[<---|Estabilidade 1,869 33,782| 0,055| 0,956
T[<——-|Confiabilidade 4,617 143,429 0,032] 0,974
I[<——|Utilidade -19,787 460,183] -0,043 | 0,966
[[<——-|Usabilidade 12,136 237,425 0,051 0,959
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Tabela 35 — Covariancias entre as dimensdes da QI - Organizaciao B

Estimativa | Erro-padrio | C.R. | Sig.
Estabilidade |[<-->|Confiabilidade 0,336 0,041 8,279 0
Estabilidade [<-->|Utilidade 0,231 0,032 7,213 0
Estabilidade |<-->|Usabilidade 0,217 0,028 7,650 0
Confiabilidade|<-->|Utilidade 0,371 0,048 7,760 0
Confiabilidade|<-->|Usabilidade 0,357 0,043| 8,375 0
Utilidade <-->|Usabilidade 0,273 0,036 7,575 0

Tabela 36 — Coeficientes de regressiao padronizados calculados por bootstrapping - Organizaciao B

Diferenca

entre

Erro- Média e
Padriao Coeficiente Erro-
do Original | Padrio
Erro- Erro-| Média do do da
Padrio | Padrio | Parimetro | Parametro | diferenca
I | <--- |Estabilidade 1,397 0,070 -0,358 -2,131 0,099
I | <--- |Confiabilidade 1,412 0,071 0,124 -6,488 0,100
II | <--- |Utilidade 3,381 0,169 -1,993 18,257 0,239
II  |<--- |Usabilidade 2,640 0,132 2,618 -10,151 0,187

Tabela 37 — Covariancias entre as dimensdes da QI calculadas por bootstrapping - Organizacio B

Diferenca
entre
Erro- Média e
Padrao Coeficiente Erro-
do Original Padrao
Erro- Média do do da
Erro- Padriao | Padrio | Pariametro | Parametro | diferenca
Estabilidade <-->|Confiabilidade 0,041 0,002 0,341 0,005 0,003
Estabilidade <-->|Utilidade 0,035 0,002 0,232 0,001 0,002
Estabilidade <-->|Usabilidade 0,04 0,002 0,222 0,006 0,003
Confiabilidade [<-->|Utilidade 0,047 0,002 0,371 0,001 0,003
Confiabilidade [<-->|Usabilidade 0,043 0,002 0,361 0,003 0,003
Utilidade <-->|Usabilidade 0,039 0,002 0,27 -0,003 0,003

Os resultados apresentados demonstram que existe um coalinhamento entre as dimensdes da

QI e que, portanto, ndo € possivel analisar o efeito direto das dimensdes desta sobre II. Assim,

justifica-se a necessidade da inclusdo de QI como um fator de segunda ordem.

Para analisar se as dimensdes de Il também estdo coalinhadas e representam um fator de

ordem superior, foi feita a analise do modelo de II, conforme mostra a Figura 37. Percebe-se

que as cargas fatoriais padronizadas sdo elevadas e tém valor abaixo de um. Apenas

produtividade apresenta variancia de erro nao significativa e, portanto, sua carga fatorial esta
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proxima de um. As relagdes entre todas as dimensdes e Il sdo significativas, como mostra a
Tabela 38. A Tabela 39 mostra os coeficientes de regressao padronizados, calculados por

meio de bootstrapping. Os indices de ajuste do modelo (Tabela 40) indicam que as dimensdes

representam bem o fator de segunda ordem II.
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Figura 37 — Coalinhamento das dimensdes de II — Organizacio B
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Tabela 38 - Coeficientes de regressio nio padronizados e significincia estatistica para II - Organizacio B

Estimativa | Erro-padrio | C.R. | Sig.
Tomadadecisdo |<---[I 1 0
Produtividade  |[<---[I 1,227 0,084(14,566| 0
Inovacéo <---|I1 1,057 0,086/ 12,252 0
Satisfacdocliente |<---[II 0,914 0,071/12,939| 0
Controlegerenciall<---|II 0,950 0,074/ 12,836| 0

Tabela 39 - Coeficientes de regressao padronizados calculados por bootstrapping - Organizacio B

Erro- Diferenca entre Erro-

Padrio Média e Coeficiente Padriao

Erro- | do Erro- Média do Original do da

Padriao Padrao | Parimetro Parametro | diferenca
Tomadadecisdo  |[<---|II ,028 ,001 ,897 -,002 ,002
Produtividade <---|I1 ,001 ,000 ,993 ,000 ,000
Inovacao <---|I1 ,037 ,002 , 744 -,003 ,003
Satisfacdocliente  |<---[II ,044 ,002 ,805 -,002 ,003
Controlegerencial |<---II ,033 ,002 ,759 -,006 ,002

Tabela 40 — indices de ajuste das dimensdes de II - Organizagio B

1*/df 3,42

NFI 0,935

TLI 0,942

CFI 0,953

RMSEA 0,081
6.4.5.2 Analise do modelo inicial

A estimagdo do modelo, utilizando a amostra pesquisada na Organizacdo B por meio do
AMOS 7.0, resultou nas cargas fatoriais e coeficientes estruturais padronizados, apresentados

na Figura 38. As caracteristicas do modelo sdo apresentadas na Tabela 41.
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Tabela 41 - Caracteristicas do modelo inicial - Organizacio B

N 374
N.° de variaveis observadas 31
N.° de construtos 11
N.° de parimetros livres 72
Graus de liberdade (df) 424
Casos/Parametros livres 5,19
y*/df 2,53
NFI 0,85
TLI 0,89
CFI 0,90
RMSEA 0,064
PNFI 0,771
AIC 1215,688
Tempo de execucio (10 iteracdes) 3,36s

Como pode ser verificado na Tabela 42, todas as cargas fatoriais e coeficientes estruturais sao
significativos em 0,1%. As cargas fatoriais fixadas em um nao aparecem na tabela porque nio

tém sua significancia estatistica avaliada.

Tabela 42 - Coeficientes de regressio niao padronizados e significincia estatistica - Organizacio B

Estimativas | Desvio-padrio | C.R. Sig.
I <---|QI ,372 ,071| 5,248 0,000
Confiabilidade  [<---|QI 1,594 ,153( 10,410] 0
Utilidade <---|QI 1,177 ,137) 8,561 0
Usabilidade <---|QI 1,171 1190 9,864 0
Produtividade  [<---[I 1,202 ,085 14,171] 0
Inovagdo <---[I1 1,063 ,086| 12,353| 0
Satisfacaocliente |[<---|II ,924 ,071| 13,099 0
Controlegerencial|{<---|T 955 ,074| 12,941| 0
CONCISAO <---|Estabilidade 1,220 ,111{ 10,998 0
COMPLETE <---|Estabilidade 1,419 ,132( 10,726 0
CONSISTE <---|Estabilidade 1,003 ,122( 8,198 0
SEGURANC <---|Confiabilidade ,677 ,077| 8,789 0
RELEVANC <---|Utilidade ,718 ,094(  7,630| 0
ENTENDIM <---|Utilidade 1,177 L1250 9,431 0
INTERPRE <---|Utilidade 1,299 L1310 9,925 0
OBIJETIVI <---|Utilidade ,826 131 7,328 0
ACESSIBI <---|Usabilidade 1,166 ,109( 10,743| 0
FACILIDA <---|Usabilidade ,796 ,101{ 7,899 0
REPUTACA <---|Usabilidade ,697 ,087| 8,047 0
VALORADI <---|Usabilidade ,408 ,064| 6,409| 0
TEMPDEC <---Tomadadecisao 1,166 ,070| 16,773| 0
ESFODEC <---'Tomadadecisdo 1,151 ,079| 14,655| 0
MELHPRO <---|Produtividade ,964 ,054( 18,014 0
NECEPRO <---|Produtividade ,820 ,054( 15,187 0
DIFUINO <---[novacao ,981 ,043( 22,5731 0
TESTINO <---Inovacao 955 ,042( 22,575 0
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Estimativas | Desvio-padriao | C.R. Sig.
SATICLI <---|Satisfag¢docliente 1,215 ,059| 20,496| 0
NECECLI <---|Satisfacdocliente 1,135 ,054| 21,123| 0
MELHCON <---|Controlegerencial 1,082 ,042| 25,645| 0
DESECON <---|Controlegerencial 1,064 ,043( 24,779 0

Tabela 43 — Varidncias nio significativas - Organizacio B

Variancia [VL Associada Estimativa | Desvio- | C.R. P
padrio

e33 Confiabilidade 0,031 0,055 0,571 0,568

e34 Utilidade -0,006 0,012/ -0,535 0,593

e35 Usabilidade 0,019 0,016 1,166 0,244

e37 Produtividade 0,021 0,013 1,696 0,09

De acordo com a Se¢do 5.5.1, e pela observagdao da Figura 38, e das Tabelas Tabela 42 ¢

Tabela 43, sao determinadas as estimativas transgressoras para a amostra da Organizacao B:

- Utilidade — possui coeficiente estrutural padronizado superior a 1 (1,01).
- €33 (Confiabilidade) — tem variancia ndo significativa.

- e34 (Utilidade) — tem variancia negativa e ndo significativa

— €35 (Usabilidade) — tem variancia nao significativa.

— €37 (Produtividade) — tem variancia ndo significativa.

Conforme a metodologia apresentada na Se¢do 5.5.1, para eliminagdo das estimativas
transgressoras foram fixadas as variancias de €33, €34, €35 e €37 em um valor muito baixo,

0,005.

ApoOs os ajustes do modelo, todas as estimativas transgressoras foram eliminadas e o modelo
passou a ter os coeficientes apresentados na Figura 39, e as caracteristicas apresentadas na
Tabela 44. A relacdo Casos/Parametro livre € de 6,29. Os indices de qualidade de ajuste estao
dentro da faixa de valores sugeridos, com excecdo de y*/df, cujo valor deveria estar entre 3 € 5,
ja que a amostra ¢ grande (>200); no entanto, seu valor ¢ 2,51. NFI, TLI e CFI estao
exatamente no limite inferior, 0,9. A Tabela 45 mostra os coeficientes de regressao

padronizados calculados por meio de bootstrapping.
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Tabela 44 - Caracteristicas do modelo apds o ajuste - Organizacio B

N 374
N.° de variaveis observadas 31
N.° de construtos 11
N.° de parimetros livres 68
Graus de liberdade (df) 428
Casos/Parametros livres 5,50
y*/df 2,51
NFI 0,85
TLI 0,89
CFI 0,90
RMSEA 0,064
PNFI 0,778
AIC 1210,912
Tempo de execucio (10 iteracdes) 0,28s
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Tabela 45 - Coeficientes de regressao padronizados calculados por bootstrapping - Organizacio B

Diferenca
entre
Média e
Parametro Erro- Coeficiente Erro-
Padrio do Original Padriao
Erro- Erro- Média do do da
Padrao Padrao Parametro | Parimetro | diferenca
II <---|QI 0,064 0,003 0,328 0 0,005
Estabilidade <---|QI 0,036 0,002 0,903 0,003 0,003
Confiabilidade |<---|QI 0 0 0,995 0 0
Utilidade <---|QI 0,002 0 0,991 0 0
Usabilidade <---|QI 0,001 0 0,991 0 0
Tomadadecisdo |<---|II 0,028 0,001 0,897 -0,002 0,002
Produtividade  [<---[IT 0,001 0 0,993 0 0
Inovagdo <---|II 0,037 0,002 0,745 -0,003 0,003
Satisfagdocliente |[<---|II 0,044 0,002 0,808 -0,002 0,003
Controlegerenciall<---|II 0,033 0,002 0,759 -0,006 0,002
CONCISAO <---|Estabilidade 0,036 0,002 0,717 0,004 0,003
COMPLETE <---|Estabilidade 0,037 0,002 0,691 0 0,003
CONSISTE <---|Estabilidade 0,049 0,002 0,495 -0,001 0,003
SEGURANC <---|Confiabilidade 0,047 0,002 0,495 0,005 0,003
RELEVANC <---|Utilidade 0,047 0,002 0,488 0,001 0,003
ENTENDIM <---|Utilidade 0,037 0,002 0,682 0,002 0,003
INTERPRE <---|Utilidade 0,029 0,001 0,747 0,002 0,002
OBJETIVI <---|Utilidade 0,056 0,003 0,455 -0,005 0,004
ACESSIBI <---|Usabilidade 0,044 0,002 0,632 -0,002 0,003
FACILIDA <---|Usabilidade 0,045 0,002 0,458 0,004 0,003
REPUTACA <---|Usabilidade 0,048 0,002 0,451 -0,004 0,003
VALORADI <---|Usabilidade 0,058 0,003 0,348 -0,005 0,004
TEMPDEC <---/Tomadadecisao 0,03 0,002 0,837 -0,002 0,002
ESFODEC <---/Tomadadecisao 0,037 0,002 0,744 0,001 0,003
MELHPRO <---|Produtividade 0,028 0,001 0,825 -0,001 0,002
NECEPRO <---|Produtividade 0,036 0,002 0,727 0 0,003
DIFUINO <---[Inovagao 0,021 0,001 0,89 -0,003 0,001
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Diferenca
entre
Média e
Parametro Erro- Coeficiente Erro-
Padrio do Original Padrio
Erro- Erro- Média do do da
Padrao Padrao Parametro | Parimetro | diferenca
TESTINO <---[lnovagao 0,023 0,001 0,888 -0,004 0,002
SATICLI <---|Satisfagdocliente 0,026 0,001 0,858 0 0,002
NECECLI <---|Satisfagaocliente 0,022 0,001 0,875 -0,001 0,002
MELHCON <---/Controlegerencial 0,03 0,001 0,904 -0,002 0,002
DESECON <---|Controlegerencial 0,029 0,001 0,89 0 0,002
LIVREDEE <---|Estabilidade 0,046 0,002 0,641 0,002 0,003
ATUALIDA <---|Confiabilidade 0,03 0,002 0,704 0,001 0,002
QUANTIDA <---|Utilidade 0,042 0,002 0,541 0,001 0,003
QUALDEC <---[Tomadadecisdo 0,036 0,002 0,782 -0,001 0,003
TEMPPRO <---|Produtividade 0,03 0,002 0,802 -0,001 0,002
CRIAINO <---[lnovagao 0,024 0,001 0,856 -0,003 0,002
SERVCLI <---|Satisfagdocliente 0,031 0,002 0,853 0 0,002
AJUDCON <---|Controlegerencial 0,027 0,001 0,894 0,002 0,002
CREDIBIL <---|Usabilidade 0,039 0,002 0,662 0,002 0,003

A Tabela 46 mostra que todas as VLs associadas a QI possuem variincia extraida abaixo de

0,5 e o construto Confiabilidade apresenta confiabilidade abaixo de 0,7. Dentre as cargas

fatoriais abaixo de 0,5, VALORADI se destaca, pelo valor abaixo de 0,4.

Tabela 46 - Confiabilidade dos construtos e varidncia extraida - Organizacio B

VL 1.% ordem/ Carga VL 2." ordem/ Confiabilidade Variancia
Variavel Observada Fatorial VL 1." ordem extraida
Estabilidade 0,903 QI 0,98 0,94
Confiabilidade 0,995
Utilidade 0,991
Usabilidade 0,991
Tomadadecisdo 0,897 11 0,93 0,71
Produtividade 0,993
Inovacéo 0,745
Satisfacdocliente 0,808
Controlegerencial 0,759
LIVREDEE 0,641 Estabilidade 0,73 0,41
CONCISAO 0,717
COMPLETE 0,691
CONSISTE 0,495
ATUALIDA 0,704 Confiabilidade 0,53 0,37
SEGURANC 0,495
QUANTIDA 0,541 Utilidade 0,72 0,35
RELEVANC 0,488
ENTENDIM 0,682
INTERPRE 0,747
OBJETIVI 0,455
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VL 1." ordem/ Carga VL 2.” ordem/ Confiabilidade Varidncia
Variavel Observada | Fatorial VL 1." ordem extraida
CREDIBIL 0,662 Usabilidade 0,64 0,27
ACESSIBI 0,632
REPUTACA 0,451
FACILIDA 0,458
VALORADI 0,348
QUALDEC 0,782 Tomadadecisao 0,83 0,62
TEMPDEC 0,837
ESFODEC 0,744
TEMPPRO 0,802 Produtividade 0,83 0,62
MELHPRO 0,825
NECEPRO 0,727
CRIAINO 0,856 Inovacao 0,91 0,77
DIFUINO 0,890
TESTINO 0,888
SERVCLI 0,853 Satisfacaocliente 0,90 0,74
SATICLI 0,858
NECECLI 0,875
AJUDCON 0,894 Controlegerencial 0,92 0,80
MELHCON 0,904
DESECON 0,890

Apo6s a andlise das correlacdes residuais, o Quadro 30 mostra as variaveis com correlacao

residual superior a 0,1, e as variaveis com as quais estdo correlacionadas.

Quadro 30 — Variaveis com correlacio residual superior a 0,1 - Organizaciao B

Variaveis correlacionadas

VALORADI | DESECON, MELHCON, AJTUDCON, NECECLI, SATICLI, SERVCLI, TESTINO,
DIFUINO, CRIAINO, MELHPRO, TEMPPRO, ESFODEC, TEMPDEC, QUALDEC,
RELEVANC

QUANTIDA | DESECON, MELHCON, AJUDCON, TESTINO, DIFUINO, CRIAINO, TEMPPRO,
ESFODEC

RELEVANC | VALORADI, MELHCON, NECECLI, SERVCLI, SATICLI, TESTINO, DIFUINO,
CRIAINO, MELHPRO, QUALDEC

COMPLETE | TEMPDEC, MELHPRO, TEMPPRO, SEGURANC, ATUALIDA

OBIJETIVI SEGURANC, FACILIDA, CREDIBIL

CONSISTE | ESFODEC

A Tabela 47 mostra que os IMs associados a VALORADI sdo elevados, bem como

respectivos coeficientes de mudanga de parametro.

(O8]



Tabela 47 - Indices de modificaciio para coeficientes de regressio - Organizacio B

Coeficientes de Regressao Mudanca de

M Parametro
Satisfagdocliente | <--- QI 4,105 0,102
Usabilidade <--- 11 25,222 0,23
Confiabilidade <--- 1T 5,302 -0,17
Estabilidade <--- 11 12,278 -0,15
SERVCLI <em- Controlegerencial 10,099 0,109
SERVCLI <--- Inovagao 13,126 0,11
SERVCLI <--- Produtividade 5,041 0,078
SERVCLI <em Tomadadecisdo 4,397 0,082
TESTINO <em- Controlegerencial 10,359 0,114
DIFUINO <em- Produtividade 4,898 -0,082
DIFUINO <emm Tomadadecisdo 8,073 -0,118
CRIAINO <em Tomadadecisdo 5,812 0,113
MELHPRO <--- Usabilidade 4,634 -0,1
MELHPRO <--- Utilidade 5 -0,106
MELHPRO <--- Confiabilidade 4,896 -0,077
MELHPRO <--- Estabilidade 5,539 -0,12
TEMPPRO <em Inovagdo 4,325 -0,079
TEMPDEC <em Inovagdo 4,77 -0,083
QUALDEC <--- Inovagdo 4,546 0,08
VALORADI <--- Controlegerencial 40,617 0,312
VALORADI <--- Satisfagdocliente 35,682 0,325
VALORADI <em Inovagdo 34,159 0,253
VALORADI <--- Produtividade 51,505 0,358
VALORADI <emm Tomadadecisdo 50,566 0,398
REPUTACA <--- Controlegerencial 7,642 0,174
REPUTACA <--- Satisfagdocliente 4,108 0,142
REPUTACA <em Inovagdo 10,586 0,181
REPUTACA <--- Produtividade 9,481 0,198
REPUTACA <emm Tomadadecisio 8,129 0,205
OBJETIVI <--- Produtividade 4,402 0,154
OBJETIVI <--- Tomadadecisdo 4,364 0,172
RELEVANC <em Controlegerencial 20,615 0,265
RELEVANC <em Satisfacaocliente 21,14 0,298
RELEVANC <--- Inovagdo 23,032 0,248
RELEVANC <em- Produtividade 23,597 0,289
RELEVANC <em Tomadadecisdo 16,21 0,269
QUANTIDA <em- Controlegerencial 18,431 -0,308
QUANTIDA <--- Satisfacaocliente 6,466 -0,203
QUANTIDA <--- Inovagdo 19,28 -0,279
QUANTIDA <--- Produtividade 12,467 -0,258
QUANTIDA <em Tomadadecisdo 11,705 -0,281
CONSISTE <--- Produtividade 5,103 -0,177
CONSISTE <em- Tomadadecisdo 5,775 -0,211
COMPLETE <--- Controlegerencial 8,08 -0,195
COMPLETE <--- Inovagao 4,169 -0,124
COMPLETE <--- Produtividade 10,611 -0,228
COMPLETE <em- Tomadadecisdo 10,212 -0,25
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Os indices de modificagdo para covariancias de erros, apresentados na Tabela 48, mostram
que pode haver superposi¢cdo entre as questdes que medem os seguintes pares de varidveis:
OBJETIVI/CREDIBIL, item 8, RELEVANC/VALORADI, item 10, e
LIVREDEE/CREDIBIL, item 13. Comparando-se com os IMs para covariancias de erros
apresentados para o modelo inicial da amostra pesquisada para a Organizacdo A, apenas
RELEVANC/VALORADI e LIVREDEE/CREDIBIL tém IM elevado em ambos os modelos.
Isso possibilita a conclusdo de que as questdes foram interpretadas de maneira diferente pelos

respondentes das duas organizagdes.

Tabela 48 — Indices de modificacio para covaridncias de erros - Organizaciao B

Covariancias

Mudanca de

IM Parametro

1 |e2l (MELHPRO) |[<--> |e27 (SATICLI) 10,863 -0,037
2 |el8 (TEMPDEC) <--> |20 (TEMPPRO) 11,908 0,045
3 el7 (QUALDEC) <--> | e23 (CRIAINO) 20,096 0,056
4 |el6 (VALORADI) |<-> |e26 (SERVCLI) 12,777 0,043
5 |el5 (REPUTACA) |<-> |el6 (VALORADI) 13,016 0,079
6 | el2 (CREDIBIL) <--> |el4 (FACILIDA) 13,981 -0,107
7 |ell (OBJETIVI) <-> |el4 (FACILIDA) 11,446 -0,127
8 |ell (OBJETIVI) <--> |el2 (CREDIBIL) 40,537 0,179
9 |9 (ENTENDIM) <> |el0 (INTERPRE) 17,305 0,101
10 |e8 (RELEVANC) |<-—> |el6 (VALORADI) 53,693 0,149
11 |e3 (COMPLETE) |<--> |e8(RELEVANC) 10,809 -0,094
12 |e3 (COMPLETE)  |<-> |e5(ATUALIDA) 11,498 0,11
13 | el (LIVREDEE) <--> |el2 (CREDIBIL) 33,223 0,122
14 | el (LIVREDEE) <> |e2 (CONCISAO) 16,415 0,087

6.4.5.3 Reespecificacido do modelo inicial

VALORADI tem baixa carga fatorial, conforme Tabela 46, e residuos de correlagdo com
varias variaveis observadas, conforme Quadro 30, o que indica que ndo ha validade
convergente e discriminante. Os IMs indicam que VALORADI poderia estar relacionada a

todos 0s construtos de primeira ordem relacionados a II (
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Tabela 47). Os IMs de covariancias de erros indicam que provavelmente a questdo que
suporta a variavel foi mal formulada ou se sobrepde a outras varidveis — SERVCLI,
REPUTACA, RELEVANC, conforme Tabela 48. Essas justificativas empiricas sao
corroboradas pela teoria, pois outras pesquisas que utilizam as mesmas dimensdes da
qualidade ndo incluem VALORADI (PIPINO et al, 2002). Portanto, a variavel VALORADI

foi excluida do modelo a ser reespecificado.

RELEVANC tem carga fatorial abaixo de 0,5 (Tabela 46) e residuos de correlagdo com
diversas variaveis observadas (Quadro 30), também indicando que ndo ha validade
convergente e discriminante. Os IMs (Tabela 47) indicam que RELEVANC pode estar
correlacionada a todos os fatores de primeira ordem de II. Os IMs apresentados na Tabela 48
indicam que possivelmente a questdio que da origem a RELEVANC se sobrepde a

VALORADI e a COMPLETE. Por essas justificativas, RELEVANC foi excluida do modelo.

QUANTIDA tem carga fatorial superior a 0,5 (Tabela 46), indicando validade convergente,
mas tem correlagdes residuais com diversas outras variaveis observadas (Quadro 30), o que
descaracteriza a validade discriminante. Os IMs indicam que QUANTIDA pode estar
correlacionada aos cinco construtos que representam II. Por essas razdes, optou-se por retirar

QUANTIDA.

O fator de primeira ordem Confiabilidade apresenta confiabilidade igual a 0,53 (considerada
inadequada) e, consequentemente, baixa variancia extraida (0,37), o que leva a possibilidade
de exclui-lo do modelo, assim como aconteceu no caso da Organizacdo A. SEGURANC tem
carga fatorial < 0,5 e soma-se a isto o fato de Confiabilidade ter apenas dois indicadores,
sendo que ¢ recomendado que uma VL tenha pelo menos trés indicadores, para que sua
identificacdo seja garantida (HAIR et al, 2005, p. 480). Portanto, optou-se pela exclusdo do
construto CONFIABILIDADE e a nao utiliza¢do de seus indicadores em outros construtos, ja

que isto ndo ¢ sustentado pela teoria, nem pelo modelo estatistico.

6.4.54 Modelo final

Observa-se na Tabela 49 que o ajuste do modelo melhorou: NFI=0,9; TLI>0,9; CFI>0,9. A

melhora no indice AIC foi muito grande, pois seu valor era 1.210,912 e reduziu para 796,794.
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O qui-quadrado normado também diminuiu de 2,51 para 2,32. No entanto, o PNFI aumentou
apenas em 0,02, sendo que alteracdes substanciais do modelo devem apresentar diferencas
entre 0,06 ¢ 0,09. A Figura 40 mostra o0 modelo com as alteragdes propostas e a Tabela 50

apresenta os coeficientes de regressao calculados por meio de bootstrapping.

Tabela 49 - Caracteristicas do modelo final

N 374
N.° de variaveis observadas 26
N.° de construtos 10
N.° de parimetros livres 58
Graus de liberdade (df) 293
Casos/Parametros livres 6,45
1/df 2,32
NFI 0,89
TLI 0,93
CF1 0,93
RMSEA 0,06
PNFI 0,8
AIC 796,794
Tempo de execucio (9 iteracdes) 5,64s

Na Tabela 51, observa-se que as variancias explicadas das VLs relacionadas a QI nao

atingiram 0,5, mas Utilidade e Usabilidade tiveram seus valores aumentados.
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Tabela 50 - Coeficientes de regressio padronizados calculados por bootstrapping - Organizacio B

Diferenca
entre
Média e
Parametro Erro- Coeficiente Erro-
Padrio do Original Padrio
Erro- Erro- Média do do da
Padrio Padriao Parimetro | Parimetro | diferenca
II <---|QI 0,064 0,003 0,324 0,001 0,005
Estabilidade <---|QI 0,04 0,002 0,89 0,003 0,003
Utilidade <---|QI 0,001 0 0,994 0 0
Usabilidade <---|QI 0,001 0 0,992 0 0
Tomadadecisdo |<---|II 0,027 0,001 0,898 -0,002 0,002
Produtividade  |<---[I 0,001 0 0,993 0 0
Inovacgao <---|I1 0,038 0,002 0,744 -0,003 0,003
Satisfagdocliente [<---|II 0,044 0,002 0,808 -0,002 0,003
Controlegerencial|<---|II 0,033 0,002 0,759 -0,006 0,002
CONCISAO <---|Estabilidade 0,035 0,002 0,732 0,003 0,002
COMPLETE <---|Estabilidade 0,038 0,002 0,67 0,001 0,003
CONSISTE <---|Estabilidade 0,049 0,002 0,488 -0,002 0,003
ENTENDIM <---|Utilidade 0,037 0,002 0,707 0,002 0,003
INTERPRE <---|Utilidade 0,033 0,002 0,758 0,001 0,002
OBJETIVI <---|Utilidade 0,058 0,003 0,483 -0,006 0,004
ACESSIBI <---|Usabilidade 0,046 0,002 0,608 -0,002 0,003
FACILIDA <---{Usabilidade 0,048 0,002 0,426 0,005 0,003
REPUTACA <---|{Usabilidade 0,05 0,003 0,435 -0,004 0,004
TEMPDEC <---[Tomadadecisdo 0,03 0,002 0,837 -0,002 0,002
ESFODEC <---[Tomadadecisdo 0,037 0,002 0,744 0,001 0,003
MELHPRO <---|Produtividade 0,028 0,001 0,825 -0,001 0,002
NECEPRO <---|Produtividade 0,036 0,002 0,727 0 0,003
DIFUINO <---[novag@o 0,021 0,001 0,89 -0,003 0,001
TESTINO <---[novag@o 0,023 0,001 0,888 -0,004 0,002
SATICLI <---[Satisfacdocliente 0,026 0,001 0,858 0 0,002
NECECLI <---|Satisfagdocliente 0,022 0,001 0,875 -0,001 0,002
MELHCON <---|Controlegerencial 0,03 0,001 0,904 -0,002 0,002
DESECON <---|Controlegerencial 0,029 0,001 0,89 0 0,002
LIVREDEE <---|Estabilidade 0,048 0,002 0,657 0,002 0,003
QUALDEC <---Tomadadecisdo 0,036 0,002 0,781 -0,001 0,003
TEMPPRO <---|Produtividade 0,03 0,002 0,802 0 0,002
CRIAINO <---[novag@o 0,024 0,001 0,856 -0,003 0,002
SERVCLI <---|Satisfagdocliente 0,031 0,002 0,852 0 0,002
AJUDCON <---/Controlegerencial 0,027 0,001 0,894 0,002 0,002
CREDIBIL <---|Usabilidade 0,042 0,002 0,683 0,002 0,003
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Tabela 51 - Confiabilidade dos construtos e varidncia extraida - Organizacio B

VL 1." ordem/ Carga VL 2.* ordem/ Confiabilidade Variancia
Variavel Observada | Fatorial VL 1.” ordem extraida
Estabilidade 0,89 QI 0,97 0,92
Utilidade 0,994
Usabilidade 0,992
Tomadadecisao 0,898 11 0,93 0,71
Produtividade 0,993
Inovacéo 0,744
Satisfacdocliente 0,808
Controlegerencial 0,759
LIVREDEE 0,657 Estabilidade 0,73 0,41
CONCISAO 0,732
COMPLETE 0,670
CONSISTE 0,488
ENTENDIM 0,707 Utilidade 0,69 0,44
INTERPRE 0,758
OBJETIVI 0,483
CREDIBIL 0,683 Usabilidade 0,62 0,30
ACESSIBI 0,608
REPUTACA 0,435
FACILIDA 0,426
QUALDEC 0,781 Tomadadecisao 0,83 0,62
TEMPDEC 0,837
ESFODEC 0,744
TEMPPRO 0,802 Produtividade 0,83 0,62
MELHPRO 0,825
NECEPRO 0,727
CRIAINO 0,856 Inovacao 0,91 0,77
DIFUINO 0,890
TESTINO 0,888
SERVCLI 0,852 Satisfagdocliente 0,90 0,74
SATICLI 0,858
NECECLI 0,875
AJUDCON 0,894 Controlegerencial 0,92 0,80
MELHCON 0,904
DESECON 0,89

Quadro 31 — Variadveis com correlacio residual superior a 0,1 - Organizaciao B

Variaveis correlacionadas

REPUTACA

DIFUINO, CRIAINO

COMPLETE

TEMPDEC, MELHPRO, TEMPPRO

OBJETIVI

FACILIDA, CREDIBIL

CONSISTE

ESFODEC, FACILIDA




Tabela 52 - Indices de modificacio para parimetros de regressio - Organizacio B

Mudanca de

M Parametro

Usabilidade <--- 1T 11,327 0,171
Estabilidade <--- 11 9,87 -0,143
SATICLI <--- Tomadadecisdo 4,011 -0,094
SATICLI <--- Estabilidade 4,53 0,114
SERVCLI <em Controlegerencial 10,135 0,109
SERVCLI <em- Inovagdo 13,209 0,11
SERVCLI <--- Produtividade 5,049 0,079
SERVCLI <--- Tomadadecisdo 4,404 0,082
TESTINO <--- Controlegerencial 10,389 0,114
DIFUINO <--- Produtividade 4,927 -0,082
DIFUINO <em- Tomadadecisdo 8,078 -0,118
CRIAINO <--- Tomadadecisdo 5,821 0,114
MELHPRO <--- Usabilidade 5,704 -0,109
MELHPRO <--- Utilidade 6,16 -0,098
MELHPRO <--- Estabilidade 5,972 -0,123
TEMPPRO <em- Inovagdo 4,322 -0,079
TEMPDEC <--- Inovagdo 4,783 -0,083
QUALDEC <--- Inovagado 4,607 0,08
REPUTACA <em Controlegerencial 8,195 0,182
REPUTACA <em Satisfacaocliente 4,958 0,157
REPUTACA <em- Inovagdo 12,266 0,197
REPUTACA <--- Produtividade 10,427 0,209
REPUTACA <emm Tomadadecisdo 8,754 0,215
FACILIDA <em Inovagdo 4,505 0,14
ACESSIBI <em- Inovagdo 4,715 0,134
OBJETIVI <--- Produtividade 4,009 0,145
CONSISTE <emm Produtividade 4,589 -0,169
CONSISTE <emm Tomadadecisdo 5,354 -0,205
COMPLETE <em Controlegerencial 6,647 -0,181
COMPLETE <--- Produtividade 8,352 -0,207
COMPLETE <--- Tomadadecisdo 8,276 -0,231

Tabela 53 — indices de modificagdo para covaridncias de erros - Organizacio B

Mudanca de

Covariancias M Parametro

1 e21 (MELHPRO) <--> e27 (SATICLI) 10,761 -0,037
2 ¢l18 (TEMPDEC) <--> ¢20 (TEMPPRO) 11,621 0,045
3 el7 (QUALDEC) <--> €23 (CRIAINO) 20,107 0,056
4 el12 (CREDIBIL) <--> e21 (MELHPRO) 11,833 0,052
5 el2 (CREDIBIL) <--> el4 (FACILIDA) 11,645 -0,099
6 ell (OBJETIVI) <--> el4 (FACILIDA) 10,794 -0,124
7 ell (OBJETIVI) <--> el2 (CREDIBIL) 34914 0,163
8 ¢9 (ENTENDIM) <--> ell (OBJETIVI) 10,057 -0,096
9 ¢9 (ENTENDIM) <--> el10 (INTERPRE) 10,616 0,078
10 |el (LIVREDEE) <--> el2 (CREDIBIL) 31,057 0,117
11 |el (LIVREDEE) <> ¢2 (CONCISAO) 11,434 0,071

185
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Como se observa na Tabela 51, REPUTACA tem baixa carga fatorial (0,435) e correlagdes
residuais com outras variaveis observadas, conforme mostrado no Quadro 31. Os IMs também
indicam que REPUTACA poderia ser associado a todos os construtos de primeira ordem
relacionados a II (Tabela 52). No entanto, optou-se por manté-lo porque nao ha justificativa

teorica para sua exclusdo e porque a alteracdo nos indices de qualidade de ajuste sdo pequenas.

COMPLETE tem carga fatorial elevada, 0,67; no entanto apresenta correlacao residual com
trés varidveis observadas Quadro 31. Os IMs também indicam que COMPLETE poderia ser

associado a trés construtos relacionados a II (Tabela 52).

6.5 Analise multigrupos

O teste do modelo conceitual, para as amostras de cada uma das organizagdes pesquisadas,
deu origem, portanto, a dois novos modelos, resultantes da reespecificacdo do modelo inicial,
de forma a obter o melhor ajuste possivel aos dados, com fundamentagdo na teoria. A
diferenca entre os modelos estd nas varidaveis observadas que compdem os fatores de primeira
ordem relacionados a QI, ou seja, os modelos de mensuragao sdo diferentes. Portanto, com a
analise multigrupos busca-se determinar quais dos parametros idénticos para os dois modelos

sdo invariantes para as duas amostras.

Condicdo necessdria para a andlise multigrupos ¢ estabelecer que as populagdes sejam
distintas. Nesse caso, como os modelos para cada amostra sdo diferentes, essa premissa da

andlise ja ¢ atendida.

Inicia-se a analise multigrupos com os modelos finais reespecificados para cada organizacao.
A seguir sdo determinados quais parametros sdo iguais para os dois modelos, portanto
mantidos invariantes, € quais parametros apresentam valores diferentes para cada modelo,
devendo variar livremente. Para a andlise multigrupos desconsiderou-se os casos com
missings, como foi feito nas andlises anteriores, e utilizou-se o bootstrapping para o

tratamento da ndo normalidade das variaveis.
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6.5.1 Modelos parametrizados para cada grupo

Os modelos ndo parametrizados sdo utilizados pelo AMOS para comparagdo com os modelos
parametrizados, sendo que diferencas significativas entre eles indicam que hé a necessidade
de se identificar parametros que devem ser mantidos livres. As caracteristicas do modelo

multigrupos ndo parametrizado sdo apresentadas na Tabela 54.

Tabela 54 - Caracteristicas do modelo multigrupos nio parametrizado

N (Organizacio A) 477
N°. de variaveis observadas 26
N°. de construtos 10
N (Organizacio B) 374
N°. de variaveis observadas 26
N°. de construtos 10
N°. de parimetros livres 117
Graus de liberdade (df) 585
Xz/df 2,753
NFI 0,889
TLI 0,918
CFI 0,926
RMSEA 0,045
PNFI 0,800
AIC 1844,495
Tempo de execucio (10 iteracdes) 62,375

Nas Figuras Figura 41 e Figura 42 sdo apresentados os modelos parametrizados para cada uma
das amostras, Organizagdo A e Organizacdo B, respectivamente. A Tabela 55 mostra as
caracteristicas do modelo com todos os coeficientes de mensuragao, coeficientes estruturais,
variancias de erro e covariancias parametrizados, isto ¢, mantidos constantes para as duas
amostras. Com isso, estimando-se os parametros por meio do AMOS, ¢ possivel observar na
Tabela 56 que o modelo parametrizado apresenta diferencas significativas de qui-quadrado
(A x%) e graus de liberdade (Ag.l.) com o modelo sem parametrizaco. Isso indica que existem

parametros ndo invariantes no modelo com todos os parametros fixos.
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Tabela 55 - Caracteristicas do modelo multigrupos com todos os parimetros fixos — Residuos de

Mensuracao
N (Organizagio A) 477
N°. de variaveis observadas 26
N°. de construtos 10
N (Organizacio B) 374
N°. de variaveis observadas 26
N°. de construtos 10
N°. de parimetros livres 63
Graus de liberdade (df) 749
Y /df 2,70
NFI 0,881
TLI 0,920
CFI 0,922
RMSEA 0,045
PNFI 0,866
AIC 1851,405
Tempo de execuciio 62,375

Tabela 56 — Diferenca entre 3 e graus de liberdade entre os modelos parametrizados e o modelo sem

parametrizacio
Modelo Agll A X2 Sig.
Coeficientes de mensuragao 16 13,921 | 0,605
Coeficientes estruturais 23 25,714 | 0,315
Covariancias estruturais 24 26,062 | 0,350
Residuos estruturais 30 49,518 | 0,014
Residuos de mensuracao 54 | 114,910 | 0,000

J4

Assim, € necessario verificar quais sdo esses parametros ndo invariantes que devem ser
mantidos livres. Como todos os demais modelos apresentam diferengas de qui-quadrado nao
significativas (Residuos Estruturais, Covariancias Estruturais, Coeficientes Estruturais e
Coeficientes de Mensuracgao), entdo os parametros ndo invariantes estdo entre os residuos de
mensuracdo (variancias de erro dos indicadores). Para identificar, portanto, esses pardmetros,
foram liberados, inicialmente, todos os coeficientes de mensuragao ligados a QI, o que nao
afetou a significancia estatistica da diferenca entre y* para o modelo Residuos de Mensuragao.
Fixou-se, entdo coeficientes de erro dos indicadores ligados a QI e liberou-se aqueles ligados
a IL. Isto tornou a diferenga entre Xz ndo significativa, indicando que os pardmetros ndo

invariantes estavam relacionados a II.

O proximo passo foi liberar os residuos de mensuragao de cada uma das VLs de II, enquanto
mantinha-se os residuos de mensuracdo das demais VLs fixos. Esse procedimento nao

permitiu que se identificasse qual construto deveria ser mantido livre, pois nenhum dos
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construtos proporcionou diminuicdo significativa do A y* individualmente. Dessa forma, foi
observada qual era a diminuigdo do A y* provocada pela liberagdo dos residuos de mensuragéo
de cada construto de forma cumulativa. Foi constatado que os construtos Tomadadecisao,
Produtividade, Satisfagdocliente e Controlegerencial continham residuos de mensuracao que
deveriam ser livres. Entdo, cada um dos residuos de mensuracao liberados foram fixados e sua
contribuicio para a variagio do A y’ avaliada. Constatou-se que as varidncias de erro de
QUALDEC, TEMPDEC, ESFODEC, MELHPRO, NECEPRO, SATICLI, NECECLI,
AJUDCON, DESECON e MELHCON deveriam ser mantidas livres, ndo parametrizadas.

Os modelos estimados para cada organizacdo, incluindo os parametros que devem ser
mantidos fixos (invariantes), aqueles que devem variar livremente na analise multigrupos,
bem como os coeficientes gerais de determinagdo (R?), estdo apresentados nas Figuras Figura
43 e Figura 44. As caracteristicas do modelo multigrupo, com os pardmetros considerados nao

invariantes, descritos acima, sdo apresentadas na Tabela 57.
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Tabela 57 - Caracteristicas do modelo multigrupos com parimetros nao fixados — Residuos de

Mensuracao
N (Organizagio A) 477
N°. de variaveis observadas 26
N°. de construtos 10
N (Organizacio B) 374
N°. de variaveis observadas 26
N°. de construtos 10
N°. de parimetros livres 73
Graus de liberdade (df) 629
Xz/df 2,656
NFI 0,885
TLI 0,922
CFI 0,925
RMSEA 0,045
PNFI 0,856
AIC 1816,682
Tempo de execucio (s) 78,797s

Tabela 58 — Diferencas entre os modelos com pariametros fixos e 0 modelo com pariametros livres

Modelo Ag.l. Ay Sig.
Coeficientes de mensuracao 16 | 13,921 | 0,605
Coeficientes estruturais 23 | 25,714 | 0,315
Covariancias estruturais 24 | 26,062 | 0,350
Residuos estruturais 30 | 49,518 | 0,014
Residuos de mensuragdo 44 | 60,187 | 0,053

Como pode ser verificado na Tabela 58, todas as diferencas entre x> e graus de liberdade nio
sdo significativas em 0,1%. Também, de acordo com o AMOS 7.0, todas as cargas fatoriais,

coeficientes estruturais e variancias sao significativos.

Conclui-se que pode ser usado o mesmo modelo SEM para analisar Organizacio B e
Organizacao A, desde que as varidncias de erro de QUALDEC, TEMPDEC, ESFODEC,
MELHPRO, NECEPRO, AJUDCON, MELHCON e DESECON possam variar livremente. O
que equivale a dizer que todos os demais componentes idénticos para os dois modelos sdao

invariantes para as duas populacdes.

A andlise multigrupos confirma o modelo estrutural reespecificado por meio do teste efetuado
com as amostras das duas organizagdes. O que indica que o modelo estrutural reespecificado
pode ser aplicado em contextos organizacionais diferenciados, mas o modelo de mensuracao

varia de uma organizacdo para outra.
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6.6 Analise da influéncia das variaveis externas sobre QI e II

Para que seja possivel avaliar o grau de influéncia das varidveis externas sobre QI e II, ¢
necessario que se verifique se ha diferencas significativas nas médias dessas VLs de acordo
com cada um dos grupos criados pelas varidveis externas. Essa andlise utiliza os modelos
multigrupos desenvolvidos na se¢do anterior para avaliar a influéncia dos fatores: sexo, idade,
tempo de organizacdo, tempo no mesmo setor econdmico, nivel hierdrquico, formagao, tipo
de processo e cultura da qualidade. Foram feitas andlises distintas para cada organizacao

pesquisada.

A andlise de variancia pode ser feita através do teste t, quando o fator (varidvel independente
externa) gerar apenas dois grupos diferentes, ou através da ANOVA, Analysis of Variance™,
quando o fator gerar trés ou mais grupos diferentes. A ANOVA tem a seguinte hipotese nula
(Ho): todos os vetores de médias de grupos sdo iguais, ou seja, vem da mesma populacao.
Portanto, a rejeicdo de H, indica que existem grupos diferentes compondo a amostra, o que
deve ser considerado no modelo através da inser¢ao de variavel moderadora. Para o caso de

mais de uma variavel dependente, utiliza-se a MANOV A, Multivaried Analysis of Variance™.

6.6.1 Organizacao A

Foi realizada a analise ANOVA entre cada variavel externa (SEXO, IDADE, TEMPORG,
TEMPIND, NIVEL, FORMACAO, PROCESSO e QUALI) e QI e II, separadamente. Cabe
ressaltar que os escores fatoriais foram calculados por meio do modelo multigrupos. Também,
foi analizada a correlacdo entre as variaveis externas e as varidveis dependentes e realizado o
teste de Scheffé® para as combinagdes em que houve rejei¢do de H, para a anlise ANOVA.
Em seguida, foi realizada MANOVA, incluindo apenas as varidveis externas indicadas como

possiveis variaveis de controle pela ANOVA.

No entanto, antes de realizar a analise de influéncia das varidveis externas, ¢ necessario que se

avalie as suposi¢Oes das andlises de variancia. Na analise MANOVA, para que violagdes na

3 Analise de Variancia
* Analise de Variancia Multivariada
% 0 teste de Scheffé¢ ¢ um teste de comparagdo multipla que determina quais os valores das variaveis

identificadas que apresentam médias diferentes entre si.
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premissa de igualdade das matrizes de varidncia-covaridcia tenham impacto minimo ¢
desejavel que os grupos formados pelas varidveis independentes tenham aproximadamente o
mesmo tamanho (HAIR et al, 2005, p. 287), o que ¢ garantido se a razao entre o tamanho do
maior grupo ¢ do menor nao exceder 1,5. A Tabela 59 mostra o nimero de casos por grupo
por variavel para o agrupamento original das varidveis e para o novo agrupamento, de forma a
atender melhor a suposicdo da MANOVA. Também existe a necessidade de que as varidveis
dependentes tenham distribuicdo normal e que as observagdes sejam independentes. Essas
duas suposicoes ja foram avaliadas na Se¢ao 6.3 desta tese. No entanto, cabe salientar que,
apesar das varidveis dependentes terem distribuicdo ndo normal, os impactos sao minimizados
pelo tamanho da amostra, que neste caso ¢ de 477 casos, atendendo as recomendacdes de Hair
et al (2005). Por outro lado, existem evidéncias de que essas suposi¢des sao dispensaveis para
a ANOVA (HAIR et al, 2005), no entanto, como as duas analises, ANOVA e MANOVA, sao

realizadas neste trabalho, optou-se pelo atendimento as suposigoes.

Tabela 59 — Numero de casos por categoria das variaveis independentes externas

Variavel externa Codificac¢io original Nova codificacio
Valor N Valor N
SEXO H 353
M 124
Total 477
IDADE (anos) 17-20 2|<41
21-30 82
31-40 91 175
41- 50 245 | >41
51-60 55
>60 2 302
Total 477 477
TEMPORG (anos) <l 9 |t<5
1<t<5 115 124
5<t<10 21| 5<t<10
10<t<20 116 137
>20 216 |20 216
Total 477 477
TEMPIND (anos) <1 39| t<5
1<t<5 104 143
5<t<10 32 | 5<t<20
10<t<20 118 150
>20 184 | 20 184
Total 477 477
NIVEL Estratégico 24 | Estratégico e
Intermediério 177 | Intermediario 201
Operacional 276 | Operacional 276
Total 477 477




Variavel externa

Codificacio original

Nova codificacao

Valor N Valor N
FORMACAO Fundamental 2 | Fundamental a

Médio 24 | Técnico

Técnico 78 104

Superior 230 | Superior 230

Especializacao 122 | Especializagao

Mestrado 20 | @ Doutorado

Doutorado 1 143
Total 477 477
PROCESSO Administrativo 237

Cadeia de

valor 240

477

QUALI Sim 457

Nao 20
Total 477

Tabela 60 - Correlacgiao e teste ANOVA entre as variaveis externas e QI e I1

Variavel Variavel latente Correlacgio ANOVA
externa Pearson _ Sig. Sig.
SEXO QI -0,35 0,451 0,451
11 -0,27 0,556 0,556
IDADE QI 0,191 0,000* 0,000*
11 0,001 0,983 0,983
TEMPORG QI 0,251 0,000* 0,000*
11 0,039 0,395 0,315
TEMPIND QI 0,207 0,000* 0,000*
11 0,054 0,236 0,093
NIVEL QI 0,010 0,834 0,834
11 -0,130 0,005** 0,005%*
FORMACAO QI -0,106 0,021** 0,070
11 0,031 0,506 0,516
PROCESSO QI -0,005 0,909 0,909
11 -0,055 0,228 0,228
QUALI QI -0,061 0,180 0,180
11 -0,049 0,286 0,286

*51g.< 0,1%; ** sig.< 5%

médias distintas, mas mostrou correlacdo negativa com QI, significativa no nivel de 5%.
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Realizando-se a ANOVA entre cada uma das variaveis externas ¢ QI e II, incluindo suas
dimensdes, constatou-se que apenas as varidveis IDADE, TEMPORG, TEMPIND e NIVEL
provocaram médias distintas para QI ou II (Tabela 60). IDADE, TEMPORG ¢ TEMPIND
influenciaram QI, e apenas NIVEL influenciou II. FORMACAO ndo gerou grupos com

Para TEMPORG, o teste de Scheffé¢ indicou que sdao formados dois grupos com médias

estatiscamente distintas: um composto por colaboradores com tempo de trabalho até cinco
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anos, e outro com colaboradores com mais de 5 anos de trabalho. As médias para QI de

acordo com o tempo de trabalho sao mostradas na Tabela 61.

Tabela 61 - Médias para QI de acordo com o tempo de organizacio

TEMPORG N QI
(anos)

t<5 124 2,66

5<t<20) 137 2,88

t>20) 216 2,97

Para TEMPIND, assim como para TEMPORG, o teste de Scheffé¢ indicou que sdo formados
dois grupos com médias estatiscamente distintas: um até 5 anos, € o outro com colaboradores

com mais de 5 anos de trabalho. As médias para QI sdo mostradas na Tabela 62.

Tabela 62 - Médias para QI de acordo com o tempo de trabalho no mesmo setor econémico

TEMPIND N QI
(anos)

t<5 143 2,71

5<t<20) 150 2,89

t>20) 184 2,96

A MANOVA foi realizada para QI e II como varidveis dependentes e IDADE, TEMPORG,
TEMPIND e NIVEL como fatores. A anélise indica que apenas TEMPORG divide a amostra
em grupos originarios de populagdes distintas, sendo que os testes estatisticos Pillai, Wilks e
Hotelling resultaram em significancia estatistica 0,002, e o teste de Roy em 0,000, com poder

estatistico dos testes maior que 0,9.

6.6.2 Organizacio B

Da mesma forma que para a Organizacao A, foi realizada analise da influéncia das variaveis
externas sobre QI e II para a Organizacao B, utilizando-se o modelo multigrupos para calculo

dos escores fatoriais.

Na Tabela 63 sao mostrados o nimero de casos por grupo por variavel para o agrupamento
original das varidveis e para o novo agrupamento, de forma a atender melhor a suposi¢do da

MANOVA.
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Tabela 63 — Nimero de casos por valor das varidveis independentes externas

Variavel externa Codificac¢io original Nova codificacdo

Valor N Valor N
SEXO H 208

M 166
Total 374
IDADE (anos) 17-20 2| <41

21-30 85

31-40 129 216

41-50 114 | >41

51-60 40

>60 4 158
Total 374 374
TEMPORG (anos) <1 68 | <10

1<t<5 84

5<t<10 22 174

10<t<20 160 | =10

>20 40 200
Total 374 374
TEMPIND (anos) <l 70 | <10

1<t<5 72

5<t<10 51 193

10<t<20 120 |10

>20 61 181
Total 374 374
NIVEL Estratégico 72 | Estratégico e

Intermediario 146 | Intermediario 218

Operacional 156 | Operacional 156
Total 374 374
FORMACAO Fundamental 0 | Fundamental,

Médio 12 | Médio,

Técnico 15 Técnigo e

Superior 99 Superior 126

Especializacao 128 | Especializagao 128

Mestrado 73 | Mestrado e

Doutorado 47 | doutorado 120
Total 374 374
PROCESSO Administrativo 306

Cadeia de

valor 68

374

QUALI Sim 272

Nao 102
Total 374

A Tabela 64 mostra que FORMACAO e QUALI provocam médias distintas para QI. O teste
de Scheffé indica que FORMACAO divide QI em dois grupos com médias estatisticamente
distintas: colaboradores com nivel de ensino igual ou inferior a especializagdo, e mestres e

doutores. Cabe salientar que a correlacio entre FORMACAO e QI ¢ negativa, ou seja



200

colaboradores com maior nivel de educacdo avaliam a QI como sendo inferior aqueles com
nivel de educa¢do menor. As médias para QI de acordo com FORMACAO reagrupada sao

mostradas na Tabela 65.

Tabela 64 - Correlacgiao e teste ANOVA entre as variaveis externas e QI e I1

Variavel Variavel |Correlaciio ANOVA
externa latente Pearson _ Sig. Sig.
SEXO QI 0,000 1,000 1,000
I 0,005 0,923 0,923
IDADE QI 0,070 0,179 0,179
I 0,037 0,474 0,474
TEMPORG QI 0,038 0,459 0,459
I 0,082 0,114 0,114
TEMPIND QI 0,048 0,351 0,351
I 0,004 0,938 0,938
NIVEL QI 0,087 0,093 0,093
I -0,072 0,165 0,165
FORMACAO QI -0,096 0,065 0,023**
I -0,039 0,451 0,118
PROCESSO QI 0,029 0,581 0,581
I -0,055 0,292 0,292
QUALI QI -0,233 0,000* 0,000*
11 -0,045 0,391 0,391

* 512.<0,1%; **s12.<5%

Tabela 65 - Médias para QI de acordo com a formacio

Formacio N QI
Ensino fundamental,
médio, técnico e

superior

126 2,92
Especialista 128 2,97
Mestre e Doutor

120 2,80

Realizando, portanto, a MANOVA, considerando como varidveis dependentes QI e II e como
fatores as variaveis FORMACAO e QUALLI, a significancia estatistica dos testes Pillai, Wilks,
Hotelling e Roy foi significativa em 5% (0,019 e 0,018 e 0,003) para FORMACAO, no
entanto, para QUALL todos os testes foram significativos em 0,1%. Observou-se ainda que o
poder dos testes estatisticos para FORMACAO foi maior que 0,8, enquanto que para QUALI
foi maior que 0,9. Portanto, ¢ possivel afirmar que FORMACAO e QUALI provocam a

divisdo da amostra original em populagdes distintas.
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7 CONCLUSOES

7.1 Discussao dos resultados

Esta secdao ¢ dedicada a analise dos resultados empiricos obtidos sob a Optica do modelo de
pesquisa apresentado na Sec¢do 5.1. Portanto, ¢ feita discussdo sobre a confirmag¢do ou ndo das
hipdteses formuladas na Secdo 5.2, e também ¢ feita a comparacdo dos resultados desta
pesquisa com outras pesquisas similares, ja apresentadas nos capitulos de revisao de literatura

desta tese.

A hipétese central (HI1), que estabelece que QI estd positivamente associada a II, foi
confirmada pelos modelos validados nas duas organizagdes, apresentados nas Sec¢des 6.3 e 0,
bem como pelo modelo multigrupos (Se¢do 6.5). O coeficiente estrutural entre QI e II no
modelo multigrupos é significativo e seu valor padronizado é 0,32 e o R%, coeficiente geral de
determinagdo, ¢ 0,1, portanto, QI explica 10% de II. Esse resultado comprova que Il é um

construto que mede os impactos da QI no trabalho.

Almutairi e Subramanian (2005) ndo conseguiram achar rela¢do significativa entre QI e II,
utilizando construtos similares aos utilizados neste trabalho, mas mostraram que Uso do
Sistema explica 10% de II. Por outro lado, Wu e Wang (2006) encontraram R*=0,54 para a
relacdo QI->Beneficios Percebidos. No entanto, os construtos siao substancialmente distintos
daqueles utilizados neste trabalho: QI ¢ representado por qualidade de contetdo (7 varidveis
observaveis) e qualidade de contexto (4 variaveis observaveis); Beneficios Percebidos ¢
representado por 5 variaveis observaveis relacionadas a II. Todas as varidveis foram

operacionalizadas com escala de Likert de 1 a 7.

Conforme demonstrado na Se¢do 6.3.5.1 e na Secao 6.4.5.1, os fatores de primeira ordem
Estabilidade, Confiabilidade, Utilidade e Usabilidade estdo coalinhados e representam o fator
de segunda ordem QI. Da mesma forma, os fatores de primeira ordem Tomadadecisao,
Produtividade, Inovacdo, Satisfacdocliente e Controlegerencial, estdo coalinhados e
representam o fator de segunda ordem II. Portanto, H2 e H3 foram confirmadas,

comprovando que a utilizagdo de fatores de segunda ordem para representar QI e II constitui-
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se em um tratamento adequado para a relecdo de dependéncia entre as categorias de QI e as

dimensoes de II.

A andlise da interferéncia das variaveis externas sobre QI e II, proposta pelas hipoteses H4 —
H10, foi feita através de analises de variancia uni ¢ multivariada, utilizando as amostras das
duas organizagdes pesquisadas e os modelos definidos na andlise multigrupos, como

demonstrado na Secao 6.6.

A influéncia do sexo dos respondentes sobre QI e II, H4, ndo pdde ser confirmada em
nenhuma das duas organizagdes. Na amostra da Organizacdo A, a propor¢cdo de homens
(73,1%) ¢ significativamente superior a propor¢cao de mulheres (26,9%). Portanto, como a
premissa de igualdade das matrizes de variancia-covariancia nao ¢ atendida, o resultado das
andlises de variancia podem ter sido afetados. No entanto, na amostra da Organizagdo B, a
propor¢cdo de homens e mulheres €, respectivamente, 54,6% e 45,4%, o que garante a
proporcionalidade de tamanho entre os grupos. Assim, H4 ndo foi confirmada para as duas
organizacgoes, indicando que a variavel sexo ndo tem influéncia sobre QI e II em outras
organizagdes com as mesmas caracteristicas das organizagdes pesquisadas neste trabalho, o
que contraria os resultados obtidos por pesquisas relacionadas ao valor de TI apresentadas no
Capitulo 4 (VENKATESH; MORRIS, 2000; VENKATESH et al, 2003; SAEED;
ABDINNOUR-HELM, 2008). No entanto, o presente resultado vai ao encontro do que foi
obtido por Fisher et a/ (2003), que ndo conseguiram confirmar a influéncia do sexo sobre a

utilizagdo de meta QD.

HS5 pode ser parcialmente confirmada, pois, apenas na Organizagdo A, constatou-se que
IDADE influencia QI positivamente. Como os grupos formados pelas cinco faixas de idade
ndo tém o mesmo tamanho, foi feito um reagrupamento dos individuos de forma a ter grupos
que atendessem o parametro de proporcionalidade proposto por Hair et al/ (2005). Portanto,
para ambas as organizacdes, a variavel IDADE passou a formar dois grupos. Garantida a
homogeneidade relativa dos tamanhos dos grupos, e considerando-se organizagdes com
caracteristicas similares as pesquisadas neste trabalho, ¢ possivel afirmar que a influéncia da
varidvel IDADE sobre QI depende da organizacdo em foco, e que a idade ndo exerce
influéncia sobre II. Fisher et a/ (2003) encontraram resultado semelhante ao da presente
pesquisa, no sentido de que constataram que experts mais velhos prestaram mais atengao a

meta QD.
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A influéncia do tempo de trabalho sobre QI e II, H6, também foi confirmada de maneira
parcial. Na Organizagdo A, onde o reagrupamento por tempo de trabalho passou a gerar trés
grupos, € nao mais cinco, houve confirmagdo da influéncia positiva do tempo de trabalho
sobre a percepcao da QI. No entanto, na Organizacdo B, onde o reagrupamento resultou em
apenas dois grupos, ndo foi possivel confirmar a influéncia sobre QI ou II. No caso da
Organizacdo A, a experiéncia do respondente, medida pelo tempo de trabalho, interfere
positivamente na percepcao da QI, possivelmente, porque o colaborador aprende, com o
tempo, a desenvolver o seu trabalho com a informagao disponivel. O colaborador com menor
tempo de trabalho sente maiores dificuldades no uso da informagdo porque ndo a conhece e
ndo conhece os processos de trabalho profundamente. Pesquisas apresentadas no Capitulo 4
confirmaram a influéncia positiva da experiéncia do individuo sobre a adocdo da TI
(VENKATESH et al, 2003; SAEED; ABDINNOUR-HELM, 2008) e sobre a utilizagdo de
meta QD (FISHER et al, 2003).

A confirmagdo de H7 se deu de maneira parcial, com a constata¢dao de que o nivel hierdrquico
influencia a percep¢ao de II apenas na Organizagdo A. Quanto maior o nivel hierarquico de
atuacdo do respondente, mais positiva ¢ sua avaliagdo dos impactos da QI. Na Organizagdo B,
no entanto, nenhuma influéncia do nivel hierarquico foi constatada. Em ambas as
organizagoes, devido ao menor numero de respondentes do nivel estratégico, foi necessario
um reagrupamento. Portanto, os niveis estratégico e intermediario passaram a ser
considerados como um unico grupo e o nivel operacional como grupo isolado. A influéncia
do nivel hierarquico sobre a percepc¢do de II pode ser explicada pelas diferentes necessidades
com relacao a informagdo demandada pelos diferentes grupos. De acordo com Gorry, e Scott
Morton (1989), o nivel operacional da organizacdo ¢ mais exigente com relacao a algumas
dimensdes da QI. Por exemplo, no nivel operacional a atualizacdo da informacdo deve ser
mais frequente, a acuracia deve ser maior € o uso também ¢ mais frequente do que nos niveis

hierarquicos superiores.

Foi possivel confirmar, parcialmente, que a formagcdo do respondente influencia sua
percepcao sobre QI, HS, pois na amostra da Organizacdo A ficou evidente a correlacio
negativa entre FORMACAO e QI, no entanto, o teste ANOVA ndo atingiu significdncia
estatistica. Por outro lado, a anélise univariada indicou que os respondentes da Organizacao B
com nivel de especializacdo, ou inferior, tendem a avaliar a QI de maneira melhor do que os

mestres € doutores. A MANOVA confirmou essa influéncia, sendo que os testes estatisticos
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apresentaram significancia dentro do nivel de confianca de 5%. Cabe salientar que os novos
grupos codificados por FORMACAO para a Organizagdo B apresentaram tamanhos
homogéneos, o que ndao ocorreu na Organizacdo A, mesmo apos o reagrupamento. Fisher et
al (2003), considerando educagdo como variavel demografica (conforme exposto no Capitulo
4), constataram que os participantes da pesquisa com menor nivel educacional tendiam a
utilizar mais meta QD, o que demonstra que outras pesquisas ja& confirmaram uma mudanca

de percepc¢ao do individuo sobre a QI de acordo com sua formacao.

Considerando-se H9, ndo houve qualquer indicio de que o tipo do processo (administrativo ou
da cadeia de valor) em que o respondente estd inserido interfira nas suas percepgdes. No
entanto, na Organizacdo B, os dois grupos t€ém tamanhos bem distintos, com prevaléncia do
processo administrativo, visto que os professores, enquanto docentes e pesquisadores, sem
cargo de chefia, foram excluidos da pesquisa. Essa desproporcionalidade ndo permite que a
analise de variancia seja confiavel. Por outro lado, os grupos pesquisados na Organizacdo A

sdo praticamente idénticos em tamanho. Portanto, nao foi possivel confirmar H9.

Para o teste de H10 foi feita a analise de variancia de QI e II com relagao a variavel QUALL
Como essa varidvel na Organizacdo A apresenta dois grupos de tamanhos bem distintos, a
propor¢ao entre os grupos € maior do que 20, com prevaléncia para a utilizagdo de principios
da qualidade, nao foi possivel verificar a influéncia da cultura da qualidade sobre QI ou II. No
entanto, na Organiza¢do B, onde a proporcdo entre os grupos ainda ndo atinge o limite
sugerido, 1,5, mas ¢ consideravelmente menor do que na amostra da Organizacdo A, 2,7, a
ANOVA e MANOVA indicaram que a média de QI varia significativamente com o fator
QUALL Cabe salientar que a analise de correlagdo mostra que os colaboradores que utilizam
principios da qualidade em seu trabalho percebem QI como sendo mais elevada do que
aqueles que ndo utilizam principios da qualidade. Portanto, H10 pode ser confirmada

parcialmente, visto que foi verificada em uma das organizagdes pesquisadas.

Sintetizando as explanacdes anteriores conclui-se que: foram confirmadas as hipoteses H1,
H2 e H3; ndo foi possivel confirmar as hipotese H4 e H9; e houve confirmagado parcial de HS,
H6, H7, H8 e H10. Observa-se, portanto, que nao foi possivel confirmar a influéncia das
variaveis externas sobre QI e II, pois ndo houve evidéncia disso nas duas organizacdes para
uma mesma variavel. Isso, no entanto, reforca a possibilidade de que o ambiente de trabalho

criado pela organizacdo condiciona a influéncia das varidveis externas, assim como a
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organiza¢do atuou como variavel moderadora da relagdo entre QI e II. O que ficou evidente
pelo fato de que os modelos de mensuracdo para cada uma das organizagdes apresentaram

parametros nao invariantes.

Compararemos a seguir, os valores obtidos para QI e II neste trabalho com os valores obtidos

em outras pesquisas descritas na revisao de literatura.

As médias obtidas para QI, II e suas categorias para cada uma das organizagdes pesquisadas
sdo apresentadas na Tabela 66. Verifica-se que as médias para Il sdo maiores que as médias
de QI Isto pode ser consequéncia da diferencia¢do entre objeto e comportamento feita pelos
respondentes. As pessoas tendem a ser mais criticas com relagdo aos objetos, percebidos
como ‘“coisas” fora do seu controle, € menos criticas para os seus proprios comportamentos €

resultados obtidos.

Tabela 66 — Comparacio entre as médias de QI, I e suas dimensées para Organizacio A e Organizacio B

Variavel latente Média Média
Organizagio A Organizagio B

QI 2,867 2,897
Estabilidade 3,058 3,049
Utilidade 3,209 3,572
Usabilidade 3,710 3,267
1I 3,271 3,239
Tomada de Decisao 3,478 3,410
Produtividade 4,434 4,385
Inovacio 4,140 4,140
Satisfacdo do Cliente 3,720 3,660
Controle Gerencial 3,895 3,893

Kahn et al (2002) testou o modelo PSP/IQ, utilizando o questionario IQA, com escala Likert
de 10 pontos, em trés organizacdes de grande porte da area de satde e obteve as médias

apresentadas na Tabela 67.

Tabela 67 — Médias para as categorias da QI obtidas por Kahn et al (2002)

Dimensoes da QI Médias
Estabilidade 4,80
Confiabilidade 5,30
Utilidade 5,45
Usabilidade 4,57

FONTE: KAHN et al, 2002.
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A comparacdo direta entre os resultados desta tese (Tabela 66) e aqueles obtidos por Kahn et
al (2002) (Tabela 67) ndo € possivel porque as escalas sdo diferentes, as organizagdes
pertencem a setores econdmicos diferentes e os modelos foram operacionalizados através de
instrumentos diferentes. No entanto, ¢ possivel perceber que as médias ndo seguem o mesmo
padrdo, ou seja, a sequéncia de valores do menor para o maior ndo ¢ a mesma. Nesta tese, a
categoria com a menor média ¢ Estabilidade, enquanto que no trabalho de Kahn ez al (2002) ¢
Usabilidade. No entanto, naquele trabalho, Estabilidade se encontra entre as categorias com
menor média. Neste trabalho, ndo ha consenso com relagdo a categoria com maior média, o

que ndo aconteceu no trabalho de Kahn et al (2002), onde Utilidade tem a maior média.

Slone (2006) também utilizou o questionario IQA para operacionalizar as varias variaveis que
definem cada categoria da QI, no entanto, utilizou escala de Likert de 11 pontos. As médias

para cada categoria sdo apresentadas na Tabela 68.

Tabela 68 — Médias para as categorias da QI obtidas por Slone (2006)

Categorias da QI Médias
Estabilidade 6,38
Confiabilidade 6,99
Utilidade 6,66
Usabilidade 6,77

FONTE: SLONE, 2006.

Nessa pesquisa, Slone (2006) obteve Estabilidade como a categoria da QI com a menor média,
resultado idéntico ao obtido nesta tese. Como a categoria Confiabilidade foi excluida dos
modelos finais desta tese, as maiores médias foram atribuidas a Utilidade e Usabilidade, como
no trabalho de Slone (2006). A diferenca fundamental entre o trabalho de Slone (2006) e
Kahn et al (2002), que pode justificar a diferenca entre as médias das categorias da QI, esta
nas organizagdes avaliadas. Enquanto Kahn et a/ (2002) se restringiu a trés empresas do setor

de satude, Slone (2006) abrangeu empresas de varios setores econdmicos.

Torkzadeh e Doll (1999) validaram o construto II, obtendo os valores de Alfa de Cronbach

mostrados na Tabela 69.
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Tabela 69 — Alfa de Cronbach para as dimensdes de II obtidos por Torkzadeh e Doll (1999) e neste

trabalho

Construtos T&D | Organizacio A | Organizacio B
Tomada de decisdo | N/D 0,83 0,83
Produtividade 0,93 0,84 0,83
Inovacao 0,95 0,91 0,91
Satisfacido do

cliente 0,96 0,90 0,90
Controle Gerencial | 093 0,92 0,92

Os valores obtidos neste trabalho variam de 0,83 a 0,92, enquanto que os valores apresentados
por Torkzadeh e Doll (1999) variam de 0,93 a 0,96. A diferenca nos resultados pode ser
consequéncia da inclusdo de um novo construto, Tomada de Decisdao, bem como, do fato que
o construto original foi aplicado em 18 organizacdes com realidades micro e macro

econOmicas diferentes das empresas pesquisadas nesta tese.

7.2 Conclusoes

Foi possivel confirmar que QI, conforme definido por Kahn ef al (2002), ¢ um construto de
segunda ordem. Da mesma forma, II, conforme definido por Torkzadeh e Doll (1999),
também ¢ um construto de segunda ordem. Portanto, ndo ¢ possivel correlacionar as
categorias da QI e II diretamente. No entanto, a categoria Confiabilidade parece ndo ter sido
bem especificada, pois ndao apresentou confiabilidade composta ou variancia extraida
adequadas para nenhuma das amostras. Considerando, portanto, os construtos de segunda
ordem reespecificados, foi comprovada a relagao de influéncia positiva de QI sobre 11, através
das duas amostras coletadas em organizacdes de setores econOmicos diferenciados. No
entanto, o modelo contém parametros nao invariantes para as duas amostras, o que indica que
o contexto organizacional interfere na percepcao do respondente com relacdo a QI e II.
Considerando-se as varidaveis independentes externas, percebe-se que existem
comportamentos diferenciados para grupos similares nas duas amostras. Na Organizacdo A,
existe uma indicagdo de que o Tempo de Trabalho pode ser considerada variavel moderadora
da relagdo entre QI e II. Ja na Organizacao B, a Formacao e a utilizagdo de principios da

qualidade podem ser consideradas como possiveis moderadoras.
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7.3 Implicagoes tedricas

A validagdo do modelo confirma a hipétese de que o construto de impactos individuais,
originalmente desenvolvido por Torkzadeh e Doll (1999) para avaliar os impactos da TI no
trabalho, ¢ adequado para a medida dos impactos da QI no trabalho. Assim como, a valida¢ao
do construto de segunda ordem para a QI mostra que ¢ necessario que os modelos para a

avaliacdo empirica da QI considerem a relagdo de dependéncia entre suas dimensoes.

A validacdo do modelo multigrupos sugere que o modelo estrutural originalmente proposto ¢
aplicavel em organiza¢des que atuam em setores econdmicos diferentes. Cabe, no entanto,

salientar, que os modelos de mensuragdo apresentam parametros nao invariantes.

A constatacdo de que o modelo ¢ influenciado por varidveis externas, implica que os estudos
quantitativos futuros sobre impactos da QI, assim como foi realizado neste trabalho, definam
variaveis de controle que podem atuar como moderadoras do modelo. O ndo controle dessas
variaveis pode gerar resultados ndo confiaveis para o modelo. Também, a diferenca entre os
modelos de mensuracdo reespecificados para as duas amostras coletadas nesta tese e a
influéncia diferenciada das variaveis externas, sugere que a escolha das variaveis de controle
deve levar em consideracao as caracteristicas organizacionais que abrangem a amostra a ser

investigada.

Os resultados obtidos através do AMOS permitem a conclusdo sobre a necessidade de revisao
da redagdo de algumas das questdes que definem os construtos de QI e II, visto que existe
possibilidade de que elas tenham sido mal interpretadas, o que pode ter origem no fato que QI

nao ¢ um conceito conhecido pelos respondentes.

7.4 Implicacdes praticas

A validagdo do modelo ressalta a importancia da QI para a realizagdo do trabalho pelos
colaboradores das organizagdes, podendo justificar a atuacdo formal das organizagdes sobre a

gestao da QL.
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Para subsidiar a elaboragdo de estratégias mais especificas, que possam nortear a gestdo da QI,
as organizagdes podem usar o modelo proposto para definir quais dimensdes da QI

influenciam mais as dimensodes que consideram prioritarias no construto II.

A definicao de quais caracteristicas individuais alteram de maneira significativa a percepg¢ao
dos individuos, com relagdo a percep¢do da QI e da II, auxilia a organizacdo a definir
estratégias para a melhoria continua da qualidade da informagdo, agindo com as pessoas, ¢

com o ambiente onde elas se inserem.

7.5 Limita¢oes da pesquisa

A falta de possibilidade de teste do modelo em organizagdes de outros setores econdmicos €
em mais organizacdes do mesmo setor impediu que os resultados dessa pesquisa fossem
generalizaveis. No entanto, existem indicios de que o modelo possa ser utilizado em

organizacoes diferentes, desde que as variaveis externas sejam consideradas.

Nao foi possivel avaliar se as varidveis externas que influenciam as percepgoes de QI e II
atuam como moderadoras do modelo proposto nesta tese. Isso porque a andlise multigrupos
requer numero de casos para cada grupo formado pela varidvel moderadora idéntico ao
necessario para validagdo do modelo como um todo, ou seja, acima de cinco casos por
parametro livre, o que ndo foi obtido. No entanto, o objetivo desta tese ndo era avaliar o efeito
moderador das variaveis, mas sim, sua influéncia sobre QI e II. Portanto, em estudos futuros,
com o objetivo de avaliar o efeito moderador de varidveis externas, sera necessario considerar

o numero de casos minimos para cada grupo formado pela variavel a ser analisada.

E essencial que se possa ter acesso aos e-mails dos respondentes, de forma que seja possivel
enviar e-mails de follow up e questionar aqueles respondentes que apresentem respostas nao
coerentes. Este procedimento também possibilita uma extensdo da pesquisa quantitativa

através de uma pesquisa qualitativa, que permita a defini¢cao das causas das percepcoes.

Conforme indicado no Apéndice B, tém-se indicios de que organizacgdes atuantes no Brasil

nao aplicam os conceitos da QI de maneira formal. Isso faz com que os colaboradores dessas
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organizagdes nao conhecam as vdarias dimensdes da QI, o que pode explicar porque a
confiabilidade e/ou validade de alguns construtos ndo atingiram os valores esperados. Como
os construtos originais foram validados em organizagdes que aplicavam principios da QI,
conclui-se que o instrumento de pesquisa deve ser revisto, para sua aplicagao em organizacoes

atuantes no Brasil.

7.6 Pesquisas futuras

E necessario que se realize uma pesquisa qualitativa nas organizagdes ja pesquisadas. Isto ira
subsidiar uma alteracdo das questdes de forma a melhorar o seu entendimento € aumentar a
confiabilidade e validade dos construtos, bem como possibilitar que se defina as causas das

percepgoes dos respondentes.

Com a reestruturagcdo do questiondrio seria interessante aplicar o modelo a outras
organizagdes dos mesmos setores daquelas ja pesquisadas neste trabalho, como também, em
organizagdes de outros setores economicos, com o intuito de verificar se existe a possibilidade

de identificar possiveis variaveis moderadoras que possam ser utilizadas para um mesmo setor.

E possivel concluir que algumas das variaveis externas, possivelmente, ndo sdo uteis para
determinar grupos de respondentes distintos. Portanto, ¢ necessdrio eliminar essas varidveis,
bem como, especificar novas variaveis que ajudem a explicar a varidncia de QI e II. E
possivel que a inclusdo de variaveis relacionadas a personalidade e habilidades cognitivas seja

especialmente 1til.
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APENDICE A - ROTEIROS DAS ENTREVISTAS REALIZADAS COM EMPRESAS
DESENVOLVEDORAS E EMPRESAS USUARIAS DE SI

Entrevista — Empresa usuaria de SI
Data: / / —Inicio: h minFim: h min

Sobre os Sistemas de Informacao utilizados pelo usudrio na empresa
Caracteristicas dos sistemas, funcionalidades, areas abrangidas.
Descreva o seu trabalho (usuario de informagao).

Qual ¢ a sua dependéncia da informacao que utiliza?

Como ¢/foi o processo de implantag@o dos sistemas?
Qual ¢ a maior dificuldade na implantacao de um sistema/modulo novo?
Qual ¢ sua reagao frente a0 novo sistema?
Quais sao as necessidades mais comuns, no que diz respeito a personalizacao dos
sistemas?
Cite um caso de implantagao de sistema que impactou o seu trabalho.
Como vocés avaliam/avaliaram um processo de implantacao?

Como sao feitas as melhorias/alteragdes nos sistemas?
Quais as principais reclamacdes das versdes anteriores?
As alteragdes sdo obrigatoriamente impostas a todos os setores/unidades de negocio?

Pesquisar sobre garantia da qualidade dos processos.
A empresa foca os programas da qualidade em? (produtos, processos, informagao,
sistemas)
Existe certificacao?
Quando comegou a serem tomadas a¢des efetivas para garantia da qualidade?
Ja se pensou em garantir a qualidade da informagao?

Como a informagdo influencia o seu trabalho na organizagao.
Problemas com informacao (tipos, exemplos)? Prejuizos com informagao errada. Casos.
Como os problemas foram solucionados? Quem sugeriu a solu¢ao, participou da
solugao?
Como ¢ medido o seu desempenho?
Com que critérios vocé avalia a informag¢ao de que dispoe?

Como ¢ a atitude dos funcionarios com relagdo a informagao.
Reclamagdes?
Solugdo de problemas?
Acomodacao?
Utilizacao (continuidade ou interrup¢ao)

Pesquisar a importancia da informagao para o usuério da informagao.
Quais sao os recursos mais utilizados por sua empresa?
Comparativamente a outros recursos, quanto a informag¢ao vale para a empresa?
O que TI representa para a empresa? Quais sao os problemas resolvidos pelo pessoal de
TI?
Existem diagramas de fluxo da informagao? Como sao utilizados?
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Descreva os tipos de informagdo importantes para vocé, no seu trabalho.

Entrevista - Empresa desenvolvedora de SI
Data: // —Inicioo h minFim: h min

Sobre os produtos da empresa
Caracteristicas dos sistemas, funcionalidades (documentos, folders).
Quais sdo os pontos fortes dos sistemas que elaboram?

Como ¢ o processo de implantagao dos sistemas?
Como ¢ feita a especificagao de requisitos?
Qual ¢ a maior dificuldade na implantagao dos sistemas?
Qual ¢ a reagao dos usuarios frente ao novo sistema?
Quais sdo as necessidades mais comuns a todos os clientes, no que diz respeito a
personalizacao dos sistemas?
Cite um caso de implantacdo de sistema que impactou a empresa.
Como vocés avaliam um processo de implantacao?

As ultimas melhorias se concentraram em que pontos?
Quais as principais reclamagdes das versdes anteriores?
Como ¢ feito para promover melhorias, alteragdes nos sistemas?
As alteragdes sdo obrigatoriamente impostas a todas as organizagdes usuarias?

Sobre a empresa
Pesquisar sobre garantia da qualidade dos processos.
A empresa foca os programas da qualidade em? (produtos, processos, informagao,
sistemas)
Existe certificagao?
Quando comegou a serem tomadas acoes efetivas para garantia da qualidade?
Jé& se pensou em garantir a qualidade da informagao?

Como a informacao influencia o trabalho dos individuos na organizagao?

Problemas com informacao (tipos, exemplos)? Prejuizos com informagao errada.
Casos.

Como os problemas foram solucionados? Quem sugeriu a solucao, participou da
solugao?

Como ¢ medido o desempenho dos colaboradores?

Como ¢ a atitude dos funcionarios com relagao a informagao?
Reclamacgdes?
Solu¢ao de problemas?
Acomodagao?

Como a empresa busca vantagem competitiva, diferenciagdo dos concorrentes?
Citar um exemplo passado bem sucedido.
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APENDICE B - RESPOSTAS CONSOLIDADAS OBTIDAS A PARTIR DAS
ENTREVISTAS REALIZADAS COM EMPRESAS DESENVOLVEDORAS E

USUARIAS DE SIs

Topicos abordados Desenvolvedoras Usuarias
Dificuldades na a) Falta de integragdo do SI a estratégia a) ---
implantacio dos SI da empresa. b) ---
b) Linguagem dos empresarios, ¢) A implantagdo do SAP foi lenta e
desconfianga. dificil.

¢) Utilizam metodologia PMBOK para
implantagao.

Processo de
melhoria/atualizacao
dos SI

a) Melhoria nao estruturada. Atualizacao
anual, igual para todos.

b) Através dos consultores, com uso de
ferramenta especifica.

¢) Modulo especifico no SI.

a) Demandante contacta interlocutor da
sua area; que dé entrada da demanda
em ferramenta especifica; fala com
analista de negocios de TI responsavel
pela area; ¢ feita priorizagdo; analista
gera projeto/servigo/anomalia.

b) Nao estruturado.

c) ---

Garantia da

a) Garantia da qualidade do processo —

a) Adequagido ao CMM e a SOX.

qualidade MPS BR. Utilizag¢ao de metodologia especifica
b) Garantia da qualidade do processo — para desenvolvimento de aplicativos.
ISO e MPS BR. b) Existe certificagao para os produtos.
¢) Garantia da qualidade do processo — ¢) Adequagao a SOX.
ISO e CMM.
Grau de a) Parece ndo ser importante. a) Todos os colaboradores utilizam algum
dependéncia da b) Grande. SI.
informacio ¢) Grande. b) Alguns procedimentos sdo paralizados
com a queda do SI.
c¢) Todos os colaboradores utilizam algum
SI.
Problemas com o uso | a) --- a) Problemas sérios aconteceram.

da informacao

b) As informagdes estdo em fontes
diversas (SI, Excel), o que torna a
informagao nao confidvel (alteragcdes
feitas possivelmente por pessoas nao
autorizadas). Existe duplicidade de
arquivos. (Descri¢do de uma das
empresas sobre os usudrios dos SIs que
desenvolve).

c) ---

b) Problemas sérios aconteceram.
c) -

Importancia dada
pela organizacio
para a informacio

a) ---

b) Sistemas de gestdo de documentos e
gestao da qualidade de processos.

¢) Usam CRM, base de conhecimento.

a) Grande; problemas sérios aconteceram;
superintendéncia especifica para TI;
metodologia especifica para
melhoria/atualizacao dos SI.

b) Existe uma diretoria de TI; varios
servigos sdo terceirizados;
coordenadores de TI em cada unidade.

c) Existe uma geréncia estadual de TI;
coordenadores de TI nas unidades.

Qualidade da
Informacio

a) Nunca ouviram falar.
b) Nunca ouviram falar.
¢) Nunca ouviram falar.

a) Nunca ouviram falar.
b) Nunca ouviram falar.
¢) Nunca ouviram falar.
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APENDICE C - INSTRUMENTO DE PESQUISA

CARACTERIZACAO DO RESPONDENTE (8 questdes)

Este bloco de questdes tem por objetivo caracterizar os respondentes em termos de sexo,

idade, experiéncia, fun¢do, formacao.

1. Sexo
1) Homem 2) Mulher
2. Idade
1) 17-20
2) 21-30
3)31-40
4) 41-50
5) 51-60
6) Maior do que 60 anos
3. Ha quanto tempo vocé trabalha nesta organizac¢ao?
1) Menos do que 1 ano
2) Mais do que 1 ano e menos do que 5 anos
3) Mais do que 5 anos e menos do que 10 anos
4) Mais do que 10 anos e menos do que 20 anos
5) Mais do que 20 anos
4. Hé quanto tempo vocé atua em organizagdes inseridas na mesma atividade econdmica que
a organizacao em que voceé trabalha hoje?
1) Menos do que 1 ano
2) Mais do que 1 ano e menos do que 5 anos
3) Mais do que 5 anos e menos do que 10 anos
4) Mais do que 10 anos e menos do que 20 anos
5) Mais do que 20 anos
5. Marque a alternativa que melhor descreve seu nivel de atuagdo na organizacao.
1) Estratégico (formulacdo e execucao de politicas gerais da organizagao)
2) Intermediario (elaboracao e execucao de planos e programas especificos)
3) Operacional (execuc¢ao de rotinas e procedimentos)

6. Marque a alternativa que melhor descreve o seu maior nivel educacional.
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1) Ensino Fundamental

2) Ensino Médio

3) Ensino Técnico

4) Ensino Superior

5) Especialista

6) Mestre

7) Doutor
7. Indique em que tipo de atividades vocé esta mais envolvido(a).

1) Administrativas (atividades meio; organizacao, alocacgao e controle de recursos)

2) Nao-administrativas (atividades fim; atividades da cadeia de valor da organizagao)
8. Principios de Gestao da Qualidade sao aplicados as atividades nas quais vocé esta mais

envolvido(a)?

1) Sim

2) Nao

CARACTERIZACAO DA INFORMACAO (16 questdes)

Considerando a informacgao disponibilizada em Sistema(s) de Informacdao que vocé utiliza

para realizar o seu trabalho, indique o quanto vocé concorda com as informagdes abaixo.

1. A informacgao ¢ correta ¢ confiavel.
1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente

2. A informagdo ¢ representada de forma concisa.
1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente

3. Nao ha falta de informagdo e a informagdao disponivel tem profundidade e
amplitude suficientes para o seu trabalho.
1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente

4. A informacao ¢ sempre apresentada no mesmo formato.
1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo

5) Concordo totalmente



10.

11.

12.

13.

14.

15.

A informagao ¢ suficientemente atualizada para o seu trabalho.

1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente

O acesso a informacao ¢ apropriadamente restrito e por isso seguro.
1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente

O volume de informagodes ¢ adequado ao seu trabalho.

1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente

A informagao ¢ aplicavel e util para o seu trabalho.

1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente

A informagao ¢ facilmente compreendida.

1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo

5) Concordo totalmente
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A informagdo ¢ clara e apresentada em linguagem, unidades de medida e simbolos

apropriados.

1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente

A informagao ¢ imparcial e ndo tendenciosa.

1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente

A informacao ¢ considerada verdadeira e confiavel.

1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente

A informagao esta disponivel, ou sua recuperacgao ¢ facil e rapida.

1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo

5) Concordo totalmente

A informagao ¢ facilmente manipulada e pode ser usada em diferentes tarefas.

1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente
A informacao ¢ valorizada de acordo com sua fonte ou conteudo.

1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
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5) Concordo totalmente
16. A informagao gera beneficios e vantagens quando utilizada.
1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo

5) Concordo totalmente

CARACTERIZACAO DOS IMPACTOS DA INFORMACAO (15 questdes)

Considerando a informag¢do disponibilizada em Sistema(s) de Informagdo que vocé utiliza

para realizar o seu trabalho, indique o quanto vocé concorda com as afirmacdes abaixo.

1. O uso da informacao possibilita melhoria na qualidade de suas decisoes.
1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente 6) Nao se aplica
2. O uso da informacgao reduz o tempo médio para tomada de decisao.
1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente 6) Nao se aplica
3. O uso da informacao reduz o esfor¢o para tomada de decisao.
1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente 6) Nao se aplica
4. O uso da informagdo ajuda a economizar tempo na execugdo de suas atividades.
1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente 6) Nao se aplica
5. O uso da informacao permite melhorar sua produtividade.
1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente 6) Nao se aplica
6. O uso da informacao permite que vocé execute as atividades necessarias.
1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente 6) Nao se aplica
7. O uso da informacgdo ajuda a ter novas ideias.
1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente 6) Nao se aplica
8. O uso da informagao ajuda a difundir novas ideias.

1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
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5) Concordo totalmente 6) Nao se aplica

9. O uso da informacao ajuda na verificacao da viabilidade das novas ideias.
1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente 6) Nao se aplica
10. O uso da informagao ajuda a melhorar o servigo aos clientes (internos e externos) que
vocé atende.
1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente 6) Nao se aplica
11. O uso da informagdo promove a satisfagao dos clientes (internos e externos) que vocé
atende.
1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente 6) Nao se aplica
12. O uso da informacao facilita o atendimento das necessidades dos clientes (internos e
externos) que voce atende.
1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente 6) Nao se aplica
13. O uso da informagao ajuda os gestores a controlarem os processos organizacionais.
1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente 6) Nao se aplica
14. O uso da informag¢do melhora o controle dos gestores sobre 0s processos
organizacionais.
1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo
5) Concordo totalmente 6) Nao se aplica
15. O uso da informacao ajuda os gestores a controlarem desempenho organizacional.
1) Discordo totalmente 2) Discordo 3) Sou indiferente 4) Concordo

5) Concordo totalmente 6) Nao se aplica

(Total: 39 questoes)
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APENDICE D — INSTRUMENTO DE PESQUISA DISPONIBILIZADO NA

INTERNET

233

Impactos da Qualidade da Informacdo

Page 1 of 3

Caracterizacdo do respondente

Este bloco de questdes tem por objetivo caracterizar os respondentes em termos de sexo, idade, experiéncia,
funcéo, formacgéo,

1. Sexo*
C Homemn € Mulher

2. Idade*
Ci7-20 € 21-30 C31-40 C41-50 ©51-60 C Maior do que 60 anos

3. Ha guanto tempo vocé trabalha nesta organizagéo? *
© Menos do que 1 ano
C Mais do que 1 ano & menos do que 5 anos
© Mais do que 5 anos e menos do que 10 anos
 Mais do que 10 anos e menos do que 20 anos
© Mais do que 20 anos

4. Ha& quanto tempo vocd atua em organizagdes inseridas na mesma atividade econémica que a organizagdo em
que vocé trabalha hoje?*

© Menos da que 1 ano

 Mais do que 1 anc & menos do que 5 anos

© Mais do que 5 anos e menos do que 10 anos
© Mais do que 10 anos e menos do que 20 anos

 Mais do que 20 anos

5. Marque a alternativa que melhor descreve seu nivel de atuacdo na organizacéo. *
© Estrataaico (formulacgo e execucdo de politicas gerais da organizacéo)
C Intermediario (elaboragdo e execucdo de planos e programas especificos)

© Operacional (execuco de rotinas e procedimentos)

6. Marque a alternativa que melhor descreve o seu maior nivel educacional. *
 Ensino Fundarmental
 Ensino Médio
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4, Ha guanto tempo vocé atua em organizacfes inseridas na mesma atividade econdmica que a organizacdo em
que vocé trabalha hoje?

© Menos do que 1 ano

 Mais do que 1 anc e menos do que 5 anos

C Mais do que 5 anos & menos do gue 10 anos
© Mais do que 10 anos & menos do gue 20 anos
 Mais do que 20 anos

5. Margue a alternativa que melhor descreve seu nivel de atuacdo na organizacdo. »
© Estratagico (formulacdo e execucdo de politicas gerais da organizacdo)
C Intermediario (elaboragéo e execucdo de planos e programas especificos)

o Operacional (execucdo de rotinas e procedimentos)

6. Marque a alternativa que melhor descreve o seu maior nivel educacional. *
 Ensino Fundarmental
 Ensino Médio
' Ensino Técnico
© Ensino Superior
© Especialista
 Mestre
 Doutor

7. Indigue em gue tipo de atividades vocé estd mals envaolvido(a),
C sdministrativas (atividades meio; organizacdo, alocacdo & controle de recursos)

' Ngo-administrativas (atividades fim; atividades da cadeia de valor da organizacaa)

8. Principios de Gest&o da Qualidade s&o aplicados &s atividades nas quais vocé esta mais envolvido(a)?
Csim ¢ Na&o

Next l [ Cancelar

L«l
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Impactos da Qualidade da Informacéo

Page 2 of 3

Caracterizacdo da informacgao

Caonsiderando a informagéo disponibilizada em Sistemnais) de Informagéo que vocé utiliza para realizar o seu
trabalho, indigue o quanto vocé concorda com as afirmacdes abaixa,

9. A informacdo & correta e confiavel. *
© Discordo totalmente
C Discordo
© Sou indiferente
© Concordo
© Concordo totalmente

10. & informagdo & representada de forma concisa.»
© Discordo totalrmente
C Discordo
© sou indiferente
© Concordo

© Concordo totalmente

11. Ndo ha falta de informacdo e a informacéo disponivel tem profundidade e amplitude suficientes para o seu
trabalho.*

© Discordo totalmente
C Discordo

© sou indiferente

C Concordo

© Concordo totalmente

12, & informagdo & sempre apresentada no mesmo formato. =
© Discordo totalmente
 Discordo
© sou indiferente
© Concordo
 Concordo totalmente
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13, A informacgéo & suficientemente atualizada para o seu trabalho. *
© Discordo totalmente
C Discordo
© sou indiferente
 Concordo

© Concordo totalmente

14, Q acesso & informagéo & apropriadamente restrito e por isso sequra. *
C Discordo totalrmente
© Discordo
 sou indiferente
© Concordo
© Concordo totalmente

15, Q volume de informagdes é adequado ac seu trabalho,
C Discordo totalmente
© Discordo
© sou indiferente
© Concordo
© Concordo totalmente

16. & informagédo & aplicavel e Util para o seu trabalho. *
 Discordo totalmente
C Discordo
© Sou indiferente
 Concordo

© Concordo totalmente

17. & informagéo é facilmente compreendida. *
© Discordo totalrmente
© Discordo
© gou indiferente
© Concordo
© Concordo totalmente
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18. A informacéo € clara e apresentada em linguagem, unidades de medida e simbolos apropriados. *
© Discordo totalmente
 Discordo
© Sou indiferente
' Concordo
© Concordo totalmente

19. & informagdo & imparcial e ndo tendenciosa. *
© Discordo totalmente
C Discordo
© sou indiferente
© Concordo

© Concardo totalmente

20, & informacdo & considerada verdadeira e confiavel.
© Discordo totalmente
© Discordo
© sou indiferente
 Concordo
 Concordo totalmente

21. & informacéo esta disponivel, ou sua recuperacio é facll e rapida. *
© Discordo totalmente
C Discordo
© Sou indiferente
© Concordo
© Concordo totalmente

22. A informagdo & facilmente manipulada e pode ser usada em diferentes tarefas. »
© Discordo totalmente
C Discordo
© Sou indiferente
C Concordo

© Concordo totalmente
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© Concordo totalmente

21. & informacéo esta disponivel, ou sua recuperacio é facll e rapida. *
© Discordo totalmente
© Discordo
© sou indiferente
© Concordo
© Concordo totalmente

22, & informacdo & facilmente manipulada e pode ser usada em diferentes tarefas. »
© Discordo totalmente
© Discordo
© sou indiferente
© Concordo

© Concordo totalmente

23, & informacgéo é valorizada de acordo com sua fonte ou conteddo.
 Discordo totalmente
© Discordo
 sou indiferente
© Concordo
© Concordo totalmente

24. & infarmagdo gera beneficios e vantagens quando utilizada. *
© Discordo totalmente
© Discordo
© Sou indiferente
© Concordo
© Concordo totalmente

Back l [ Next I [ Cancelar

L«l
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Impactos da Qualidade da Informacdo

Caracterizacdo dos impactos da informacio

Considerando a informacdo disponibilizada em Sistemals) de Informacdo que
trabalho, indigue o quanto vocé concorda com as afirmagdes abaixo.

25. 0 uso da informagéo possibilita melhoria na qualidade de suas decisées.
© Discordo totalmente
 Discordo
© Sou indiferente
© Concordo
 Concordo totalmente
C Mao se aplica

26. O usa da informagéo reduz o tempo meédio para tomada de decis&o. *
© Discordo totalmente
C Discordo
© sou indiferente
 Concordo
C Concordo totalmente
© N&o se aplica

27. 0 usa da informagéo reduz o esforgo para tomada de deciséo.*
C Discordo totalrmente
© Discordo
© gou indiferente
© Concordo
© Concordo totalmente

© Ngo se aplica

Page 3 of 3

vocé Utiliza para realizar o seu
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28, 0 uso da informacdo ajuda a economizar tempo na execucdo de suas atividades, «
C Discordo totalmente
© Discordo
© sou indiferente
© Concordo
© Concordo totalmente
© N&o se aplica

29, 0 uso da informagdo permite melhorar sua produtividade.
© Discordo totalrmente
C Discordo
© sou indiferente
© Concordo
© Concordo totalmente
© MEo e aplica

30, O uso da informagdo permite gue vocé execute as atividades necessarias. *
 Discordo totalmente
© Discordo
 sou indiferente
© Concordo
© Concordo totalmente

 NEo se aplica

31. O uso da informagdo ajuda a ter novas idéias. *
© Discordo totalmente
 Discordo
© Sou indiferente
© Concordo
© Corncordo totalmente
C Mao se aplica
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32. 0 usa da informagéo ajuda a difundir novas idéias. *
© Discordo totalmente
C Discordo
© Sou indiferente
 Concordo
© Concordo totalmente
C Mao s aplica

33. 0 uso da informagéo ajuda na verificagdio da viabilidade das novas idéias. *
© Dlscordo totalmente
 Discordo
© sou indiferente
 Concordo
 Concordo totalmente

' N&o se aplica

34. 0 uso da informagéo ajuda a melhorar o servigo aos clientes (intermos e externos) que vocé atende. *
© Discordo totalmente
© Discordo
© Sou indiferente
© Concordo
© Concordo totalmente
C N&o se aplica

35, O uso da informacéo promove a satisfacdo dos clientes (internos e externos) que vocé atende, »
C Discordo totalmente
“ Discordo
© sou indiferente
 Concordo
© Concordo totalmente
© N&o e aplica
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 N&o se aplica

37. 0 uso da informacdo ajuda os gestores a controlarem os processos organizacionais.
© Discordo totalmente
© Discordo
© sou indiferente
© Concordo
C Concordo totalmente
© N&o e aplica

38. 0 uso da informagéo melhora o controle dos gestores sobre os processos organizacionals. *
© Discordo totalmente
C Discordo
© sou indiferente
C Concordo
© Concordo totalmente
C Mao se aplica

39, 0 uso da informacdo ajuda os gestores a controlarem desempenho organizacional.
© Discordo totalmente
© Discordo
© sou indiferente
© Concordo
 Concordo totalmente

' N&o se aplica

Back l [ Ok I [ Cancelar
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Impactos da Qualidade da Informacio

Survey Completed

Obrigado por investir seu tempo nesta pesquisal
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APENDICE E — E-MAILS DE ENCAMINHAMENTO DA PESQUISA
Organizacao A
Caros colegas:

Estou apoiando a realizagdo de uma tese de doutorado que
dissertara sobre os Impactos da Qualidade da Informagdo no
Desempenho Organizacional. Para tal, foi autorizado pelo Diretor
de Distribuicdo a realizagdo de uma pesquisa para

subsidiar a tese € a0 mesmo tempo servir de importante diagnostico
para a Distribuigao.

Solicitamos sua colaboracdo e dedicagdo para responder a pesquisa
que levara menos de 10 minutos do seu tempo. As

respostas e os dados obtidos serdo de uso restrito e confidencial.
Aguardaremos sua participagado até o dia 10/10/08.

Favor clicar no link abaixo. Agradecemos pelo tempo investido
nesta pesquisa!
http://www.fia.com.br/professorhiroo/TakeSurvey.aspx?SurveylD=p2KI688

[Ocultar Texto Citado]

obs: caso ndo seja possivel clicar sobre o link, copie o enderego
e cole na barra de enderecos do Internet Explorer.

Agradego a colaboragao!
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Organizacao B
Caro(a) colega #FirstName#,

Convido-o(a) a participar desta pesquisa que analisa os impactos da Qualidade da Informacao
percebida por vocé no desempenho do seu trabalho. A pesquisa ¢ parte integrante da tese de
doutorado a ser submetida ao Programa de P6s-Graduagdo em Administragdo, da FEA/USP.

A aplicagdo deste questionario na Organizacao B tem o apoio da Pro-Reitoria de
Planejamento e Administracdo, sendo que os gerentes de Planejamento e Administragdo de
cada campus também foram contatados para que apoiassem a pesquisa, fornecendo nomes e

e-mails dos servidores com cargos de chefia e de todos os técnicos administrativos.

Ressaltamos que esta ¢ uma pesquisa académica, e todas as informagdes coletadas através do
questionario serao de uso confidencial e restrito. As informagdes serdo publicadas de maneira
consolidada, de forma a preservar a identidade dos respondentes.

O questionario leva, em média, apenas 8 minutos para ser respondido. Por favor, siga as
instrucdes fornecidas no proprio instrumento, que € composto por 3 paginas. Solicitamos,

ainda, que o questionario seja respondido até o proximo dia 30 (quinta-feira).

O link para o questionario é:
#SurveyLink#

Em caso de duvidas, por favor, entre em contato através do e-mail: ditzel@utfpr.edu.br.
Muito obrigado por sua colaboragdo e tempo dedicado!
Gilson Ditzel Santos

Professor - UTFPR /Campus Pato Branco
Doutorando em Administracdao - FEA/USP



