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Construir uma sociedade na qual todos
possam criar, acessar, utlizar e
compartilhar informagdo e conhecimento
€ o desafio que se impde a todas as
nacbes e corporagbes no mundo atual,
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informagao e do conhecimento, no qual 0s
ativos intangiveis adquirem importancia
crescente. (TARAPANOFF, Kira, 2006).



RESUMO

TONETE, Vanessa Alves. Qualidade da informacgéo e impactos individuais: uma
andlise da percepcao dos usuarios internos do Sistema de Informa¢gdes Banco do
Brasil (SISBB). 2014. 103 f. Trabalho de Conclusédo de Curso (Bacharelado em
Administracdo) - Universidade Tecnoldgica Federal do Parana. Pato Branco, 2014.

A informacédo € insumo essencial para a execucdo dos processos e das acodes
organizacionais. Os bancos brasileiros sdo um dos setores que mais investem em
Tecnologia da Informacdo (TI). Porém, sua satisfatoria utilizacdo depende da
qualidade da informacédo (QI) percebida pelos usuérios. O diagndstico da QI, bem
como aplicacdo de melhorias é importante para mitigar as consequéncias tanto no
impacto individual (II) quanto no desempenho organizacional. O objetivo desta
pesquisa € avaliar a influéncia das percepc¢des de QI sobre as percepcdes de Il dos
usuarios internos do Sistema de Informagfes Banco do Brasil (SISBB). O
procedimento escolhido foi levantamento social, com método quantitativo e utilizacéo
de questionario auto aplicado. Os respondentes sdo usuarios internos do SISBB, de
nivel gerencial do Banco do Brasil (BB). Para a analise de dados, foram utilizadas:
média, desvio padrado, frequéncia de respostas e técnica estatistica de regressao
linear multipla. Os resultados revelam que hé influéncia positiva das percepcdes de
Ql sobre as percepcdes de Il, assim como apontam quais as variaveis
independentes de QI que exercem maior influéncia nas variaveis dependentes de Il
Pesquisas futuras podem complementar este estudo com realizagdo de abordagem
qualitativa, para investigar junto aos respondentes as variaveis de QI com
divergéncias consideraveis nas frequéncias de respostas.

Palavras-chave: Informacdo. Sistemas de informacdo. Qualidade da informacao
bancaria. Impactos individuais. Percepcao.



ABSTRACT

TONETE, Vanessa Alves. Information quality and individual impacts: an analysis
concerning the perception of internal users of the Sistema de Informagdes Banco do
Brasil (SISBB). 2014. 103 p. Completion of course work (Bachelor's Degree in
Administration) - Universidade Tecnoldgica Federal do Parana. Pato Branco, 2014.

Information is essential input to the execution of processes and organizational
actions. Brazilian banks are one of the sectors that more invest in Information
Technology (IT). However, its satisfactory utilization depends on the information
quality (IQ) perceived by users. The diagnosis of 1Q, as well as improvement
application is important to mitigate the consequences at both in the individual impact
(I and in organizational performance. The objective of this research is to evaluate
the influences concerning perceptions of the 1Q on the Il perceptions of internal
users of the Sistema de Informacfes Banco do Brasil (SISBB). The chosen
procedure was social survey with quantitative method and using a self-applied
questionnaire. The respondents are SISBB internal users, of managerial level of
Banco do Brasil (BB). For data analysis were used: Average, standard deviation,
frequency of responses and statistical technique of multiple linear regression. The
results reveal that there is a positive influence of 1Q perceptions on Il perceptions, as
well as they indicate which of the independent variables of 1Q that most influence the
dependent variables of Il. Future research can complement this study with
performing qualitative approach, to investigate with the respondents the 1Q variables
with significant differences in the frequencies of responses.

Keywords: Information. Information systems. Quality of banking information.
Individual impacts. Perception.
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1 INTRODUCAO

O avanco tecnologico proporcionado pela globalizacdo diminuiu os custos
das operacdes bancarias, aumentou a rapidez e a troca de informacdes e
proporcionou maior seguranca aos usuarios internos e externos dos sistemas de
informacéao (SI) das instituicdes financeiras.

A alta competitividade, vinculada a ampla circulacdo de capitais e
necessidade crescente de geracdo de lucro fez o mercado bancéario investir
continuamente em Tecnologia da Informacdo (TI), utilizando-a para aprimorar e
aumentar a eficiéncia dos processos. Contudo, a implantacdo destas tecnologias
nao garante a efetividade dos SlI, pois depende da qualidade percebida pelo usuario
da informacao.

Além disso, os problemas relacionados com a falta de qualidade da
informacéo (QI) trazem prejuizos que impactam financeiramente nas organizagées,
uma vez que pode trazer consequéncias aos clientes, aos colaboradores, aos
processos organizacionais e na tomada de decisao.

Este estudo propde verificar a percep¢do de QI dos usuarios internos do
Sistema de InformacgGes Banco do Brasil (SISBB) e sua relagdo com impactos
individuais (Il). Nesse sentido, a problematica de pesquisa deste estudo é: As
percepcdes sobre QI do usuario interno do Sistema de Informacfes Banco do
Brasil (BB) influenciam o seu impacto individual?

Esta pergunta serd respondida por meio de levantamento social, com
aplicacdo de questionario com perguntas fechadas e auto aplicado aos usuarios
internos do SISBB. Optou-se pelos colaboradores de nivel gerencial, pois estes
possuem mais acessos ao SISBB. A abrangéncia para distribuicdo dos questionarios
de pesquisa contemplou 32 agéncias do BB que pertencem as regides geograficas
do Sudoeste (23 agéncias) e Centro Sul (9 agéncias) do Parana, as quais
constituem a Superintendéncia Regional de Pato Branco — PR, responséavel por
auxiliar as referidas agéncias em seus negocios e monitorar o cumprimento das
metas.

A presente pesquisa foi estruturada da seguinte forma: primeiramente a
introducéo, justificativa, objetivo geral e objetivos especificos. Em seguida é
apresentada a pesquisa bibliografica, desenvolvida para embasar as analises

necessarias a atingir os objetivos propostos neste trabalho. Os principais topicos do
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referencial tedrico sdo: informacdo, Tecnologia da Informacdo, sistemas de
informacao, o usuario de sistemas de informacéo, qualidade da informagéo, modelos
de avaliacdo e o cenario bancario no Brasil. Em seguida sdo apresentados o0s

procedimentos metodoldgicos e por fim, as consideracgdes finais.

1.1 JUSTIFICATIVA

A dindmica competitiva de mercado exige que as organizacfes estejam em
constante atualizacdo. Neste sentido, Lima (2007) ressalta que no Brasil, as
instituicbes bancarias fazem parte do setor que mais investe em tecnologia.

A informacdo é essencial para a efetivacdo e acompanhamento dos
processos organizacionais, além de estabelecer ou manter vantagem competitiva.
Com o crescente destaque para a informacdo nas organizacfes, vale ressaltar a
importancia de uma informag&o com qualidade (LIMA, 2007).

Desta forma, a informagdo com alta qualidade contribui na melhoria em
processos decisorios e nos procedimentos administrativos da organizacao (LIMA,
2007). Este estudo contribuird ao BB no sentido de que, quanto mais o colaborador
perceber a QI presente no uso do SISBB, maiores implicacoes serdo feitas em
melhoria de suas tarefas. Sobre este aspecto, Santos (2009) ressalta que a
mensuracdo de Il visa analisar quais caracteristicas do colaborador e de seu
ambiente de trabalho interferem na sua percepcdo de QI e do seu desempenho
individual na organizacéo.

O Massachusetts Institute of Technology (MIT), por exemplo, prepara
profissionais para melhorar a QI de organizacbes e transforma-la em estratégia
competitiva.

Este estudo é relevante para a area cientifica, principalmente ao curso de
Administracdo, sendo fonte de consulta para quem tiver interesse em realizar
pesquisas relacionadas a avaliacdo de Sl, bem como, pesquisas sobre o impacto da
QI no desempenho individual.

Foram verificados o0s principais eventos nacionais de Administracao:
Encontro da Associacdo dos Programas de PoOs-Graduacdo em Administracdo
(EnANPAD), Encontro de Administracdo da Informacdo (EnADI), e Encontro
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Nacional de Engenharia de Producdo (ENEGEP). Também foram consultadas as
bases de teses e dissertagbes das seguintes instituicdes: Universidade Federal do
Rio Grande do Sul (UFRGS), Universidade de Sao Paulo (USP), Fundacao Getulio
Vargas (FGV), o banco de teses da Comissao de Aperfeicoamento de Pessoal do
Nivel Superior (Capes) e a Revista Ciéncia da Informacé&o (Online).

O que se constatou foi que o tema “qualidade da informag&o” obteve
progressos gradativos em estudos nestes bancos de pesquisa. Especificamente
sobre QI bancaria, foi encontrada uma dissertacdo de mestrado, Lima (2007) e um
artigo publicado, Lima e Magada (2007), ambos estudam a QI em bancos publicos
brasileiros; assim como um artigo de Calazans e Costa (2009) que propdem um

modelo para avaliar a QI estratégica bancaria.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar qual é a influéncia da percepcédo da QI no impacto individual dos

usuarios internos do SISBB.

1.2.2 Objetivos Especificos

. Avaliar a percepcao da QI pelos usuarios internos do SISBB;

. Avaliar a percepcao dos Il pelos usuarios internos do SISBB;

. Avaliar as relacBes das variaveis de QI e Il na percepcdo do usuario
interno do SISBB.
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2 INFORMACAO

O aumento de dados disponiveis possibilitou quantidade ilimitada de
informacdes em diversos ambientes para seus usuarios, tornando-a parte integrante
nas atividades contemporaneas das organizacdes e da sociedade. Desta forma, a
informacao € de interesse de pesquisadores, que estudam a forma como ela é feita,
organizada, acessada e utilizada (CALAZANS, 2008).

Vergara (2010) enfatiza a revolucdo que vem ocorrendo ao longo das
décadas, comparando a era da eletricidade com a das telecomunicac¢des: mudancas
gue demoravam um século para acontecer passaram para uma década, e
atualmente ocorrem em segundos. Neste contexto, a informacao € essencial para a
consolidacéo das atividades organizacionais. Sob o aspecto dos colaboradores, a
informacdo deve preencher as necessidades ao realizar atividades especificas
(BUENO; TAKAOKA, 2008). Sob o contexto da empresa, a informacdo é
fundamental para os processos e € uma estratégia para obter vantagem competitiva
(BUENO; TAKAOKA, 2008; LIMA, 2007; CALAZANS, 2008; TARAPANOFF, 2006).

A conceituacdo do termo informacdo gera divergéncias entre o0s
pesquisadores. Para Meadow e Yuan (1997) os diversos contextos frente a
informacé&o tornam dificil um conceito unificado e muitos pesquisadores da area nao
entram em consonancia de conceito.

Levitin e Redman (1998) diferem apenas dados dos demais recursos
organizacionais. Strong, Lee e Wang (1997a) utilizam o termo informacéo para
referenciar tanto dados quanto informacgéo, porém ressaltam que dado € informacéo
em um processo inicial e informacao € um produto em estagio posterior.

Oliveira (2008a) diferencia dado de informacédo. Para o autor, dado é um
componente bruto, que em sua unidade ndo € possivel alcancar o entendimento. E
informacao é o dado aprimorado que proporciona ao individuo a tomada de deciséo.

Laudon e Laudon (2004) abordam dados como eventos da organizacédo que
nao estdo classificados, portanto, ndo € possivel sua compreensao e, informacao
como dado mostrado de forma aproveitavel para os individuos. Oleto (2006) defende
que dado conduz para a informagao, que oportuniza o conhecimento.

Nonaka e Takeuchi (1997) ressaltam que apesar de informacdo e
conhecimento serem utilizados como semelhantes, ha diferenca entre os termos.

Segundo os autores, as informagbes sdo mensagens em fluxo, enquanto que o
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conhecimento € gerado por este fluxo e é dependente das crengcas de seu
consumidor.

Para Davenport e Prusak (2003), dado e informacdo ndo tem o mesmo
significado. Segundo esses autores, dados s&o caracterizados como um
agrupamento de fatos diferentes e finais, e possuem pouca aplicacao préatica quando
vistos isoladamente. Muitas organizac¢des atuais arquivam seus dados em sistemas
de tecnologia, pois os dados sdo necessarios para todas as organizacfes e
imprescindiveis para algumas. E o caso, por exemplo, dos bancos e instituicbes do
governo. Os autores complementam que arquivar e conservar dados faz parte da
cultura destas organizacgfes e gerir os dados de maneira adequada é essencial, pois
estas possuem muitas operacdes. Os dados sdo, portanto, insumo formador da
informacéo. Para os autores, a informagdo é uma comunicacdo compreensivel, e
tem um emissor e um receptor, tendo como objetivo mudar a visdo do receptor, e
para tanto deve “informar, sdo os dados que fazem a diferenca” (DAVENPORT,
PRUSAK, 2003, p.4). E o receptor que definira se o que recebeu como informagéo
agrega valor, ou seja, o dado se torna informacao se este possuir significado.

Pipino, Lee e Wang (2002) ressaltam que dados e informacé&o séo utilizados
como sindnimos continuamente. Santos (2009) fez uma revisao de literatura sobre
dado e informacé&o, e 0 que se observou foi uma superposi¢cdo de conceitos, por iSso
optou para seu estudo sobre QI utilizar dado e informac&o como sinénimos.

Para o presente trabalho, em face dos conceitos expostos e com base nos
autores Pipino, Lee e Wang (2002), Strong, Lee e Wang (1997a) e Santos (2009), os
termos dado e informacéo seréo considerados sindnimos. Principalmente com base

nos dois ultimos autores, que investigam aspectos da QI.

2.1 TECNOLOGIA DA INFORMACAO

A tecnologia esta disseminada em toda parte, seja por meio da Internet,
telefones, aparelhos eletronicos, entre outros. Assim como faz parte do cotidiano de
muitas pessoas, também estad intrinseca em muitas organizacdes (ROSINI,
PALMISANO, 2006; JOIA et al., 2012).
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O primeiro artigo significativo sobre Tl foi publicado por Richard Nolan em
1973 e ressaltou que grandes empresas nao conseguiriam gerir suas acoes se nao
tivessem os computadores para executar alguns dos processos. Em 1985, Michael
Porter e Victor Millar publicaram um artigo ressaltando a importancia da Tl para as
varias atividades. Neste mesmo ano, James Cash e Benn Konsynski mostraram que
as causas do crescimento da Tl tém seu historico sob dois aspectos, que sdo a
necessidade de informacdes rapidas e seguras, devido as aceleradas mudancas
mercadoldgicas; e o interesse de empresas em facilitar os negocios (JOIA et al.,
2012).

Foi na década de 1980 que a Tl comecou a se destacar, onde muitas
organizacdes geraram vantagem competitiva prolongada com a sua utilizacdo. A
partir de 1990, com o0 acesso de empresas a Internet, a Tl se disseminou também
para organizacdes menores (JOIA et al. 2012).

Neste contexto, a Tl é utilizada para melhor gerenciamento da informagéo.
A Internet e as redes de comunicacdo interna auxiliam na comunicacdo entre 0s
usuarios internos e a organizacao. Além disso, € possivel ter vasta quantidade de
informagdes para gerenciamento e utilizacdo a um custo pequeno, proporcionados
pelo progresso da Tl (O'BRIEN, 2004). Segundo Joia et al. (2012, p.23) “o
crescimento da adocéo da Tl alimenta o seu proprio crescimento”.

Para O’Brien (2004, p.6), “a Tecnologia da Informacgé&o (TI) inclui hardware,
software, sistemas de gerenciamento de banco de dados e tecnologias de
comunicacdo de dados”. O autor explica que o hardware de computador € um
instrumento utilizado para processar a informagdo; s&o, por exemplo, 0s
computadores portateis. Ja o software de computador é uma ferramenta em forma
de codigo de computador cuja aplicacdo € processar os dados eletronicamente. Os
sistemas de gerenciamento de banco de dados servem para armazenar e dar apoio
as informagfes negociais, proporcionando facilidade de acesso e classificacdo das
informacdes. Por fim, as tecnologias de comunicacdo de dados sédo as redes das
organizacdes, como a Internet, que proporciona agilidade na troca de informacdes
em curtas e longas distancias.

Laudon e Laudon (2004), afirmam que ndo € necessario que 0s
administradores sejam especialistas em tecnologia de computador, mas devem ter

conhecimentos basicos de hardware e software. Assim também, devido a
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atualizacdo frequente destas tecnologias, os colaboradores devem estar em
constante treinamento para utilizi-las de modo eficaz.

Rezende e Abreu (2000) ressaltam que independente da area de atuacéo,
as empresas devem utilizar a Tl para assegurar competitividade. Nesse viés, Rosini
e Palmisano (2006) definem a TI como elemento fundamental que permite
reorganizagdo e integracdo das atividades da empresa, possibilitando que as
mesmas possam se recolocar diante do mercado atual.

Portanto, a Tl transformou a forma que as pessoas “adquirem, processam,
armazenam, recuperam, transmitem, comunicam e usam a informag¢ao” (O’'Brien,
2004, p.6), e estd remodelando o trabalho, a arquitetura e o planejamento da

organizacao.

2.1.1 Gestao da Tecnologia da Informacéo

O advento tecnolégico mudou a forma das organizacdes trabalharem, e os
investimentos em TI proporcionados ao longo dos anos havia se tornado uma
garantia de continuacdo no mercado e incremento em vantagem competitiva
(BUENO; TAKAOKA, 2008).

Com a propagacéo da TI, o desafio das empresas passou a ser o de geri-la,
e isso geralmente era feito somente por especialistas. Este cenario veio se
modificando nos ultimos anos e como a Tl e os Sl fazem parte da vida das pessoas,
as organizacdes precisaram atentar para a conducdo e a utilizacdo destas
tecnologias (ROSINI E PALMISANO, 2006).

O alinhamento estratégico da Tl e do negdcio é necessario para aperfeicoar
a utilizacdo dos seus componentes. Os desafios que uma organizacdo pode
enfrentar ao iniciar este alinhamento sao (JOIA et al., 2012, p. 117):

. A assertividade do planejamento estratégico organizacional;

. O detalhamento do planejamento estratégico organizacional,

. A comunicacao entre a organizacéo e a TI;

. O controle da Tl pela organizagéo.

Segundo Davenport (2004, p.15) “A filosofia que predomina é a de - se
desenvolvermos a TI, o resto vira -, sem a preocupacao de saber se a tecnologia

realmente responde as necessidades da empresa ou se ela fornece uma melhor
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informacdo.” Nesse sentido, Orlikowski (2004) complementa que a tecnologia so
possui valor se de fato for utilizada pelas pessoas. Porém, 0 que se espera é que as
pessoas utilizem a tecnologia que possuem da forma como foi planejado, e entéo, se
produzira o efeito esperado. Mas na pratica, as pessoas ndo seguem totalmente os
parametros estabelecidos e frequentemente decidem de que forma — se, como,
guando, onde e para que - utilizardo a tecnologia.

Dias (2013) pontua a tecnologia como um dos fatores que influenciam a
cultura da organizacdo, e pode prejudicar as organizacbes que nao estdo
preparadas para seguir suas transformagdes. Como as mudancgas em tecnologia sao
muito rapidas, se o quadro de colaboradores nado for atualizado, pode também
prejudicar a produtividade. Assim, as organizacdes que possuem cultura que
acompanha as atualizagcbes tecnologicas tém mais chances de se manter
competitivas no mercado.

Os administradores devem saber a importancia de se prever transformacoes
tecnoldgicas e o os conflitos que podem ser gerados com essas transformacdes nas
atividades. Essas transformacfes tecnoldgicas “introduzem mudancas relevantes
nos conhecimentos, na cultura e nas relagcdées de poder exigindo, portanto, a criacao
de instrumentos de controle e de intervengdo totalmente novos” (ROSINI,
PALMISANO, 2006, p. 12).

2.2 SISTEMAS DE INFORMACAO

As mudancas trazidas pela globalizacdo exigem das empresas maior
agilidade nos processos e busca constante de melhorias para sobreviver a
competitividade.

Neste contexto Laudon e Laudon (2004) declaram que € imprescindivel para
a organizagdo conhecer os Sl a fim de continuar no mercado e crescer, pois estes
auxiliam a mesma a chegar a locais distantes fisicamente, apresentar novidades em
produtos e servigcos e reorganizar a forma de trabalho.

O sistema € um agrupamento de partes que interagem e Sao
interdependentes entre si, que se unindo, tem objetivo e funcdo em comum
(OLIVEIRA, 2008a; ROSINI; PALMISANO, 2006; REZENDE; ABREU, 2000).
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Rosini e Palmisano (2006, p.13) defendem que “a informacédo € o elemento
basico dos sistemas” e a empresa deve ser considerada como um sistema, pois
interage entre as partes visando alcancar os objetivos propostos. Nesse sentido,
Rezende e Abreu (2000) escrevem que as empresas em si, considerando o
ambiente interno e externo, ja sdo um Sl, sendo que a maioria dos sistemas produz
informacao, seja qual for a sua finalidade.

Quando a empresa € considerada um sistema, ela €& formada de
subsistemas, como: a estruturacdo das acdes, que visa alcance dos resultados
esperados; o decisorio, considerando as informacdes que j& existem, para que haja
foco nas atividades também de resultado e o de efetivacdo das atividades
operacionais que fazem parte das rotinas diarias (OLIVEIRA, 2008a).

Laudon e Laudon (2004, p.7) definem um sistema de informacdo como “um
conjunto de componentes inter-relacionados que coleta (ou recupera), processa,
armazena e distribui informagOes destinadas a apoiar a tomada de decisdes, a
coordenacao e o controle de uma organizacado”. Os sistemas também podem auxiliar
0os colaboradores na analise de questdes obscuras e criacdo de novidade em
produtos.

Rezende e Abreu (2000) definem que atualmente o ponto de vista das
empresas com relacdo aos sistemas esta voltado para colaborar no processo de

tomada de deciséo dos negdcios. Os autores descrevem 0s sistemas como:

. ferramentas para exercer o funcionamento das empresas e de sua
intrincada abrangéncia e complexidade;

. instrumentos que possibilitam uma avaliacdo analitica e, quando
necessaria, sintética das empresas;

. facilitadores dos processos internos e externos com suas respectivas
intensidades e relacgdes;

. meios para suporte a qualidade, produtividade e inovacao tecnoldgica
organizacional;

. geradores de modelos de informa¢Bes para auxiliar os processos
decisodrios empresariais;

. produtores de informag¢&o oportunas e geradores do conhecimento;

. valores agregados e complementares a modernidade, perenidade,
lucratividade e competitividade organizacional (REZENDE; ABREU, 2000, p.
32).

Rezende e Abreu (2000, p.31) defendem que os sistemas sédo formados de
véarias partes, como “hardware, software, dados e pessoas” e tem atribuicdo técnica

e social. Para que tenham funcionamento coerente com o objetivo, deve haver



24

investimento “social, organizacional e intelectual” (REZENDE; ABREU, 2000, p.32).
Além disso, Gordon e Gordon (2006) afirmam que para os Sl serem utilizados, deve
haver os recursos humanos neste processo. Sao eles os usuarios finais, que fazem
0 uso destes sistemas ou da informacéo que dispdem. E também ha os especialistas
em Sl, que o geram e implementam.

Por fim, vale ressaltar que h& excesso de informacdo nos Sl e sua
apresentacao é feita com diferentes formatos, por isso deve ser feita selecéo e
organizacao das informacdes para melhor aproveitamento. As empresas passam por
diversos problemas e os S| podem colaborar em sua resolugédo (REZENDE; ABREU,
2000). Diante desta perspectiva, aos poucos as atividades feitas manualmente estéao
sendo substituidas pelos Sl. Isto tem impacto no desempenho da organizacéo, pois
diminui os custos e proporciona agilidade aos processos (LAUDON; LAUDON,
2004).

2.2.1Tipos de Sistemas de Informacao

E essencial para as organizacdes a utilizacdo de Sl, e os gestores ndo
podem ignorar este fato, pois estes sistemas tém importante influéncia na gestao
dos recursos humanos das organiza¢gfes e na conducdo dos negocios (LAUDON;
LAUDON, 2004).

Rosini e Palmisano (2006) classificam os Sl em:

. Sistemas de Informacdes Transacionais (SIT): sdo utilizados no nivel
operacional das organizacdes. Além de contemplar o grau mais baixo dos Sl,
executam as atividades elaboradas pelos demais sistemas;

. Sistemas de Informacdo Especialistas e Sistemas de Automacgéao (SE,
SA): visam atender as necessidades dos especialistas da organizacdo e séo
constituidos por elementos responsaveis pelo direcionamento de todas as
informacdes da empresa,;

. Sistemas de Informacgbes Gerenciais (SIG): atendem as demandas do
segundo escaldao, como gerentes, coordenadores e supervisores e € utilizado para
planejar, controlar, e tomar decisdes. Assim, torna-se necessario gerar relatérios por
meio do SIG. Dependendo da solicitacdo, o0s relatérios sdo gerados

instantaneamente. O SIG se preocupa apenas com o ambiente interno.
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. Sistemas de Apoio a Decisdo (SAD): séo utilizados no nivel
estratégico, objetivam apoiar as tomadas de decisdo e possuem flexibilidade e
adaptacao frente as rapidas mudancas.

No que se refere aos diferentes tipos de Sl para atender as demandas
organizacionais, Laudon e Laudon (2004) enfatizam os tipos principais: 0s sistemas
do nivel operacional, que fornecem suporte aos gerentes operacionais para as
atividades basilares; do nivel do conhecimento, que propiciam apoio aos
trabalhadores da area de dados e conhecimento; do nivel gerencial, destinados a
auxiliar as geréncias médias a verificar o andamento de atividades; e o nivel
estratégico, que se concentram nas questdes estratégicas frente aos ambientes
interno e externo da organizacao.

E apresentado no Quadro 1 os tipos mais importantes de Sl, classificados
pelo nivel da organizacdo, segundo Laudon e Laudon (2004).

Nivel Tipo de Sistemas

Operacional Sistemas de processamento de transacdes (SPTs)

Do conhecimento | Sistemas de trabalhadores do conhecimento (STCs) e Sistemas de automacao
de escritorio

Gerencial Sistemas de Informacdes Gerenciais (SIGs) e Sistemas de apoio a deciséo
(SADs)
Estratégico Sistema de apoio executivo (SAE)

Quadro 1 — Os Tipos mais Importantes de Sistemas de Informacéo
Fonte: Adaptado de Laudon e Laudon (2004, p. 41)

Além da classificacdo pelo nivel organizacional, os S| podem ser
classificados segundo a atividade organizacional, sendo: sistemas de vendas e
marketing, sistemas de fabricacédo e producéo, Sl financeira e contabil e sistemas de
recursos humanos. Portanto, os Sl acolhem as diferentes demandas da organizacao
e estao correlacionados (LAUDON; LAUDON, 2004).

2.3 O USUARIO DE SISTEMAS DE INFORMACAO

Inicialmente a énfase dos Sl era técnica, baseada em analises operacionais,
normas e numeros. Sabe-se que o fator humano € o que causa maiores conflitos
nas organizacdes. Por isso, atualmente a 6tica dos Sl € tanto social quanto técnica,
com mesmo destaque (ROSINI; PALMISANO, 2006).
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Segundo Paim e Nehmy (1998), o uso dos Sl tem duas linhas de estudo:
uma analisa o sistema de forma objetiva;, e a outra avalia o usudario, com
caracteristicas subjetivas. Ao se estabelecer um ponto de partida com relacdo ao
conhecimento ja armazenado pelo individuo, € dificil mensurar se a informacéo
agrega valor para o processo (PAIM; NEHMY, 1998).

Segundo Choo (2006, p.99) “a busca da informacéo é o processo humano e
social por meio do qual a informacédo se torna util para um individuo ou grupo” e
possui trés etapas, que sdo: a constatacao da necessidade, a procura e a utilizacao
da informagao.

A necessidade da informacdo é um processo que se forma e desenvolve ao
longo do tempo. O individuo pode ter desconforto sobre as informacdes que ja estao
armazenadas e estarda mais receptivo com as informacdes que surgem sobre o
assunto. Com o passar do tempo, o individuo comeca a ficar consciente da
necessidade de informacé&o, reconhecendo as lacunas a se preencher, podendo
produzir conhecimento ou autorizar alguma atividade. O individuo vai definir se o
problema é ou ndo importante, e pode descarta-lo ou acolhé-lo. Se o problema foi
aceito, o individuo vai caracteriza-lo, pontuando quais informac¢des sdo necessarias
para entdo, iniciar a busca por essas informagdes (CHOO, 2006).

A procura pela informacdo é a fase onde o individuo busca a informagéo
para agregar em seu conhecimento, tornando-a util. Esta procura vai depender das
fontes conhecidas e disponiveis ao individuo, bem como suas experiéncias
passadas. Por fim, a utilizacdo da informacéo € feita quando o individuo seleciona as
mensagens que considera ter maior relagdo com sua necessidade de informacéao,
entre as mensagens recebidas ou buscadas. Isso ocasiona a transformacédo do
conhecimento do individuo ou das suas aptidées (CHOO, 2006).

Diante do exposto, vale ressaltar que a informacédo em excesso ultrapassa a
capacidade que o individuo tem de processar a informacgdo. Com isso, a propensao
do individuo €, geralmente, de classificar, rejeitar ou esquecer as informacdes até
poder se organizar novamente. Uma consequéncia do excesso de informacdes € o
extravio ou nao aproveitamento de informacgdes, 0 que torna a comunicagado menos
efetiva (ROBBINS et al., 2010). Joia et al. (2012) ressalta que pode haver resisténcia
dos usuarios quanto ao Sl, tanto por ndo usar, quanto por usa-los inadequadamente
(JOIA et al., 2012).
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Choo (2006, p.107) ressalta que “o uso da informagé&o envolve a sele¢éo e o
processamento da informacao, de modo a responder a uma pergunta, resolver um
problema, tomar uma decisdo, negociar uma posicdo ou entender uma situacao”.
Segundo o autor, 0 uso dependera da relevancia da informacgéo para esclarecimento
ou solucao de problemas do individuo.

Igualmente importante, as organizagbes com formas mais burocréticas de
trabalho estdo desaparecendo para dar lugar a novas estruturas de trabalho, muitas
delas com base no conhecimento. Assim também, os trabalhadores tradicionais
estdo dando lugar aos trabalhadores com maior “conhecimento criatividade,
competéncia, transparéncia e flexibilidade” (ROSINI; PALMISANO, 2006, p. 66).

2.3.1 Desempenho Individual

A globalizacdo e a consequente mitigacdo das fronteiras comerciais tém
forte correlacdo com a tecnologia e os avancos cientificos. Tudo isto trouxe
profundas transformacdes nas organizacfes, passando a exigir, no cenario
competitivo, a busca intensa por melhores resultados (SOUZA, 2006).

A forma de gerir o desempenho humano acompanhou as mudangas sociais
e econdmicas, e 0 que antes eram procedimentos de avaliacdo passaram a consistir
em praticas para acrescentar valor aos resultados da organizacdo. Anteriormente o
conceito de desempenho era relativo a maquinas e seus atributos de atuacéo. Sob o
olhar mecanicista fortemente predominante até a década de 70, o desempenho
obtido era visto como consequéncia da adaptacdo do colaborador ao trabalho que
Ihe era atribuido (SOUZA et al., 2009). Contemporaneamente, as novas formas de
gestdo de desempenho estdo se delineando na perspectiva de “humanizacado do
trabalho” (SOUZA, 2006, p. 31).

Neste sentido, destacam-se dois conceitos centrais sobre desempenho
humano. O primeiro conceito € o de que desempenho € um ato voluntario, ao passo
que admite a obtencédo dos resultados almejados. Visto que o0 ser humano possui
influéncia de variaveis distintas, ele ndo € unicamente responsabilizado pelos
resultados. O outro conceito aborda o gerenciamento do desempenho onde se faz
necessario desenvolver competéncias que alicercem o0s resultados negociais
(SOUZA et al., 2009).
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7

O desempenho humano é influenciado por elementos distintos que séao
“cultura, clima organizacional, condigcbes de trabalho, possibilidades individuais,
competéncias, atitudes, modo de gerenciamento do processo produtivo, motivacao,
entre outras” (SOUZA et al., 2009, p. 24). As vivéncias anteriores do individuo

podem contribuir ou dificultar o desempenho individual:

Experiéncias passadas, emocbes, motivacbes e outras diferencas
individuais funcionam como filtros que influenciam nossa percepcdo de
mundo, que se reflete no nosso comportamento. O desempenho humano
decorre do modo como interpretamos os contetddos percebidos, o0 que pode
gerar ou nao distor¢cdes significativas na performance. Os elementos
significativos séo registrados, os irrelevantes, ignorados, e outros, ainda,
sdo distorcidos ante a interferéncia dos filtros perceptuais (SOUZA et al.,
2009, p. 97).

Souza (2006, p. 24) ressalta que organizacbes com vantagens competitivas
possuem “pessoas polivalentes, tecnologias de ponta e estruturas organizacionais
inovadoras”. Desta forma, para alinhar o desempenho humano ao desempenho
organizacional é necessaria a integracdo dos segmentos da organizacdo e
estruturacdo do funcionamento dos processos e do trabalho dos colaboradores.
Melhorias de desempenho podem ser implementadas na geracdo de produtos e
prestacdo de servigos como: disseminagdo de uma cultura de alta performance;
aprendizado continuo; transformacédo de valores em a¢des por meio de uma filosofia
que incite o crescimento do negocio sustentado; e investimento no capital humano
para que este absorva rapidamente as mudancas organizacionais (SOUZA et al.,
2009).

Segundo Strauhs et al. (2012) para a organizagdo ganhar vantagem
competitiva e melhorar o desempenho em seus negdécios, € necessaria a utilizacao
eficaz da informacéo, sendo isto somente possivel com a conscientizacdo dos
colaboradores, que devem ter seus valores e atitudes voltados para o uso adequado
da informagao.

Beuren (1998) considera que para a organizacdo ser eficaz, € necessario
nao somente o planejamento e a execucao de projetos, mas que ela tenha como
base um S| que abranja a gestdo organizacional. Assim, a Tl pode viabilizar a
rapidez de disseminacdo das informag0Oes para a organizagdo como um todo. A

autora enfatiza a importancia da informagao como insumo ao tomador de decisfes:
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A informacgédo agil sobre os processos organizacionais, com procedimentos
analiticos rigorosos, para fomentar decisdes, ndo menos ageis, resulta num
importante potencial para o gestor tomar decisées muito mais acertadas do
gue aquele que se baseia apenas na sua experiéncia e conhecimento
(BEUREN, 1998, p. 77).

Marchand, Kettinger e Rollins (2000) ressaltam que muitas organizacdes
investem apenas em Tl e seu gerenciamento, mas o que de fato diferencia a
utilizacdo da informacéo séo as pessoas. Os autores defendem que a TI, as préticas
de gerenciamento da informacdo e os comportamentos e valores humanos, em
unidade, impactam diretamente no desempenho organizacional, porém, isolados nao

sao suficientes para atingir melhores resultados.

2.4 QUALIDADE DA INFORMACAO

O cotidiano esta repleto de informacdes, por exemplo, nas atividades
profissionais e académicas. E é tdo inerente as tarefas, que dificilmente as pessoas
pensam em QI (OLETO, 2006).

Os estudos sobre o tema QI sdo recentes e estdo progredindo
gradativamente (CALAZANS, 2008; LIMA, 2007). Apesar dos problemas
relacionados ao termo de QI, ele esta em discussdo tanto no contexto académico
quanto organizacional (PAIM; NEHMY; GUIMARAES, 1996).

O tema ganhou destaque com a realizagdo de um seminério sobre QI, em
1989, em Copenhagen, na Dinamarca, promovido pelo Nordic Concil for Scientific
Information and Research Libraries (NORDINFO) (PAIM; NEHMY; GUIMARAES,
1996; PAIM; NEHMY, 1998). O MIT realiza desde 1996, anualmente, a Conferéncia
Internacional de Qualidade da Informacdo, onde s&o discutidos assuntos na
perspectiva de qualidade dos Sl e da informacdo. Em 2006 foi realizado na Australia
0 Workshop on Information Quality (CALAZANS, 2008). Em 2013 foi realizado o 52
Workshop Internacional da Qualidade da Informacgé&o e Qualidade de Servigo, em
San Diego, California (1Q2S, 2014). Em marco de 2015 j4 esta prevista a 72 edicao
do workshop citado anteriormente, denominado de “The 7th International Workshop
on Information Quality and Quality of Service for Pervasive Computing” (PERCOM,
2014).
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Silva (2008, p. 409) define um conceito universal para qualidade: “totalidade
de aspectos e caracteristicas de um produto ou servico que propiciam a habilidade
de satisfazer dadas necessidades”. O autor pontua que a qualidade € um termo que
nao possui definicdo uniforme, e envolve bens e servigos. Calazans (2008) diz que a
qualidade, para o consumidor, é baseada na sua percepcao e busca a satisfacdo de
suas necessidades.

Neste sentido, a conceituacdo de QI torna-se dificil primeiramente ao se
definir o que é qualidade, pois ndo possui termo adequado para constituir a esfera
geral, sendo utilizados de maneira abrangente e até como sinénimos 0s termos
qualidade e valor (PAIM; NEHMY; GUIMARAES, 1996). A palavra valor possui
varias abordagens, como por exemplo, a filoséfica e a econbmica, porém a
atribuicdo de valor é referente ao valor de uso (PAIM; NEHMY, 1998).

O Quadro 2 possui definicbes de diversos autores sobre Ql:

Wang; Kon; Madnick, 1993 Dados que refletem condigOes reais e sdo facilimente usaveis e
compreensiveis pelos usuarios.
McGee; Prusak, 1994 Cuidado detalhado com a integridade, precisdo, atualidade,

interpretabilidade e valor geral da informacgédo, julgado pelos
seus clientes.

Strong; Lee; Wang, 1997 Dados que sédo adequados para o uso por consumidores de
informacéao.

O’brien, 1999 Caracteristica dos produtos de informagéo, cujas qualidades ou
atributos ajudam a torna-los valiosos.

English, 2002 Eliminar desperdicio de informacéo suja e retrabalho, processos

desnecessarios, e aumentar efetividade do negdécio por
aumentar a satisfacdo dos consumidores de produtos e servicos
de informacao.

Quadro 2 - DefinigcBes de Qualidade da Informacéo

Fonte: Lima, Macada e Koufteros (2007, p.3)

Paim e Nehmy (1998) utilizam como referéncia em seu estudo para
desconstruir o conceito de QI as categorias analiticas de Gaston de Bachelard,
sobre obstaculos epistemologicos. Ao se desconstruir as caracterizacbes de Ql,
propde-se a necessidade de redirecionar a formacédo do conceito em harmonia com

a atual fase da sociedade, a tecnoldgica. As autoras concluem que:

(...) a leitura da nocédo “qualidade da informacao”, tal como é abordada na
literatura, revela que se trata de uma nocdo vaga, imprecisa, situando-se
muito proxima ao entendimento do senso comum (..) A tendéncia
dominante é a de se imprimir um julgamento de valor positivo a informacéo,
relegando-se a um plano secundario seu lado negativo. Com essas
caracteristicas, a nocao pode ser enquadrada na categoria bachelardiana
do realismo ingénuo, que funciona como obstaculo epistemolégico ao
conhecimento. (PAIM; NEHMY, 1998, p. 36).
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Neste sentido, Oleto (2006, p.57) fez uma investigacdo com uma amostra de
usuarios da informacdo do ramo de administracdo de imodveis. Foram mostrados
conceitos de QI aos usuarios, e 0 resultado da pesquisa demonstrou que a
percepcado deles “tangenciava o senso comum e era fortemente influenciada pela
sinonimia”.

Calazans e Costa (2009, p. 24) adaptam o conceito de QI com base na
norma ISO 8402:1986 e na abordagem de Marchand (1989), conceituando-a da
seguinte forma: “a qualidade da informacédo é definida como a totalidade das
caracteristicas de uma informagdo que confere a capacidade de satisfazer seus
usuarios. Essas caracteristicas sdo mensuraveis e quantificaveis (...)”. A avaliagdo
pretendida na QI é de carater objetivo, pois envolve sistemas ja estabelecidos e
desenvolvidos. Porém, ao mensura-la de fato, h4 sempre a subjetividade do usuario
(PAIM; NEHMY, 1998).

Oleto (2006) destaca que na literatura da ciéncia da informagdo, ha
dicotomia de abordagens da qualidade, sendo objetiva quando se avaliam os Sl e
subjetiva, quando fundamentada no usuario. Paim e Nehmy (1998, p. 87) salientam
qgue, “embora haja a pretensao de se atribuir carater objetivo a aspectos relativos ao
sistema, esbarra-se sempre na constatacdo de que afinal a qualidade soé teria
sentido no contexto de sua utilidade para o usuério”. Strong, Lee e Wang (1997b)
dizem que a utilidade e a usabilidade fazem parte da percep¢do dos usuarios da
informacéo, sendo pontos essenciais da Ql.

A QI diz respeito entéo, ao que € util e tem valor para o usuario (STRONG;
LEE; WANG, 1997b; O’'BRIEN, 2004). Para O'Brien (2004) as caracteristicas da QI
possuem trés perspectivas: tempo, conteudo e forma. O tempo refere-se a
prontidao, aceitacao, frequéncia e periodo da informacéo. O contetdo esta vinculado
a precisao, relevancia, integridade, concisdo, amplitude e desempenho. Por fim, a
dimensé&o da forma estabelece clareza, detalhe, ordem e apresentacéo.

Um dos conceitos mais aceitos de QI € o de Kahn et al. (2002), que
construiram o modelo Product and Service Performance Model for Information
Quality (PSP/1Q). Os autores definem a QI como o nivel em que a informacdo como
produto e como servigco esta em acordo com as especificacdes e atende ou excede

as expectativas dos usuarios da informacéo, como pode ser visto no Quadro 3.



ESTA CONFORME AS | ATENDE OU SUPERA
ESPECIFICACOES AS EXPECTATIVAS
Estabilidade Utilidade
Livre de erros Quantidade
QUALIDADE DO |Conciséo Relevancia
PRODUTO Completeza Entendimento
Consisténcia Interpretabilidade
Objetividade
Confiabilidade Usabilidade
Atualidade Credibilidade
QUALIDADE DO | Seguranca Acessibilidade
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SERVICO Facilidade de uso

Reputacdo
Valor adicionado

Quadro 3 - Modelo PSP/IQ
Fonte: Kahn et al. (2002, p.188)

O modelo PSP/IQ ja citado busca avaliar a QI sobre quatro quadrantes, que
séo: estabilidade, utilidade, confiabilidade e usabilidade. Além disso, os autores
ressaltam que a informacdo pode ser considerada um servico, pois € gerada por
algum instrumento e é utilizada, ou seja, € produzida e consumida. Pode ocorrer que
muitas pessoas ndo consigam distinguir, por exemplo, a informacdo com suas
atribuicdes de qualidade ou dos sistemas que a fornecem (KAHN et al., 2002).

Nielsen (1993) versa sobre a usabilidade, onde as interfaces devem ser
facilitadoras na interagcdo do usuario com o sistema. O autor apresenta a
aceitabilidade do sistema, onde ha a aceitabilidade social, que como o nome ja diz, €
a importancia social do sistema; e a aceitabilidade pratica, que possui como critérios,
por exemplo, custos, compatibilidade, e também estdo presentes a usabilidade e a
utilidade. A utilidade refere-se ao sistema oferecer recursos necessarios para atingir
0 objetivo ao qual foi criado. A usabilidade € composta de propriedades que visam
facilitar a interacdo com o usuario, e para tanto, deve ter interface eficiente, eficaz e
agradavel.

Nielsen (1993) analisa a usabilidade em cinco perspectivas de qualidade.
Uma delas € a facilidade de uso, onde o sistema deve ser descomplicado, para que
até mesmo usuarios sem experiéncia possam compreendé-lo ao usa-lo. A eficiéncia
€ outro critério, que proporciona alta produtividade. O sistema deve ser facil de
memorizar, para que usuarios que nao o utilizem com frequéncia ndo precisem
aprender tudo novamente. Os erros do sistema devem ser 0os minimos, e erros

graves ndo devem acontecer. Estes erros devem ser faceis de resolver, até para os
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usuarios inexperientes. O sistema deve ser agradavel, de modo que satisfaca os
seus usuarios.

Em vista da usabilidade, Morville e Rosenfeld (2006) defendem que a
arquitetura da informacao (Al) pode ser um auxilio ao incremento de interfaces que
sejam agradaveis aos usuarios de Sl. Os autores apresentam trés pilares que
devem ser observados para aplicar a Al: usuarios (comportamento, experiéncia,
necessidades); contexto (particularidades da organizacdo); e conteudo (tipos de
documentos, volume, estrutura). Al inclui a estruturacdo da informacédo, que é a
organizacao, busca, rotulagem e navegacado em websites, Intranets e Sl, e objetiva
facilitar a interagdo do usudrio com estes meios.

Por fim, vale ressaltar que a quantidade de informacdes disponiveis esta
aumentando, e frente ao grande volume, o dilema esta em selecionar as
informagdes que possuem qualidade (OLETO, 2006). A avaliacdo da QI possibilita
para as organizacOes aperfeicoamento e aprendizagem (CALAZANS, 2008).

2.4.1 Dimensdes da Qualidade da Informacao

O Quadro 4, elaborado por Lima (2007), com base em Wang (1998) e
Pipino, Lee e Wang (2002) apresenta as categorias da informacéo e relaciona com
dimensdes da Ql.

Categoria Conceito Dlmgnsoes
relacionadas
Credibilidade,
. A informacé&o deve possuir qualidade na sua | Objetividade,
Intrinseco P - ~ .
propria condigdo Reputagéo, Livre de
Erros
A qualidade deve ser considerada dentro do Completeza,
Contextual contexto da tarefa que a utiliza, para agregar | Quantidade, Relevéancia,
valor Volatividade
A informacédo deve possuir boa representacdo, | Concisao, Consisténcia,
Representativo | enfatizando a importancia dos Sl que as Entendimento,
utilizam Interpretabilidade
A informacéo deve ter acesso livre a quem lhe | Acessibilidade,
Acessibilidade | for atribuido, também enfatizando a Facilidade de Uso,
importancia dos sistemas que a gerenciam Seguranca

Quadro 4 - Categorias de Informacéo
Fonte: Lima (2007, p. 46)
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Wang e Strong (1996) apresentaram quatro categorias de informacéo, que
sdo: intrinseca, contextual, representacional e acessibilidade. A intrinseca
representa a qualidade especificamente de dados, a contextual significa informacao
em contexto especifico, a representacional refere-se a informacdo com facil
compreensao e a Ultima, a acessibilidade, que é com relacdo a ter facil acesso,
assim como a questao da seguranga da informacéo.

Apos revisdo de literatura em dimensdes da QI, Santos (2009) ressalta que
as dimensdes propostas por Kahn et al. (2002) sdo vastamente admitidas e
empregadas por pesquisadores da Ql.

As dimens0des de QI e as respectivas explanagdes estdo no Quadro 5.

Dimensao Definicbes

O quanto a informacédo esta disponivel, ou sua recuperacdo
Acessibilidade (acessibility) é facil e rapida

Quantidade (amount of information) O guanto o volume de informagédo é adequado ao trabalho
O quanto a informagéo é considerada verdadeira e
Credibilidade (believability) confiavel

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

Completeza (completeness) trabalho
Conciséo (concise representation) O guanto a informacéo é representada de forma concisa
Consisténcia (consistent O quanto a informacédo é sempre apresentada no mesmo
representation) formato
Facilidade de uso (easy of O quanto a informagcéo é facilmente manipulada e pode ser
manipulation) usada em diferentes tarefas
Livre de Erros (free-of-error) O quanto a informacdo € correta e confiavel

O quanto a informacéo é clara e apresentada em
Interpretabilidade (interpretability) linguagem, unidades de medida e simbolos apropriados
Obijetividade (objectivity) O quanto a informacédo é imparcial e ndo tendenciosa
Relevancia (relevancy) O guanto a informacéo é aplicavel e Util para o trabalho

O quanto a informacéo € valorizada de acordo com sua
Reputacéo (reputation) fonte ou conteddo

O quanto o acesso a informacao é apropriadamente restrito
Seguranca (security) € por isso seguro

O quanto a informacéo € suficientemente atualizada para o
Atualidade (timeliness) trabalho
Entendimento (understandability) O guanto a informacéo é facilimente compreendida

O quanto o uso da informacgédo gera beneficios e vantagens
Valor adicionado (value-added) guando utilizada

Quadro 5 - Dimensdes da QI

Fonte: Kahn et al. (2002, p.187)
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As dimensdes da QI foram propostas por diversos autores pela necessidade
de mensurar e confrontar a qualidade. Estes atributos demonstram, portanto, o

qguanto a informacéo possui qualidade (LIMA, 2007).

2.4.2 Impactos da Falta de Qualidade da Informacao

O aumento das praticas de QI nos ultimos anos trouxe as organizacdes
maior conveniéncia em mensura-la e amplia-la (CALAZANS, 2008; CALAZANS;
COSTA, 2009).

Porém, vale ressaltar que “como consequéncia do aumento da quantidade
de informacdo disponivel e da perda de controle dos processos de seu
gerenciamento, 0s problemas com a QI se tornaram recorrentes” (BUENO;
TAKAOKA, 2008, p.10). Mesmo com altos investimentos em TI, as expectativas em
QI ndo estéo sendo supridas (LIMA, 2007).

Santos, Takaoka e Souza (2010) versam sobre as consequéncias da falta de

Ql:

A falta de qualidade da informagdo resulta em prejuizos para as
organizacfes. No entanto, como a mensuracdo desses prejuizos € uma
tarefa complexa, nem sempre as organizacfes os medem. Apesar de varias
pesquisas de abrangéncia global sobre Qualidade da Informacao
confirmarem seu impacto sobre o desempenho organizacional, muitas das
organizacbes que atuam no Brasil parecem ndo estar interessadas na
gestdo formal da qualidade da informacdo (SANTOS; TAKAOKA; SOUZA,
2010, p.1).

A falta de QI influencia diretamente os negécios, causando danos a
organizacdo. As informacdes sdo de alta qualidade quando preenchem as
expectativas dos seus usuarios. Porém, atender a esta demanda é algo complexo,
pois a informacdo possui varios usuarios, e é dificil atender as necessidades de
cada um. Vale ressaltar que esta satisfagdo ndo é duradoura, pois as necessidades
se modificam no decorrer de periodos, corrompendo, desta forma, a QIl. Por isso, a
falta de QI deve ser detectada a fim de que esforcos sejam realizados para sua
melhoria (STRONG; LEE; WANG, 1997b).

Redman (1998) aborda os problemas e impactos da qualidade de dados em

niveis organizacionais, como pode ser observado no Quadro 6.
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Nivel Impactos e problemas
Insatisfacéo do cliente, devido a apresentagdo de dados incorretos (em faturas e
notas, p. ex.)
: Custos operacionais, devido a reorientacdo de recursos (tempo e pessoas, p.
Operacional

ex.) para resolucdo de problemas

Diminuicéo da satisfacdo do trabalho, devido aos transtornos de correcao
causados aos colaboradores

Comprometimento com a tomada de decisdo, devido a incerteza da qualidade
das fontes de dados utilizadas

Problema na reengenharia de processos, pela dificuldade de definir o dado
correto para 0 processo correto

Dificuldade de implementar sistemas para auxilio a organizacéo

Tético

Desconfianca intraorganizacional entre departamentos, decorrentes de
inconsisténcias de documentos e informacg@es fornecidas

Problemas na selecao de estratégias de tomada de deciséo, afetadas por
problemas operacionais e taticos

Dificuldade em mensurar retornos de estratégias e taticas adotadas por
problemas informacionais

Estratégico . S ]
Dificuldades acarretadas por problemas pessoais (individuais e departamentais)

causados pelas desconfiancas citadas anteriormente

Quadro 6 - Impactos da Falta de Qualidade de Dados  nos Niveis Organizacionais
Fonte: Redman (1998)

Conforme observado no Quadro 6, a falta de qualidade de dados pode
impactar, portanto, 0os niveis operacional, tatico e estratégico das organizacdes,
causando insatisfacdo de clientes, aumento dos custos operacionais, menor
satisfagdo no trabalho, incertezas na tomada de decisdo e elaboragédo de
estratégias, problemas em reengenharia de processos, dificuldade de inserir
sistemas de subsidio na organizacao, divergéncia de informacdes, falta de confianca
entre os setores, e dificuldade de mensurar a aplicacdo das estratégias (REDMAN,
1998).

A QI pode ser influenciada desde o0 momento da sua producao, onde podem
ocorrer falhas regulares na elaboracédo, armazenamento em grandes volumes, entre
outros. Strong, Lee e Wang (1997b) apresentam os problemas e prejuizos da QI que

podem ocorrer em trés fases, conforme Quadro 7.
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Etapa

Problemas

Consequéncias

Produgéo

Mdltiplas fontes da mesma
produzem diferentes valores

informacéo

Problemas financeiros e legais

A informacao é produzida utilizando critérios
subjetivos, levando as inconsisténcias

Problemas financeiros e legais

Erros sistémicos na producdo da informacéo
levam a perdas

Perda ou distor¢cdo da informacéo

Armazenamento

Grandes volumes de
armazenada tornam dificil
tempo razoavel

informacéo
0 acesso em

Tempo excessivo para extrair e
agrupar informagées

Sistemas distribuidos heterogéneos levam a
defini¢cdes, formatos e valores inconsistentes

Informacdes inconsistentes,
dificeis de acessar ou agrupar

Infformagdo ndo  numeéricas
dificuldade de indexac¢éo

possuem

Custos de armazenamento mais
elevados, com pouco retorno

Utilizacao

Andlise automatizada de conteltdo sobre
colecdbes de informacdo ainda nao
disponivel

Andlises de imagem e texto em
formato eletrénico ainda limitadas

Devido as mudancas de tarefas e de
ambiente da organizacdo, a relevancia e
utilidade da informacé&o podem variar

Desalinhamento entre informacéo
disponivel e 0 que é necessario
para as tarefas

Acesso facil a informacao deve conflitar com
a necessidade de seguranca, privacidade e
confidencialidade

Mecanismos de seguranca
impedem acesso, entdo a
informacao fornece menos valor

Falta de recursos computacionais suficientes
limitam o acesso

Limitam a da

informacao

qualidade

Quadro 7 - Fontes de Problemas de QI
Fonte: Strong, Lee e Wang (1997b)

O gue se tem notado é que as organiza¢gfes ndo dao a atencdo necessaria

aos problemas relacionados a QI, e isso pode ocasionar prejuizos financeiros. E

imprescindivel detectar os possiveis problemas para que sejam feitas acfes de

prevencao, proporcionando assim, informacdes de qualidade elevada. Para isso,

devem-se conhecer os processos de elaboracdo e execucdo da informacgéo
(STRONG,; LEE; WANG, 1997b).

2.4.3 Gestao da Informacéo

Por meio da relacdo entre informacédo, conhecimento e inovagao, o

gerenciamento para obter maior qualidade e difuséo da informacao, proporciona que

as organizacdes aprimorem a inovagdo e a competitividade (CALAZANS, 2008;
CALAZANS; COSTA, 2009).
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A informacdo é fundamental para as organizacdes e deve ser considerada
como um produto que visa atender a necessidade do usuério, portanto, precisa
continuamente ser delineada, avaliada e aperfeicoada (CALAZANS, 2008). As
transformacdes de mercado estdo sendo intensas, e quanto mais complexas as
organiza¢des, mais importante se torna gerenciar a informagao. O conceito que se
permeia é que “a empresa € essencialmente uma processadora de informacdes”
(FERAUD, 2004, p.43). A informacdo €, portanto, imprescindivel para as
organizacdes (CALAZANS; COSTA, 2009; FERAUD, 2004). Vale ressaltar que a
efichcia da informacdo é facilitada pelo seu gerenciamento, o qual aponta as
informacdes necessarias e as formas de aperfeicoar a sua utilizagcdo (CALAZANS;
COSTA, 2009).

Neste sentido, segundo Tarapanoff (2006, p. 22), a gestdo da informacéo
consiste em “identificar e potencializar recursos informacionais de uma organizacao
ou empresa e sua capacidade de informagé&o, ensinando-a a aprender e adaptar-se
a mudancas ambientais”. Para a autora, 0 progresso em gestdo da informacéo se
transformou apos uma nova perspectiva, que deixa de focar na gestdo de
documentos e passa a acompanhar os recursos da informacdo na mensuracao de
processos.

Marchand, Kettinger e Rollins (2000) defendem que utilizar a informacé&o de
maneira eficaz é o que difere as organizacdes de sucesso das demais. Os autores
empregam o termo “orientacdo para a informacao” para explicar os comportamentos
associados ao uso efetivo da informacédo, decorrentes da interacédo entre a Tl e as
pessoas. A informacéo é entao:

(...) um componente intrinseco de quase tudo que uma organizacdo faz.
Sem uma clara compreensdo dos processos organizacionais e humanos
pelos quais a informacdo se transforma em percep¢do, conhecimento e
acdo, as empresas ndo sdo capazes de perceber a importancia de suas
fontes e tecnologias da informacéo (CHOO, 2006, p. 27).

A gestdo de aplicacdo das tecnologias nas atividades é importante, pois
somente vincular a TI em um S| ndo garante a efetividade da sua utilizacédo
(BUENO; TAKAOKA, 2008). Porém, achava-se que unicamente a Tl poderia
gerenciar a informacéo, fato que ndo se consolidou. O usuario, influenciado pelo

ambiente que esta inserido, € quem explora e atribui o valor a informacéo, enquanto
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gue a Tl tem o papel intermediador da mesma com processos de arquivar, prover e
sumarizar a informacao. Portanto, gerir a informacgéo € uma atividade que deve ser
realizada pelas pessoas, e nao pela TI. Muitas organizacbes n&o realizam
integralmente a gestéo da informacéo, por ndo saberem as formas de execucéo e o
seu efeito, porém, entre focar na Tl ou na informacéo, “se tivessem escolha, é bem
possivel que optassem pela via da informacdo” (DAVENPORT, 2004. p.17).

Assim, as organizacdes devem atuar no gerenciamento da informacéo, para
que se acrescente qualidade e de tal modo, melhore o desempenho negocial
(CALAZANS; COSTA, 2009). Ao se verificar os detalhes técnicos e as expectativas
dos usuarios, busca-se gerir a QI para o alcance de alta qualidade, ou seja, que a
informacéo esteja pronta para usuarios a utilizarem (STRONG; LEE; WANG, 1997b).

2.5 MODELOS DE AVALIACAO

Diversos autores desenvolveram modelos para avaliar os Sl sob a
perspectiva do individuo.

Um dos modelos € o de DelLone e McLean (1992), que apresentam 0s
investimentos em Tl mensurados em seis dimensdes: qualidade do sistema, QlI, uso,

satisfacdo do usuéario, impacto individual e impacto organizacional, conforme Figura

1.
| Qualidade do
sistema

I

I

Sa!:sfa:;iu do .

Tnfun'm;dn usuam I

k Impacto Impacto
Individual ﬂrgnu:r:'m:l

Figura 1 - Modelo de sucesso de Sistemas de Informa  ¢&o
Fonte: Delone e McLean (1992, p.87)

Para os autores, 0 modelo propde medidas diferentes de QIl, com foco na
percepcao dos usuarios e possui em sua maioria medidas subjetivas.

Porém, passados dez anos, ao analisar artigos que utilizavam o Modelo de
Sucesso de Sl como referéncia, Delone e Mclean revisaram o seu modelo e o
ampliaram. Delone e Mclean (2003) incluiram no modelo: como variavel

independente a qualidade de servico; substitucdo do Impacto Individual e Impactos
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Organizacionais pelos Beneficios Liquidos e fizeram a inclusdo de Beneficios
Liquidos influindo sobre a Intengdo de Uso juntamente com o Uso e Satisfacdo do

Usuario. A nova proposta pode ser vista na Figura 2:

Qualidade da
informaciio
h
L

Uso
; \
Qualidade dos Beneficios
sistemnas Liquidos
Y
Satisfacio do
usudrio
F 3
Qualidade dos
servicos

Figura 2 - Modelo de Sucesso de Sistemas de Informa  ¢&o Atualizado
Fonte: DeLone e McLean (2003, p.24)

Igualmente importante é o estudo de Petter, DeLone e McLean (2013),
gue realizaram uma revisao de literatura para investigar variaveis que influenciam no
sucesso de SlI, pois viram necessidade de preencher a lacuna que havia de
pesquisas nestas variaveis, com caracteristicas integradoras e ao mesmo tempo
abrangentes. Apds a analise de 600 artigos publicados entre 1992 a 2007, em
variados contextos de Sl, os autores selecionaram 140 destes artigos para estudo
aprofundado. Foram identificadas 43 variaveis referentes aos Sl de sucesso, que 0s
autores englobaram em cinco dimensdes: caracteristicas das tarefas, caracteristicas
do usuério, caracteristicas sociais, caracteristicas de projeto e caracteristicas
organizacionais.

Em seguida, Petter, DeLone e McLean (2013) apontaram 15 fatores que
influenciam o sucesso de Sl: prazer, confianga, expectativa do usuario, motivagéo
intrinseca, infraestrutura de TI, compatibilidade da tarefa, dificuldade da tarefa,
atitude para a tecnologia, papel organizacional, envolvimento do usuario,
relacionamento com desenvolvedores, dominio do conhecimento especialista, apoio

a gestdo, processos de gestdo e competéncia organizacional. O objetivo da
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pesquisa foi identificar o que causa o sucesso de Sl. Considerando que 0 sucesso é
a variavel dependente para Sl, os fatores citados anteriormente sdo as variaveis
independentes que influenciam o sucesso de Sl.

O modelo de Marchand, Kettinger e Rollins (2000) diz respeito a orientacéo
informacional, ou seja, se o uso da informagdo colabora no desempenho
organizacional. Os autores estabelecem no modelo como a orientagao informacional
€ vista sob a perspectiva das Praticas de TIl, das Praticas de Gestado da Informacéo
e dos Comportamentos e Valores da Informac&o. Além disso, apresenta a relacéo
da Orientacdo para a Informagcdo com o Desempenho Organizacional, como pode

ser visto na Figura 3.

- Crescimento do
Praticas de TI Maricet share
Desempenho
Praticas de Onentagio para Desempenhoda B .
Gestdo da a Informagio Organizagdo
Informagdo
Inovagiode
Produtose
Servigos
Comportamentos
¢ Valores da =
Informagdo Reputa;ao_da
Organizagdo

Figura 3 - Modelo de Orientacdo Para a Informacéo
Fonte: Marchand, Kettinger e Rollins (2000, p. 142)

Santos (2009) apresenta modelo conceitual para verificar a relacdo entre a
QI e o Impacto Individual no ambiente organizacional. O autor utilizou como
referéncia o modelo PSP/IQ proposto por Kahn et al. (2002) para o construto das
dimensdes da QI em quatro quadrantes. O construto de |l foi adaptado dos autores
Torkzadeh e Doll (1999), um instrumento que mede o impacto da Tl, acrescentando
a variavel Tomada de Decisdo, por seu destague na gestdo de Tl evidenciado por
diversos autores como DeLone e McLean (1992; 2003) e outros.

Santos (2009) inclui também as variaveis externas ao modelo, que estdo
vinculadas as caracteristicas individuais do respondente. O modelo avalia a
perspectiva de Sl na QI, analisando a percepc¢éo da informacéao disponibilizada aos

usuarios. O modelo pode ser visto na Figura 4:
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Figura 4 - Modelo Conceitual de Impactos de Qualida de da Informacédo em Sistemas
de Informacgé&o
Fonte: Santos (2009, p. 91)

Pinto (2012) desenvolveu um modelo conceitual utilizando-o para “avaliar
a percepcdo das pessoas nas organizacdes que sao usuarios dos sistemas de
informagéo de Business Intelligence (Bl) no que se refere a aspectos de qualidade
percebida da informacao e dos servi¢cos de gestdo de informacao” (PINTO, 2012, p.
94).

Pinto (2012) indica que o impacto percebido dos individuos que possuem a
informacdo como insumo para executar as tarefas na organizacdo tem na QI um
construto complementar, que € a qualidade da gestado de informacdes. Além disso, o
autor utiliza Santos (2009) como referéncia para o modelo, no construto “Impacto
Individual”. Pinto (2012) adaptou o construto de Il com a incluséo da variavel “Visdo
Integrada da Informacéo”, para considerar o servico prestado da gestdo de
informacdes relacionado aos sistemas Bl.

Ao avaliar a “Qualidade da Informacéao”, Pinto (2012) utiliza o modelo
PSP/IQ de Kahn et al. (2002), que apresenta as dimensdes da QI sobre quatro
quadrantes, com atributos de produto, servico e QI, considerando também atributos
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técnicos e humanos da qualidade. O construto de “Qualidade da gestdo de
informagdes” foi feito com base nos autores Hannula e Pirttimaki (2003), Miller et al.
(2006), Unger et al. (2008), Miller e Queisser (2009), Johnson (2011) e O’Neill
(2011). Além disso, Pinto (2012) definiu a variavel “Tipo de estrutura de gestéo de
informagdes” objetivando verificar o efeito moderador na relacdo das demais

variaveis do modelo proposto. O modelo esta na Figura 5.

| Modelo Conceitual da Pesquisa

[ Estabilidads
) Qualidade da Tomada de
| Unlidads [nformacio ff Decisio
I i . i
Caonfiabilidade «@n f/" { Prodatividade
-
Usalilidade yayr Inovagio
lmpacto -
ST Individual [ satisfagao do
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G Gestdo de ~ ]
Divulgagdo nformagio ‘“x{ Wisdo Integrada
Anilizes (QGI) da Informacio
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Suporte Técnico
Fun<ional

[ Tipo de estrutura de Gestio de

informagies ] Vandvel moderadora

Figura 5 - Modelo Conceitual de Pesquisa
Fonte: Pinto (2012, p.97)

Ha também o modelo de Venkatesh et al. (2003), que € o Modelo da Teoria
Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia (UTAUT). Este modelo apresenta
quatro moderadores, que sdo género, idade, experiéncia do individuo e
voluntariedade de uso, que influenciam na expectativa de desempenho, na
expectativa do esforco, na influéncia social e nas condi¢gbes facilitadoras. Estes
quatro construtos sao determinantes da intencéo e do uso da TI.

O modelo de Venkatesh et al. (2003) é apresentado na Figura 6.
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Figura 6 - Modelo da Teoria Unificada de Aceitacdo e Uso da Tecnologia
Fonte: Venkatesh et al. (2003, p.447)

Venkatesh e Bala (2008) sédo autores do Modelo Integrado de Aceitacao da
Tecnologia (TAM3), que € uma adaptacédo e unido do modelo TAM2 (VENKATESH,;
DAVIS, 2000) e do modelo de determinantes de facilidade de uso percebida
(VENKATESH, 2000).

O TAM3 busca dar apoio aos administradores na tomada de decisédo para
implementar a Tl, analisando os elementos de influéncia no acolhimento e aplicacao
da Tl em ambientes empresariais. Aléem disso, 0 modelo indica que quanto maior a
experiéncia do usuério, melhor sera sua utilidade percebida e facilidade de uso. O
modelo pode ser visto a seguir, na Figura 7.
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Figura 7 - Modelo Integrado de Aceitacdo da Tecnolo gia
Fonte: Venkatesh e Bala (2008)

O modelo de pesquisa elaborado por Brisol (2013) utiliza como base
conceitual o modelo de DeLone e McLean (1992), sobre a qualidade do sistema, QI
e qualidade do servico, e a relagdo com a influéncia e uso, o impacto individual e o
impacto organizacional. Ap6s uma revisdo conceitual, a autora destaca no modelo
de referéncia que algumas dimensdes foram consideradas mais importantes para
seu viés de pesquisa, e as quais Brisol (2013) buscou avaliar a relacdo destas
dimensdes, séo elas: QI e impacto individual.

Por meio do modelo, também é possivel analisar: auto eficacia, percepcao
de controle, ansiedade, diverséo, satisfacdo percebida, utilidade percebida, norma
subjetiva, imagem, relevancia no trabalho, saida da qualidade e demonstrabilidade

dos resultados com relacdo ao Sl. A autora também avalia as varidveis externas de
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caracteristicas individuais como sexo, idade, experiéncia, formacéo, fungéo e nivel
hierarquico.

Os construtos “Qualidade da Informacéo” e “Impacto Individual” foram feitos
com base no modelo de Santos (2009). As variaveis externas foram
operacionalizadas pelo modelo TAM3 de Venkatech e Bala (2008), mais
especificamente o construto do modelo “Facilidade de Uso Percebida”. A autora
incluiu outras variaveis externas com base no proprio referencial tedrico.

O objetivo do modelo de pesquisa desenvolvido por Brisol (2013) é verificar
como as caracteristicas individuais influenciam na percepcdo da QI e dos Il dos
usuarios de Sl da UTFPR. Na Figura 8 estd o modelo, com as variaveis de
caracterizacdo dos respondentes, as variaveis de caracteristicas individuais, e 0s

construtos de Ql e 1.

—{ SEXQ || IDADE || EXPERIENCIA || FORMACEQ || FUNGAQ || NiVECHERRUCD

| AUTO EFICACIA || PERCEPCAQ DE CONTROLE | ANSIEDADE || DIVERSAD || SATISFACAD PERCEBIDA || UTILIDADE ORJETIVA |
| MNORMA SUBJETIVA || IMAGEM || RELEVANCIA DD TRABAHO SAIDA DE QUALIDADE | DEMONSTRABILIDADE
DOS RESULTADDS

ESTABILIDADE

CONFIABILIDADE
QUALIDADE DA IMPACTO
USABILIDADE
| TOMADA DE DECISAQ | | PRODUTIVIDADE || INOVACEQ | | SATISFACAD DOCLIENTE || CONTROLE GERENCIAL

Figura 8 - Modelo Conceitual de Pesquisa
Fonte: Brisol (2013, p.75)

2.5.1 Modelos que Avaliam a Qualidade da Informacdo  Bancéria

Lima (2007) prop6s e validou um modelo para mensurar a QI utilizada em
atividades de trabalho na percepcao de executivos dos bancos publicos em patamar
federal e estadual. Utilizou como unidade de pesquisa o BB, no pré-teste do modelo;
e na pesquisa final, o Banco do Estado do Rio Grande do Sul (Banrisul) e a Caixa
Econdmica Federal (CEF). Foi utilizada pesquisa survey, e o modelo ficou composto
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por quatro elementos da qualidade: Acessibilidade, Contextualidade, Confiabilidade
e Compreensdao. Lee et al (2002) e Pipino, Lee e Wang (2002) foram utilizados como

referéncia ao modelo, que pode ser visto na Figura 8.
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Figura 9 - Modelo Definitivo de QI para o Setor Ban  cario
Fonte: Lima (2007, p.87)

Foi constatado por Lima (2007) que algumas dimensdes que se
consideravam ser essenciais no setor bancario para avaliacdo da QI deveriam ser
excluidas do modelo. Os respondentes da pesquisa ndo julgaram como importante
“Seguranca”, “Livre de Erros” e “Facilidade de Uso”, sob justificativa de que
consideram tais variaveis intrinsecas na cultura bancaria, pois 0 ambiente requer
altos investimentos e custos em tais dimensbdes. O modelo elaborado por Lima
(2007) objetivou, portanto, avaliar a percepcédo dos executivos dos bancos na Ql,
sendo que por meio da aplicacdo do modelo, € possivel posteriormente, analisar
estratégias de melhorias em informacao de qualidade.

O modelo proposto e incrementado por Calazans e Costa (2009) tem como
objetivo a avaliacdo da QI estratégica de banco, especificamente duas instituicdes
bancarias publicas federais brasileiras. O modelo conceitual avalia a QI relacionada
com a influéncia da gestdo da informacdo, na perspectiva dos usuarios e dos
custodiantes da informacdo. O embasamento tedrico constitui-se de trés elementos
referentes a informacéo: classificar a informacéo (DIAS; BELLUZZO, 2003; MORESI,
2001; FRISHAMMAR, 2003; CHOO, 2003); avaliar a perspectiva do usuario (LEE et



48

al, 2002; GACKOWSKI, 2005); e identificar o impacto da gestado da informacdo na
gualidade (CHOO, 2003; STRONG et al.,1997). O modelo pode ser visualizado na
Figura 9.
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Figura 10 - Modelo Conceitual de Pesquisa
Fonte: Calazans e Costa (2009, p.28)

Os resultados da aplicagdo do modelo de Calazans e Costa (2009) revelam
no que se refere as dimensdes da informacao, destaque para as variaveis “Livre de
erro” e “Fidedigna”. Estas dimensdes foram consideradas as mais importantes nas
duas instituicdes pesquisadas, tanto por usuarios, quanto por custodiantes.

Os autores destacam como caracteristicas de qualidade mais
representativas para o0s respondentes: “Objetiva’, “Completeza”, “Relevante”,

“Fidedigna”, “Livre de Erro”, “Atualizada”, “Acessivel’ e “Segura” e diferenciam as
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percepgbes por instituicdo e publico de respondentes, além de incluir as fases da

gestéo da informacédo na analise, conforme Quadro 8.

Objetiva

Identificagio das necessidades de J J vl
informacio Complem J Vv Il
Relevante v Fl J v
Planejamento e selecio das e
fontes de informaciio Fidedigna v/ S v
Obtencio da mformacio, coleta Livre de erro v J J
de dados Atualizada v v v
Definigio de como ¢ onde Acessivel s E J s
puardar (formas de
armazenamento) Segura v & i
Tﬂmmm.t o/transformacio da Livre de erro v 4 J v
informagio
Distrbuicio /disseminacio da Segura g 4 o
informagio no momento, local e =
forma adequados Acessivel v e & v

Quadro 8- Fases da Gestéao e Caracteristicas mais Re

e Custodiantes

Fonte: Calazans e Costa (2009, p.34)

presentativas na Percepc¢édo de Usuarios
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3 CENARIO BANCARIO NO BRASIL

As instituicfes financeiras sdo responséaveis pela intermediacéo de recursos
entre 0s superavitarios, que sao agentes poupadores de recursos; e os deficitarios,
agentes tomadores de recursos. Ha duas formas de intermediacdo da instituicao,
sendo a forma direta realizada geralmente por conta propria pelos bancos
comerciais, e a forma indireta ou auxiliar, que é feita em denominacéo de terceiros.
As instituicbes financeiras captam recursos dos aplicadores e emprestam aos
tomadores de crédito. Aos investidores ela paga juros, e aos tomadores ela cobra
juros, sendo a diferenca entre o recebimento e o pagamento de juros, o lucro da
instituicdo financeira, chamado de spread (ASSAF NETO, 2011).

As instituicbes financeiras fazem parte de um grande conjunto, denominado
Sistema Financeiro Nacional (SFN). Ele se constitui em instituicbes financeiras
publicas e privadas que operam entre 0s agentes econbmicos (pessoas,
organizacdes e governo) (ASSAF NETO, 2011).

A Federacao Brasileira de Bancos - FEBRABAN (2013) divide as instituicbes

do SFN da seguinte maneira:

Como 6rgaos reguladores, ou como subsistema normativo do SFN, temos o
Conselho Monetério Nacional, Banco Central, Comissdo de Valores
Mobiliarios, Superintendéncia de Seguros Privados e a Superintendéncia
Nacional de Previdéncia Complementar.

Como subsistema de intermediacdo do SFN encontramos o BNDES, Caixa
Econdbmica Federal, todos os bancos privados de capital nacional ou
estrangeiros, os bancos publicos, os bancos regionais de desenvolvimento,
as sociedades de crédito imobiliario, as financeiras, as empresas de
arrendamento mercantil (leasing), bolsas de valores, corretoras e
distribuidoras de valores, entidades de previdéncia complementar,
seguradoras, sociedades de capitalizacdo, administradoras de seguro
saude, agéncias de fomento, além dos sistemas de registro, liquidacédo e
custddia de titulos como a SELIC e CETIP (FEBRABAN, 2013,...).

Os bancos estdo, portanto, presentes na estrutura do SFN e tem sua
regulamentacao estabelecida pelo Banco Central (BCB). Devem desempenhar as
seguintes atividades: remunerar com juros as pessoas que aplicam seu dinheiro ou
tem poupanca na instituicdo; cobrar juros e gratificagbes das pessoas ou

organizacdes as quais custeiam gastos ou investimentos; e atuar em servicos de
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pagamento e recebimento cobrando tarifas para pessoa fisica e juridica
(FEBRABAN, 2013).

Os bancos séo classificados em: comercial, de investimento e multiplo. Os
bancos comerciais podem ser publicos ou privados; fornecem servigos a sociedade
e sao utilizados pelas pessoas fisicas ou juridicas para atividades como
movimentagdo de conta, empréstimos, pagamentos, transferéncias, financiamentos,
além de pagamento de aposentadoria basica e programas do governo as familias de
baixa renda, etc. Os bancos de investimento sdo de natureza privada e nao
possuem conta corrente, sua operagcdo se da por meio de participagcdo em
sociedades de carater temporario, financiamento de longo prazo de carater produtivo
para capital de giro ou fixo e administrar recursos de terceiros. Por fim, os bancos
multiplos agrupam as atribuicbes dos bancos comerciais e dos bancos de
investimento (FEBRABAN, 2013).

Segundo a FEBRABAN (2014), em pesquisa sobre Tecnologia Bancaria, em
2013 os investimentos em TI feitos pelos bancos brasileiros foram de R$20,1
bilhdes, o que equivale a um aumento de 3% com relacdo ao ano de 2012. Porém,
este € 0 menor aumento registrado em relacdo aos anos anteriores, como por
exemplo, 9% de crescimento em investimento de 2011 frente a 2012. Vale ressaltar
gue o setor bancario corresponde a 15% de gastos em Tl do pais, e este percentual
€ proximo aos gastos da Franca e Alemanha, que sdo paises desenvolvidos.

Segundo Macada e Becker (2001, p. 87), “o potencial da Tecnologia da
Informacédo (Tl) em capacitar e sustentar estratégias e sucesso organizacional esta
centrado na capacidade de seus dirigentes perceberem o valor e os impactos dos
investimentos em Tl nos negdcios”. Os autores fizeram um estudo para verificar a
percepcdo dos executivos de Tl e outras areas de bancos brasileiros e norte-
americanos sobre as influéncias da Tl nas premissas de estratégias das
organizacdes. Os resultados indicam similaridade de percepc¢fes dos executivos, e
sdo destacadas quatro variaveis impactantes destas tecnologias na concorréncia
dos bancos: “requisitos de governos e paises; clientes; estrutura de custos e
capacidade; produtos e servi¢os”.

Moreira (2002, p.9) diz que um banco é parecido com um “ser vivo”, pois
deve se adequar ao ambiente para garantir a sobrevivéncia, disputar e desenvolver-
se. Tachibana (2004) considera que as facilidades decorrentes das atuais

tecnologias podem oportunizar o cenario bancério a reduzir os custos e favorecer a
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clientela, e isso somente sera possivel se todos tiverem acesso a estas tecnologias
e se houver aumento na competitividade.

Neste sentido, Faria e Macada (2011, p. 440) ponderam que “a TI
transformou a industria dos bancos nos ultimos anos e tornou-se estratégica e vital
para 0 negoécio”. Para 0s autores, a tecnologia gerou mudangas nos produtos e

servigos financeiros aos clientes, formando novas abordagens de relacionamento.

3.1 BANCO DO BRASIL

z

O banco a ser estudado nesta pesquisa € um banco multiplo, pois tem
funcdes de banco comercial e banco de investimento. Segundo o BCB, com base na
Resolucdo CMN (Conselho Monetario Nacional) 2.099, de 1994:

Os bancos multiplos sédo instituicées financeiras privadas ou publicas que
realizam as operacbes ativas, passivas e acessoOrias das diversas
instituicées financeiras, por intermédio das seguintes carteiras: comercial,
de investimento e/ou de desenvolvimento, de crédito imobiliario, de
arrendamento mercantil e de crédito, financiamento e investimento. Essas
operacdes estdo sujeitas as mesmas normas legais e regulamentares
aplicaveis as instituicdes singulares correspondentes as suas carteiras. A
carteira de desenvolvimento somente podera ser operada por banco
publico. O banco multiplo deve ser constituido com, no minimo, duas
carteiras, sendo uma delas, obrigatoriamente, comercial ou de investimento,
e ser organizado sob a forma de sociedade anénima. As instituicbes com
carteira comercial podem captar depdsitos a vista. Na sua denominacao
social deve constar a expresséo "Banco” (BCB, 2013,...).

O Banco do Brasil € um banco brasileiro e um dos principais atuantes no
desenvolvimento econdmico e social do pais. Atualmente contempla mais de cinco
mil cidades com agéncias e mais de quarenta e quatro mil pontos de
autoatendimento. Os colaboradores totalizam em mais de cento e quatorze mil. O
BB atua no exterior, com presenca fisica em vinte e quatro paises e com mais de mil
bancos correspondentes, totalizando presenca em mais de cento e trinta paises (BB,
2013).

Segundo revista do Congresso e Exposicao de Tecnologia da Informacao
das Instituicdes Financeiras (CIAB) (2014, p.34) quanto a estrutura tecnoldgica do

BB, a mesma “garante disponibilidade, rapidez, seguranca e confiabilidade no
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tratamento de dados bancarios, est4 entre as maiores do mundo e é referéncia no
Brasil e no exterior”.

Além disso, o BB é a maior instituicdo financeira da Ameérica Latina. Ao final
de 2012, sua carteira estava composta por mais de cinquenta e oito milhdes de
clientes Pessoa Fisica (PF) e Pessoa Juridica (PJ). E um banco que trabalha com
produtos e solucdes bancarias e busca sempre aprimorar a tecnologia e 0s
processos vinculados ao banco, bem como oportunizar os colaboradores a

capacitacdo, possuindo plano de carreira e universidade corporativa (BB, 2013).

3.1.1Sistema de Informagdes Banco do Brasil

O SISBB é um sistema operacional da International Business Machine (IBM).
Ele é utilizado em todas as dependéncias do BB e proporciona a integracéao de todos
os sistemas. Nesta perspectiva, o SISBB ¢ utilizado por colaboradores que possuem
cbdigo e senha para o0 acesso. Este acesso é registrado e autorizado pelo Banco,
mais especificamente por colaboradores com alcada para exercer esta atividade
(HOFF, 2003).

Ha niveis de usuarios, que podem ser, segundo Hoff (2003):

. Usuarios internos do BB. Por exemplo: caixa, administrador;

. Usuarios externos. Por exemplo: convénio com a empresa Correios; e

. Empresas de modo geral.

Os processos das atividades realizadas no BB sédo feitos, por meio de

sistemas integrados, alguns Sl est&o listados no Quadro 9:

SISTEMA PROPOSITO
Clientes | Dados cadastrais e identificar potenciais clientes para adquirir produtos bancarios
Retag Movimentacao financeira dos clientes

Correio Comunicacéo interna da empresa

Intranet | Inteiracdo das informacdes internas

PAG Consultar dados do INSS, IR, PASEP

DJO Consulta e atualizacdo de dados de depositos judiciais
GAA Controle de atendimento

TAD Terminal administrativo

TCX Terminal de caixa

Quadro 9 - Sistemas e Propdsito
Fonte: Torres Filho et al. (2011, p.7)
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A abordagem de S| do BB que foi utilizada para a presente pesquisa é de
cunho interno. Hoff (2003) cita diversos dos sistemas contidos SISBB, entre eles,
vale destacar o “ARH”, que significa Administracdo de Recursos Humanos e é
designado para ocorréncias dos colaboradores, como folha de pagamento e
avaliacdo funcional. O “Ponto eletronico”, onde ocorrem os langcamentos da entrada
e saida de expediente. E, o “Admin”, sistema gerencial onde é possivel verificar os
produtos vendidos pela agéncia, inadimpléncia, operacdes de clientes, entre outros.

O SISBB, “embora tenha recursos graficos limitados, € amplamente
consolidado na organizacdo dada a velocidade de acesso e facilidade de uso”
(OLIVEIRA, 2008b, p. 116).
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A ciéncia busca a confirmacédo dos fatos, e diferencia-se dos outros tipos de
conhecimento, pois sua caracteristica essencial é a “verificabilidade” (GIL, 2010, p.
8).

Nesse sentido, Demo (1995, p. 59) defende que a metodologia “como
pesquisa, significa a producéo critica e autocritica de caminhos alternativos, bem
como a inquiricdo sobre os caminhos vigentes e passados”.

Para Minayo et al. (2000, p. 16), “a metodologia inclui as concepc¢des
tedricas de abordagem, o conjunto de técnicas que possibilitam a construcdo da
realidade e o sopro divino do potencial criativo do investigador’. Os autores
ressaltam que na abordagem de concepcao teorica, a teoria € indissociavel da
metodologia, e enquanto técnica, a metodologia deve ter instrumentos claros para
resolucéo das barreiras tedricas e desafio pratico.

Para validar um conhecimento como cientifico, se faz necessario definir o
meétodo utilizado na construcéo deste conhecimento. O método cientifico é, portanto,
“0 conjunto de procedimentos intelectuais e técnicos adotados para se atingir o
conhecimento” (GIL, 2010, p.8).

Sendo assim, neste capitulo, serda feito o delineamento da pesquisa,
explanado sobre o universo e a definicdo da amostra, o instrumento escolhido e por

fim, a apresentacédo e analise dos dados.

4.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

A pesquisa é “o processo formal e sistematico de desenvolvimento do
meétodo cientifico” (GIL, 2010, p.27), e se utiliza destes métodos cientificos para
encontrar as respostas dos problemas. O meio principal da pesquisa é a ciéncia
como investigacao e afirmacéo da realidade. Assim, a pesquisa alimenta e atualiza a
atividade de ensino (MINAYO et al., 2000).

A pesquisa social utiliza a metodologia cientifica como instrumento para
gerar novos conhecimentos na area de realidade social, que inclui estudos nas

ciéncias sociais (GIL, 2010). A investigacdo deve ser de interesse e situacoes
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socialmente dependentes, inseridas na realidade e buscando suas causas e
finalidades (MINAYO et al., 2000).

Com o objetivo de analisar a influéncia da percepc¢do do usuario interno da
informacéo do SISBB sobre a QI e Il, foi selecionado o BB, mais especificamente a
Superintendéncia Regional de Pato Branco - PR, que € um setor interno do Banco
gue auxilia as agéncias em negocios e monitora o cumprimento de metas.

Esta Superintendéncia € responsavel por agéncias localizadas em
municipios do Sudoeste e do Centro Sul do Parana, segundo classificacdo do
Instituto Paranaense de Desenvolvimento Econdmico e Social (IPARDES) de 2012.
Agéncias presentes nas cidades do Sudoeste: Ampére, Capanema, Chopinzinho,
Clevelandia, Coronel Vivida, Dois Vizinhos, Francisco Beltrdo, Itapejara d’Oeste,
Mangueirinha, Mariopolis, Marmeleiro, Nova Prata do Iguacu, Palmas, Pato Branco
(agéncia Pato Branco e agéncia Rua Guarani), Planalto, Realeza, Salto do Lontra,
Santa lzabel d’Oeste, Santo Antonio do Sudoeste, Sado Jodo, S&o Jorge d'Oeste e
Veré. Agéncias localizadas no Centro Sul: Canddi, Cantagalo, Laranjal, Laranjeiras
do Sul, Nova Laranjeiras, Palmital, Quedas do Iguacu, Reserva do Iguacu e Rio
Bonito do Iguacu.

O presente estudo é descritivo. Estes estudos buscam conhecer mais sobre
0 que esta sendo estudado e segundo Trivifios (1987, p.110) “pretende descrever
com exatidao os fatos e fenbmenos de determinada realidade”. O autor defende que
estes estudos devem ter a definicdo assertiva das praticas que o nortearéo, ou seja,
técnicas e métodos, que juntamente com a teoria auxiliardo no recolhimento e
analise de dados. Também deve haver clareza quanto ao universo e amostra,
finalidade do estudo e questdes de pesquisa.

Foi realizada uma pesquisa de levantamento social (survey), pois permite

identificar a percepc¢do dos usuarios do SISBB. Conforme explica Gil (2010, p. 55):

As pesquisas deste tipo se caracterizam pela interrogacdo direta das
pessoas cujo comportamento se deseja conhecer. Basicamente, procede-se
a solicitacdo de informagfes a um grupo significativo de pessoas acerca do
problema estudado para em seguida, mediante analise quantitativa, obter as
conclusdes correspondentes dos dados coletados. (GIL, 2010, p. 55).

As vantagens do levantamento social sdo conhecimento direto da realidade,

economia, rapidez e quantificagdo. E as desvantagens sdo a énfase nos aspectos
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perspectivos, pouca profundidade no estudo da estrutura e dos processos sociais e
limitada apreensao do processo de mudanca (GIL, 2010).

4.2 UNIVERSO E AMOSTRA

Universo é o agrupamento de elementos com caracteristicas semelhantes. A
amplitude do universo é classificada como finita quando ndo excede 100.000
elementos (GIL, 2010).

O universo da pesquisa € constituido por 140 colaboradores, que estédo
subdivididos em 32 Gerentes Gerais e 108 Gerentes de Relacionamento e Gerentes
de Servigcos. Optou-se pelo nivel gerencial, pois estes possuem mais acessos ao
sistema do que os demais funcionarios das agéncias, tornando o uso do SISBB mais
amplo e com intenso uso da informacéao.

Além disso, devido a dificuldade de se conseguir pesquisar 0 universo,
geralmente é selecionada uma amostra (GIL, 2010). A amostra desta pesquisa, na
perspectiva do BB (Superintendéncia Regional de Pato Branco — PR) é por
acessibilidade ou conveniéncia, pois a pesquisadora selecionou o ambiente ao qual
tem acesso e que de alguma maneira possa representar o universo (GIL, 2010).
Porém, ao se considerar 0s respondentes, a amostra constitui-se de aleatoria
simples, pois os questionarios foram respondidos pelos colaboradores que dentro do
universo, se dispuseram a responder o instrumento de pesquisa. A amostra aleatoria
simples ocorre quando ha probabilidade diferente de zero de que os elementos da
populacdo possam ser escolhidos para formar a amostra. Quanto maior for a
amostra, mais chances se tem de representa-la (RICHARDSON, 2008).

4.3 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

O presente estudo é de carater quantitativo. Por meio deste método €
possivel escolher processos sistémicos para aplicar aos fendmenos, escrevendo 0s
e descrevendo-os (RICHARDSON, 2008).
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Como instrumento de coleta de dados, foi utilizado questionario. Gil (2010,
p.121) define questionario como:

(...) a técnica de investigacdo composta por um conjunto de questdes que
sdo submetidas a pessoas com o propésito de obter informacdes sobre
conhecimentos, crencas, sentimentos, valores, interesses, expectativas,
aspiracoes, temores,... (GIL, 2010, p.121).

Vale ressaltar que o questionario € de perguntas fechadas, com respostas
pré-definidas e fixadas, onde o entrevistado escolhe as alternativas mais relevantes,
segundo suas “caracteristicas, ideias ou sentimentos” (RICHARDSON, 2008, p.
191). Assim, foi utilizada a Escala de Likert, que € segundo Gil (2010) é a “escala de
internacionalismo” elaborada por Likert. As respostas mais favoraveis recebem o
valor mais alto, e vice-versa (GIL, 2010).

O questionario utilizado como instrumento de coleta de dados foi elaborado
por Brisol (2013), conforme citado o modelo de pesquisa no referencial teérico. A
autora propde moédulos de questdes, que podem ser vistos no Quadro 10. E
importante destacar que o0s moédulos “Caracterizacdo do comportamento” e
“Caracterizacao do uso do SISBB”, que avaliam as caracteristicas individuais, sera
utilizado somente em andlises futuras, exteriores ao Trabalho de Conclusdo de
Curso (TCC). Porém, ja se aproveitou a estrutura do questionario para realizar a
coleta de dados. Os mdodulos podem ser vistos a seguir, no Quadro 10.

. o - N° de
Médulo Informacdes Solicitadas ~
questdes

Caracterizacao do Sexo, experiéncia, idade, formacéo, funcdo 05
respondente
Caracterizacao de | Percepcdo do respondente quanto ao uso de 06
comportamento computadores e sistemas de informacéo
Caracterizacdo do uso | Percepcéo sobre o uso do sistema SISBB na execucao 15
do SISBB das atividades do respondente
Cara_lcterlzagao da Percepcéo da informacéo disponibilizada pelo SISBB que
qualidade da - . o 16
) ~ utiliza para realizar as atividades do respondente
informacéo
Caracterizacao dos | Percepcdo do impacto do uso da informacédo do SISBB
. A 15
impactos individuais sobre o trabalho do respondente.
Total 57

Quadro 10 - Médulos do Questionario
Fonte: Adaptado de Brisol (2013, p.79)
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As caracteristicas dos respondentes propostas por Brisol (2013) sao
apresentadas no Quadro 11:

Variavel observada Descricéo
Sexo Homem, Mulher;
Idade Seis faixas de idade, que variam de 18 anos a acima de 60 anos;
Experiéncia Tempo de trabalho no Banco do Brasil;

Nivel de educacéo, classificada em ensino fundamental, ensino médio,

Formacao . . o
ensino superior, especializacdo, mestrado e doutorado;

Cargo Define a fungdo que o colaborador ocupa.

Quadro 11 - Caracterizacdo dos Respondentes
Fonte: Adaptado de Brisol (2013, p.82)

Para avaliar a QI, Brisol (2013) estabelece as variaveis observadas
conforme o Quadro 12:

Variavel observada Descricdo

Estabilidade A informag&o é correta e confiavel.
(livre de erros; concisa; | Ainformacdo é representada de forma concisa.

completa; consistente) Ndo ha falta de informacdo e a informacéo disponivel tem
profundidade e amplitude suficientes para o trabalho.

A informagédo é sempre apresentada no mesmo formato.

Confiabilidade A informagéo é suficientemente atualizada para o trabalho.

(atualizada, segura) O acesso a informacdo é apropriadamente restrito e por isso
seguro.

Utilidade O volume de informacgdes é adequado ao trabalho.

(quantidade; relevancia; | A informacéo é aplicavel e util para o trabalho.

entendimento; interpretativa; | A informagéo é facilmente compreendida.

objetiva)

A informacao é clara e apresenta linguagem, unidades de medida
e simbolos apropriados.

A informacédo é imparcial e ndo tendenciosa.

Usabilidade A informacéo é considerada verdadeira e confiavel.
(credibilidade; acessibilidade; | A informagéo esta disponivel, ou sua recuperagéo é facil e rapida.

fa(?ili.dade; reputacéo;valor | A informagdo é facilmente manipulada e pode ser usada em
adicional) diferentes tarefas.

A informacéo é valorizada de acordo com sua fonte ou conteudo.
A informagéo gera beneficios e vantagens quando utilizada.

Quadro 12 - Variaveis do Construto de Qualidade da  Informacéo
Fonte: Brisol (2013, p.80)
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Assim também para o Impacto Individual, Brisol (2013) apresenta as

seguintes variaveis, conforme Quadro 13.

Variavel observada Descricdo

o O uso da informacao possibilita melhoria na qualidade das decisdes.
Tomada de decisao ) . o L
O uso da informacéo reduz o tempo médio para tomada de deciséo.

O uso da informacao reduz o esfor¢o para tomada de deciséo.

O uso da informacéo ajuda a economizar tempo na execucdo das

o atividades.
Produtividade O uso da informacao permite melhorar sua produtividade.
O uso da informacado permite que execute as atividades necessarias.
O uso da informacéo ajuda a ter novas ideias.
Inovagéo O uso da informacéo ajuda a difundir novas ideias.

O uso da informacdo ajuda na verificacdo da viabilidade das novas
ideias.

O uso da informacdo promove a satisfacdo dos clientes que séo
atendidos.

O uso da informacéo ajuda a melhorar o servigo aos clientes internos

Satisfagdo do cliente ~ .
e externos que séo atendidos.

O uso da informacéo facilita o atendimento das necessidades dos
clientes internos e externos que séo atendidos.

O uso da informacdo ajuda os gestores a controlarem 0s processos
organizacionais.

O uso da informacdo melhora o controle dos gestores sobre os
processos organizacionais.

O uso da informacéo ajuda os gestores a controlarem o desempenho
organizacional.

Quadro 13 - Variaveis do Construto Impactos Individ  uais
Fonte: Brisol (2013, p.81)

Controle gerencial

Para a andlise dos dados serdo utilizados os médulos de caracterizacédo dos
respondentes, caracterizacdo da QI e caracterizacdo de impacto individual. Como ja
dito, os demais modulos referentes a caracteristicas individuais, serdo utilizados
oportunamente para outras analises.

Portanto, foi utilizado questionario de perguntas fechadas, auto aplicado e
com escala de Likert, onde o respondente escolheu a alternativa que mais se
adequa a sua realidade. Pode haver falhas na elaboracdo de questionario, segundo
Gil (2010, p.134): “complexidade das questdes, constrangimentos ao informante,
exaustdo, etc.”. Vale ressaltar que antes da aplicacdo do questionario definitivo, foi
feito um pré-teste na Superintendéncia Regional de Pato Branco - PR, com dois

funcionarios do BB, que possuem o cargo de Assessor, para verificar se houve
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falhas ou algo ndo compreensivel. Ndo houve duvidas no preenchimento do

questiondrio, tampouco na leitura e interpretacdo das assertivas.

4.4 COLETA DE DADOS

Em Julho de 2014 foi realizado o Encontro de Administradores no BB,
Superintendéncia Regional de Pato Branco - PR. A pesquisadora entregou 0s
questionarios pessoalmente aos Gerentes Gerais e pediu que estes levassem o0s
questionarios para as agéncias, para que fosse entregue aos Gerentes de
Relacionamento e Gerentes de Servigos, assim como o Gerente Geral deveria
responder o questionario que recebeu.

Vale ressaltar que nédo foi permitido questionario online, por isso, foi utilizado
questionario impresso. O modelo de questionario estd no Apéndice A, juntamente
com a carta de encaminhamento da pesquisa, que esta no Apéndice B, e foi inserida
antes do questionario para o respondente compreender do que se tratava a
pesquisa. Foi entregue junto com o0s questionarios uma carta ao Gerente Geral, para
reforcar o pedido de participacdo da agéncia, conforme Apéndice C. Sugeriu-se que
agueles que costumam fazer reunides semanais nas agéncias disponibilizassem um
tempo para que os respondentes tivessem a oportunidade de participar da pesquisa,
ou entdo, entregasse individualmente para que o colaborador pudesse responder
quando possivel.

Como a reunido foi em uma sexta-feira (11/07/2014), pediu-se que a
devolutiva fosse feita por malote para a Superintendéncia Regional até a sexta-feira
da semana seguinte (18/07/2014), e os questionarios seriam repassados para a
pesquisadora. Na segunda-feira (21/07/2014) foi enviado um e-mail para o Gerente
Geral, pois este era o responsavel pela compilacdo dos questionarios; no e-mail, foi
feito agradecimento aos que j& tinham realizado o envio dos questionérios, e
pedindo a gentileza dos demais fazerem o envio até quarta-feira (23/07/2014). O
modelo de e-mail esta no Apéndice D. Na outra segunda-feira (28/07/2014), foi
ligado para as agéncias que ainda estavam pendentes de envio, e conversado com
os Gerentes Gerais, 0s quais ficaram de enviar. Apenas uma agéncia ndo fez a

devolucdo dos questionéarios, pois o Gerente Geral entrou em férias e ndo fez o
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encaminhamento dos questionarios aos demais, conforme havia sido solicitado no
Encontro de Administradores.

Foram encaminhados 140 questionarios no total, com devolutiva de 114
questionarios, sendo 96 questionarios completamente respondidos e 18
guestionarios com algumas respostas em branco ou marcadas duas alternativas.
Para estes ultimos citados, foi feita a média das respostas da assertiva e lancado o

valor no campo respectivo, para que a meédia final ndo fosse alterada.
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5 ANALISE DE DADOS

Para Richardson (2008, p.29), a analise constitui a ultima etapa do método
cientifico. Gil (2010) diz que a andlise e interpretacdo de dados possuem conceitos
distintos, porém, relacionados. A analise organiza os dados de forma a facilitar a
resposta ao problema que foi proposto. E a interpretacdo € mais abrangente, pois
vincula os dados com conhecimentos anteriores estudados.

Como citado anteriormente, o0 modelo para aplicacdo e andlise de pesquisa
€ o0 modelo de referéncia de Brisol (2013). Foi utilizada a analise estatistica para
verificar os resultados, com diagnéstico elaborado frente ao referencial tedrico e aos
questionarios coletados com os colaboradores da amostra. O Excel foi utilizado para
organizar as respostas do questionario. Foi empregado o uso do programa Statistical
Package for Social Science (SPSS) para gerar as tabelas de analise. O SPSS € um
programa semelhante ao Excel, porém, com mais fungbes estatisticas. O SPSS
permite utilizar planilhas do Excel para converter no seu formato.

O numero de questionarios enviados foi 140, com retorno de 114

guestionarios respondidos e validos, que equivalem a 81,42% do total enviado.

5.1 PERFIL DOS RESPONDENTES

A seguir sera apresentado o perfil dos respondentes com relacdo ao sexo,
tempo de trabalho, idade, formacdo e cargo. Assim, € possivel conhecer a
caracterizacao dos respondentes que fizeram parte do estudo.

A amostra investigada foi representada por 75 homens e 39 mulheres, que
em percentual correspondem a 66% e 34%, respectivamente, como pode ser visto

no Gréafico 1.



Sexo

Feminino
34%

66%

Masculino

Gréfico 1 - Sexo dos respondentes
Fonte: a autora

Com relacdo ao tempo de trabalho no BB, apenas 01 respondente tem entre
01 e 03 anos (1%), 01 respondente possui entre 03 e 05 anos (1%), 35
respondentes possuem entre 05 e 10 anos (30%), 51 respondentes tem entre 10 e

15 anos (45%) e 26 respondentes possuem acima de 15 anos de trabalho no Banco

(23%). Percentuais representados no Grafico 2.

Tempo de trabalho

Entre 01 e 03
anos
1%

Entre 03 e 05
anos
1%

Acima de 15
anos
23%

Entre 10 e 15
anos
45%

Entre 05e 10
anos
30%

Gréfico 2 - Tempo de Trabalho no Banco do Brasil
Fonte: a autora

A amostra foi composta de 6 pessoas com idade entre 21-30 anos (5%), 58
pessoas com 31-40 anos (51%), 36 respondentes com 41-50 anos (32%) e 14 com

idade entre 51-60 anos (12%), como pode ser visto no Grafico 3.
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51-60 anos
12%

41-50 anos
32%

Idade

21-30 anos
5%

31-40 anos
51%

Gréfico 3 - Idade
Fonte: a autora

O nivel de formacdo dos respondentes obteve a seguinte composi¢édo: 01

respondente com ensino médio e 01 respondente com mestrado, representando 1%

cada um; 26 pessoas com ensino superior, equivalente a 23% e 86 respondentes

com especializacéo, proporcional a 75%, como pode ser visualizado no Gréfico 4.

Mestrado
1%

Formacao

Ensino Médio
1%

Ensino
Superior
23%

Gréfico 4 - Formacéao
Fonte: a autora

Referente aos cargos,

a amostra equivale a 30 Gerentes Gerais,

representando 26% do total, 56 Gerentes de Relacionamento, equivalentes a 49% e

28 Gerentes de Servigos, com 25% do total.
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Os numeros citados anteriormente estédo representados no Gréfico 5.

Cargo
Gerente de Gérenlte
Servicos 2%!;;1
25% o
Gerente de
Relacioname
nto

49%

Grafico 5 - Cargo
Fonte: a autora

5.2 CONSTRUTO DE QUALIDADE DA INFORMAGCAO

A média € uma forma estatistica de medir a tendéncia central, onde se
somam os valores de um conjunto e divide-se pelo nimero de componentes
(DOANE, SEWARD, 2008).

O desvio padrédo é caracterizado, segundo Doane e Seward (2008, p. 131)
como a “raiz quadrada da variancia”. Segundo os autores, com o desvio padrao €
possivel compreender como “os valores individuais em um conjunto de dados variam
ao redor da média”.

Na Tabela 1 pode ser visualizada a média e o desvio padrdo das respostas
do construto de QI, dos quais serdo desenvolvidas as analises posteriormente.
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Tabela 1- Média e Desvio Padrdo do Construto Qualid ade da Informacédo — 2014

Qualidade da Variaveis Média ~ DeSVio
Informacao Padréo
A informacéo é correta e confiavel. 4,50 0,67
A informacéo é representada de forma concisa. 4,19 0,82
Nao ha falta de informacéo e a informacao
Estabilidade disponivel tem profundidade e amplitude
suficientes para o trabalho. 3,46 1,07
A informagédo é sempre apresentada no mesmo
formato. 3,32 1,23
A informacéo é suficientemente atualizada para
_— o trabalho. 3,58 1,04
Confiabilidade . ~ .
O acesso a informacéao € apropriadamente
restrito e por isso seguro. 4,09 0,94
O volume de informac&es é adequado ao
trabalho. 3,37 1,12
A informacéo é aplicavel e util para o trabalho. 4,14 0,65
Utilidade A informacéo é facilmente compreendida. 3,78 0,90
A informacéo é clara e apresenta linguagem,
unidades de medida e simbolos apropriados. 3,64 0,97
A informacéo é imparcial e ndo tendenciosa. 4,07 0,92
A informacéo é considerada verdadeira e
confiavel. 4,42 0,53
A informag&o esta disponivel, ou sua
recuperacao é facil e rapida. 3,56 1,07
. A informacéo é facilmente manipulada e pode
Usabilidade ser usada em diferentes tarefas. 3,11 1,12
A informacéo é valorizada de acordo com sua
fonte ou conteudo. 3,91 0,65
A informacéo gera beneficios e vantagens
quando utilizada. 4,21 0,67

Fonte: a autora

Para os construtos de “Qualidade da Informag&o” e “Impactos Individuais”,
foi utilizada escala de Likert de 1 a 5, sendo de “Discordo totalmente”, “Discordo”,
“Indiferente”, “Concordo” a “Concordo totalmente”. Para a verificacdo de algumas
discrepancias de frequéncias das respostas, foi feito diagnostico junto a um
colaborador que utiliza o SISBB diariamente e ja foi Gerente de Relacionamento do
BB, contribuindo para as analises de questdes especificas.

Na variavel “A informacdo é correta e confiavel” a média foi de 4,50. A
frequéncia das respostas ficou concentrada na escala de “Concordo Totalmente”,
gue representou 57% das respostas e 38,6% em “Concordo”, que somadas
representam 95,6% de concordancia.

Na variavel “A informacéo é representada de forma concisa” a média foi de
4,19. Esta variavel apresentou frequéncia de 48,2% em “Concordo”, seguida de
38,6% de respostas em “Concordo Totalmente” e 7% “Indiferente”. As médias das

duas variaveis sdo confirmadas pela frequéncia.
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Na variavel “Nao ha falta de informacéo e a informacdo disponivel tem
profundidade e amplitude suficientes para o trabalho” a média foi de 3,46. A
frequéncia das respostas desta variavel foi de 46,5% em “Concordo”, 27,2% em
“Discordo” e 11,4% em “Indiferente”. A variavel teve um dos mais altos valores de
desvio padrao, 1,07. Segundo colaborador do BB, muitos funcionarios podem néo
ter prética na utilizacdo do sistema ou achar que a navegacéo € dificil, justamente
pela falta de conhecimento das “ferramentas” do SISBB.

Na variavel “A informacdo € sempre apresentada no mesmo formato” a
média foi de 3,32, e a maior frequéncia foi de 42,1% em “Concordo, 27,2% em
“Discordo” e 7% em “Discordo Totalmente”. O desvio padréo desta afirmag&o obteve
valor de 1,12. Sob justificativa da discrepancia de frequéncias da variavel, em um
dos questionarios, se verificou a seguinte anotacdo no campo “Observacao” “Na
minha opinido o SISBB teria que ter um padrdo, quando das confirmacdes, em cada
acesso existe um caractere diferente para confirmagéo, exemplo: S,X,L, D — em
valores uns € com ponto e virgula e outros ndo, se fosse padréo seria mais facil”.

Na variavel “A informacéo € suficientemente atualizada para o trabalho” a
média foi de 3,58. O desvio padrao desta questao foi de 1,04, um dos valores mais
altos com relacdo as demais varidveis. Além disso, a frequéncia foi de 57,9% em
“Concordo”, 22,8% em “Discordo” e 13,2% em “Concordo Totalmente”. Segundo
colaborador do BB, alguns aplicativos do SISBB possuem defasagem na
atualizacdo. Por exemplo, no aplicativo “Clientes”, onde tem uma opcdo para
consultar o endividamento do cliente no SFN e é utilizado para embasar as analises
de crédito, possui 90 dias de defasagem. Outro aplicativo que verifica a rentabilidade
dos clientes, ou seja, a margem de contribuicdo que o cliente proporciona ao banco,
a defasagem é de quase 30 dias. Estes fatores podem justificar a discordancia dos
respondentes.

Na variavel “O acesso a informagéo € apropriadamente restrito e por iSso
seguro” a média foi de 4,09. Assim também, a frequéncia de respostas se
concentrou 47,4% em “Concordo” e 36% em “Concordo Totalmente”, totalizando
83,4% de concordancia. Este resultado pode ser assegurado por fatores, que
segundo colaborador do BB, cada funcionario possui matricula e senha para acessar
o SISBB; o BB possui diferentes niveis de acesso, ou seja, 0o acesso das

informacdes depende das funcdes que a pessoa desempenha; caso o colaborador
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necessite de algum acesso além dos que ja possui, deve pedir ao superior para que
este faca 0 comando no sistema autorizando 0 novVo acesso.

Na variavel “O volume de informacdes € adequado ao trabalho” a média foi
de 3,37. A frequéncia apresentou valores concentrados 51,8% em “Concordo” e
28,9% em “Discordo” e 10,5% em “Concordo Totalmente”. Esta variavel teve desvio
padrdo de 1,12. A divergéncia das frequéncias e o alto valor de desvio padréo
podem estar relacionados, segundo colaborador do BB, com a percepc¢ao do que o0s
respondentes acreditam ser volume de informac¢des adequado ao desempenho de
suas atividades, pois tem informacao para tudo o que precisar, gerando excesso de
informagao.

Na variavel “A informacéo é aplicavel e util para o trabalho” a média foi de
4,14. A frequéncia apresentou 66,7% em “Concordo” e 25,4% em “Concordo
Totalmente”, totalizando 92,1% de concordancia, 4,4% assinalaram “Indiferente”.
Diante desta perspectiva, vale relacionar o que Strong, Lee e Wang (1997b)
afirmam: que a informacdo € considerada de alta qualidade quando preenche as
expectativas de seus usuarios.

Na variavel “A informacéo é facilmente compreendida” a média foi de 3,78. A
frequéncia foi de 64% em “Concordo”, 14,9% em “Concordo Totalmente” e 14% em
“Discordo”. Na variavel “A informacédo é clara e apresenta linguagem, unidades de
medida e simbolos apropriados” a média foi de 3,64. A variavel foi composta de 57%
de respondentes que assinalaram “Concordo”, 21,1% que marcaram “Discordo” e
14% que optaram pela opc¢éo “Concordo Totalmente”. Ao verificar com o colaborador
do BB, o mesmo enfatiza novamente a questdo que muitos funcionarios nédo
conhecem as “ferramentas” do SISBB, ou seja, quais sdo os “caminhos” e codigos
para acessar os aplicativos, principalmente os acessos que ndo sao utilizados com
frequéncia nas atividades.

Na variavel “A informacéo é imparcial e ndo tendenciosa” a media foi de 4,07
e os valores de frequéncia foram de 47,4% em “Concordo”, 35,1% em “Concordo
Totalmente” e 10% “Discordo”, totalizando concordancia de 82,5%.

Na variavel “A informacéo é considerada verdadeira e confiavel” a média foi
de 4,42, e a frequéncia de respostas concentradas 54,4% em “Concordo” e 43,9%
em “Concordo Totalmente”, totalizando concordéancia de 98,3% e desvio padrdo

baixo, 0,53. E importante ressaltar que, segundo a FEBRABAN (2014), o setor
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bancario € um dos setores que mais investe em TI, portanto, € esperado que as
informacgdes geradas sejam verdadeiras e proveitosas na utilizacao.

Na variavel “A informacdo esta disponivel, ou sua recuperacdo é facil e
rapida” a média foi de 3,56 e desvio padrao de 1,07. A frequéncia foi de 48,2% em
“Concordo”, 27,2% em “Discordo” e 17,5% em “Concordo Totalmente”. Segundo
colaborador do BB, a discordancia pode estar ligada a dificuldade de encontrar
algumas informacdes, devido ao excesso das informacdes em geral.

Na variavel “A informacdo é facilmente manipulada e pode ser usada em
diferentes tarefas” a média foi de 3,11 e o desvio padrdo foi um dos mais altos com
relacdo as demais variaveis de QI, em 1,12. A frequéncia foi de 48,2% em
“Concordo”, 27,2% em “Discordo” e 15,8% em “Indiferente”. Segundo colaborador do
BB, o0 que pode ter ocasionado a divergéncia das respostas é o entendimento da
questdo. Alguns, por exemplo, podem ter interpretado que a informacao € controlada
e alterada conforme interesses de quem tem acesso para modificar a informacao; ou
compreendido como a facilidade de lidar com a informac&o em diferentes contextos
das atividades.

Na variavel “A informagdo é valorizada de acordo com sua fonte ou
conteudo” a média foi de 3,91, e a frequéncia das respostas ficou concentrada em
“Concordo”, com percentual de 71,1%, 12,3% em “Concordo” e 12,3% em
“Indiferente”. Totaliza-se 83,4% de concordancia desta assertiva.

Na variavel “A informacao gera beneficios e vantagens quando utilizada” a
média foi de 4,21. De fato, as frequéncias ficaram concentradas 61,4% em
“Concordo” e 31,6% em “Concordo Totalmente”, totalizando concordancia de 93%.

Aplicando-se ao modelo PSP/IQ, proposto por Kahn et al. e utilizado por
Brisol (2013) para a consolidacédo do construto “Qualidade da Informacao”, pode-se
observar na Tabela 2 as médias de cada dimensdo, e a média dos quadrantes
Estabilidade, Confiabilidade, Utilidade e Usabilidade.
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Tabela 2 - Média dos Quadrantes de Qualidade da Inf ormacédo com base no modelo PSP/IQ -

2014
PSP/IQ Esta co_n_form~e as Médias Excede. as Médias
especificacdes expectativas
Estabilidade Utilidade
Livre de erros 4,5 Quantidade 3,37
Qualidade do Concisa 4,19 Relevancia 4,14
Produto Completeza 3,46 Entendimento 3,78
Consisténcia 3,32 Interpretabilidade 3,64
Obijetividade 4,07
Média Quadrante 3,87 Média Quadrante 3,80
Confiabilidade Usabilidade
Atualidade 3,58 Credibilidade 4,42
Qualidade do Seguranca 4,09 Acessibilidade 3,56
Servigo Facilidade de uso 3,11
Reputacéo 3,91
Valor Adicionado 4,21
Média Quadrante 3,84 Média Quadrante 3,84
Fonte: a autora
Ao verificar as médias de cada quadrante: Estabilidade = 3,87;

Confiabilidade = 3,84; Utilidade = 3,80 e Usabilidade = 3,84 é possivel observar que
em escala de 1 a 5 composta por discordo totalmente, discordo, indiferente,
concordo e concordo totalmente; os valores se mantiveram acima de 3,5 e abaixo de
4,

O modelo de Kahn et al. (2002) visa avaliar a QI nos quatro quadrantes. Os
autores definem a QI como nivel em que a informacdo esta de acordo com as
especificacoes e satisfaz a expectativa dos seus usuarios. Portanto, sugere-se que,
com o resultado das médias dos quadrantes, pode-se melhorar a QI na organizacao
pesquisada, principalmente nas dimensdes de completeza, consisténcia, atualidade,
guantidade, entendimento, interpretabilidade, acessibilidade, facilidade de uso e
reputacdo da informacéao.

Vale ressaltar que uma das formas de se melhorar a QI pode ser feita ao
sensibilizar os colaboradores para o uso eficaz da informacédo, além de fazer

avaliacdo continua da QI junto aos seus usuarios, pois como afirma Calazans (2008)
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que a tarefa de avaliar a QI possibilita que a organizacao se aperfeicoe e aprenda,
pois a informacao deve atender a necessidade do usuério enquanto delinear, avaliar
a aperfeicoar a informacdo em um processo continuo. Marchand, Kettinger e Rollins
(2000) argumentam que ter uma informacdo que preencha as expectativas s6 €

possivel quando as pessoas séo orientadas para o uso eficaz da informacéao.

5.3 CONSTRUTO DE IMPACTOS INDIVIDUAIS

Na Tabela 3 podem ser visualizadas a média e o desvio padréo de Il.

Tabela 3 - Média e Desvio Padrao do Construto Impac  tos Individuais — 2014

Impactos Individuais Variaveis Média Desv~|o
Padréo
O uso da informacéo possibilita melhoria
na qualidade das decisdes. 4,52 0,50
Tomada de decisio O uso da informagég reduz o tempo médio
para tomada de deciséo. 4,37 0,60
O uso da informacao reduz o esforgo para
tomada de deciséo. 4,32 0,63
O uso da informacao ajuda a economizar
tempo na execucdo das atividades. 4,41 0,58
. O uso da informacado permite melhorar sua
Produtividade produtividade. 4,40 0,58
O uso da informacao permite que execute
as atividades necessarias. 4,37 0,58
O uso da informacao ajuda a ter novas
ideias. 4,13 0,77
Inovacio O uso Qa jnformaqéo ajuda a difundir
novas ideias. 4,10 0,80
O uso da informacao ajuda na verificacdo
da viabilidade das novas ideias. 4,14 0,66
O uso da informacdo promove a satisfacdo
dos clientes que sdo atendidos. 4,36 0,53

O uso da informacao ajuda a melhorar o

servico aos clientes internos e externos

gue sao atendidos. 4,21 0,69
O uso da informacéo facilita o atendimento

das necessidades dos clientes internos e

Satisfacéo do cliente

externos que sao atendidos. 4,31 0,58
O uso da informacao ajuda os gestores a

controlarem 0s processos organizacionais. 4,36 0,63
O uso da informacao melhora o controle

Controle Gerencial dos gestores sobre 0s processos

organizacionais. 4,34 0,65
O uso da informacao ajuda os gestores a

controlarem o desempenho organizacional. 4,36 0,63

Fonte: a autora
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No construto de Il, a média de todas as variaveis foi acima de 4. Cabe
ressaltar que as frequéncias do construto de Il ficaram em maior parte com as
porcentagens concentradas em “Concordo” e “Concordo Totalmente”.

S&o as assertivas de tomada de decisdo: a melhoria da qualidade das
decisdes, reduzir o tempo médio e o esforgco para a tomada de decisdo. Sobre
tomada de decisdo, Choo (2006) diz que a informacdo € utilizada para entender
casos, responder questdes, solucionar problemas e também na tomada de deciséo e
0 uso depende da importancia para o individuo.

S&o0 as assertivas de produtividade: o uso da informacdo ajuda na
produtividade, economiza tempo para a execucdo das atividades e permite a
execucdo das tarefas necessarias e melhorar a produtividade. Considerando a
produtividade, Souza et al. (2009) diz que, o desempenho individual pode sofrer
influéncia da cultura, formas de trabalho, competéncias individuais, entre outros
aspectos.

S&o0 as assertivas de inovacdo: o uso da informacédo subsidia a inovacgao,
pois ajuda a ter, difundir e verificar a viabilidade de novas ideias. Sobre a inovacao,
Calazans (2008) e Calazans e Costa (2009) dizem que ao inter-relacionar
informacdo, conhecimento e inovacdo, € possivel melhorar a inovacdo e
competitividade.

S&o as assertivas de satisfacdo do cliente: o uso da informacdo coopera
para a satisfacdo do cliente, pois promove a satisfacdo dos mesmos, ajuda a
melhorar o servigo e facilita o atendimento das necessidades dos clientes internos e
externos. Quanto a satisfacdo do cliente, Faria e Macada (2011) avaliam que a TI
modificou o0 contexto bancario, gerando novas formas de abordagem de
relacionamento.

S&o as assertivas de controle gerencial: o uso da informacao colabora no
controle gerencial, pois auxilia 0s gestores no controle dos processos
organizacionais, melhora o controle dos gestores sobre esses processos e ajuda os
gestores a controlarem o desempenho organizacional. Relacionando com o controle
gerencial, Laudon e Laudon (2004) dizem que a utilizacdo dos Sl é essencial para a
gestédo da organizacao, tanto dos recursos humanos quanto em questbes negociais.
Igualmente importante, Marchand, Kettinger e Rollins (2000) ressaltam que ao unir a
Tl, a gestdo da informacé&o e os comportamentos humanos, influencia diretamente

no desempenho organizacional.
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E importante destacar as variaveis de impacto individual obtiveram valores
de desvio padrdo baixos, com valores abaixo de 0,80. As discrepancias da média
em relacdo as respostas sdo, portanto, pequenas. Ou seja, corrobora que as meédias
de Il que foram acima de 4, e também as frequéncias, onde a maioria dos
respondentes concorda que a informacdo do SISBB tem as caracteristicas das

variaveis observadas do construto.

5.4 RELACAO DAS VARIAVEIS DE QUALIDADE DA INFORMACAO E IMPACTOS
INDIVIDUAIS

Para verificar quais variaveis do construto de QI impactam nas variaveis de
I, foi utilizada a andlise de regressao multipla.

Segundo Hair et al. (2009, p.154), a analise de regressdo mdultipla “é uma
técnica estatistica que pode ser usada para analisar a relagcdo entre uma Unica
variavel dependente (critério) e varias variaveis independentes (preditoras)”.
Portanto, sera utilizada a andlise de regresséo linear multipla para que por meio da
selecéo das potenciais variaveis independentes, se explique a variavel dependente.

Para gerar os numeros de andlise, foi utilizado o SPSS, na funcdo de
regressao linear, inserindo uma variavel de Il como dependente, e todas as variaveis
de QI como independentes. Este procedimento foi feito individualmente com cada
uma das 15 variaveis de Il inseridas como dependente. Ao inserir uma variavel de Il
como dependente, eram inseridas as 16 variaveis de QI como independentes. Foi
utilizada a fungéo por etapa no SPSS, também conhecida como estimacao stepwise,

gue Hair et al. (2009, p. 151) conceitua como:

Método de selecdo de variaveis para inclusdo no modelo de regresséo que
comeca selecionando o melhor preditor da variavel dependente. Variaveis
independentes adicionais séo selecionadas em termos do poder explicativo
incremental que podem acrescentar ao modelo de regressdo (HAIR et al.,
2009, p. 151).

Os modelos gerados pelo método de regresséao linear multipla revelam quais
as influéncias da percepcéo da QI sobre o Il. Por meio da verificacdo do Relatério de

Administracdo do BB de 2013, mais especificamente no tépico Planejamento
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Estratégico para o Periodo 2014 a 2018, foi possivel selecionar as principais
variaveis dependentes de Il para a explanacdo da analise e proposi¢cdes de
melhorias. Optou-se por escolher apenas algumas variaveis para sintetizar e
canalizar a interpretacdo dos resultados para os topicos mais importantes ao BB.

Segundo o Planejamento Estratégico do BB:

Para o periodo de 2014 a 2018, o Banco do Brasil continuara priorizando
aumentar a eficiéncia e produtividade, aperfeicoar o relacionamento com
clientes e gerar resultados sustentaveis. Para aumentar a eficiéncia e a
produtividade, o Banco esta revisando 0s seus principais processos e
atuando com foco na gestdo das despesas. Com inovac¢des nos canais de
interacdo e melhoria no atendimento, pretende-se proporcionar maior
proximidade, agilidade e conveniéncia ao cliente, aperfeicoando o
relacionamento com o Banco. Os resultados sustentaveis estédo alicercados
no crescimento dos negécios que valorizam o relacionamento perene com
os clientes e a geracdo de valor social, contribuindo para promocao da
cidadania e crescimento do Pais (RELATORIO DE ADMINISTRACAO
BANCO DO BRASIL, 2013, p.1).

Portanto, as varidveis de Il escolhidas com base no Planejamento
Estratégico de 2013 do BB e como sugestdes de variaveis dependentes que mais

possam interessar ao Banco sio:

. “O uso da informacéao possibilita melhoria na qualidade das decisfes”;

. “O uso da informacdo ajuda a economizar tempo na execugao das
atividades”;

. “O uso da informacao permite melhorar sua produtividade”;

. “O uso da informacao permite que execute as atividades necessarias”;

. ‘O uso da informagdo promove a satisfacdo de clientes que sao
atendidos”;

. “O uso da informacéo ajuda a melhorar o servico aos clientes internos

e externos que séo atendidos”;

. “O uso da informacdo melhora o controle dos gestores sobre os
processos organizacionais”;

. “O uso da informacgéo ajuda os gestores a controlarem o desempenho
organizacional”.

Pelo SPSS e método por etapa, foram gerados modelos que demonstram a

relacdo das variaveis independentes na variavel dependente, dos quais foram
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selecionados os modelos com maior R2. O R2 é o coeficiente de determinacgéo, que
segundo Hair et al. (2009, p. 150) significa a:

Medida da proporcéo da variancia da variavel dependente em torno de sua
média que é explicada pelas variaveis independentes ou preditoras. O
coeficiente pode variar entre 0 e 1. Se o modelo de regressao é
propriamente aplicado e estimado, o pesquisador pode assumir que quanto
maior o valor de R?, maior o poder de explicacdo da equacéo de regressao
(HAIR et al, 2009, 150).

O Rz é entdo, a proporcdo em que as variaveis independentes ilustram a
variavel dependente. Na Tabela 4 sdo apresentados os valores de R2 e de erro
padrdao. O erro padréo é, segundo Hair et al. (2009, p. 151) “semelhante ao desvio
padrdao de qualquer conjunto de dados, mas denota a amplitude esperada do

coeficiente em multiplas amostras dos dados”.

Tabela 4 - Valores de R2 e Erro Padréo dos Modelos  de Regresséao Linear — 2014

i . ~ ERRO
- 2 ~
MODELOS VARIAVEL DEPENDENTE DE Il - O uso da informacéao ... R PADRAO
Modelo 1  ---possibilita melhoria na qualidade das decisfes. 0,377 0,403
Modelo 2  ...ajuda a economizar tempo na execucao das atividades. 0,174 0,529
Modelo 3  ...permite melhorar sua produtividade. 0,086 0,553
Modelo 4  ...permite que execute as atividades necessarias. 0,196 0,528
...ajuda a melhorar o servico aos clientes internos e
Modelo 5  externos que sao atendidos. 0,209 0,479
Modelo 6 -..promove a satisfacdo dos clientes que sdo atendi  dos. 0,204 0,616
...melhora o controle dos gestores sobre 0s processos
Modelo 7  organizacionais. 0,189 0,590
...ajuda os gestores a controlarem o desempenho
Modelo 8  organizacional. 0,147 0,583

Fonte: A autora

Hair et al. (2009, p.152) pondera sobre o nivel de significancia: “representa a
probabilidade que o pesquisador deseja aceitar de que o coeficiente estimado seja
classificado como diferente de zero quando realmente n&o é. E também chamado de
erro Tipo |.” Para esta pesquisa, ficou estabelecido o nivel de significancia 0,05, pois
segundo Hair et al. (2009), este € o valor mais utilizado por pesquisadores. Os
modelos citados anteriormente apresentam valores dentro da significancia
estabelecida, com valores entre 0 a 0,019.

Doane e Seward (2008, p.559) abordam os modelos de regressédo “A

regressdo multipla € usada quando um modelo com um dnico preditor ndo é
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adequado para descrever a verdadeira relacdo entre a varidvel dependente Y (a
variavel resposta) e seus potenciais preditores (X1, X2, X3,...)".

A equacao de regressao multipla € dada pela formula (DOANE; SEWARD,
2008, p. 560): y=ho + b1X1 + b2X2+ ... + BkXk onde y é a variavel dependente, boé a

constante, b: e sucessivos sdo os valores conhecidos e Xiz..k representam as
variaveis independentes.

A equacdo de regressao sera utilizada para analisar a influéncia das
variaveis independentes de QI na variavel dependente de Il de cada modelo,
conforme Tabela 5. As equag¢des com o simbolo (*) na frente séo as que possuem

maior R2. Todos os valores foram gerados pelo SPSS.

Tabela 5 - Modelos de Influéncia da qualidade dain  formacdo em impactos individuais — 2014

Modelo Equacéo
1 * Melhoria na qualidade das decisbes = 2,852 + 0,370.beneficiosevantagens -
0,309.facilmentemanipulada + 0,268.n&otendenciosa + 0,192.atualizada
2 Economiza tempo = 2,860 + 0,283.beneficiosevantagens + 0,243.ainfoéclara
3 Melhorar produtividade = 3,768 + 0,294.ainfoéclara
4 Executar as ativ = 2,414 + 0,274.aplicaveledtil + 0,256.beneficiosevantagens

* Melhora servigos clientes = 2,789 + 0,354.beneficiosevantagens +

5 0,221.profundidadeeamplitude
6 * Satisfagdo clientes = 1,647 + 0,336.beneficiosevantagens +
0,243.corretaeconfiavel
7 Melhorar controle dos gestores = 2,734 + 0,323.profundidadeeamplitude +
0,228.beneficiosevantagens
8 Controle desemp org = 3,255 + 0,245.profundidadeeamplitude +

0,222.restritoeseguro

Fonte: a autora

Sao destaque os modelos de regresséo linear 1, 5 e 6, por possuirem as
maiores influéncias das variaveis independentes de QI sobre a variavel dependente
de II, segundo os valores de Rz entre os oito modelos de regressao selecionados. A
seguir serdo analisados os trés modelos.

O Modelo 1 possui como variavel dependente “O uso da informacdo
possibilita melhoria na qualidade das decisdes” que é influenciada pelas variaveis
independentes “A informacdo gera beneficios e vantagens quando utilizada”, com

maior influéncia na variavel dependente, pois possui coeficiente de 0,370, o maior
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valor com relacdo as demais variaveis independentes do Modelo 1. Apds, a variavel
“A informacéo é facilmente manipulada e pode ser usada em diferentes tarefas” com
coeficiente de (-) 0,309. Seguido da influéncia da variavel “A informacao é imparcial
e ndo tendenciosa”, com coeficiente de 0,268; e “A informacdo € suficientemente
atualizada para o trabalho” com coeficiente de 0,192.

A variavel independente “beneficios e vantagens” tem forte influéncia no
impacto individual. No Quadro 14, é possivel observar que esta variavel esta
presente nos trés modelos com maior R2 e que apresenta 0 maior coeficiente em
cada modelo, ou seja, é a variavel independente que mais exerce influéncia na
variavel dependente de impacto individual. Obteve média de 4,21 e frequéncia
concentrada em 61,4% em “Concordo” e 31,6% em “Concordo Totalmente”,
totalizando concordéancia de 93%. Aprimorar 0os beneficios e vantagens trazidos pela
informacado proporciona uma melhor qualidade na decisdo dos usuérios do SISBB;
assim como melhora as variaveis dependentes de Il, dos modelos 5 e 6, onde o0 uso
da informacdo promove a satisfacdo dos clientes que sdo atendidos e ajuda a
melhorar o servico aos clientes internos e externos que sédo atendidos. De modo
geral, se for aprimorada a percepgcdo de “beneficios e vantagens” melhora o
desempenho individual.

Destaque para a variavel independente “facilmente manipulada” com
coeficiente negativo (-0,309). Ha que se considerar que pela regressao linear, o que
ocorre € que quando a percepcao de que a informacdo € facilmente manipulada
diminui, a percep¢do de que a informacdo possibilita melhoria da qualidade das
decisbes aumenta, e vice-versa. Para verificar o que pode ter levado a este
resultado da variavel, foi rebuscada a média, desvio padrao, frequéncia, e possivel
esclarecimento junto a um colaborador do BB. O que esta variavel apresenta é
média de 3,11, desvio padréo de 1,12 e frequéncia de 48,2% em “Concordo”, 27,2%
em “Discordo” e 15% “Indiferente”. O colaborador sugeriu que pode ter ocorrido falha
na interpretacdo da assertiva, como por exemplo, ambiguidade do termo
“manipulada”. Enquanto que uma interpretacdo pode se referir a facilidade de lidar
ou manejar a informacao em diferentes atividades, alguns podem ter interpretado tal
guestdao como a facilidade que as pessoas podem ter de modificar a informacéo de
acordo com seus interesses, ou seja, controlar a informacéo. Para esta variavel

independente, sugere-se seja feita revisdo da redacao utilizada.
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Sobre a variavel de informagéo imparcial e ndo tendenciosa, a média foi de
4,07, totalizou concordancia de 82,5%, entre “Concordo” e “Concordo Totalmente”.
Ao melhorar aspectos de imparcialidade da informacédo, também é melhorado o
impacto individual.

A variavel “atualizada”, sobre informacao suficientemente atualizada para o
trabalho, apresentou média de 3,58 e desvio padrdo de 1,04. Ou seja, a dispersao
das respostas foi alta, e as frequéncias foram de 57,9% em “Concordo”, 22,8% em
“Discordo” e 13,2% em “Concordo Totalmente”. Como dito anteriormente nas
médias, alguns aplicativos do SISBB possuem defasagem na atualizagdo. Como por
exemplo, o aplicativo “Clientes” com 90 dias de defasagem e o aplicativo que verifica
a rentabilidade dos clientes, com defasagem de quase 30 dias. Portanto, vale
ressaltar que a melhoria da atualizacdo da informacdo melhora os resultados
individuais.

O Modelo 1 mostra, portanto, que se o usuario interno do SISBB melhorar
sua avaliacdo da percepcdo das variaveis de beneficios e vantagens ao utilizar a
informacéo; de que a informacao é imparcial e ndo tendenciosa; e que a informacao
é suficientemente atualizada para as atividades, tera como implicacdo uma melhor
percepcdo de que o uso da informacdo possibilita melhorar a qualidade das
decisbes, ou seja, melhora o desempenho individual. A relacdo pode ser vista na
Figura 11:

O uso da informagéo <1— Ainformac&o gera beneficios e vantagens quando utilizada

possibilita melhoria na (-) Ainformacao € facilmente manipulada e pode ser usada
qualidade das 4 em diferentes tarefas

decisdes. <t—— Ainformacéo & imparcial e n&o tendenciosa
bt

™~ A informacé&o é suficientemente atualizada para o trabalho

Figura 11 - Relacfes do Modelo 1
Fonte: a autora

No Modelo 5, o que pode ser observado é que a variavel dependente “O uso
da informacdo ajuda a melhorar o servigco aos clientes internos e externos que sao
atendidos” recebe maior influéncia da variavel “A informacdo gera beneficios e
vantagens quando utilizada”, com coeficiente de 0,354. Também recebe influéncia,
porém menor, da varidvel de QI “N&o h& falta de informacdo e a informacéo
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disponivel tem profundidade e amplitude suficientes para o trabalho”, com valor do
coeficiente em 0,221.

A variavel de “beneficios e vantagens” foi comentada anteriormente. Sobre a
variavel independente “profundidade e amplitude”, a média foi 3,46. A frequéncia
esteve concentrada 46,5% em “Concordo” e 27,2% em “Discordo” e 11,4% em
“Indiferente”; e o desvio padréo foi de 1,07. Muitos colaboradores do BB podem néo
ter habilidade ou conhecimento de acessos no SISBB, classificando a navegacéao do
sistema como dificil. Assim, melhorando a percepcédo dos usuarios internos do
SISBB de que a informacéo gera beneficios e vantagens e que ndo hé falta de
informagéo, com profundidade e amplitude suficientes para o trabalho, melhora-se o
resultado individual, no servi¢o aos clientes internos e externos que sdo atendidos. A

relacdo deste modelo pode ser vista na Figura 12:

O uso da informac&o

ajuda a melhoraro <— Ainformacéo gera beneficios e vantagens quando utilizada
servico aos clientes
internos e externosque .|  Nao ha falta de informacho e a informagéo disponivel tem
sdoatendidos. profundidade e amplitude suficientes para o trabalho.

Figura 12 - Relacbes do Modelo 5
Fonte: a autora

O Modelo 6 possui como variavel dependente de Il “O uso da informacéo
promove a satisfacdo dos clientes que sdo atendidos” influenciado pelas variaveis
independentes de QI “A informacdo gera beneficios e vantagens quando utilizada”,
com coeficiente de 0,336 e maior influéncia na variavel dependente; e “A informacéo
€ correta e confiavel’, com coeficiente de 0,243. A variavel independente de
“beneficios e vantagens” ja fora citada anteriormente, e 0 percentual das respostas
foi de 93% de concordéancia. Sobre a variavel “correta e confidvel”, a média foi de
4,50. As frequéncias foram em “Concordo Totalmente”, com 57% das respostas e
38,6% em “Concordo”, que somadas representam 95,6% de concordancia. O que
pode se observar no modelo de regresséao linear multipla é que se houver melhoria
na percepcdo do colaborador que utiliza o SISBB nas varidveis de beneficios e
vantagens quando a informacao é utilizada e da informacado ser correta e confiavel,

se obtera maior éxito no impacto individual, onde por meio do uso da informacéo,
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podera ser promovida maior satisfacdo dos clientes que sdo atendidos. A relacéo
esta demonstrada na Figura 13:

Pisoda lnf.ormangao <1— Ainformacéo gera beneficios e vantagens quando utilizada
promove a satisfacdo dos

clientes que sdo
atendidos =—— Ainformac&o é corretae confiavel

Figura 13 - Relacbes do Modelo 6
Fonte: a autora

Sugere-se que as variaveis de QI que, prioritariamente, devem ser
melhoradas sdo as seguintes: “A informacdo gera beneficios e vantagens quando
utilizada”, “A informacdo é imparcial e n&do tendenciosa’, “A informacdo é
suficientemente atualizada para o trabalho”, “Ndo h& falta de informacdo e a
informacéo disponivel tem profundidade e amplitude suficientes para o trabalho” e “A
informacdo é correta e confiavel’. Estas assertivas se referem as seguintes
dimensdes em QI, com base no modelo PSP/IQ: valor adicionado, objetividade,
atualidade, completeza e livre de erros. A variavel “A informagdo é facilmente
manipulada e pode ser usada em diferentes tarefas” deve ser reavaliada pela
possivel interpretacdo ambigua na assertiva. Esta dltima variavel € da dimensao
facilidade de uso.

E importante ressaltar que a gestdo da informac&o pode ser uma forma de
se melhorar a QI, pois segundo Strong, Lee e Wang (1997b), ao relacionar os
detalhes técnicos com o0 que o0 usuario espera da informacéao, é feita a gestdo da QI
para que a informacao possa ser utilizada com alta qualidade.

Conforme explicita o Relatério de Administracdo (2013, p.1), o planejamento
estratégico do BB “Para o periodo de 2014 a 2018, o Banco do Brasil continuara
priorizando aumentar a eficiéncia e produtividade, aperfeicoar o relacionamento com
clientes e gerar resultados sustentaveis”. Utilizar de modo eficaz a informacgéo é um
diferencial das organizagcbes de sucesso, pois com a orientagao para a informacao,
é possivel verificar os comportamentos relacionados a interagéo entre Tl e pessoas
(MARCHAND; KETTINGER; ROLLINS, 2000).

Segundo Souza et al. (2009), para harmonizar o desempenho individual ao

organizacional € necesséria a disseminacdo de uma cultura de alta performance, a
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aprender continuamente, solidificar os valores em atividades que remetam ao
crescimento sustentavel de negdcio, e investimento nas pessoas, para que estas
estejam preparadas para mudancas. Neste sentido, Strauhs et al. (2012) ressaltam
que para obter vantagem competitiva e melhoria no desempenho, a organizacéo
deve utilizar eficazmente a informacdo, o que ocorre com a conscientizagdo dos
colaboradores para o seu uso adequado. Para tanto, € necessario que o BB
promova e aprimore uma cultura voltada para o uso eficaz da informacéo.

Diante do exposto, pode-se concluir que a influéncia da percepcao de QI no
impacto individual dos usuérios internos do SISBB é positiva, como demonstram as
equacdes de anadlise de regressdo linear. Deste modo, melhorar o nivel de
percepcdo do usuario do SISBB sobre a QI, implicara em melhorias nos resultados

individuais.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo buscou responder a seguinte questao: “As percepcdes sobre QI
do usuario interno do SISBB influenciam no seu impacto individual?”. Para
responder esta problematica, foi feita uma andlise das percep¢des dos usuérios do
SISBB de 32 agéncias do BB localizadas no Sudoeste e Centro Sul do Parana.

O contexto bancario utiliza a informagcdo como insumo dos processos, venda
de produtos e prestacdo de servicos aos clientes. Por ser uma instituicdo que faz
altos investimentos em TI, estd sempre aprimorando sua forma de relacionamento
com clientes e tem a informagdo como requisito essencial na realizagdo de suas
atividades, foi conveniente a escolha do BB como unidade de pesquisa.

Deste modo, este trabalho objetivou analisar qual é a influéncia da
percepcdo da QI no impacto individual dos usuérios internos do SISBB. Visando
atingir tal objetivo, trés objetivos especificos foram propostos: avaliar a percepc¢ao da
QI pelos usuarios internos do SISBB; avaliar a percepcdo dos Il pelos usuérios
internos do SISBB; avaliar as relacdes das variaveis de QI e Il na percepcao do
usuério interno do SISBB. O método foi utilizacdo de levantamento social e a coleta
de dados foi com questionario auto aplicado, com base no modelo de Brisol (2013).

Para avaliar a percepcao da QI pelos usuarios internos do SISBB, foi
utilizado o construto “Qualidade da Informacdo” do modelo de Brisol (2013) com
analise das médias, desvio padrdo e frequéncias. As médias de QI também foram
analisadas sob a 6tica do modelo PSP/IQ de Kahn et al. (2002) que investiga se a
informacdo estd de acordo com as expectativas dos usuarios e com as
especificacoes. O que se concluiu tanto por meio do construto de QI quanto do
modelo de PSP/IQ, € que o BB pode buscar melhorar a QI principalmente nas
dimensdes de completeza, consisténcia, atualidade, quantidade, entendimento,
interpretabilidade, acessibilidade, facilidade de uso e reputagéao da informacao.

Para avaliar a percepcédo dos Il pelos usuarios internos do SISBB foi
utilizado o construto de “Impactos Individuais” proposto por Brisol (2013), que é
constituido das seguintes perspectivas: tomada de deciséo, produtividade, inovacao,
satisfacdo do cliente e controle gerencial. Por meio das médias, das frequéncias das
respostas e do desvio padréo, foi possivel verificar que a maioria dos respondentes

concordam que o uso da informacéao influencia positivamente nas variaveis de Il.
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Para avaliar as relagbes das variaveis de QI e Il na percepcao do usuario
interno do SISBB foram analisadas as variaveis que mais possam interessar ao BB,
segundo seu Planejamento Estratégico para 2014 a 2018. Diante desta perspectiva,
os modelos que demonstraram maior R2 foram selecionados para a analise, ou seja,
as variaveis de QI com maior influéncia sobre a variavel dependente de Il. Os
resultados revelam que a percepcédo de QI influencia positivamente a percepcao de
II. Portanto, pode-se concluir que ao melhorar a QI e consequente percep¢ao do
usuario do SISBB sobre as variaveis observaveis do construto, o impacto individual
destes usuérios também apresentara melhoria.

E importante destacar que a falta de QI pode trazer prejuizos financeiros
para as organizacoes, e isto pode ser ocasionado principalmente pelo desempenho
do individuo, ja que a QI refere-se ao que € Uutil e traz satisfacdo para o usuario.
Assim, a pesquisa € relevante para o BB, ao passo que ao analisar que fatores da
QI estao interferindo no impacto individual, podem-se buscar formas de melhorar e
gerir a informacdo, mitigando os problemas que prejudicam a Ql e suas
consequéncias para 0s negocios.

Neste sentido, foram averiguadas as variaveis de QI que devem ser
priorizadas melhorias, utilizando o modelo PSP/IQ, para verificar as quais dimensfes
pertencem: valor adicionado (variavel de beneficios e vantagens), objetividade
(variavel de imparcial e ndo tendenciosa), atualidade (variavel de atualizada),
completeza (variavel de profundidade e amplitude) e livre de erros (variavel de
correta e confiavel). Com relacdo a dimensdo de facilidade de uso, da variavel
“facilmente manipulada” por possivel ambiguidade de interpretacdo dos
respondentes, sugere-se reformular a redacdo da assertiva em futuras pesquisas,
para que nao prejudique a prospeccao e analise dos dados.

Como implicacao para a ciéncia, o presente trabalho contribuiu para ampliar
pesquisas existentes sobre os impactos da QI em bancos. Como limitagdo de
pesquisa, ha que se considerar o fato do estudo estar restrito ao BB, em 32
agéncias localizadas no Sudoeste e no Centro Sul do Parana, o que pode néo
representar a percep¢ado dos colaboradores de nivel gerencial de todas as agéncias
do BB. A interpretacdo e entendimento de assertivas pode ter prejudicado a
percepcdo real do respondente, fato que, por conseguinte pode ter limitado e
interferido a andlise dos dados, como o exemplo citado anteriormente, da variavel

“facilmente manipulada”.
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Sugere-se que as pesquisas futuras fagam estudo qualitativo para investigar
junto aos usuarios internos do SISBB as assertivas com mais divergéncia de
resposta e diferencas consideraveis das frequéncias de opinides. Deste modo, sera
possivel diagnosticar o que leva a tais percepcdes das dimensdes de QI, para que

possam ser feitas melhorias objetivas aos problemas de QI, com a finalidade de
melhorar o .
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IMPACTOS DA QUALIDADE DA INFORMACAO

Esta pesquisa tem como objetivo identificar os impactos da qualidade da informag&o, especificamente
quanto ao uso do Sistema de Informacdes Banco do Brasil (SISBB). Para tanto, a pesquisa busca
analisar a percepcdo dos usuarios do sistema quanto a qualidade das informacg®es disponibilizadas
pelo SISBB e o impacto individual para a execucdo das atividades.

A participacdo neste estudo permite que a pesquisadora utilize suas respostas para analise
estatistica. A participacdo nao é obrigatoria, tem a liberdade de se recusar a participar e ainda se
recusar a continuar participando em qualquer fase da pesquisa. Sempre que quiser podera pedir mais
informacdes sobre a pesquisa através do e-mail da pesquisadora do estudo.

ApOs a leitura deste termo e ter tido a oportunidade de esclarecer dividas com a pesquisadora
responsavel, acredito estar suficientemente informado, ficando claro para mim que a minha
participacdo é voluntaria e que posso retirar este consentimento a qualquer momento. Estou ciente
também dos objetivos da pesquisa, da forma como ela sera realizada e da garantia de
confidencialidade e esclarecimentos sempre que desejar. Diante do exposto expresso minha
concordancia de espontanea vontade em participar deste estudo.

*Obrigatério
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido*

Ao assinalar a op¢ao “aceito participar’ a seguir, vocé atesta sua anuéncia com esta pesquisa de
forma livre e esclarecida, declarando que compreendeu seus objetivos e autoriza a sua realizacao.

() Aceito participar () N&o aceito participar

IMPACTOS DA QUALIDADE DA INFORMACAO Adaptado de Brisol (2013) *Obrigatdrio

Caracterizacdo do Respondente
Estas questfes tém por objetivo caracterizar os respondentes.

01 - Sexo. * () Masculino; ( ) Feminino.

02 - Ha quanto tempo vocé trabalha no Banco do Bras  il? * () Entre 01 e 03 anos; ( ) Entre 03 e
05 anos; () Entre 05 e 10 anos; () Entre 10 e 15 anos; ( ) Acima de 15 anos.

03 -ldade.* ( )18-20anos;( )21-30anos; ( )31-40anos; ( )41-50anos; ( )51-60

anos; () Acima de 60 anos.

04 - Qual é o seu nivel de formacdo? * ( ) Ensino Médio; () Ensino Técnico; ( ) Ensino Superior;

() Especializacéo; ( ) Mestrado; ( ) Doutorado.

05 - Qual é o seu cargo? * ( ) Gerente Geral; ( ) Gerente de Relacionamento; ( ) Gerente de

Servigos.

Observacoes:
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Caracterizacdo dos respondentes quanto ao uso de co  mputadores e sistemas de informacéo

Este médulo busca descrever como vocé percebe o seu comportamento em relacdo ao uso de
computadores e sistemas de informac&o em geral, bem como, ao uso especifico do SISBB. O mddulo
se divide em duas partes, a primeira, referente ao uso de computadores e sistemas de informacdo em

geral, e a segunda, referente ao uso do SISBB.

Afirmac@es sobre o uso de computadores e sistemas d e informacéo em geral *Obrigatério

Legenda:

DT - Discordo Totalmente

DB — Discordo Bastante

DP — Discordo um Pouco

ND/NC — Nem Discordo Nem Concordo
CP — Concordo um Pouco

CB - Concordo Bastante

CT — Concordo Totalmente

Indique o quanto vocé concorda com as afirmacdes ab aixo |DT |DB |DP |ND/|CP |CB |CT
sobre a execucédo de suas atividades. * NC
06 - Os computadores ndo me assustam de modo algum.
07 - Trabalhar com computadores me deixa nervoso (a).
08 - Computadores me causam uma sensacdo de desconforto.
09 - Usar computador me deixa ansioso (a).
10 - Em relacdo ao uso de computadores eu me descre  vo DT | DB |[DP |ND/ | CP | CB | CT
como: *
NC
Espontaneo
Criativo
Divertido
Sem originalidade
11 - Eu poderia finalizar o meu trabalho usando um sistema | DT | DB | DP [ND/ | CP | CB | CT
de informacéo... * NC

mesmo que ndo houvesse ninguém a minha volta me dizendo o
que fazer.

se eu tivesse apenas acesso a ajuda (help) do proprio sistema
de informacao.

se, inicialmente, alguém me mostrasse como fazer.

se eu, anteriormente, tivesse usado sistemas de informacéo
similares para realizar o mesmo trabalho.

Observacoes:




Afirmac6es sobre o uso do sistema SISBB *Obrigatori o]
Legenda:

DT — Discordo Totalmente

DB - Discordo Bastante

DP — Discordo um Pouco

ND/NC — Nem Discordo Nem Concordo

CP — Concordo um Pouco

CB - Concordo Bastante

CT — Concordo Totalmente
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Indique o quanto vocé concorda com as afirmacdes ab aixo
sobre a execucédo de suas atividades. *

DT

DB

DP

ND/
NC

CP

CB

CT

12 - Eu tenho controle sobre o uso do SISBB.

13 - Eu tenho os recursos necessarios para usar o SISBB.

14 - Se fornecidos os recursos, oportunidades e conhecimentos
necessarios para usar o SISBB, seria facil usa-lo.

15 - O SISBB néo é compativel com outro sistema que eu
utilizo.

16 - Eu acho que é prazeroso usar o SISBB.

17 - A forma como o SISBB € usado é agradavel.

18 - Eu me divirto usando o SISBB.

19 - Os gestores mais experientes deste banco tém auxiliado no
uso do SISBB.

20 - No geral, o banco deu suporte ao uso do SISBB.

21 - O uso do SISBB é essencial para o meu trabalho.

22 - O uso do SISBB é relevante para o meu trabalho.

23 - O uso do SISBB é pertinente a todas as atividades
relacionadas ao meu trabalho.

24 - A qualidade dos resultados que eu consigo com o SISBB é
alta.

25 - Eu nado tenho problema algum com a qualidade dos
resultados do SISBB.

26 - Eu avalio que os resultados obtidos com o SISBB sao
excelentes.

Observacoes:




Caracterizagdo da Informacao *Obrigatério

Legenda:

DT - Discordo Totalmente
D - Discordo

| — Sou indiferente

C — Concordo

CT — Concordo Totalmente
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Considerando a informagcdo disponibilizada pelo Sist ema de
Informacdes Banco do Brasil (SISBB) que vocé utiliz  a para realizar o
seu trabalho, indique o quanto vocé concorda com as afirmativas
abaixo. *

DT

CT

27 - A informacéo é correta e confiavel.

28 - A informacéo é representada de forma concisa.

29 - Nao ha falta de informagéo e a informacéo disponivel tem profundidade
e amplitude suficientes para o seu trabalho.

30 - A informacao é sempre apresentada no mesmo formato.

31 - A informacéo é suficientemente atualizada para o seu trabalho.

32 - O acesso a informacao é apropriadamente restrito e por isso seguro.

33 - O volume de informacbes é adequado ao seu trabalho.

34 - A informacdo é aplicavel e (til para o seu trabalho.

35 - A informacao é facilmente compreendida.

36 - A informacao é clara e apresentada em linguagem, unidades de medida
e simbolos apropriados.

37 - Ainformacao é imparcial e ndo tendenciosa.

38 - A informacdao é considerada verdadeira e confiavel.

39 - A informacéo esta disponivel ou a sua recuperacao é facil e rapida.

40 - A informacdo é facilmente manipulada e pode ser usada em diferentes
tarefas.

41 - A informacdo é valorizada de acordo com sua fonte ou contetdo.

42 - A informacéo gera beneficios e vantagens quando utilizada.

Observacoes:




Caracterizagdo dos Impactos da Informacéo *Obrigaté  rio

Legenda:

DT — Discordo Totalmente
D — Discordo

| — Sou indiferente

C — Concordo

CT — Concordo Totalmente
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Considerando a informagdo disponibilizada pelo Sist ema de
Informacdes Banco do Brasil (SISBB) que vocé utiliz  a para realizar o
seu trabalho, indique o quanto vocé concorda com as afirmativas
abaixo. *

DT

CT

43 - O uso da informacdao possibilita melhoria na qualidade de suas
decisoes.

44 - O uso da informacao reduz o tempo médio para a tomada de decisao.

45 - O uso da informacéo reduz o esforco para a tomada de decisao.

46 - O uso da informacéo ajuda a economizar tempo na execucdo de suas
atividades.

47 - O uso da informacéo permite melhorar sua produtividade.

48 - O uso da informacéo permite que vocé execute as atividades
necessarias.

49 - O uso da informacéo ajuda a ter novas ideias.

50 - O uso da informacéo ajuda difundir novas ideias.

51 - O uso da informacéo ajuda na verificagcao da viabilidade das novas
ideias.

52 - O uso da informacédo ajuda a melhorar o servi¢co aos clientes (internos e
externos) que vocé atende.

53 - O uso da informacgéo promove a satisfacéo dos clientes (internos e
externos) que vocé atende.

54 - O uso da informacéo facilita 0 atendimento das necessidades dos
clientes (internos e externos) que vocé atende.

55 - O uso da informacédo ajuda os gestores a controlarem 0s processos
organizacionais.

56 - O uso da informacgéo melhora o controle dos gestores sobre os
processos organizacionais.

57 - O uso da informacé&o ajuda os gestores a controlarem o desempenho
organizacional.

Observacoes:
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IMPACTOS DA QUALIDADE DA INFORMAGAO

Caro (a) colega,

Convido-o (a) a participar desta pesquisa que analisa os impactos da Qualidade da
Informacéo percebida por vocé no desempenho do seu trabalho. A pesquisa é parte
integrante do Trabalho de Conclusdo de Curso, intitulado: Qualidade da Informacéao
e Impactos Individuais: uma andlise do Sistema de Informac¢des Banco do Brasil, a
ser submetido a Coordenacdo do Curso de Graduacdo em Administracdo, da
UTFPR/Campus Pato Branco.

A aplicacdo deste questionario no Banco do Brasil tem o0 apoio da Superintendéncia
Regional de Pato Branco - PR, sendo que a autorizacdo da pesquisa foi efetuada
pelo Superintendente Regional, permitindo o envio do questionario para vocé.

Ressalto que esta é uma pesquisa académica, e todas as informacgdes coletadas
através do questionario serdo de uso confidencial e restrito. As informacdes serdo
publicadas de maneira consolidada, de forma a preservar a identidade dos
respondentes.

O questionario leva, em média, apenas 10 minutos para ser respondido. Por favor,
siga as instru¢gbes fornecidas no proprio instrumento, que € composto de cinco
paginas. Apos responder, solicito a gentileza de entregar ao Gerente Geral para que
o mesmo devolva todos os questionarios da agéncia via malote.

Em caso de duavidas, por favor, entre em contato através do e-mail:
vanessautfpr@hotmail.com

Muito obrigado por sua colaboragéo e tempo dedicado!

Vanessa Alves Tonete
Académica de Administracéo
UTFPR — Campus Pato Branco



103

APENDICE C - Carta aos Gerentes Gerais
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Ola Sr.(a) Gerente.

Estes questionarios fazem parte da minha pesquisa do Trabalho de
Conclusé@o de Curso (TCC). O objetivo é analisar a influéncia das caracteristicas
individuais na percep¢do dos usuarios internos do SISBB sobre a Qualidade da
Informacéo e Impactos Individuais.

Além do Gerente Geral, serdo entregues questionarios aos Gerentes de
Relacionamento e Gerentes de Servicos da agéncia. Ndo € necessario se
identificar, apenas marcar a alternativa mais adequada a sua realidade.

Se possivel, peco a gentileza de responder até 18/07/2014, préxima sexta-
feira, reunir todos e devolver. Dentro do envelope plastico contém a etiqueta para
devolucéao via malote

Fica a critério de cada um a forma de distribuicdo do questionario. Sugiro
que, aqueles que fazem reunido semanalmente, disponibilizem um tempo para
responder (aproximadamente 10 minutos), ou, que seja entregue para cada gerente
preencher quando possivel.

Desde j4, agradeco, pois sua colaboragdo e dos demais respondentes iréa

ajudar imensamente na consolidagao da minha pesquisa.

Vanessa Alves Tonete
Académica de Administracao
UTFPR — Campus Pato Branco
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EMAIL

Email enviado ao email institucional dos gerentes responsaveis pelo recolhimento
dos questionarios e envio do malote:

Bom dia.

Quero agradecer a todos que fizeram a devolutiva dos questionarios.
Aos que ndo enviaram, peco a gentileza de encaminhar até quarta-feira , 23/07.

Reitero que a participacdo de vocés é essencial para o sucesso da minha pesquisa.

Grata,

Vanessa Alves Tonete
Banco do Brasil S.A.
Superintendéncia Regional - Pato Branco/PR



