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RESUMO

A rapida expansdo da tecnologia possibilita a utilizagdo de grandes
quantidades de informacéo nos processos decisérios. O uso adequado do crescente
volume de dados permite que as empresas obtenham vantagens competitivas, e a
Qualidade da Informagdo (Ql) exerce papel fundamental no sucesso das
organizagbes. Estima-se que 77% das companhias tenham seus negocios
comprometidos por informagdes de baixa qualidade (EXPERIAN, 2014). Ainda que a
importancia da QI seja reconhecida, sdo poucas as empresas que possuem uma
abordagem coerente para esse problema. O objetivo dessa pesquisa é medir a Ql
de um sistema de gerenciamento de incidentes, o OTRS, utilizado pela ilegra, uma
prestadora de servicos de Tecnologia da Informac&o. Através de uma survey
exploratoria com os gestores, obteve-se as cinco dimensdes da QI mais importantes
para o sistema, delimitando a segunda survey, que mediu a Ql no ponto de vista dos
usuarios do sistema. Além dos resultados, o meétodo utilizado também foi
disponibilizado a empresa, para que seja efetuado um trabalho continuo da Ql

internamente.

Palavras-chave: Sistemas de Informacdo, Qualidade da Informacéo,
Qualidade de Dados.
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1 INTRODUGAO

A ampliagdo do uso e a penetragdo da tecnologia implicam em um
crescimento exponencial no volume de informagdes (ECKERSON, 2011), e com isso
a Qualidade da Informagao (Ql) tornou-se uma preocupagao critica de muitas
empresas (GE; HELFERT; JANNACH, 2011). Mais do que nunca, as organizagdes
focam seus negocios na disponibilizagdo de informagdo de qualidade, e seu
gerenciamento se tornou um ponto importante na gestdo organizacional (GE;
HELFERT, 2010). Uma baixa Qualidade da informacdo tem forte impacto no
desempenho de uma organizagdo (LIMA; MACADA, 2007) (GARTNER, 2011) e
pode ter impactos socioecondémicos substanciais (WANG; STRONG, 2006).

Sendo a Qualidade da Informagédo e seu gerenciamento "essenciais para
operagbes e tomadas de decisdo efetivas" (PRICE; SHANKS, 2004), ha o
reconhecimento crescente da sua importdncia para as organizagbes e a
necessidade de um gerenciamento ativo da QI (PRICE; NEIGER; SHANKS, 2008).
Em seu relatério anual sobre qualidade de dados de 2013, o Health and Social Care
Information Centre (HSCIC), departamento do governo britanico responsavel pelo
gerenciamento de informagdes nacionais de saude e assisténcia social, afirma que
dados de qualidade sado, e sempre foram, peca chave para o aprimoramento de
servicos através da tomada de decisdes baseada em informacéo, independente se
essas decisbes afetam um unico individuo ou o sistema de saude e assisténcia
social como um todo (HSCIC, 2013).

Jonathan Block, diretor sénior de pesquisa da SiriusDecisions, afirma que
quanto mais tempo dados incorretos permanecem nos bancos de dados maior é o
impacto financeiro (PRWEB, 2008). Block utiliza a regra 1-10-100 para ilustrar tal
impacto: Se custa $1 ao negdcio para verificar o dado ao ser inserido, custa $10 em
caso de correcdo e $100 se nada for feito, pois se nada for feito, as ramificagcdes dos
erros seréo sentidas repetidamente (PRWEB, 2008).

Além da importancia da Qualidade da Informagdo para o negocio, o seu
gerenciamento e acompanhamento também tem papel fundamental, pois os
sistemas, usuarios, informagdes e objetivos da empresa estdo em constante
evolucdo (PRICE; SHANKS, 2004) (GARTNER, 2011). Entendendo essa
importancia, o presente trabalho busca servir como base para a implementagao de



uma avaliagdo continua da Ql, e utiliza o sistema de gerenciamento de incidentes
OTRS da empresa ilegra e seus usuarios na pesquisa. O objetivo principal é a
mensuracdo da qualidade da informacdo no sistema OTRS, trazendo assim
subsidios para a empresa atuar pontualmente nas dimensdes com pior avaliagao de
Ql, além da disponibilizacdo do método proposto, que podera ser reutilizado.

A pesquisa foi dividida em 4 Etapas: a Definigdo do Modelo, onde é realizada
a revisao de literatura buscando o modelo adequado para a pesquisa; a Delimitagcdo
das Dimensées da QI, que constitui na aplicagdo de survey com os gestores para
verificagcdo das dimensbes mais importantes para o negécio; a Medigdo da
Qualidade da Informagdo, onde o instrumento foi aplicado nos usuarios da
informacgéo do sistema OTRS para medir sua Ql; e a Analise dos Resultados, onde a
questao de pesquisa € respondida através da analise e apresentacao dos resultados

das etapas anteriores.



2 JUSTIFICATIVA

Apesar da importancia da Qualidade da Informac&o, ainda sdo poucas as
empresas que fazem algo a respeito. Cerca de 77% das companhias acreditam que
seus negocios sao comprometidos por dados incorretos e incompletos e que, em
média, 12% da receita € desperdicada em funcédo disso (EXPERIAN, 2014). Isso
contrasta com o fato que, de acordo com a mesma fonte, 66% das organizagdes n&o
possuem uma abordagem coerente para a qualidade de dados. Richard Jones
(2014) alerta que a preocupagao crescente com a parte analitica dos dados, gerada
pelo rapido aumento da quantidade de dados disponiveis, pode estar levando as
empresas a dar pouca ateng¢ao a qualidade dos dados.

Informagdes de baixa qualidade custam mais de US$ 5 milhdes anualmente
para a maioria das empresas, e um quinto estima perdas que superam os US$ 20
milhées (FORBES, 2010). "Claramente ha um problema de qualidade de dados, e a
maioria das companhias esta ignorando isso, mesmo que continuem coletando
exponencialmente mais dados de fontes internas e externas" (BRUECKNER, 2014).

Rado Kotorov (2014), Chief Innovation Officer da Information Builders,
apontou 5 melhores praticas para governanga e gerenciamento da qualidade de
dados em um artigo para a Wired, sendo que a primeira é a condugdo de uma
avaliagdo completa da Qualidade de Dados, pois assim como qualquer problema do
negocio, é importante obter conhecimento profundo da situagdo e sua severidade
antes de apresentar uma solugao.

A ilegra, empresa do ramo de TI, apesar de reconhecer a importancia, ainda
nao possui uma forma pratica de mensuragcdo e acompanhamento da Ql em seus
sistemas. O OTRS, um dos sistemas mais utilizados na ilegra, € o mais importante
para a operagao de infraestrutura, e informagdes de baixa qualidade ja provocaram
falhas na prestagdo de servicos e na tomada de decisdes, levando a insatisfagédo
dos clientes e prejuizos financeiros.

Dado o cenario atual de importancia da Qualidade da Informacgao e de sua
medigao e controle para a ilegra e para as as organizagdes em geral, este trabalho
busca responder a seguinte questdo de pesquisa: Qual a qualidade da informagao
do sistema OTRS na perspectiva dos usuarios internos da ilegra?
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3 OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GERAL

Medir a Qualidade da Informacg&o no sistema OTRS na empresa ilegra, com

foco no usuario interno.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Delimitar as dimensdes da Qualidade da Informacdo adequadas para o

caso através de pesquisa de importancia com gerentes e diretores.

Medir a percepg¢ao dos usuarios internos sobre a Qualidade da Informacéao

no sistema em questéo.

Apresentar os resultados e propor o instrumento utilizado a empresa, para
que a mesma tenha condicbes de identificar e melhorar a qualidade da

informag&o em seus sistemas.
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4 CARACTERIZAGAO DA ORGANIZAGAO

4.1 A EMPRESA

A organizagdo escolhida como objeto dessa pesquisa foi a ilegra, uma
empresa do ramo de Tecnologia da Informagdo (Tl) de atuagdo nacional e
internacional, sediada em Porto Alegre. A ilegra atua desde 2002 nas areas de
Desenvolvimento de Softwares, Infraestrutura de T, Solugdes SAP, Google Apps for
Business e em solugbes personalizadas de IT + Business (ILEGRA, 2014). E
referéncia na prestacéo de servigos de Tl no Rio Grande do Sul (BAGUETE, 2014).
Contando com cerca de 140 colaboradores, a ilegra projeta faturamento de R$ 18
milhdes para 2014 e expansdao dos negocios em seus escritorios nos Estados
Unidos e em S&o Paulo em 2015.

A operagéo é dividida em trés grandes areas: Desenvolvimento, Infraestrutura
e Parcerias. A area de Desenvolvimento oferece servicos de arquitetura e
desenvolvimento de software, em diversas linguagens de programagéo, assim como
consultoria em projetos. A area de Parcerias trabalha com os negdcios oriundos das
parcerias com a Google e a SAP, nas diversas areas que atuam. Por fim, a area de
Infraestrutura, onde o sistema OTRS esta inserido e sera foco dessa pesquisa, atua
em duas frentes: Projetos e Administracdo de Ambientes de TI. A primeira
contempla a realizagdo ou suporte em projetos de Tl que exigem expertise
especializado. A segunda abrange a manuteng¢ao, administracdo e monitoracao de
ambientes de TI, provendo suporte 24x7 todos os dias do ano, como objetivo de
manter a estrutura dos clientes funcional e performatica. A administracdo de
ambientes é o servigo que obtém o maior faturamento na ilegra, e o OTRS é o
sistema responsavel pelo gerenciamento das informagdes necessarias para sua

prestagao.
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4.2 O SISTEMA OTRS

Acrénimo para Open-source Ticket Request System, o OTRS é um sistema
de gerenciamento de incidentes de codigo aberto, desenvolvido e distribuido pelo
OTRS Group. A matriz alema, OTRS AG, prové suporte empresarial,
desenvolvimento, implementacgéo, integragdo, customizagdo e treinamento para o
OTRS, além de oferecer o servico remoto do OTRS no modelo Software as a
Service (SaaS). O OTRS oferece as seguintes funcionalidades principais:
Gerenciamento de Tickets; Gerenciamento de Base de Conhecimento, Interface de
Auto Atendimento e Relatérios. O sistema ainda permite, através de instalagao
adicional, suporte as melhores praticas de TI, implementadas pelo modelo ITIL,
permitindo o gerenciamento de Incidentes, Problemas, Mudangas, Ativos de TI,
Conhecimento e Configuracdo, além de Requisi¢des de Servigo (OTRS, 2014).

O OTRS foi escolhido por ser utilizado por cerca de 50% da equipe
operacional, em torno de 42 colaboradores, e ser responsavel pela interface de
atendimento aos clientes de infraestrutura, uma das duas grandes areas de
operacao da empresa. Optou-se também por avaliar apenas o uso interno do
sistema, pois a percepgao de qualidade dos sistemas por parte dos clientes ja é
avaliada através de pesquisas de satisfagdo conduzidas pela prépria empresa.
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5 REVISAO DE LITERATURA

5.1 SISTEMAS DE INFORMACAO

Apesar do termo Sistema de Informacgé&o ser bastante comum, € amplo e pode
dar margem a duvidas (CORTES, 2008). A definicdo mais difundida é de que um
sistema de informacdo coleta, processa, armazena, analisa e dissemina a
informagédo para um proposito especifico (STAIR; REYNOLDS, 2014), (RAINER;
CEGIELSKI, 2012), (TURBAN, RAINER, POTTER, 2005). Um Sistema de
Informacdo Computadorizado € aquele que usa tecnologia de computadores para
executar todas ou algumas de suas tarefas (RAINER; CEGIELSKI, 2012). Como a
grande maioria dos Sl sdo computadorizados, o termo Sistema de Informacédo é
tipicamente utilizado como sinbnimo para S| computadorizado (TURBAN, RAINER,
POTTER, 2005).

Na literatura de Sistemas de Informacdo, a Informagdo é comumente
contextualizada com dois termos relacionados: dado e conhecimento. Para Rainer e
Cegielsky (2012), o Dado é uma descricdo de coisas, eventos, atividades e
transagdes que sao gravadas, classificadas e armazenadas, porém nao organizadas
para comunicar um significado em especifico. Dados significam itens crus e
desconectados, quantitativos e qualitativos para Eppler (2010) e Stair e Reynolds
(2014).

Informacgao refere-se a dados que foram organizados de forma que tenham
significado e valor para quem o recebe (RAINER; CEGIELSKI, 2012), (EPPLER,
2010), ou significado e valor além dos fornecidos pelo proprios dados (STAIR;
REYNOLDS, 2014). Dados se tornam informagdo quando s&o relacionados com
outros dados (EPPLER, 2010)

Conhecimento para Eppler (2010) é o resultado da conexdo da informacgao
com conhecimento anterior. J& Rainer e Cegielsky (2012) definem conhecimento
como informagdo ou dado que tenham sido organizados e processados para
comunicar entendimento, experiéncia, conhecimento acumulado e expertise, de

forma que sejam aplicados a um problema atual de negécios.
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Liebowitz (2003) adiciona um quarto termo: Sabedoria, que no contexto

organizacional, significa a aplicagdo do conhecimento coletivo.

Figura 1: Relacionamento entre Dado, Informagao, Conhecimento e Sabedoria

Experiéncia
Verdades Basicas
Agregando Valor: Complexidade
Orientado a acdo —— . Julgamento
Eficiéncia Mensuravel Heuristica
Decisdes mais sabias Valores e Crencas
SABEDORIA
& aplicagdo coletiva do )
conhecimento em acio Quantitativo:
Contextual
/1— Avaliatério
Agregando Valor: CONHECIMENTO Qualitativo:
Comparagdo experiéncia, valores, Intuitivo
Consequéncia r— contexto aplicado a uma Informativo
Conexdes mensagem
COMmES Quantitativo:
2 " Conectividade
L Transacbes
'NFORMACAO <J Qualitativo:
uma mensagem com o intuito de mudar a \
Informatividade
Agregando Valor: percepcdo do receptor :
k — Utilidade
Contextualizado
Categorizado
Calculado Quantitativo:
Corrigido Custo, Velocidade
Condensado DADO </1— Capacidade
4 discreto, fato objetivo sobre um evento N Q"a"‘?ﬂ‘m‘
Volatilidade
Relevancia,Clareza

Fonte: Adaptado de Liebowitz (2003)

A Figura 1 mostra as caracteristicas de Dado, Informac¢do, Conhecimento e
Sabedoria, em uma disposi¢ao piramidal refletindo a hierarquia do relacionamento
entre os termos. Percebe-se que a transigao entre um nivel e outro € demonstrada

pela agregacgao de valores, ampliando os conceitos utilizados anteriormente.

5.2 O MODELO DE SUCESSO DE SI DE DeLONE e McLEAN

Segundo DelLone e McLean (2003), a medicdo do sucesso de Sistemas de
Informacdo € critica para o entendimento do valor e eficacia de agdes de
gerenciamento de Sl e investimentos em Sl. Seguindo essa premissa, os autores
criaram um modelo que facilita a medigdo, analise e comunicagdo do sucesso de

Sistemas de Informacéo.
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Figura 2: Modelo de Sucesso de Sl de DeLone e McLean

Qualidade da
Informacéo
Intengéo de
Uso Uso
lidade d N o
ngi;t:mz ° Beneficios Liquidos
Statisfacdo do
Usuério
Qualidade do
Servico

Adaptado de DelLone e McLean (2003)

O modelo baseia-se em seis dimensdes, e parte do principio que a chave do
sucesso de um Sl é a qualidade. Para os autores a qualidade tem 3 dimensbes
principais: Qualidade da Informacé&o, Qualidade do Sistema e Qualidade do Servico.

Resumidamente, a dimens&o Qualidade do Sistema mede as caracteristicas
desejadas do sistema. A Qualidade da Informagdao mede os problemas com o
conteudo, com a informacdo. A Qualidade do Servigo mede o suporte dado pelo
provedor do servigo, seja o departamento de Sl ou outra unidade organizacional.

Cada uma dessas dimensdes deve ser medida e controlada separadamente,
porque individualmente ou em conjunto, afetam o Uso/Intengédo de Uso e Satisfagao
do Usuario. Intengao de Uso € definida pelos autores como uma atitude, enquanto
o Uso € o comportamento. A Intencdo de Uso leva ao Uso propriamente dito, que
por usa vez influencia a Satisfagao do Usuario. Um aumento na Satisfacdo do
Usuario leva a um aumento na Intengao de Uso, consequentemente aumentando o
Uso.

Como resultado disso, o Uso e a Satisfacdo do Usuario criam Beneficios
Liquidos, que sdo o balanco dos impactos positivos e negativos do uso do sistema.
Os impactos podem ser para consumidores, empregados, organiza¢des, mercados,
economias e a sociedade, portanto deve ser feita a escolha de quais serao

mensurados, alinhados devidamente com os objetivos iniciais do sistema.
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5.3 QUALIDADE DA INFORMAGAO

Ainda que o significado de qualidade da informag&o seja motivo de debate
entre os pesquisadores e que uma definicdo universal sobre seu significado seja
dificil de ser obtida (LEVIS; HELFERT; BRADY, 2007), vem se utilizando
amplamente nos ultimos 20 anos o conceito de que a informacéo possui qualidade
quando a mesma é considerada adequada ao uso (fithess for use) (ANSTISS;
MARJANOVIC, 2012), (ZHU et. al, 2014) , (EPPLER, 2010), (MADNICK et. al, 2009),
(KAHN; WANG; STRONG, 2002) pelo consumidor de dados (WANG; STRONG,
1996).

Ha ainda falta de consenso sobre a distincdo entre qualidade de dados e
qualidade da informacdo, e muitas vezes os termos sdo utilizados de forma
intercambiavel (ZHU et. al, 2014). Porém ha uma tendéncia na utilizagdo de
qualidade de dados para referenciar problemas técnicos e qualidade da informagao
para referenciar problemas nao técnicos (MADNICK et. al, 2009). Pipino, Lee e
Wang (2002) relatam que na pratica gerentes diferenciam informacdo de dados de
forma intuitiva, e descrevem informagdo como sendo dados ja processados.

Price e Shanks (2004) fazem uma distingdo entre técnico e n&o técnico, onde
qualidade de dados representa o grau no qual o dado corresponde as
especificagdes iniciais e sua correspondéncia ao fendmeno relevante no mundo real,
enquanto a qualidade da informacao é a qualidade sob a dtica de servigo, que foca
na resposta do consumidor a informacgao provida pelo Sl. A partir dessa visdo, a Ql é
definida como o grau no qual o dado entregue atinge ou excede as expectativas ou
necessidades dos consumidores de informacdo de acordo com a percepg¢ao dos
proprios consumidores (PRICE; SHANKS 2004). A qualidade de dados pode ser
considerada um subconjunto da qualidade da informacéo, pois qualquer dado que
nao atenda requisitos de produto possivelmente ndo sera julgado adequado para o
uso (PRICE; SHANKS 2004).

Kenett e Shmeueli (2014) partem da definicdo "A tecnologia de extragdo de
significado dos dados" (HAND, 2008) de Estatistica, para descrever a Qualidade da
Informacdo como sendo o potencial em um conjunto particular de dados de atingir
um objetivo particular utilizando um dado método de analise empirica. A Ql é

determinada pela qualidade dos seus componentes: qualidade da definicdo do
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qualidade da ferramenta de medi¢cdo, e pelo

relacionamento entre eles (KENNET; SHMEUELI, 2014).

Quadro 1: Conceitos de Qualidade da Informagao

WANG; KON; MADNICK, 1993

Dados que refletem condi¢des reais e facilmente
usaveis e compreensiveis pelos usuarios

McGEE; PRUSAK, 1994, p. 166

Cuidado detalhado com a integridade, preciséo,
atualidade, interpretabilidade e valor geral da
informacéo, julgado pelos seus clientes

STRONG; LEE; WANG, 19972,
BALLOU, TAYI, 1998;

LEE, 2003;

EPPLER, 2010;

ZHU et. al, 2014.

Dados que estdo adequados para uso por
consumidores de informacéao

O'BRIEN, 1999

Caracteristica dos produtos de informagao,
cujas qualidades ou atributos ajudam a torna-los
valiosos

ENGLISH, 2002, p. 208

Eliminacdo de desperdicio de informagéao suja e
retrabalho,  processos desnecessarios e
incremento da efetividade do negocio por
aumentar a satisfacdo do consumidor de
produtos e servigos de informacgao

PRICE; SHANKS 2004

O grau no qual o dado entregue atinge ou
excede as expectativas ou necessidades dos
consumidores de informacdo de acordo com a
percepcao dos préprios consumidores

KENNET; SHMEUELI, 2014

Potencial de um conjunto de dados atingir um
objetivo especifico (cientifico ou pratico) através
do uso de um dado método empirico de analise

Fonte: Adaptado de Lima e Magada (2007) e pelo autor

O Quadro 1 traz alguns conceitos de QI, que apontam para uma evolugao de

um conceito técnico e operacional

para um ponto de vista estratégico.

para uma definicdo mais ampla e sua migragéo

5.3.1 Metodologia AIMQ de Avaliagédo da Ql
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A AIMQ, ou AIM Quality, é uma metodologia proposta por Lee et. al (2002)

com o objetivo de auxiliar as organizagdes a obterem avaliagbes praticas da

Qualidade da Informacéo, possibilitando assim sua monitoragcéo e melhoria.

A metodologia consiste de trés componentes, a serem examinados em

seqguida:

- Modelo PSP/IQ
- Instrumento IQA

- Técnicas para analise de lacunas na Ql

5.3.1.1 O Modelo PSP/IQ

O PSP/IQ (Product Service Performance Model for Information Quality) é

resultante da pesquisa de Kahn,

Strong e Wang

(2002) com foco no

desenvolvimento de um modelo para descrever a Ql, integrando ao mesmo as

dimensdes desenvolvidas anteriormente por Wang e Strong (1996).

Pipino, Lee e Wang (2002) e Lima e Magada (2007) adaptaram as dimensdes
de Wang e Strong (1996) no Quadro 2:

Quadro 2: Dimensdes da Qualidade da Informagao

Dimensao

Descrigao

Acessibilidade (Acessibility)

O quanto o dado é disponivel, ou sua recuperacgao
e facil e rapida

Quantidade (Amount of Data)

O quanto o volume de dados é adequado a tarefa

Credibilidade (Believability)

O quanto o dado é considerado verdadeiro

Completeza (Completeness)

O quanto ndo ha falta de dados e que sejam de
profundidade e amplitudes suficientes para a tarefa

Conciséo (Concise

O quanto o dado €& representado de forma

Representation) compacta

nsisténci nsistent
Consiste CI? (Consiste O quanto o dado € apresentado no mesmo formato
Representation)

Facilidade de Uso (Ease of
Manipulation)

O quanto o dado é facil de manipular e de ser
usado em diferentes tarefas

Livre de Erros (Free-of-Error)

O quanto o dado é correto e confiavel

Interpretabilidade

O quanto o dado esta em linguagem, simbolo e
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(Interpretability)

unidade adequados, e possui definicdes claras

Objetividade (Objectivity)

O quanto o dado nao é disperso e imparcial

Relevancia (Relevancy)

O quando o dado ¢ aplicavel e colaborador a tarefa

Reputacéo (Reputation)

O quanto o dado é valorizado de acordo com sua
fonte ou conteudo

Seguranga (Security)

O quanto o dado é apropriadamente restrito para
manter sua segurancga

Volatilidade (Timeliness)

O quanto o dado ¢ suficientemente atualizado para
a tarefa

Entendimento
(Understandability)

O quanto o dado é facilmente compreendido

Fonte: Adaptado de Pipino, Lee e Wang (2002) e Lima e Magada (2007)

Wang e Strong (1996) ainda agruparam as dimensdes em quatro categorias:

Intrinseco, Contextual, Representativo e Acessibilidade:

Quadro 3: Categorias da Qualidade da Informagao

Categoria

Conceito

Dimensoes relacionadas

Intrinseco

A informacéo deve possuir qualidade
na sua propria condigao

Credibilidade,
Objetividade, Reputagéo,
Livre de Erros

Contextual

A qualidade deve ser considerada
dentro do contexto da tarefa que a
utiliza, para agregar valor

Completeza, Quantidade,
Relevancia, Volatilidade

Representativo

A informagdo deve possuir boa
representacéo, enfatizando a
importancia dos Sl que a utilizam

Concisao, Consisténcia,
Entendimento,
Interpretabilidade

Acessibilidade

A informagao deve ter acesso livre a
quem lhe for atribuido, também
enfatizando a importancia dos
sistemas que a gerenciam

Acessibilidade, Facilidade
de uso, Seguranga

Fonte: Adaptado de Pipino, Lee e Wang (2002) e Lima e Magada (2007)

Porém Kahn, Wang e Strong (2002) optaram por agrupa-las de forma diferente,

afirmando que distinguir as informag¢des dessa forma devera auxiliar os produtores e

depositarios das informagdes a entenderem os requisitos para a entrega de

informacé&o de alta qualidade.

O modelo consiste em uma matriz 2x2 (Quadro 4), onde as colunas

representam duas diferentes perspectivas de qualidade (Conformidade com as

Especificagbes e Atende/Supera as Expectativas do Consumidor) e as linhas



20

representam duas visdes da informagao (Informagdo como Produto e Informagao

como Servigo):

Quadro 4: Modelo PSP/IQ
Conformidade com as Atende/Supera as Expectativas

Especificagoes do Consumidor
Informacao Sdélida Informacao Uil
As caracteristicas da A informacé&o fornecida atende as
informacgéo fornecida necessidades da tarefa do
atende os padrées de QI consumidor de informagdo
Qualidade Dimensoes: Dimensoes:
do Produto | Livre de Erros Quantidade
Concisao Relevancia
Completeza Entendimento
Consisténcia Interpretabilidade
Objetividade
Informacgao Confiavel Informacao Utilizavel

O processo da conversdo | O processo da converséo de
de dados em informacgé&o dados em informag&o supera as

segue 0s padrées necessidades do consumidor de
Qualidade Dimensdes: informagé&o
do Servico Volatilidade Dimensoes:
Seguranca Credibilidade
Acessibilidade
Facilidade
Reputacéo

Fonte: Adaptado de Kahn, Strong e Wang (2002)

5.3.1.2 Instrumento IQA

O IQA ¢é o instrumento desenvolvido por Lee et. al (2002) para avaliar a Ql
através de pesquisa do tipo survey, onde os usuarios de informacéo respondem a 65
perguntas utilizando uma escala de 11 pontos, sendo 0 para "de forma alguma" e 10
para "completamente". Cada pergunta, ou item, corresponde a uma das dimensodes

da Ql, totalizando entre 4 e 5 itens por dimenséo (LEE et al, 2002).

5.3.1.3 Técnicas para analise de lacunas na QI
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Lee et. al (2002) propde 2 técnicas comparativas para analise dos resultados:
Benchmark Gap Analysis, ou Analise de Lacunas entre Benchmarks, e Role Gap
Analysis, ou Analise das Lacunas entre Papéis.

A andlise das lacunas entre benchmarks propde uma comparagado entre
resultados obtidos com o IQA e os dados de pesquisa de uma organizagdo modelo,
que segue as melhores praticas. A comparagao é feita entre os quadrantes das duas
pesquisas e representada em graficos.

A anadlise das lacunas entre papéis faz a comparagcdo da percepcdo da
qualidade da informagédo entre consumidores de informagao e profissionais de Sl
dentro de uma mesma organizagdo. Por exemplo, uma lacuna consideravel entre os
dois papéis significa que ha uma discordéncia entre as areas que pode estar
causando problemas de QI (LEE et al, 2002).

5.3.2 Metodologia InfoQual de Avaliagao da Ql

Desenvolvido por Price e Shanks (2004), o Semiotic Information Quality
Framework, ou InfoQual (PRICE; NEIGER; SHANKS, 2008) apresenta um modelo
para compreensao e definicdo da qualidade da informagdo baseado na teoria
semiética (PRICE; SHANKS, 2005a).

A Semidtica é uma teoria linguistica que descreve a comunicagao baseada em
sinais e pode ser usada para descrever aspectos relacionados a forma, significado e
uso da informacao (PRICE; SHANKS, 2004).

A base do modelo de Price e Shanks (2004) adere aos trés niveis semidticos
estudados por Morris (1938): sintatico, semantico e pragmatico, que descrevem
respectivamente (1) a forma, (2) o significado, e (3) a aplicagdo de um sinal. A partir

disso Price e Shanks (2004) definiram trés categorias de qualidade:

Sintatica: Descreve o grau ao qual o dado armazenado esta em conformidade

com os metadados.
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Semantica: Descreve o grau ao qual o dado armazenado corresponde ao

fendbmeno externo.

Pragmatica: Descreve o0 grau ao qual o dado armazenado é adequado e

vantajoso para um determinado uso.

Quadro 5: Modelo InfoQual

Sintatica

Semantica

Pragmaética

Questao de qualidade

expressada

O dado do Sl é bom
em relagao ao
desenho do S
(como representado

pelos metadados)?

O dado do Sl é bom
em relagao ao
fendbmeno externo

representado?

O dado do Sl é bom
em relagdo ao uso
real do dado,
conforme percebido

pelos usuarios?

Objetivo Ideal de
Qualidade

Conformidade
completa do dado
ao conjunto

especifico de regras

Mapeamento 1:1
entre odado e o
fendbmeno externo

correspondente

Dado julgado
adequado e vantajoso
para o uso pelos
consumidores de

informacao

Objetivo Operacional
de Qualidade

% de conformidade
definida pelo
usuario como

aceitavel do dado

% de conformidade
acordado pelo usuario
como aceitavel do

dado ao fenbmeno

Nivel de diferenca
aceito pelo usuario
entre a qualidade

esperada e a

ao conjunto de externo percebida para um
regras determinado uso do
dado
Técnica de Avaliagao | Verificagao de Amostragem Questionario baseado

da Qualidade

integridade,
possivelmente
envolvendo
amostras em
grandes conjuntos

de dados

utilizando selegao
compativel do dado
com fendbmeno
externo ou substituto

confiavel

na teoria de qualidade
de servigos (comparar
niveis de qualidade
esperados e

percebidos)

Grau de Objetividade

Completamente
objetivo,
independente de

USso ou usuario

Objetivo exceto pela
determinacéo de
relevancia e
correspondéncia pelo

usuario

Completamente
subjetivo, dependente

do usuario e uso

Abordagem para
Derivagao do Critério
de Qualidade

tedrica, baseada na
conformidade com a

integridade dos

tedrica, baseada em
uma modificagédo da

abordagem ontoldgica

Empirica, baseada
em analise inicial de

literatura a ser
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dados de Wand e Wang refinada e validada

(1996) por pesquisa empirica

Fonte: Adaptado de Price e Shanks (2004)

O Quadro 5 sumariza o modelo InfoQual, classificando as definigdes por

categoria de qualidade.

5.3.2.1 Critérios de Qualidade e Abordagem de Derivagao

Em seu trabalho de introdugdo ao modelo semidtico, Price e Shanks (2004)
propuseram critérios de qualidade para cada categoria e abordagens para sua
obtencao. Tais critérios e abordagens foram revisados e melhorados em trabalhos
posteriores (PRICE; SHANKS, 2005a), (PRICE; SHANKS, 2005b), (PRICE;
NEIGER; SHANKS, 2008).

Quadro 6: Critérios de Qualidade do modelo InfoQual

Critérios Sintaticos (baseados em conformidade com regras)

Conformidade com regras de | O dado segue regras especificadas de integridade do banco de

integridade de dados dados

Critérios Semanticos (baseados em correspondéncia externa)

Mapeado Completamente Cada fenbmeno externo é representado

Mapeado Consistentemente Cada fendmeno externo é representado por no maximo uma

unidade identificavel de dados ou por multiplas porém
identificaveis unidades de dados ou por multiplas unidades
identificaveis cujas inconsisténcias sejam resolvidas em uma

janela de tempo aceitavel

Mapeado Claramente Cada unidade de dados representa no maximo um fenémeno

externo especifico

Mapeado Significativamente Cada unidade de dados representa ao menos um fendmeno

externo especifico

Fendémeno Mapeado Cada unidade de dados identificavel mapeia o fendémeno
Corretamente externo correto

Propriedades Mapeadas Valores de atributos nao identificaveis em uma unidade de
Corretamente dados identificavel correspondem os valores de propriedade em

um fendmeno externo representado

Critérios Pragmaticos (perspectiva de consumidor baseada no usuario)




Acessivel

O dado ¢é obtido de forma facil e rapida

Apresentado Adequadamente

O dado é apresentado de maneira apropriada para seu uso,
com respeito a formato, precisdo, unidades e tipos de dados
exibidos

Apresentado de forma Flexivel

O dado pode ser facilmente manipulado e a apresentagao
modificada conforme necessario, com respeito a agregacgéo de
dados e troca de formato, precisado, unidades ou tipos de dados
exibidos

Compreensivel

O dado é apresentado de forma inteligivel

Volatilidade

A atualidade (idade) do dado é apropriada para seu uso

Segurancga

O dado é apropriadamente protegido de danos ou abusos

(incluindo acesso, uso ou distribuigdo ndo autorizados)

Possibilidade de Acesso a

Metadados Relevantes

Os metadados adequados estdo disponiveis para definir,

restringir e documentar o dado

Percepg¢ao de Conformidade
com Regras de Integridade de
Dados

O dado segue regras especificas de integridade do banco de
dados

Percepgao de Completeza

Nao ha dados faltantes, ou seja, todos os fendmenos externos

estao representados no dado

Percepgao de Confianga

O dado é confiavel, ou seja, ha uma relagdo correta de um para

um entre o fendbmeno externo e o dado

Adaptado de Price, Neiger e Shanks (2008)
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O Quadro 6 apresenta os critérios dos atributos das categorias Sintatica,

Semantica e Pragmatica.

5.3.2.2 Instrumento de Avaliagao

Dando sequéncia as pesquisas teodricas do modelo semidtico (PRICE;

SHANKS, 2004) (PRICE; SHANKS, 2005a) (PRICE; SHANKS, 2005b), Price, Neiger
e Shanks (2008) desenvolveram um instrumento de medida para Qualidade da
Informacgao subjetiva baseado na categoria pragmatica do modelo InfoQual (PRICE;
NEIGER; SHANKS, 2008).

O instrumento SIQQ (Subjective 1Q Questionary) foi desenvolvido com o
objetivo de avaliar as percepgbes de qualidade do consumidor de informacgéo,
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servindo como um instrumento genérico aplicavel a aplicagdes gerais de negocios
(PRICE; NEIGER; SHANKS, 2008).

Figura 3: Modelo "Cebola"” de Percepgao da Informagao

Percepcao da Informacao

Semantico | Pragmatico

(Lentes)

(Lentes)

Adaptado de Price, Neiger e Shanks (2008)

A justificativa por optar por um modelo subjetivo de avaliacdo da QI é baseada
no modelo "cebola" de percepgéo da informagao pelo usuario (Figura 3). Os usuarios
de informac&o tendem a visualizar os conceitos semanticos e sintaticos através de
lentes pragmaticas, ou seja, baseados em seu entendimento do dominio da
aplicacao e experiéncia no uso da informagao (PRICE; NEIGER; SHANKS, 2008).



Figura 4: O modelo SIQQ e Mapeamento dos Fatores
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O estudo empirico efetuado por Price, Neiger e Shanks (2008) reduziu os 21

critérios e 66 questdes do modelo InfoQual para seis fatores e 34 questdes,

conforme mapeamento entre o modelo InfoQual e a solugéo final da Figura 4.



27

Figura 5: Modelo Final SIQQ

Critérios
Pragmaticos

Contelido Layout
Flexivel Flexivel

Completeza Acessibilidade Seguranga Utilidade

Critérios de Qualidade

Adaptado de Price, Neiger e Shanks (2008)

O modelo final (Figura 5) ndo inclui questdes relacionadas as percepgdes
sintaticas e inclui apenas duas questdes relacionadas as percep¢des semanticas.
Esses resultados clarificam o grau de transparéncia do modelo cebola da Ql
(PRICE; NEIGER; SHANKS, 2008). A inexisténcia de itens relacionados a
percepcgao sintatica da qualidade sugere que os usuarios ndo veem esses itens de
fato mas os percebem através de aspectos semanticos e pragmaticos da qualidade
(PRICE; NEIGER; SHANKS, 2008).

5.4 MODELO DE PESQUISA

Uma adaptagdo da metodologia de avaliagdo de QI AIMQ, por Lee et al.
(2002), foi a base dessa pesquisa. A analise foi feita usando o Modelo PSP/IQ, que
apresenta e descreve dimensdes da QI, e o instrumento de medicédo IQA, utilizado
para medir a QI na ética dos usuarios da informagao. Ambos fazem parte da AIMQ.
A escolha de tal modelo deve-se ao seu amplo uso no meio académico, e constante
revisao por parte de seus autores (ZHU et al, 2014).

O PSP/IQ foi adaptado para o uso especifico na ilegra, e teve as dimensdes da
QI reduzidas de quinze para cinco, com o0 objetivo de aproximar a pesquisa das

necessidades da empresa e facilitar uma futura operacionalizagdo. O critério
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utilizado na redugéo foi a importancia dada pelos gestores da area de infraestrutura

as dimensodes da Ql.

Figura 6: Modelo Preliminar de Pesquisa

Qualidade da
Informagao

/ \

Acessibilidade

Quantidade

Credibilidade

Completeza

Concisao

Consisténcia

Facilidade de Uso

! 1

Livre de Erros

! 1

Interpretabilidade

QI do Sistema
OTRS

Objetividade

Relevancia

Reputagao

Seguranga

Volatilidade

Entendimento

Adaptado de Lee et al. (2002)

O modelo preliminar esta representado na Figura 6, e contempla todas as

dimensdes propostas pelo modelo original de Lee et al (2002). O modelo final

contemplara apenas as cinco dimensdes delimitadas na Etapa 2. O seguinte

capitulo, Método, apresenta a operacionalizagdo do modelo, descrevendo os

procedimentos e ferramentas utilizadas.
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6 METODO

A pesquisa foi dividida em 4 Etapas:

Definigdo do Modelo, onde foi realizada a revisao de literatura buscando o um
modelo adequado para os objetivos da pesquisa;

Delimitagdo das Dimensées da QI, que consistiu na aplicagdo de survey com
os gestores para verificagdo das dimensdes mais importantes para o negocio.

Medicdo da Qualidade da Informacgdo, onde o instrumento IQA foi aplicado
nos usuarios da informagao do sistema OTRS para medir sua Ql.

Analise dos Resultados, onde a questdo de pesquisa € respondida através da

analise e apresentacao dos resultados das etapas anteriores.

Figura 7: Desenho da Pesquisa

L

ETAPA 1

Defini¢cao do
Modelo

l

Delimitagao das
Dimensdées da QI

l

Medic¢ao da Qualidade
da Informagéo

l

Analise dos
Resultados

A

L

ETAPA 2

L

ETAPA 3

L

ETAPA 4

“

Fonte: Dados do Trabalho
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6.1 ETAPA 1 - DEFINICAO DO MODELO

O levantamento tedrico, descrito no capitulo Revisdo de Literatura, explorou
0s principais conceitos envolvidos na pesquisa para encontrar formas de atingir os
objetivos definidos.

O capitulo Sistemas de Informagdo apurou brevemente os conceitos mais
populares e recentes na literatura desse tema e apresentou a definicdo de
informacéao e sua relagdes e transformacgdes.

O capitulo seguinte apresenta o modelo de sucesso de Sistemas de
Informacgao proposto por DeLone e McLean. O modelo foi utilizado como o ponto de
conexao entre Sistemas de Informacéo e Qualidade da Informacéao, afirmando que o
sucesso do primeiro é dependente do segundo.

O capitulo Qualidade da Informagao traz os principais conceitos de Ql e
variagbes ao longo dos anos, demonstrando que € um assunto ainda em plena
evolugdo. Também nesse capitulo foram estudados duas das principais
metodologias de avaliagcdo de QI com o objetivo de encontrar um formato para a
pesquisa. A metodologia AIMQ foi a escolhida pela ampla e atual utilizagdo em
pesquisas.

6.2 ETAPA 2 - DELIMITACAO DAS DIMENSOES DA Ql

Com o objetivo de aproximar a pesquisa das necessidades do sistema e da
empresa e facilitar uma futura operacionalizagdo, foi definido que o numero de
dimensdes propostas pelo Modelo PSP/IQ seria reduzido das quinze originais para
cinco.

A Importancia foi adotada como critério para a sele¢ao das dimensoes, que foi
efetuada através de uma survey com o diretor e gerentes da area de infraestrutura,
responsaveis pelo OTRS e seus usuarios. E composta de um questionario (ANEXO
A) adaptado do trabalho de Pipino, Lee e Wang (2002), onde os entrevistados
classificaram a importédncia de cada dimensdo da QI para o sistema OTRS,
utilizando uma escala de Likert de 7 pontos.
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As 5 dimensdes com a maior média de importdncia na survey foram

selecionadas para compor a survey principal na proxima etapa.

6.3 ETAPA 3 - MEDICAO DA QUALIDADE DA INFORMAGCAO

Esta etapa consistiu em uma survey com os usuarios internos do OTRS,
buscando identificar suas percepg¢des da Qualidade da Informagao desse sistema. O
instrumento utilizado foi o IQA de Lee et al (2002), modificado para refletir as
dimensdes de QI definidas na etapa anterior. O questionario (ANEXO A) utilizou uma
escala de Likert de 7 pontos e foi aplicado através da ferramenta Google Forms
(GOOGLE, 2014).

6.4 ETAPA 4 - ANALISE DOS RESULTADOS

A Ultima etapa foi de analise e apresentacdo dos resultados obtidos com a
aplicacdo da survey da Etapa 3, com a finalidade de responder a questdo de
pesquisa. As seguintes analises compdem essa etapa:

- Analise de confiabilidade da survey através de Alfa de Cronbach,;
- Analise geral da Ql, através de estudo das médias das dimensoées;
- Analise de QI por dimenséo, através de estudo da variancia, médias das

questdes e seus correlacionamentos.
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O questionario (ANEXO A) foi respondido por todos os gerentes e pelo diretor

da area de infraestrutura, totalizando 5 respostas. A Tabela 1 demonstra as médias

obtidas nas 15 dimensodes da Ql.

Tabela 1: Relevancia das dimensodes de QI

DIMENSAO CATEGORIA MEDIA DESVIO PADRAO
Livre de Erros Intrinseco 6.80 0.447
Acessibilidade Acessibilidade 6.65 0.548
Completeza Contextual 6.60 0.548
Relevancia Contextual 6.40 0.894
Credibilidade Intrinseco 6.25 1.095
Entendimento Representativo 6.20 0.837
Facilidade de Uso Acessibilidade 6.05 1.414
Quantidade Contextual 5.80 1.095
Consisténcia Representativo 5.80 1.304
Volatilidade Contextual 5.65 1.140
Reputacéo Intrinseco 5.65 0.548
Interpretabilidade  Representativo 5.60 0.894
Objetividade Intrinseco 5.40 1.140
Seguranca Acessibilidade 5.00 0.707
Concisao Representativo 5.00 1.414

Fonte: Dados do Trabalho

As 5 dimensdes com as meédias mais altas (em negrito) foram escolhidas: Livre

de Erros, Acessibilidade, Completeza, Relevancia e Credibilidade

7.2 MODELO FINAL DE PESQUISA

Através da delimitagcdo das dimensdes obteve-se o modelo final de pesquisa,

representado na Figura 8:
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Figura 8: Modelo Final de Pesquisa

Acessibilidade

Completeza

Qualidade da
Informacgéo

QI do Sistema

Livre de Erros OTRS

Relevancia

Credibilidade

Fonte: Adaptado de Lee et al. (2002) e pelo Autor

O modelo é o PSP/IQ de Lee et al. (2002) adaptado para conter somente as
dimensdes escolhidas anteriormente. A Qualidade da Informacgao do Sistema OTRS
€ o conjunto da QI das dimensbes, definidas abaixo por Lee et. al (2002):

Acessibilidade: O quanto o dado é disponivel, ou sua recuperacgao € facil e
rapida;

Completeza: O quanto ndo ha falta de dados e que sejam de profundidade e
amplitudes suficientes para a tarefa;

Livre de Erros: O quanto o dado € correto e confiavel,

Relevancia: O quando o dado é aplicavel e colaborador a tarefa;

Credibilidade: O quanto o dado é considerado verdadeiro.

7.3 MENSURAGA DA QUALIDADE DA INFORMACAO

Baseado nas 5 dimensdes obtidas anteriormente, um questionario adaptado de
Lee et al (2002) foi produzido e aplicado nos colaboradores do setor de
infraestrutura da ilegra (ANEXO B). As questbes foram respondidas através da
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escala de Likert de 7 pontos, variando de 1 (Discordo Totalmente) a 7 (Concordo

Totalmente).

Quadro 7: Questdes para Avaliagio da Ql

DIMENSAO CODIGO QUESTAO

LE1 A informacgao do OTRS é correta
Livre de Erros | E2 A informagdo do OTRS é precisa
LE3 A informacgao do OTRS é confiavel
AC1 A informagéo do OTRS é facilmente acessada
Acessibilidade AC2 A ?nformagrgao qo OTRS e facilment'e obtida
AC3 A mforrr’]algao € rapidamente acessivel quando
necessario
CO1 A informagao do OTRS é completa
cO2 A informagéo do OTRS é suficientemente completa
para as suas necessidades
Completeza cO3 A informacdo do OTRS cobre as necessidades das
suas tarefas
A informacgéo do OTRS possui abrangéncia e
CO4 . g
profundidade suficientes para suas tarefas
RE1 A informagao do OTRS é relevante para o seu trabalho
Relevancia RE? A informacéo do OTRS é apropriada para o seu
trabalho
RE3 A informagao do OTRS ¢é aplicavel ao seu trabalho
CR1 A informacgéo do OTRS é fidedigna
Credibilidade CR2 A informacdo do OTRS possui credibilidade
CR3 A informacao do OTRS é acreditavel

Fonte: Adaptado de Lee et al (2002) e pelo autor

O Quadro 7 apresenta as questbes agrupadas por dimensao. 37 respostas

foram obtidas dos 45 colaboradores aptos a responder a pesquisa, 82,22% do

publico-alvo.

Figura 9: Alfa de Cronbach

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

947 16

Fonte: Dados do Trabalho
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A analise de confiabilidade foi feita com o software IBM SPSS e indicou um

Alfa de Cronbach de 0,947 (Figura 9), o que sugere uma boa confiabilidade da

pesquisa.
Tabela 2: Resultado Geral da Avaliagao da Ql

DIMENSAO MEDIA VARIANCIA | QUESTAO MEDIA
LE1 5,38

Livre de Erros 5,41 0,074 LE2 5,16
LE3 5,70
AC1 4,59

Acessibilidade 4,54 0,014 AC2 4,62
AC3 4,41
CO1 4,73
CcOo2 4,81

Completeza 4,78 0,025 co3 4.97
CoO4 4,59
RE1 5,84

Relevancia 5,62 0,094 RE2 5,27
RE3 5,76
CR1 5,38

Credibilidade 5,51 0,018 CR2 5,65
CR3 5,51

Fonte: Dados do trabalho

A Tabela 2 apresenta os valores médios obtidos por questdo e dimensao. A

média geral das respostas foi de 5,15. A dimens&o Relevéancia foi a de maior média,

5,62. Acessibilidade teve a pior média, 4,54, e juntamente com a Completeza s&o as

Unicas dimensdes abaixo da média. E importante ressaltar que a variancia

apresentada foi calculada entre as médias das questdes, com o objetivo de verificar

a variagao das questdes dentro de cada dimensao.

Figura 10: Médias por Dimensao da Avaliagao de QI

Avaliacao de QI - Médias Por Dimensao

O B N W b U1 O

Relevancia

Fonte: Dados do Trabalho

Credibilidade Livre de Erros Completeza Acessibilidade
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A Figura 10 compara graficamente as médias, ordenando-as da maior para a
menor, mostrando que ndo ha uma diferenga muito significativa entre as dimensoes,

sendo a maior de 1,08 entre Relevancia e Acessibilidade.

Figura 11: Médias por Dimenséao da Avaliagado de QI - Rede

Médias por Dimensao

Relevancia
7
6
5
4
3
Acessibilidade ) Credibilidade
1
0
Completeza Livre de Erros

Fonte: Dados do trabalho

A Figura 11 traz as médias em uma representagcado grafica de radar. O
pentagono interno, formado pela ligagdo entre os pontos das médias, representa o
resultado obtido na pesquisa, enquanto o pentagono externo representa o resultado
maximo possivel. Essa figura demonstra a boa pontuagdo atingida e evidencia a

atencao necessaria para Acessibilidade e Completeza.

Figura 12: Variancia entre as médias - Por dimenséo

Variancia entre as médias - Por Dimensao

Variancia
Acessibilidade 0.014
Credibilidade 0.018
Completeza 0.025
Livre de Erros 0.074
Relevancia 0.094

Fonte: Dados do Trabalho
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A variancia entre as médias das questdes de cada dimensdo também foi
obtida e seus valores sao representados graficamente na Figura 12. Essa medida
possibilita a identificacdo intradimensional de dissonancias entre os valores médios
das questdes, como nos casos das dimensdes Livre de Erros e Relevancia, que

serdo abordados na sequéncia desta analise.

7.3.1 Relevancia

A dimensao Relevancia, o quando o dado é aplicavel e colaborador a tarefa
(PIPINO; LEE; WANG, 2002), obteve a maior média, conforme apontado
anteriormente. Isso demostra a importancia que a informacdo do OTRS possui para

Seus usuarios.

Figura 13: Médias das Questdes sobre a dimensao Relevancia

Relevancia
7.00
6.00
5.00
4.00
3.00
2.00
1.00
0.00 5 - ) ~ . ~
A informacéo do A informacgéao do A informacéao do

OTRS é relevante | OTRS é apropriada | OTRS é aplicavel Total

para o seu trabalho | para o seu trabalho ao seu trabalho
Média 5.84 5.27 5.76 5.62

Fonte: Dados do trabalho

A pergunta A informagdo do OTRS ¢ relevante para seu trabalho? obteve a
maior média de todas as questbes, e reforca a escolha desse sistema para a
pesquisa. Ha também uma boa percepc¢ao da aplicabilidade da informagao pois a
questdao A informagdo do OTRS € aplicavel ao seu trabalho obteve a segunda
melhor média da dimens&o e da pesquisa.

A Relevéancia obteve a maior variancia entre as médias de suas questdes. A
questao A informacéo do OTRS é apropriada para o seu trabalho teve uma diferenca



38

negativa consideravel em relacdo as duas outras questdes. Esse comportamento
pode ser explicado pela média mais baixa (4,81) da questao A informagéo do OTRS
é suficientemente completa para as suas necessidades, da dimensdao Completeza.
Ha um alto coeficiente de correlagédo entre as duas questdes (0,740), mostrando que
a informagao incompleta impacta negativamente na percepgcao de apropriagédo da

informagao.

7.3.2 Credibilidade

A dimensao credibilidade, que indica o quanto o dado é verdadeiro (PIPINO;
LEE; WANG, 2002), obteve a segunda melhor média na pesquisa. A média de 5.51

indica um grau alto de confianga dos usuarios na informagéao fornecida pelo sistema.

Figura 14: Médias das Questdes sobre a dimensao Credibilidade

Credibilidade

6.00
5.00
4.00
3.00
2.00
1.00
0.00 . -

A informagéo do Ag;gg agao QO A informagéo do

OTRS ¢ fidedigna o dibiﬁ;’:z:' OTRS é acreditavel Total

‘IMédia 5.38 5.65 5.51 5.51

Fonte: Dados do trabalho

A pequena variancia (0,018) entre as médias mostra que ndo ha uma

discrepancia entre as questdes, revelando uma homogeneidade nos atributos da

Credibilidade.

7.3.3 Livre de Erros
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A terceira melhor média foi obtida pela dimenséao Livre de Erros, o quanto o
dado é correto e confiavel (PIPINO; LEE; WANG, 2002). Esses resultados indicam
uma boa percepcao da exatidao da informacéo.

Figura 15: Médias das Questdes sobre a dimenséo Livre de Erros

Livre de Erros
6.00
5.00
4.00
3.00
2.00
1.00
0.00 . ~ . ~ . =
A |nforrr)agao do A |nforn,1agao_do A |nforfna<;ac.>’do Total
OTRS é correta OTRS é precisa OTRS é confiavel
= Média 5.38 5.16 5.70 5.41 |

Fonte: Dados do trabalho

A questdo A informagcdo do OTRS é confiavel obteve a maior média da
dimens&o, e a terceira maior no geral, com 5,70. Esse valor contrasta com as
médias mais baixas das questdes A informagdo do OTRS é correta (5,38) e A
informagdo do OTRS é precisa (5,16), indicando que os usuarios confiam na
informacéo apresentada, ainda que tenham uma percepgao pior sobre a precisao e

a correcao da mesma.

7.3.4 Completeza

Completeza, a quarta melhor média entre as dimensdes, e a segunda pior,
indica o quanto ndo ha falta de dados e que os mesmo sejam de profundidade e
amplitudes suficientes para a tarefa (PIPINO; LEE; WANG, 2002). Apesar de estar
acima da metade da escala aplicada, indica que que os usuarios poderiam se

beneficiar de informagdes mais abrangentes e completas no sistema.



Figura 16: Médias das Questdes sobre a dimensdo Completeza

Completeza
6.00
5.00
4.00
3.00
2.00
1.00
0.00
A informagéo do A informagéo do
Ainf 50 d OTRS é Ainformagédo do| OTRS possui
INformagao do | syficientemente | OTRS cobre as abrangéncia e
OTRS é . . Total
completa para | necessidades profundidade
completa .
as suas das suas tarefas | suficientes para
necessidades suas tarefas
5 Média 4.73 4.81 497 4.59 4.78

Fonte: Dados do trabalho

7.3.5 Acessibilidade

A dimensao com a pior classificagcao, Acessibilidade, avalia o quanto o dado
esta disponivel, ou sua recuperagao é facil e rapida (PIPINO; LEE; WANG, 2002).
Apesar de nao ser um resultado muito ruim, a média de 4.54 aponta para essa
dimensao como foco de um futuro trabalho na Qualidade da Informacgao do OTRS.

Figura 17: Médias das Questdes sobre a dimensao Acessibilidade

Acessibilidade

CoO==NMNWWA MG
cuowouuowowo
OSSOSO SSSOd

. ~ . ~ A informacgéo é
A informacao do A informacao do rapidamente
OTRS é facilmente | OTRS é facilmente P Total
. acessivel quando
acessada obtida .
necessario
EMédia 4.59 4.62 4.41 4.54

Fonte: Dados do trabalho
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A questdo A informagéo é rapidamente acessivel quando necessario teve a
pior média da dimensdo e de toda a pesquisa (4,41), mostrando que os usuarios
encontram obstaculos que tornam o acesso a informacdo demorado. As baixas
médias das questdes A informacéo do OTRS é facilmente acessada (4,59) e A
informagéo do OTRS é facilmente obtida (4,62) inferem que ndo ha apenas lentidao,

mas também dificuldades em acessar e obter a informagéao.

7.4 DIMENSOES DA QI - EXPECTATIVA X RESULTADOS

Apo6s o levantamento das dimensdes mais importantes e a medi¢cdo da
qualidade, efetuou-se um comparativo entre as duas surveys, com o objetivo de
verificar a relagdo entre a expectativa dos gestores e o resultado obtido na medigéo
de QIl. Entende-se que ao avaliar a importédncia das dimensdes, os gestores

expressam também as suas expectativas sobre seu desempenho.

Figura 18: Posicdo das Dimensdes - Expectativa x Resultados

Posicao das Dimensoes - Expectativa x Resultados

0

1

2

3

4

5

6 Relevdncia | Credibilidade | Livre de Erros| Completeza |Acessibilidade
Resultado 1 2 3 4 5
Expectativa 4 5 1 3 2

Fonte: Dados do Trabalho

A Figura 18 mostra um grafico com a posi¢cado obtida pelas dimensbes nas
pesquisas de importancia (Capitulo 7.1) e QI (Capitulo 7.3). As trés piores
dimensbes na pesquisa de Ql sdo as trés mais importantes, ampliando a
necessidade do trabalho de melhoria em Acessibilidade, Completeza e Livre de
Erros. Relevancia e Credibilidade foram as melhores avaliadas pelos usuarios, mas

as menos importantes para os gestores.
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Apesar das dimensdes obterem resultados satisfatérios na pesquisa com os
usuarios, verifica-se uma diferenga na classificagao entre as duas surveys, indicando
um pequeno contraste entre a QI esperada pela gestdo e a avaliada pelos

consumidores da informacgéo.
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8 CONSIDERAGOES FINAIS

E inegavel a importancia que a informac&o tem para as organizagdes e seus
objetivos. O aumento da capacidade computacional e a evolugdo de tecnologias de
processamento, coleta e armazenamento de dados ndo s permitem que as
empresas utilizem uma quantidade crescente de informagdes na tomada de
decisbes, mas tornam isso uma pratica obrigatdéria para sua sobrevivéncia no
mercado.

O crescimento gradual dos recursos empregados na obtengao,
processamento e uso de grandes quantidades de informagédo esta levando as
empresas a dedicarem pouco espago a avaliagdo e gerenciamento de um aspecto
primordial da informagéo: a Qualidade. Conforme diversos autores (GE; HELFERT;
JANNACH, 2011) (LIMA; MACADA, 2007) (GARTNER, 2011) (GARTNER, 2011)
(ZHU et al, 2014), a Qualidade da Informagédo € de extrema importancia para a
tomada correta de decisbdes, podendo ser responsavel exclusiva pelo sucesso ou
fracasso de uma organizacgéo ou projeto.

No contexto apresentado, esse trabalho propds-se a medicdo da Qualidade
da Informacdo no sistema de gerenciamento de incidentes utilizado na empresa
ilegra. O sistema avaliado, o OTRS, é a ferramenta utilizada pelos profissionais da
area de infraestrutura para a grande maioria das atividades definidas no processo
organizacional do servigo de administracdo e sustentacdo de ambientes. Tal servigo
€ responsavel por grande fatia do faturamento da empresa, e a qualidade na sua
prestacado é importante. Como o servigo consiste, de forma resumida, em administrar
a infraestrutura de bancos de dados e aplicagdes dos diversos clientes, informacdes
de baixa qualidade podem levar a erros operacionais e decisbes mal tomadas,
causando impacto direto nos negocios da ilegra e de seus clientes.

O trabalho atingiu seus objetivos, tendo como resultado final a Qualidade da
Informagao do sistema medida em cinco dimensdes e um método que pode ser
reutilizado e adaptado pela empresa no futuro.

O primeiro objetivo especifico era exploratorio, e obteve dos gestores da area
as 5 principais dimensdes da QI para o OTRS. Esse procedimento permitiu uma
aproximagdo maior da pesquisa com o negdécio. Dentre as 15 dimensdes, foram

escolhidas Livre de Erros, Acessibilidade, Completeza, Relevancia e Credibilidade.
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O segundo objetivo especifico era a medi¢gado da QI do sistema. Efetuada nas
dimensdes escolhidas anteriormente, trouxe a Ql na visdo dos usuarios, que sio 0s
consumidores da informacéo. Os resultados foram satisfatorios, denotando uma boa
QI do sistema em geral, mas indicando pontos de atencdo e possivel foco de
melhoria nas dimensdes Acessibilidade e Completeza.

Através de reunido com os gestores da ilegra, a apresentagédo dos resultados
e a proposta do modelo a empresa foi o terceiro objetivo especifico atingido. A
apresentacao ainda foi complementada com a contextualizacdo da importancia da
QI e o sua importéancia para o sucesso de um sistema, citando o modelo de DelLone
e McLean.

Para os gestores a pesquisa condiz com suas percepgdes, e os resultados
refletem suas impressdes que a informacéo provida pelo OTRS possui credibilidade,
€ relevante e correta, ao mesmo passo que o sistema apresenta problemas de
acessibilidade e de falta de informacao. Eles ainda explicam que os bons resultados
das dimensdes Relevancia, Credibilidade e Livre de Erros dao-se pelo fato que ha
um bom controle da informacao através do préprio processo de trabalho, que é
baseado em melhores praticas para prestagao de servigos de Tl. Ainda segundo os
gestores, os resultados razoaveis para Acessibilidade e Completeza explicam-se em
grande parte por limitagdes do préprio software, que oferece uma interface modesta,
trazendo problemas para a busca e acesso, bem como possuindo pouco suporte
para o gerenciamento de determinados tipos importantes de informacéo.

Espera-se que esse trabalho contribua ndo s6 para medi¢cdo, mas também
evidenciando a importancia do gerenciamento da QI nas organizagbes onde a

informacgé&o é primordial para os negocios.
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ANEXO A - QUESTIONARIO DE VALIDAGAO DAS DIMENSOES

A

ESCOLA DE _
ADMINISTRACAO

Relevéancia das Dimensodes da Qualidade da Informag¢ao no OTRS

O presente questionario é parte de uma pesquisa académica para medir a Qualidade da
Informacao do Sistema OTRS. Avalie a importancia de cada dimensao apresentada para a
Qualidade do Sistema OTRS em uma escalade 1 4 7, onde 1 é "Pouco Relevante" e 7 é "Muito
Relevante". O tempo estimado é de 5 minutos. Por favor, responda todos os itens. Obrigado
pela colaboracgao.

Universidade Federal do Rio Grande do Sul
Graduando: Luis Henrique Bolson

E-Mail: luis@luisb net

Curso: Administragao

Professor Orientador: Dr. Antonio Carlos Gastaud Macada
Acessibilidade *

O quanto o dado é disponivel, ou sua recuperagao é facil e rapida

1 2 3 45 6 7

AAAAAAA

Pouco Relevante | Muito Relevante

Quantidade *
0 quanto o volume de dados é adequado a tarefa

1 2 3 45 6 7

A/’-\A/’-\/-\/’-\/-\

Pouco Relevante | Muito Relevante

Credibilidade *

0 quanto o dado é considerado verdadeiro

1 2 3 45 67

/-\A/—\A/-\/-\A

Pouco Relevante | Muito Relevante
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Completeza *

0 quanto nao hé falta de dados, e que sejam de profundidade e amplitudes suficientes para a tarefa

1 2 3 456 7

Pouco Relevante () () () () () () () Muito Relevante

Concisao *
0 quanto o dado é representado de forma compact

1 2 3 456 7

Pouco Relevante () () () () () () () Muito Relevante

Consisténcia *
0 quanto o dado é apresentado no mesmo formato

1 2 3 45 6 7

Pouco Relevante () () () () () () () Muito Relevante

Facilidade de Uso *

0 quanto o dado é facil de manipular e de ser usado em diferentes tarefas

1 2 3 45 6 7

Pouco Relevante () () () () () () () Muito Relevante

Livre de Erros *
0 quanto o dado é correto e confidvel

1 2 3 45 6 7

Pouco Relevante () () () () () () () Muito Relevante

Interpretabilidade *

0 quanto o dado esta em linguagem, simbolo e unidade adequados, e possui definigoes claras

1 2 3 45 6 7

Pouco Relevante () () () () () () () Muito Relevante



Objetividade *
0 quanto o dado nao é disperso e imparcial

1 2 3 45 6 7

NN N NNN Y

Pouco Relevante ) () () () () () () Muito Relevante

Relevancia *

0 quando o dado é aplicavel e colaborador a tarefa

1 2 3 45 6 7

NN INNNN Y

Pouco Relevante () () () () () () () Muito Relevante

Reputagao *
O quanto o dado é valorizado de acordo com sua fonte ou contetido

1 2 3 456 7

NN SNISNSN/N,N

Pouco Relevante () () () () () () () Muito Relevante

Seguranga *

0 quanto o dado é apropriadamente restrito para manter sua seguranga

1 23 456 7

NN NNIN/N N

Pouco Relevante () () () () () () () Muito Relevante

Volatilidade *
0 quanto o dado € suficientemente atualizado para a tarefa

1 2 3 456 7

NN NN N

Pouco Relevante () () () () () () () Muito Relevante

Entendimento *
0 quanto o dado é facilmente compreendido

1 2 3 456 7

NN NNN/N N

Pouco Relevante () () () () () () () Muito Relevante
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ANEXO B - QUESTIONARIO DE AVALIAGAO DA QI

ESCOLA DE _
ADMINISTRACAO

QUALIDADE DA INFORMAGAO NO OTRS

O presente questiondrio é parte de uma pesquisa académica para medir a Qualidade da
Informagao do Sistema OTRS. Selecione o seu nivel de concordancia com cada afirmagao em
uma escalade 1 a7, onde 1 é "Discordo Totalmente” e 7 é "Concordo Totalmente”. O tempo
estimado é de 5 minutos. Por favor, responda todos os ftens. Obrigado pela colaboragao.

Universidade Federal do Rio Grande do Sul
Graduando: Luis Henrique Bolson

E-Mail: luis@luisb.net
Curso: Administragao
Professor Orientador: Dr. Antonio Carlos Gastaud Magada

A informacao do OTRS é precisa

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente & O O O O O O Concordo Totalmente

A informacao do OTRS é completa

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente O O O O O O O Concordo Totalmente

A informacgao do OTRS é correta

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente O O O O O O O Concordo Totalmente

A informacao do OTRS cobre as necessidades das suas tarefas

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente O O O O O O O Concordo Totalmente
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A informacao do OTRS ¢ apropriada para o seu trabalho

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente O & O O O O O Concordo Totalmente

A informacao do OTRS possui abrangéncia e profundidade suficientes para suas tarefas

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente O & O O O O O Concordo Totalmente

A informagao do OTRS possui credibilidade

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente O O O O O O O Concordo Totalmente

A informacao do OTRS ¢é suficientemente completa para as suas necessidades

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente O O O O O O O Concordo Totalmente

A informacao do OTRS é confidvel

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente O O O O O O O Concordo Totalmente

A informacgao do OTRS é facilmente acessada

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente O O O O O O O Concordo Totalmente

A informacao do OTRS é facilmente obtida

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente O O O O O O O Concordo Totalmente



A informacao do OTRS é relevante para o seu trabalho

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente © © © © © © © Concordo Totalmente

A informagao do OTRS ¢é fidedigna

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente © © © © © © © Concordo Totalmente

A informagao do OTRS ¢ acreditavel

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente © © © © © © © Concordo Totalmente

A informacao é rapidamente acessivel quando necessdrio

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente © © © © © © © Concordo Totalmente

A informacao do OTRS ¢ aplicivel ao seu trabalho

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Totalmente & O O O O © © Concordo Totalmente
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