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RESUMO

Com a revolucéo tecnoldgica, a informacao corredesgonivel € essencial para os gestores
tomarem decisdes. Atualmente as empresas precisd@har com um grande volume de
dados circulando em seu sistema de informacao,inslargassim a necessidade da
comunicacao entre sistemas, ou seja, informacoedrghalhnem em harmdnia nos sistemas
integrados. Tendo em vista a importancia de garantjualidade de dados entre sistemas
integrados, este trabalho tem por objetivo anadsaqualidade de dados de uma empresa que
utilize sistemas integrados. A analise desta mdadé de qualidade da informacéo sera feita
através de categorias e dimensdes. Foi realizadaremisdo bibliogréfica acerca do tema e
aplicado o estudo de caso em uma empresa com ibrpgrferido através de entrevistas e
questionarios. De encontro a literatura obteveisa fiotogragia de como se encontra a
qualidade da informacéo de dados integrados peaartategorias e dimensdes analisadas.

Palavras-Chaves: Sistemas de Informagao integrados; ERP; CRM; Qadé da

Informacao; Dimensdes da Qualidade da Informacéao.

ABSTRACT

With the technological revolution, the availabledasorrect information is essential for the
agents will take decisions. At present the comgmare going to work with a big volume of
data circulating in his system of information, apmpeg the need of the communication
between systems, in other hands, information tlmkwn harmony in the integrated systems.
Having in mind the importance of guarantee the iguaf data between integrated systems,
this article has for objective analyze the quatifydata in a company that utilizes integrated
systems. The analysis of this modality of quatifyinformation will be executed through
categories and dimensions. It was carried oubbographical revision about the subject and
applied the case study in a company with the grofiemanded through interviews and
questionnaires. According to the literature wassalered a how-to of finding quality of the
information of integrated data according to thiegaries and dimensions analyzed.

Keywords. Systems of integrated Information; ERP; CRM; Qualf Information;

Dimensions of Quality of Information.



1. INTRODUCAO

Na era tecnolégica as empresas sofrem com um eh@mlarde dados diariamente.
Através de um tratamento estes dados se transfoemamformacdes que Sd0 um recurso e
um capital acumulado da empresa. Desde a seguntilandos anos 90, as empresas
passaram a possuir a mentalidade de que os dados&cd somente um componente

tecnoldgico, sendo, um componente do negaocio.

Se a informacdo é uma das ferramentas utilizadks gubministrador para tomar
decisOes, pressupbe-se que quanto melhor a orgaaigarenciar suas informacdes, maiores

serdo as chances de sucesso no mercado.

“Sistema de Informacdes Gerenciais — SIG — € ogssix de transformacéo de dados
em informac&o que séo utilizadas na estrutura @egida empresa proporcionando, ainda, a

sustentacao administrativa para otimizar os resodt@speradogOLIVEIRA, 2008).

Segundo Meehan (2002), a integracao entre Sistdmatformacdes, representa um
desafio para a Administracdo contemporanea comgaelao cliente e a gestdo dos recursos
de Tecnologia da Informacgéo, criando-se assim &RM {Sistemas de Gerenciamento de

Relacionamento com o Cliente).

O Caballero et al. (2004) afirma que muitos trabaltém sido desenvolvidos sobre a
necessidade de qualidade da informacdo, porém pam@sentam consideracdes praticas
sobre a garantia da Ql. O objetivo geral do prestmabalho é explorar e operacionalizar a
medicacdo da QI para avalia-la em um sistema iatiegrsistema CRM e ERP, podendo
assim identificar quais falhas relacionadas comaidpde da informac&o que podem existir

durante a integracao entre sistemas.

2. METODOLOGIA

2.1 Classificacéo da pesquisa

Este trabalho tera carater descritivo com estudoade, e o resultado esperado € a
definicdo de um método para analisar a QI de sesdentegrados, focando o CRM e seguindo

a seguinte hipétese de aplicacao pratica:

a) Delimitacdo do Assunto: Qualidade de dados tegtiacao entre sistemas;



b) Problema: Avaliar as categorias e dimensdesudidgde de informacgdes provenientes de

sistemas integrados;

c) Objetivo especifico do estudo de caso: Avaliaexssténcia e importancia de algumas
categorias e dimensdes da qualidade da informagaotegracdo entre sistemas, através da
existéncia e importancia das mesmas, buscando ifidentaspectos de melhoria na

organizagao.

2.2 Etapas da pesquisa

O trabalho sera desenvolvido através de trés et®tmsejamento; Desenvolvimento;

Coleta de dados.

Posteriormente estas trés etapas serdo subdivichadsrme apresentado em seguida

na Figura 1.
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FIGURA 1 - Metodologia adotada. Fonte:Elaborada jpeftora (2007).

3. REVISAO DA LITERATURA

3.1 Referencial conceitual da metodologia cientific



Os dados sdo considerados a matéria-prima na @odde informacéo. Segundo
Oliveira (2008), dados na sua forma bruta ndo coraduma compreensdo de determinado
fato ou situacdo. Para Dalfovo et al. (1999), ainpie a informacéo é o dado trabalhado que
permite ao executivo tomar decisdes. Informacédo @ado cuja forma e conteddos sao

apropriados para um uso especifico. A Figura 2réuss idéias acima que se complementam.
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FIGURA 2 — Diferenca entre Dados e Informac¢dest&dROBBINS (2000).

informagoes

Para Wang ; Strong (1996) sdo apresentados quintios da Qualidade da
Informacéo a serem considerados pelos consumideréados. De acordo com Wang ;Ziad;
Lee (2000); Strong; Wang (2002), Lee et al. (20@2)Pepino; Lee; Wang (2002), as

informacdes podem ser divididas em 4 categorigdirhiensdes, conforme Tabela 1.

TABELA 1 - Dimensfes da qualidade analisadas

Categorias Dimensodes

Acuracidade: Informacéao correta e confiavel,

Objetividade: A informacéo é imparcial;
Intrinseca

Credibilidade: A informacao € verdadeira;

Reputacdo Fonte e conteudo da informacéo;

Acessibilidade A informagéo esta disponivel;
Acessibilidade

Seguranca no acess(O acesso da informacéo é restrito;

Relevancia: A informacao € aplicavel e util,
Contextual

Valor agregado: A informacao é benefica e proporciona vantagens;




Temporalidade: A informacao é atualizada;

Integridade: A informacao ndo esta extraviada e é suficiente;

Quantidade da informacé&o apropriada Volume informacé&o apropriado

Interpretabilidade: A informacéo esta em linguagem apropriada;

Facilidade de entendimentoA informacéo é facilmente compreendida;

Representacag Representacdo concis A informagéo esta compactamente representada;

Represetacdo consistent Informagéo apresentada num mesmo formatp;

Facilidade de manipulacac Informacéo facil de ser manipulada / aplica‘da;

Fonte: Wang;Ziad; Lee (2000), Strong; Wang (2002§ et al. (2002) E Pepino; Lee; Wang (2002).

De acordo com a literatura de Caulliraux (1999), sistemas integrados se

assemelham a uma orquestra sinfénica que produaaiam em harmonia.

Os sistemas ERP’s armazenam os seus dados e watataousgermite a integracéo
dos mesmos, obtendo-se se informac¢des cruzada@rids fontes de suporte ao processo de

tomada de decisao.

Segundo Tourniaire (2003), o CRM pode ser deficioimo:

Uma aproximacdo compreensiva que prové coordenat@grada entre

vendas, atendimento ao cliente, marketing, superteutras funcdes de
integracdo com o cliente. O CRM integra pessoasgssos e tecnhologia para
maximizar relacionamentos com todos os clientesluiimdo os clientes

eletrdnicos, participantes do canal de distribuic&bentes internos e

fornecedores. O CRM aumenta a alavancagem daéttern

4. APLICACAO DA METODOLOGIA DE ANALISE DE SISTEMAS INTEGRADOS

O estudo de caso foi desenvolvido com usuarios wmakalham em sistemas
integrados, através de metodologia desenvolvides dascrever os resultados obtidos na
avaliacdo da existéncia e importancia da qualidiénformacdo através de categorias e

dimensodes.

4.1 Estudo de caso



Neste trabalho, foram pesquisados 89 funcionamosrda empresa de grande porte
que utiliza a informacéo integrada entre SAP e CRMinha de negdcio pesquisada se
dividia em cinco processos criticos (cadastro denids e produtos, Ingresso de pedidos,

faturamento, contas a receber, aplicacao de padgas)en

Os usuarios entrevistados avaliaram a existén@airaportancia das dimensdes da
qualidade da informacéo propostas na tabela 1 exqeeta anteriormente, com base na escala
Likert.

4.2 Instrumento de pesquisa e aplicagdo do pré-test

O instrumento de pesquisa desenvolvido, confornue gr analisado no anexo A,
submetia 0 usuario a avaliar a existéncia e a ithpoia de cada uma das dimensdes da

qualidade propostas na Tabela 1, através da dskalkhque pode ser observada na figura 3.

1 2 3 4 5 6 7
Discordo Discordo | Discordo | Neutro Concordo | Concordo | Concordo
plenamente em parte em parte plenamente

FIGURA 3 — Escala Likert. Fonte: Bovee (2004).

A aplicacdo do pré-teste foi essencial para ajusteerificacdo do entendimento da

pesquisa desenvolvida. Como resultado do pré-obskervou-se que:
a) Os usuarios nao gostariam de serem identificahosuas respostas;

b) Seria necessario realizar uma abordagem exglicampesquisa para 0s usuarios.

4.3 Analise dos resultados obtidos

A pesquisa foi aplicada em 100% dos funcionariasteabalham no para os processos
analisados na empresa e utilizam sistemas integyra@B usuarios e 6 analistas, buscando

avaliar a qualidade da informacéo integrada na esapgpesquisada.



Focando na informagdo integrada, serdo avaliadaspartancia e a existéncia da
qualidade da informacédo. A importancia € baseadaxpariéncia do usuério, por outro lado,
se for percebido que a qualidade do dado estivetndd, levara a sua ndo — existéncia,
podendo gerar-se um caos ha organizacao. Os insps@biais econdmicos da existéncia de
dados pobres custam bilhdes de délares as orgaeza@ualquer dificuldade encontrada em
uma ou mais categorias e/ou dimensdes de qualidateo dado ndo pronto para o uso.

Para as categorias das dimensdes obtiveram-seutgad®s das Tabelas 2 e 3.

TABELA 2 — Resultados das categorias das dimermdéemialidade — Usuarios do sistema

Categoria Existéncia - Escala Likert Importancia
Intrinseca 54 4,7
Acessibilidade 55 4,5
Contextual 51 4,3
Representacao 4.8 4,5

Fonte: Empresa pesquisada (2008)

TABELA 3 — Resultados das categorias das dimend@egialidade — Analistas Tl

Existéncia - Escala
Categoria Likert Importancia
Intrinseca 5,3 4,2
Acessibilidade 55 4,5
Contextual 53 4,1
Representacéo 53 3,8

Fonte: Empresa pesquisada (2008)

Os resultados obtidos para cada uma das dimeneé#sadas seguem expostos nas
Tabelas 4 e 5.

TABELA 4 — Resultados para as dimensdes da quaigddsuarios do sistema

U

Categoria Dimenséao Existéncia - Escala Likert  Intdomzia

Intrinseca Acuracidade 5,2 4.6




Objetividade 5,6 4,6
Credibilidade 51 4,9
Reputacao 5,6 4,6
Acessibilidade Acessibilidade 4,7 4,4
Seguranca no Acesso 6,2 4,6
Relevancia 5,6 4,6
Valor Agregado 51 3,9
Contextual Temporalidade 4,2 4,3
Integridade 5 4,4
Quantidade 5,4 4,3
Interpretabilidade 4,7 4,7
Facilidade de entendimento 4,6 4,8
RepresentacdoRepresentagéo concisa 4,8 4,2
Representacdo consistente 5,2 4,1
Facilidade de manipulacao 4,7 4,5
Fonte: Empresa pesquisada (2008)
TABELA 5 — Resultados para as dimensdes da quaidainalistas Tl
Existéncia -
Categoria Dimensao Escala Likert Importancia
Acuracidade 5,8 4,6
Objetividade 4,6 3,6
Intrinseca
Credibilidade 5,8 4,6
Reputacao 4.8 4
Acessibilidade Acessibilidade 4,6 4,4
Seguranca no Acesso 6,4 4,6
Relevéancia 6 4,6
Valor Agregado 5 4
Contextual Temporalidade 4,8 4,2
Integridade 4,8 4
Quantidade 5,8 3,8
Representacéo Interpretabilidade 5,2 4,2




Facilidade de entendimento 5,6 3,6
Representacdo concisa 5,2 3,4

Representacdo consistente 54 3,8

Facilidade de manipulacao 5 4

Fonte: Empresa pesquisada (2008)

5. RESULTADOS

O método utilizado conseguiu demonstrar com tra@sgé a posicdo atual da
empresa com relacdo a Qualidade da Informacaocispmente existéncia e importancia
das categorias e dimensdes da qualidade da infaon@daedos entre os analistas de Tl e os

usuarios do sistema.

Para os resultados das categorias obteve-se ens asldacas que a acessibilidade é a
categoria mais presente no sistema integrado amonesdo que os usuarios do sistema

consideram como a categoria mais importante.

Verificou-se ainda nas categorias que para os igsudo sistema a categoria de
representacdo € a mais pobre em sua existéncin gee os analistas Tl consideram esta a
categoria de menor importancia, logo, a sugestéogampresa foi que Tl avalie novamente
esta categoria proporcionando uma maior satisfagawegocio que é impactado diretamente

no uso do sistema integrado.

Para os resultados das dimensdes verificou-se énsans setores que a seguranga no
acesso € a dimensdo com a maior existéncia. Osiasu® operacional concordam que a
temporalidade e a facilidade de entendimento sabnasnsdes mais pobres, por outro lado,

Tl concorda que a objetividade e a acessibilidadeas dimensdes mais pobres.

Para Tl a dimensédo da representacdo concisa € raeder importancia. Para os

usuarios da linha de negdcio a categoria de vglagado € a de menor importancia.

Conversando com 0s gestores da empresa sugeruesexgta um intercambio entre
as areas de Tl e o negbcio com o objetivo de égailia necessidade de determinadas
categorias e dimensdes da qualidade, ou sejaaddltrar constantemente de encontro com as
necessidades do negdcio, podendo inclusive criptemmentar a metodologia para medir o

desenvolvimento da QI ao longo do tempo.



6. CONSIDERACOES FINAIS

O fendbmeno da utilizacdo de sistemas integradasxéraonsigo uma riquissima
oportunidade de estudo para a area de Tl e Admag&id. Este trabalho tem por intuito
ampliar a visédo a respeito dos problemas que paderanfrentados pela organizagdo com o

uso de Sistemas de informacéo integrados.

Mediante o estudo de diferentes autores, com asandé diferentes dimensdes da
qualidade da informacédo dos dados de um sisteregratto que foram obtidos através de
integracbes com outros sistemas, verificou-se guanintegracdo entre ERP e CRM, que
apesar da dificuldade de estabilizacdo do processgetie a possibilidade de ganhos de
eficiéncia.

A existéncia da Qualidade da Informacdo em sistamagrados € muito importante
para que as pessoas possam desenvolver diversadadds administrativas, desde
equipamentos até relatorios de satisfacdo do eliesendo que elas proporcionam maior

seguranca ao gestor no momento de tomar uma decs@mno processo analisado.

A negligéncia da Qualidade da Informacdo em sistemtegrados pode levar ao
insucesso dos sistemas de informacéo, incluindprogramas de CRM que possuem as
melhores inten¢cdes com relacdo ao cliente. Umadaasd de dados ruins levara a empresa a
nao possuir Qualidade da Informacéo, o que signiige a informacdo pode ser imprecisa,
incompleta, redundante ou ficticia, levando a omgay@o a perder a confianca do cliente,
perder a oportunidade de negdcios, tomarem deciedgatégicas equivocadas. Para o
processo analisado as informacdes do cliente das \para o CRM, ou seja, as falhas

encontradas no processo de cadastro de clientea éntormacéao imprecisa.

Na pesquisa realizada, verificou-se a existénce diferentes pontos de vista dos
usuarios do sistema (negdécio) e dos analistas dmrl relagdo ao processo derter to
Cash”.

Esta diferenca pode ser atribuida porque quemreafos problemas de qualidade sao
0s usuarios finais, por outro lado, os analistasesde trabalham para corrigir o problema, ou

seja, 0s analistas possuem uma postura reativev@e de pro-ativa fazendo.

Este problema poderia ser resolvido através de streiamento de relagbes entre

10



suporte e negocio através da criacdo de um grup@at® ao suporte e melhoria das
ferramentas de trabalho.

Assim fica evidente que um problema pontual emagueal das areas, promovera uma
perda em todas as outras, devido a sua interdepaad@gustificando a necessidade de
integracdo e uma maior aproximacao entre os usuariws analistas, visando uma mudanca
de postura deste segundo grupo, onde eles passigiameros coadjuvantes no negocio para
atuantes extremos atraveés da melhoria do sistawmogao de maior eficiéncia ao negocio e

melhor integracdo de dados, evitando perda dadgaide informacéo.
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ANEXO A — Pesquisa Aplicada
DIMENSOES DA QUALIDADE DA INFORMA(}AO EM SISTEMAS IN TEGRADOS
Segue abaixo a pesquisa que foi desenvolvida eagdplina organiza¢do, com o

objetivo de prover respostas a pesquisa proposta.

Data: Cargo:

Avaliacdo Dimens0Oes da qualidade de dados

- De acordo com a escala Likert exposta abaix@natea na primeira coluna se vocé
concorda ou discorda com a existéncia das dimemnHgealidade apresentadas.

- Na segunda coluna atribua um grau de importgdcas) que cada uma das dimensdes da
qualidade abaixo representam para vocé, sendoddsm@portante e 5° mais importante.
ESCALA LIKERT

1 2 3 4 5 6 7

Discordo Discordo | Discordo| Neutro Concordo Concordo Concordo

plenamente em parte em parte plenamente
1)
Esc
ala| (2
Lik | Impor
Descricao / Justificativa das dimensdes de quadide ert | tancia

Acuracidade / Exatidao (correta e confiavel)
1-| Correta, acurada (livre de erro), confiavel, exata

Objetividade (Imparcialidade)
Objetivamente coletada, baseada em fatos, objgirdap de vista

2- |imparcial

Credibilidade / Confiabilidade (verdadeira)

3-| Tem credibilidade, verdadeira, confiavel, merecadis crédito

Reputacado (Fonte e conteudo)
Tem reputacdo de qualidade, provém de boas faetes)ons contetdos
4- | tém credibilidade

5-| Acessibilidade (disponivel e recuperavel)
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E facilmente recuperada, esta acessivel, podeébtidapdisponivel, de
rapido acesso, facil obtengéo dos dados.

Segurancga no acesso (restrito e seguro)
E protegida contra acessos n&o autorizados, ocaaésfrmacao é

suficientemente restrito, somente acessada poogessie devem vé-la

Relevancia (Aplicavel e util)

E util para o trabalho, relevante, apropriadacaptl, pronta para o uso.

Valor agregado (benéfica e proporciona vantagens pseu uso)

E benéfica, traz vantagens por seu uso

Temporalidade / Oportunidade Tempo de Resposta (Aalizacao)

E suficientemente atual para o trabalho, oportustai@izada

Integridade / Completeza / Perfeicdo (N&o estd edviada é suficiente
Inclui todos os valores necessarios, completaecabmnecessidades das

tarefas, tem suficiente amplitude e profundidade

Qualidade da informacéo Apropriada (O volume da inbrmacao é
apropriado para a tarefa a ser executada)

Tem volume suficiente as necessidades da tarefa

Interpretabilidade (linguagem apropriada, simbolose unidades, e
definicdes claras

E facilmente interpretada, é compreensivel, fasiédtender, faz sentido
unidades de medidas claras, apresentados em umaidjoe possa ser

entendido

Facilidade de entendimento (Facilmente compreendida
A informacéo é facil de entender, clara, livre delds significados

Representacdo concisa (compactamente apresentada)

Concisamente apresentada (breve e resumida), e favmpactada

Representacéo consistente (Mesmo formato)
A informacéao é consistentemente apresentada no oniesmato, em

formato conciso

Facilidade de manipulacdo / Operacao (facil de senanipulada e
aplica em diferentes tarefas)
A informacéo é facil de manipular para atender agsecessidades, faci|

para agregar, facil de combinar com outras infofeag
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