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RESUMO

A relagdo entre a qualidade da informagdo (QI) percebida pelos usuarios de sistemas de informagdo nas
organizacdes e o impacto individual (II), bem como a influéncia de caracteristicas individuais e de contexto
sobre essas percepcdes, sdao tematicas de pesquisa recorrentes. No entanto, a explicagdo de como essas
relagdes ocorrem, em razdo das particularidades inerentes aos individuos e aos contextos, ¢ necessaria para
que seja possivel dar sustentacdo as intervencdes essenciais para a melhoria dos resultados do uso da
informag@o nas organiza¢des. Portanto, o objetivo deste trabalho é explicar a relagdao entre QI e II, por meio
do estudo de caso das atividades administrativas de uma universidade publica brasileira. Com o uso de
informagdes produzidas por pesquisa quantitativa anterior, no presente trabalho, por meio de analise de
agrupamentos, foram definidos os individuos a serem entrevistados. Para analisar as informagdes coletadas,
utilizou-se a andlise de contetido, com base nas seguintes categorias semanticas: antecedentes do uso da
informagao, que incluem as percepcdes sobre QI; uso da informagdo; e impactos do uso da informagdo, que
incluem II. Os resultados obtidos explicam as relagdes entre as percepcdes de qualidade da informacdo e
impacto individual para cada um dos agrupamentos identificados. Também ha indicagdes claras de que as
intervencdes da organizacdo para melhorar os impactos individuais do uso da informagdo devem considerar
as diferencas entre os grupos de colaboradores.

Palavras-chave: Qualidade da Informacdo; Impactos Individuais; Antecedentes do Sucesso de Sistemas de
Informacio.

THE RELATIONSHIP BETWEEN INFORMATION QUALITY AND INDIVIDUAL IMPACTS OF
THE USE OF INFORMATION IN A PUBLIC UNIVERSITY

Abstract

The relationship between information quality (IQ) perceived by the users of information systems in
organizations and the individual impact (1), as well as the influence of individual and contextual
characteristics on these perceptions are recurring research themes. However, the explanation of how these
relationships occur, due to the inherent peculiarities of individuals and contexts, is necessary in order to
support the interventions needed to improve the results of the use of information in organizations. Therefore,
the aim of this work is to explain the relationship between 1Q and II, through the case study of the
administrative activities of a Brazilian public university. Using the information produced by previous
quantitative research, in this paper, by means of cluster analysis, we defined individuals to be interviewed.
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In order to analyze the information collected through the interviews, we used content analysis, based on the
following semantic categories. the use of information background, which include IQ perceptions; use of
information; and the impacts of the use of information, which include II. The obtained results explain the
relationships between the perceptions of information quality and individual impact for each of the identified
clusters. Moreover, there are clear indications that the organization’s interventions to improve the
individual impacts of the use of information must consider the differences between the groups of employees.

Key words: Information Quality, Individual Impacts; Background of Information Systems Success.

LA RELACION ENTRE LA CALIDAD DE LA INFORMACION Y LOS IMPACTOS INDIVIDUALES
DEL USO DE LA INFORMACION EN UNA UNIVERSIDAD PUBLICA

RESUMEN

La relacion entre la calidad de la informacion (QI) percibida por los usuarios de sistemas de informacion en
las organizaciones y el impacto individual (Il), bien como la influencia de caracteristicas individuales y de
contexto sobre esas percepciones, son temdticas de investigacion recurrentes. Sin embargo, la explicacion
de como esas relaciones ocurren, debido sobre todo a las particularidades inherentes a los individuos y a
los contextos, es necesario para que sea posible dar sustentacion a las intervenciones esenciales para la
mejoria de los resultados del uso de la informacion en las organizaciones. Por lo tanto, el objetivo de este
trabajo es explicar la relacion entre QI y 1, mediante el estudio de caso de las actividades administrativas
de una universidad publica brasileiia. Con el uso de informaciones producidas por investigacion
cuantitativa anterior, en el presente trabajo, por medio de andlisis de agrupaciones, fueron definidos los
individuos que serian entrevistados. Para analizar las informaciones recolectadas, se utilizo el andlisis de
contenido, con base en las siguientes categorias semanticas: antecedentes del uso de la informacion, que
incluye las percepciones sobre QI; uso de la informacion; e impactos del uso de la informacion, que
incluyen II. Los resultados obtenidos explican las relaciones entre las percepciones de calidad de la
informacion e impacto individual para cada uno de los agrupamientos identificados. También hay
indicaciones claras de que las intervenciones de la organizacion para mejorar los impactos indivi duales del
uso de la informacion deben considerar las diferencias entre los grupos de colaboradores.

Palabras-llave: Calidad de la Informacion; Impactos Individuales; Antecedentes del Suceso de Sistemas de
Informacion.
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uma universidade

1. Introducao

A partir da avaliagdo do valor da informagdo
para a consecugdo de seus objetivos estratégicos,
as organizagdes podem planejar de forma eficaz o
uso da informacdo. E a otimizacdo do uso da
informagdo passa pela gestio da Tecnologia da
Informacao (TI), das pessoas e da informacao.

As pesquisas que investigam os impactos da TI
no desempenho das organizagdes, bem como
aquelas que analisam os impactos organizacionais
da Qualidade da Informacdao (QI) avangam no
sentido de buscar o entendimento da relacao entre
pessoas e contextos e os Sistemas de Informacao
(SI), estudando de forma particular os fatores
determinantes do sucesso de SI (PETTER,
DELONE e MCLEAN, 2013). Nessa busca,
percebe-se a realizacdo de pesquisas em contextos
organizacionais diferenciados, havendo interesse
crescente pelo ambiente universitdrio (BREITER
e LIGHT, 2006). Também, existe um
redirecionamento dos métodos de pesquisa
caracteristicos das investigacdes sobre adocdo de
tecnologia, de predomindncia quantitativa, para a
busca pela utilizacdo de métodos hibridos (WU,
2012).

A relacdo entre a QI e os Impactos Individuais
(IT) percebidos por usudrios de SI foi confirmada
por Santos (2009), por meio de pesquisa
quantitativa, utilizando modelagem de equagdes
estruturais (SEM), realizada em uma universidade
publica ¢ em uma empresa do setor de energia. A
pesquisa demonstrou, ainda, a influéncia de
variaveis exogenas (idade, tempo de trabalho,
educac¢do e nivel hierarquico) sobre a percepgdo
de QI e II dos usuarios de SI. Como decorréncia
desta constatagdo, a presente pesquisa tem por
objetivo explicar a relacdio entre QI e I,
considerando  para isso as caracteristicas
individuais do usuario de SI e o contexto em que
ele esta inserido.

Por meio de andlise de agrupamentos, foram
determinados quatro grupos de usudrios na
universidade pesquisada por Santos (2009).
Dentre esses grupos foram selecionados nove
individuos para a realizagdo de entrevistas
semiestruturadas. As entrevistas foram transcritas
e analisadas por meio de andlise de contetido, com
base nas seguintes categorias  semanticas:
antecedentes do uso da informacdo, que inclui as
percepcdes sobre QI; uso da informacdo; e

impactos do uso da informacao, que inclui II.

O artigo ¢ organizado em sete segoes,
incluindo a introdugdo. As sec¢des 2, 3 e 4
apresentam revisdo de literatura sobre: qualidade
da  informag¢do;  impactos individuais; e
caracteristicas individuais e de contexto que
influenciam as percep¢des dos usuarios de SI. A
secdo 5 explicita a metodologia utilizada, e a
secdo 6 apresenta os resultados obtidos.
Conclusdes e referéncias sdo apresentadas nas
secoes 7 e 8, respectivamente.

2  Qualidade da informacao

Kahn, Strong e Wang (2002) ampliaram o
modelo de Wang e Strong (1996), incluindo os
aspectos de servico inerentes a informagdo, o que
resultou no modelo denominado PSP/IQ,
apresentado na Figura 1. Nesse modelo, também
estdo explicitadas duas definicdes da qualidade:
conformidade = com as  especificacdes e
atendimento ou supera¢do das expectativas dos
consumidores. A  primeira se refere as
caracteristicas técnicas da informag¢do e esta
fortemente relacionada a coleta e gestdo da
informag@o. A segunda coluna do quadro possui
caracteristica mais subjetiva, de dificil afericdo, e
refere-se a necessidade do usuario em agregar
valor a sua atividade.
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ESTA CONFORME AS ATENDE OU SUPERA AS

¢ Atualidade
¢ Seguranca

ESPECIFICACOES EXPECTATIVAS

QUALIDADE Estabilidade Utilidade
DO PRODUTO

¢ Livre de erros * Quantidade

¢ Concisdo e Relevancia

¢ Completeza » Entendimento

* Consisténcia * Interpretabilidade

*  Objetividade

QUALIDADE Confiabilidade Usabilidade
DO SERVICO

e Credibilidade

* Acessibilidade

e Facilidade de uso
* Reputagdo

* Valor adicionado

Modelo PSP/IQ Figura 1
Fonte: Traduzido de Kahn, Strong e Wang (2002).

Observando a excessiva concentracdo de
pesquisas em medidas para problemas especificos
de QI, Pipino, Lee e Wang (2002) propuseram
uma metodologia genérica que combina medidas
subjetivas e objetivas. Para orientar a medida

subjetiva da QI, Pipino, Lee e Wang (2002)

propuseram a  utilizacdio do  questionario
apresentado por Kahn, Strong e Wang (2002),
com base nas definicdes das dimensdes da QI
utilizadas no modelo PSP/IQ e mostradas na

Figura 2.

Dimens des Definicoes

Acessibilidade O quanto o dado ¢ disponivel, ou suarecuperagdo ¢ facil e rapida

Quantidade O quanto o volume de dados ¢ adequado a tarefa

Credibilidade O quanto o dado é considerado verdadeiro

Completeza O quanto nao ha falta de dados e que sejam de profundidade e amplitude suficientes para
a tarefa

Concisio O quanto o dado ¢é representado de forma compacta

Consisténcia O quanto o dado ¢ sempre apresentado no mesmo formato

Facilidade de uso

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

Livre de erros

O quanto o dado ¢ correto e confiavel

Interpretabilidade O quanto o dado esta em linguagem, simbolo e unidade adequados, e possuidefinicdes
claras

Objetividade O quanto o dado ndo ¢ disperso e imparcial

Relevancia O quanto o dado ¢ aplicavel e util a tarefa

Reputagio O quanto o dado ¢ valorizado de acordo com sua fonte ou contetido

Seguranca O quanto o dado ¢ apropriadamente restrito para manter suaseguranga

Atualidade O quanto o dado ¢ suficientemente atualizado para a tarefa

Entendimento O quanto o dado ¢ facilmente compreendido

Valor adicionado

O quanto o uso do dado gera beneficios e vantagens

Figura 2. Dimensoes da QI

Fonte: Traduzido de Kahn, Strong e Wang (2002).
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3 Impactos individuais

O trabalho seminal de Delone e
McLean (1992, 2003) subsidia varias
pesquisas empiricas sobre o sucesso de TI. O
modelo multidimensional de Delone e
McLean (1992) propde que o sucesso de uma
organizacdo em seus investimentos em TI seja
avaliado a partir de seis dimensdes: qualidade
do sistema; QI; qualidade do servigo; uso da

TI; satisfagdo do usuario; e beneficios globais.

Pesquisas com enfoque no sucesso de
TI que utilizaram o modelo de DelLone e
McLean (1992, 2003) possibilitaram o estudo
da relagdo entre a QI e os impactos sobre o
trabalho do proprio usudrio (ETEZADI-
AMOLIL;, FARHOOMAND, 1996; TEO;

upstrea

Fatores e Crengas — Atitude —

causais

Comportamento —

WONG, 1998; WIXOM; WATSON, 2001;
ALMUTAIRL;  SUBRAMANIAN,  2005;
IIVARI, 2005; WU; WANG, 2006; GORLA;
SOMERS; WONG, 2010; ZHENG; ZHAO;
STYLIANOU, 2013).

O instrumento sugerido por DeLone e
McLean (2003) para a medida dos impactos
individuais da TI, por ser um instrumento
multidimensional completo, € o proposto por
Torkzadeh e Doll (1999). Com base na teoria
de atitude/comportamento, Torkzadeh e Doll
(1999) descrevem uma cadeia de valores dos
construtos de sucesso de sistemas que engloba
crengas, atitudes, comportamentos € impactos

sociais e economicos da TI (Figura 3).

e mm e ——-—~dOWHStIrea

Impacto no trabalho — no Impactos

nivel individual organizacionais

Figura 3. Cadeia de valores para avaliacdo de SI

Fonte: Traduzido de Torkzadeh e Doll (1999).
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No modelo proposto por Gable, Sedera e
Chan (2008), os impactos individuais e
organizacionais ¢ a qualidade da informagao e
do sistema sao medidos ao mesmo tempo.
Portanto, nenhuma relagdo de causalidade
entre as dimensdes pode ser avaliada pelo
modelo. No entanto, todas as dimensdes tém
uma relagdo causal com o construto de
segunda ordem IS-IMPACT. O modelo,
composto por quatro dimensdes e 27
variaveis, foi validado por meio de pesquisa
exploratoria realizada em 27 agéncias
governamentais de um Unico Estado
australiano, e por meio de pesquisa
confirmatéria realizada em wuma grande
universidade. Em linhas gerais, os construtos

estdo assim definidos:

a) impacto Individual - ¢ uma
medida do quanto o SI influenciou as
capacidades e a eficacia das agdes dos
usuarios em relagdo a organizagao;

b) impacto organizacional - ¢ uma
medida do quanto o SI promoveu a
melhoria das capacidades e resultados da
organizagao;

c) qualidade da Informagdo - ¢
uma medida que reflete a qualidade dos
resultados do SI, ou seja, a qualidade da
informacao apresentada nos relatérios e na
tela;

d) qualidade do Sistema - ¢ uma

medida do desempenho do SI sob o ponto

de vista técnico e de projeto.

Santos (2009) realizou pesquisa sobre a
influéncia da QI sobre o II em duas
organizagdes localizadas no Estado do
Parana, uma do setor de energia elétrica e a
outra, uma universidade. Foi utilizado o
modelo PSP/IQ proposto por Kahn, Strong e
Wang (2002) como construto de QI. O
construto II foi operacionalizado por meio da
adaptacdo do instrumento de medida do
impacto da TI no trabalho desenvolvido por
Torkzadeh e Doll (1999). Adicionou-se ao
construto de Torkzadeh e Doll (1999) o fator
Tomada de Decisdo, composto pelas
seguintes varidveis: a) qualidade da decisdao
(WIXOM; TODD, 2005; SANDERS;
COURTNEY, 1985); b) tempo para tomada
de decisdo (BENBASAT; SCHROEDER,
1977); c) esforco para tomada de decisdo
(WIXOM; WATSON, 2001). A analise dos
dados foi operacionalizada por meio de
modelagem de equagdes estruturais, com a
utilizagdo de andlise multigrupos. Foram
avaliados 494 questionarios validos para a
organiza¢do do setor de energia elétrica e 399
questionarios validos para a instituicdo de
ensino superior. Os resultados confirmaram a
relacdo positiva direta da QI sobre II. O
modelo validado na pesquisa ¢ apresentado na

Figura 4.
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Estabilidade

QD
Utilidade

Usabilidade

4

Qualidade da Informacio

Tempo de Trabalho

Idhde Educagdo

Variaveis
Externas

Impactos Individuais (II)

Tomada de Decisdo

Produtividade

Inovagdo

Satisfagao do
Cliente

Controle Gerencial

Nivel Hierarquico

Figura 4 — Relacio entre Ql e II
Fonte: Santos (2009)

REGE, Sao Paulo — SP, Brasil, v. 21, n. 4, p. 579-605, out./dez. 2014

585



Gilson Ditzel Santos

As pesquisas de Gable, Sedera e
Chan (2008), e Santos (2009), utilizam
abordagem quantitativa para identificar a
relacdo entre QI e II em organizacdes
publicas. J4 o presente artigo estende os
trabalhos citados por meio de estudo
qualitativo, buscando descrever como se da a
relagdo entre QI e II, utilizando como estudo
de caso uma universidade publica brasileira.
Portanto, ¢ imprescindivel que sejam
consideradas caracteristicas individuais e
organizacionais que definam o contexto em
que a pesquisa se realiza, o que ¢ explorado

no topico seguinte.

4 Caracteristicas  individuais e de
contexto que influenciam as percepcoes

dos usuarios de SI

De acordo com Seddon (1997),
stakeholders diferentes, com interesses e
necessidades particulares esperam resultados
diferentes dos sistemas de informacao,
ignoram as informacdes que ndo lhes
interessam e podem avaliar de maneira
diferenciada  um mesmo conjunto de
resultados.

Venkatesh et al. (2003), por sua vez,
propuseram ¢ validaram o modelo de
aceitagdo de TI pelo usudrio denominado
Unified Theory of Acceptance and Use of

Technology (UTAUT). O modelo apresenta

quatro  varidveis moderadoras testadas,
relacionadas as caracteristicas do individuo:
experiéncia; voluntariedade de uso; sexo; e
idade.

Santos (2009) estudou a influéncia
de caracteristicas individuais e de contexto na
percepcao do usuario de SI sobre QI e IL
Dentre as varidveis exdgenas observadas,
educagdo foi a unica que teve sua influéncia
(negativa) sobre as percep¢des da QI
confirmada em ambas as organizagdes
pesquisadas. Ou seja, respondentes com titulo
de especialista, ou inferior, tendem a avaliar a
QI mais positivamente do que aqueles com
titulo de mestre e doutor. Foram confirmadas,
ainda, a influéncia positiva da idade e tempo
de trabalho sobre a percepcao da QI e do nivel
hierarquico sobre a percepcdo de Il apenas em
uma das organizagdes pesquisadas - quanto
maior o nivel hierdrquico do respondente,
mais positiva ¢ sua avaliacao sobre II. O autor
também  observou que o  contexto
organizacional (empresa publica e institui¢dao
de ensino superior) influenciou as percepgdes
dos usuarios de SI.

Venkatesh e Bala (2008) estendem a
pesquisa sobre a adog¢do e o uso da TIL
apresentando e validando o modelo integrado
de determinantes da Utilidade e da Facilidade

de Uso percebidas, denominado Technology
Acceptance Model 3 (TAM 3). As varidveis
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antecedentes utilizadas no modelo foram
divididas em quatro categorias:
incluem

a) diferencas  individuais -

caracteristicas de  personalidade e
demograficas (auto eficdcia, ansiedade e
diversao no uso do computador);

b) caracteristicas do sistema — relacionadas
ao sistema em analise (relevancia do
trabalho, qualidade e demonstrabilidade
dos resultados, prazer percebido e
usabilidade objetiva);

c) influéncia  social —  processos e
mecanismos sociais (norma subjetiva,
imagem);

d) condigdes  facilitadoras —  suporte
organizacional que facilita o uso de uma
TI (controle externo).

Venkatesh e Bala (2008) apresentam,
ainda, intervengdes pré e pés implementagdo,
a serem conduzidas pela organizagdo, que
podem influenciar os determinantes da
utilidade e facilidade de uso percebidas. A
fase de pré implementacdo ¢ caracterizada
pelos seguintes estagios:

a) inicia¢do - identificacdo dos problemas e
oportunidades organizacionais;

b) adocdo - decisdo da organizacdo em
adotar uma TI;

c) organizacdo ¢ adaptacdo - modificacdo
dos processos de forma a atender os

interesses individuais/organizacionais.

Ja a fase de pos-implementacao, que
¢ abordada na presente pesquisa, engloba as
seguintes etapas:

a) aceitacdo do usuario - esfor¢o para induzir
ouso da TI;

b) rotinizagdo do uso dos sistemas;

c) infusdo - integracdo da TI aos processos
de trabalho.

As intervengdes de pOs-
implementagdo podem ser: treinamento;
suporte organizacional; suporte dos colegas.
Como cada uma dessas intervengdes impacta
um conjunto de antecedentes, € necessario
que se defina quais antecedentes devem ser
trabalhados, de acordo com as necessidades e
prioridades da organizacao.

O estudo de Morris e Venkatesh
(2010) sobre os impactos de um sistema
Enterprise Resource Planning (ERP) em uma
organizacao demonstrou que a implementagao
de um novo ERP ¢ capaz de mediar a
influéncia de trés caracteristicas do trabalho
sobre a satisfagao com o trabalho:

a) variedade das habilidades - o quanto um
trabalho exige o wuso de habilidades
distintas;

b) autonomia - liberdade conferida ao
empregado para decidir como e quando
realizara o trabalho;

¢) feedback - acesso por parte do empregado
a informagdes claras sobre seu

desempenho.
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No entanto, ndo ha alteracdo na
relagdo entre outras duas caracteristicas do
trabalho e a satisfagao:

a) relevancia - impacto sobre os demais
empregados ou sociedade;

b) completude da atividade - obtencdo de
resultados observaveis, que interferem
positivamente na satisfagdo em relagao ao
trabalho.

Petter, Delone e McLean (2013), por
meio de revisdo de literatura, integraram as
pesquisas realizadas sobre os antecedentes das
dimensdes de sucesso de SI e identificaram
cinco categorias:

a) caracteristicas das tarefas — relacionadas
as atividades de trabalho que dao suporte
a organizagdo € que sao sustentadas por
SI;

b) caracteristicas dos usuarios — relacionadas
as atitudes e caracteristicas demograficas
dos individuos que usam SI;

c) caracteristicas sociais — relacionadas a
influéncia exercida por outros individuos
de um mesmo grupo de trabalho ou rede
social sobre um individuo;

d) caracteristicas de projeto — relacionadas
aos processos de identificagao,
desenvolvimento e implementagdo de um
SI;

e) caracteristicas organizacionais —

relacionadas as influéncias da gestdo, da

estrutura e do ambiente da organizagdo.

A revisao de literatura apresentada
neste topico subsidiara a discussao sobre a
influéncia de QI sobre II, por meio da
diferenciagdo  das  caracteristicas  dos
individuos que representam um determinado

agrupamento, o qual foi estabelecido de

acordo com as percepgoes sobre QI e II.

5 Metodologia de pesquisa

O trabalho de Wu (2012) utiliza o
modelo de Lee (1991) para conduzir uma
pesquisa com metodologia quantitativa e
qualitativa. O modelo proposto por Lee
(1991) mostra a integragdo entre pesquisas
positivistas e interpretativas com o objetivo
de facilitar a compreensdo abrangente de um
determinado fenomeno. O modelo contempla
trés niveis iterativos de compreensdo: 1)
Subjetiva, relativa aos significados cotidianos
e senso-comum da  realidade; @ 2)
Interpretativa, concernente a interpretacdo
sistematica do primeiro nivel; 3) Positivista,
que corresponde ao teste das hipoteses do
pesquisador, como ¢ feito nas ciéncias
naturais.

Informacdes de natureza qualitativa
sdo uteis para entender a teoria subjacente as
relagdes evidenciadas pelos dados
quantitativos, ou podem sugerir uma teoria
que pode ser fortalecida por meio de suporte
quantitativo (JICK, 1979 apud
EISENHARDT, 1989). Mintzberg (1979, p.
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587, apud EISENHARDT, 1989, p. 538)
descreve a sinergia entre as metodologias da
seguinte forma: “Enquanto dados
sistematizados criam a base para nossas
teorias, sdo os dados anedotais que nos
permitem construi-las. A construgdo de
teorias requer descricdo rica, e a riqueza
provem das anedotas. NoOs evidenciamos
todos os tipos de relagdes nas nossas
pesquisas quantitativas, mas € somente por
meio das pesquisas qualitativas que podemos
explica-las.”

De acordo com Johnson e
Onwuegbuzie (2004), a constru¢do de uma
pesquisa com metodologias combinadas
requer a definicdlo da dominancia dos
paradigmas utilizados
(quantitativo/qualitativo) e se as fases serdo
executadas de forma concorrente ou
sequencial. Além, disso, os resultados devem
ser integrados, de forma que a fase qualitativa
forneca informagdes para a fase quantitativa
(ou vice-versa), no caso de pesquisa
sequencial. Ou que os resultados sejam
analisados em conjunto na fase de
interpretacdo dos resultados, na pesquisa
concorrente.

A presente pesquisa, de carater
qualitativo, constitui-se na sequéncia da
pesquisa sobre a influéncia de QI sobre II

realizada por Santos (2009), de carater

quantitativo. A pesquisa anterior envolveu

duas organizagdes, uma universidade e uma
empresa do setor de energia, ¢ um total de
aproximadamente 800 respondentes, para a
validagao de um modelo de influéncia da QI
sobre o II percebidos. A presente pesquisa,
com foco apenas na universidade, procura
explicar, por meio de estudo qualitativo, a
relagdo encontrada na pesquisa anterior, em
que QI influencia positivamente II.

Para tanto, por meio de andlise de
agrupamentos, foram determinados quatro
grupos de usudrios na  universidade
pesquisada por Santos (2009), com um total
de aproximadamente 400 respondentes. Para
determinar os agrupamentos foram escolhidas
as variaveis latentes de segunda ordem QI e
I, que foram determinadas a partir de
variaveis observaveis operacionalizadas com
escala de Likert variando de 1 (Discordo
totalmente) a 5 (Concordo Totalmente). A
amostra  original  (Tabela 2) inclui
representantes dos  varios campus da
organizagdo, distribuidos nas diferentes
mesorregidoes do Estado do Parand. No
entanto, para a definicdo dos individuos a
serem entrevistados, foi selecionado, por
acessibilidade, apenas um dos campus (Erro!
Fonte de referéncia ndo encontrada.). Foi
possivel comprovar, por meio de teste ¢, que
as médias de QI e II no campus pesquisado
representam bem as médias da populagdo.

Como no campus escolhido um dos
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agrupamentos formados, o agrupamento 2,
tinha apenas um representante, € que nao
fazia mais parte do quadro de servidores do
campus, foram considerados apenas os outros
trés agrupamentos (1, 3 e 4).

O agrupamento 2, na amostra que

inclui todos os campus, ¢ caracterizado por

uma correlagdo positiva e significativa (sig. <
10%) entre QI e II (p de Spearman=0,382;
p=0,054). Outra caracteristica deste cluster ¢
que tanto a média da QI (2,27; DP=0,35)
quanto do II (2,20; DP=0,32) sdo inferiores a
3.

Tabela 1 — Caracterizaciao dos agrupamentos na universidade e no campus pesquisado

Namero do Universidade Campus
agrupamento QI II QI I
N 152 152 16 16
1 Média 311 3,0868 30711 3,254
N 26 26 T T
? Média 27703 7.2049 23310 2,5970
N 103 103 13 13
} Média 3,2380 3,7148 32016 3,7413
N 93 93 9 9
! Média 23432 3,2485 24876 3,2981
N 374 374 39 39
fotal Média 7,8966 3,23%6 27,9661 33570
Balijepally, Mangalaraj e Iyengar método hierdrquico ajuda a identificar o
(2011) observam que, na andlise de numero de agrupamentos e os seus centroides,

agrupamentos, para minimizar os efeitos da

multicolinearidade entre as variaveis de

agrupamento, ¢ recomendavel utilizar varias
de

medidas similaridade e métodos de

corre¢ado de multicolinearidade. Também,
para a formacdo dos grupos, propriamente
dita, ¢é recomendavel utilizar métodos
hierarquicos seguidos dos nao hierdrquicos,
para compensar as limitacdes de ambos os

métodos (HAIR et al., 2006). Assim, o

que serdo utilizados como informagdes
iniciais no método ndo hierdrquico. Neste
trabalho, foi usada a técnica de analise de
agrupamentos  hierarquicos, utilizando a
distancia quadratica euclidiana e o método
centroide. E, para a solugdo de 4
agrupamentos, considerada a mais adequada,
foi aplicada a técnica k- Means, com as

opg¢oes running means € iterate and classify.
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As entrevistas, com respondentes
selecionados, foram realizadas por pauta,
guiada por pontos do interesse do
entrevistador (GIL, 2007). As pautas
buscaram fazer com que os respondentes
falassem livremente sobre como utilizam a
informacdo, possibilitando que as categorias
de andlise - antecedentes do uso da
informagao, uso da informagdo e impactos do
uso da informagdo - fossem identificadas pelo
pesquisador. Cada conversagdo  durou,
aproximadamente, uma hora. As entrevistas
foram realizadas apos agendamento prévio,
fazendo-se referéncia a pesquisa realizada em
2009 por Santos (2009), da qual todos os
convidados atuais também participaram.
Participaram de todas as entrevistas o autor
deste trabalho (que conduziu as entrevistas) e
um aluno de iniciacdo cientifica (responsavel
pela gravagdo e posterior transcri¢ao).

Para a analise das transcri¢des foi
utilizada a metodologia de andlise de
conteudo, realizada com base em categorias.

Segundo Franco (2005, p. 57) entende-se

categorizacdo como: “[...] uma operagdo de

classificacdo de clementos constitutivos de
um conjunto, por diferenciagdo seguida de um
reagrupamento baseado em analogias, a partir
de critérios definidos.” O critério de
categorizacdo pode ser semantico, sintatico,
Iéxico e expressivo. (BARDIN, 1988). Neste
trabalho, além do wuso das categorias
semanticas a priori descritas anteriormente,
ao longo da analise percebeu-se a necessidade
de quatro outras sub categorias, associadas
aos antecedentes do uso da informacao:
caracteristicas do usuario, caracteristicas do
trabalho, caracteristicas da organizagdo e

resultados esperados.

6 Resultados

Os entrevistados foram escolhidos de forma
que representassem bem as caracteristicas
demograficas do agrupamento no qual foram
classificados. O perfil dos nove entrevistados
¢ apresentado na Tabela 2. No entanto, ndo ¢é
possivel citar o setor onde os entrevistados

trabalham para garantir o seu anonimato.
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Tabela 2 - Perfil dos respondentes da pesquisa qualitativa

Variaveis demograficas Agrupamentos
1 3 4
SEXO H R2 R4, R6 R9
M RI, R3 R5 R7, R8
IDADE (anos) 21-30 R3 R5, R6 R9
31-40 RI1 - RS
41- 50 R2 R4 R7
TEMPORG (anos) 1<t<5 - RS -
5<t<10 R1, R2, R3 R6 R9
10<t<20 - R4 R7, R8
NIVEL Estratégico - R4 -
Intermediario R2 -1 R7, R8, R9
Operacional R1, R3 R5, R6 -
FORMACAO Superior - - R9
Especializagdo RI, R3 R5, R6 R7
Mestrado - R4 R8
Doutorado R2 - -
SETOR Departamento 1 R1 R6 R7
Departamento 2 R2 RS R8
Departamento 3 R3 - -
Departamento 4 - R4 R9

R = respondente
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(0] agrupamento um, segundo
determinado a partir da pesquisa quantitativa
realizada anteriormente na universidade como
um todo, se caracteriza por uma correlacao
positiva e significativa entre QI e II (p de
Spearman=0,283; p=0,000). Outra
caracteristica deste cluster é que tanto a média
da QI (3,11; DP=0,22) quanto do II (3,09;
DP=0,18) sdo superiores a 3. Com relagdo ao
nivel hierarquico dos respondentes, hd uma
concentracdo maior de colaboradores do nivel
operacional.

Por meio das entrevistas realizadas
com os respondentes deste grupo foi possivel
constatar porque existe correlagcdo entre QI e
II ¢ como se da a relagdo entre essas
variaveis. Considere-se, por exemplo, a

citagao do Respondente 2:

Ele (um SI especifico da
universidade) ainda ndo
esta uma ferramenta muito
amigavel, ja td um pouco
melhor. Porque ele tem
todas as informagdes ali
dentro. Eles (responsaveis
pela Tl na organizagdo)
nunca conseguiram colocar
o software de uma forma
que a gente falasse: “Nao,
agora esse software ta
proximo da perfeicdo”.
Vocé tem que garimpar
informagdes ali dentro. Ai
eu montei uma planilha no
Excel.

A declaragdo acima mostra que ha
dificuldades no acesso a informagao existente,
ou seja, que ¢ dificil para o respondente gerar

relatérios apenas com as informagdes

desejadas, o que demonstra a percepcio de
falta de QI. Essa percep¢do gera um esforgo
extra por parte do respondente, neste caso
traduzido pela criacdo de uma planilha de
dados com o auxilio de um outro aplicativo,
que compromete o impacto individual,
aumentando o esfor¢o e o tempo necessarios
para a realizacdo de uma tarefa. Portanto, QI
baixa gera um II também baixo, visto que ¢
despendido maior tempo e esfor¢co para a
realizacao da atividade. Para o respondente, ¢
possivel constatar que a QI afeta diretamente

oIl

Corrobora com a declaracdo do
Respondente 2 a opinido do Respondente 3.
Este também aponta a necessidade de esforco

complementar quando a QI percebida ¢ baixa:

Ja ta repetindo (o curso de
especializacdo A), entdo a
maioria € por e-mail ou
entdo o Fulano s6 me liga:
“0 Fulana, ta acontecendo
isso0, isso e isso0.” Dai a
gente... Agora se sdo
pessoas como da
especializagdo em Curso
B. Foi a primeira vez, eles
vieram aqui querendo até
que eu escaneasse as
paginas dos projetos que
eles ndo tinham nem como
escanear as paginas dos
projetos pra mandar pra
Curitiba. Que nem tem
coisas que vocé¢ também
ndo pode ficar fazendo
porque ¢ atribuicdo do
secretario do curso, né?!
Mas, pra tudo eles tao
aqui. Dai ¢ mais presencial
mesmo.
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Na  declaracdo  apresentada, o
Respondente 3 faz alusdo ao tratamento que ¢
dado aqueles que estdo realizando uma
determinada atividade pela primeira vez e
aqueles que ja tém experiéncia no assunto em
questdo. Com os primeiros, que possuem mais
duvidas e dificuldades emrelacao a atividade,
hd a necessidade de encontros presenciais,
enquanto que com oOS mais experientes ¢
suficiente a troca de informagdo por e-mail.
Neste caso, niao se trata do uso de SI
automatizado, mas apenas da troca direta de
informacdes entre colaboradores. E ¢ possivel
perceber que, devido a dificuldade de
comunicagdo com OS novatos, surge a
necessidade de utilizacdo de um meio mais
ricob o que demanda esforco e tempo,
prejudicando o II. Por outro lado, a facilidade
de comunicacdo com os colaboradores
experientes  (QI  elevada)  possibilita
comunicagdo por meio eletronico, que ¢ mais

rapida e demanda menor esforco.

O Respondente 1 também tem
percepgdes e comportamentos similares aos
anteriormente citados. O que ¢ exemplificado
pelo fato de haver mapeado os processos que
executa para compensar a falta de qualidade
percebida no SI mais utilizado. O
Respondente 1 também utiliza aplicativos
complementares para facilitar o wuso da

informacao.

Outra caracteristica desse
agrupamento ¢ que todos os respondentes
percebem a necessidade de  buscar
informa¢Oes em mais de uma fonte, incluindo
0 acesso a mais de um SI e diretamente com
as pessoas (face a face ou por e-mail).
Também foi constatado que todos os
respondentes t€ém consciéncia de suas
habilidades com sistemas de informacao, o
que demonstra sua autoeficacia
(VENKATESH; BALA, 2008; PETTER;
DELONE;  MCLEAN, 2013). Como
exemplos: o Respondente 1 tem afinidade
com linguagem de  programagdo; o
Respondente 2 tem conhecimento profundo
sobre planilha eletronica; e o Respondente 3
desenvolveu manual de procedimentos para o
seu setor. Os trés respondentes demonstraram
necessitar de sistemas complementares que
fornecam os resultados desejados, o que

remete a

(VENKATESH; BALA, 2008).

usabilidade-objetiva

Com relagdo as atividades que
realizam, todos os respondentes demonstram
saber quais os resultados que geram para a
organizacdo (completude da tarefa), bem
como conhecem os impactos desses
resultados - (MORRIS;
VENKATESH, 2010). Isto ¢, todos os

relevancia

respondentes entendem 0 seu compromisso
em iniciar ¢ terminar suas atividades, sendo

responsaveis pelos resultados obtidos, ndo
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atribuindo resultados ruins a terceiros. Por
exemplo, o fato de um relatério gerado pelo
SI ndo apresentar todas as informacdes
necessdrias ndo exime os respondentes de
buscar solugdes alternativas e resolver o
problema. Portanto, os respondentes estao
cientes do seu desempenho, e que ele depende
das informagdes a que t€ém ou poderiam ter
acesso. Todos os trés também percebem que
suas tarefas sdo complexas (envolvem véarias
habilidades: uso de SI, sistemas
complementares, contato com pessoas) e
pouco estruturadas (MORRIS;
VENKATESH, 2010; PETTER; DELONE;
MCLEAN, 2013). J4& com relacdo a
autonomia, ha divergéncias, sendo que um
dos entrevistados considera que tem
autonomia  (se  adianta aos  prazos
estabelecidos), outro que ndo tem (refém dos
prazos e das informacdes de terceiros) e o
outro aponta ter autonomia relativa - procura
se adiantar aos prazos e motivar as pessoas a

cumprirem suas atividades com antecedéncia:

conversas, manuais de procedimentos,
treinamentos (MORRIS;  VENKATESH,
2010).

Tomando por base o estudo de
Venkatesh e Bala (2008), as intervengdes que
podem ser feitas pela organizagdo para
melhorar a percepcdo da QI e II por parte
deste agrupamento devem ser focadas na

melhoria da qualidade percebida dos

resultados obtidos. As intervengdes podem
contemplar atividades de treinamento, suporte
organizacional e apoio dos colegas. O suporte
organizacional pode acontecer por meio da
readequacdo sistematica dos SI existentes e da
criagao de outros especificos. E, no caso de
readequacdo ou elaboracdo de novos SI, ha a
necessidade de: fazer com que os elementos
deste grupo participem do processo de
readequacdo/criacdo; mostrar que a alta
administracdo tem compromisso com O
sucesso da implementacdo e do uso do SI; e
concentrar  esforcos na  melhoria da
usabilidade do sistema. Isso se faz necessario
devido as caracteristicas dos elementos deste
agrupamento, que: percebem que ha
problemas de utilizacdo dos SI; tem facilidade
de uso de sistemas automatizados; e percebem

claramente diferencas na usabilidade.

No agrupamento trés ndo ha
correlagdo significativa entre QI (média=3,23;
DP=0,34) e II (média=3,71; DP=0,15), pois o
p de Spearman ndo ¢ significativo (p=-0,004;
p=0,966).

Para o Respondente 4, o objetivo
principal dos SI que utiliza € o de controlar o
trabalho dos seus colaboradores, e para essa
atividade ele ndo declarou perceber falta de
QL Percebe falta de QI nos sistemas que usa
como fornecedor de informagdes, por

exemplo:
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[...] achamos que ndo éum
sistema bom. E pratico,
muito pratico de se fazer,
mas a gente, os diretores
de [...], ndo acha um
sistemabom. [...] Ele abre
sO uma vez por semestre,
vocé tem limites de
informagdes pra colocar, é
muito quantitativo,
“niimeros, nimeros,
numeros, numeros”.

Com essa declaragdo o respondente
demonstra perceber que o sistema especifico

deveria  estar acessivel com  maior

periodicidade, como também, permitir a

insercdo de informagdes com  maior

profundidade, possibilitando, por exemplo, a
inclusao de textos e imagens.

Ja o Respondente 5 faz uso
diferenciado da informagdo, por atuar em
atividades operacionais. Percebe falta de QI
nos SI que utiliza e, para conseguir o0s
resultados esperados, realiza esforcos extras:

[...] Entdo o coordenador,
ele precisa: do nome da
disciplina, a disciplina pré-
requisito se tiver uma, duas
trés, e quantas pessoas
estdo matriculadas nessas
uma, duas ou trés. E uma
média minima de quantas
pessoas vai ter ao final e se
a turma vai precisar ser
dividida ou ndo. T4, entdo,
sdo varios elementos. Ai
eu vou la (sistema
académico), pesquiso.
“‘Bom, a disciplinas...” A
tabela, através de uma
tabela 1a que tem grades e
cursos, né?! Entdo essa
grade tal, pra essa
disciplina, eu tenho esse
pré-requisito, esse pré-
requisito. Uma primeira
consulta.  Depois, pra

disciplina tal, quantos
alunos matriculados, pra
cada uma eu tenho que
verificar a quantidade. E ai
no final eu tenho que fazer
ali no Excel, né?! Ah, a,
digamos a média mais ou
menos de quantos alunos...
Essa estimativa de quantos
seriam pro proximo... Pro
proximo...

Isso demonstra que o Respondente 5,
para atender uma solicitagdo de seu superior
precisa consultar o SI especifico, que fornece
as informacdes de forma nao estruturada.
ApOs a consulta, o respondente elabora uma
tabela em planilha eletronica que possibilita
atender exatamente as necessidades de seu
superior imediato. Este comportamento, ao
contrario do primeiro respondente, demonstra
uma correlacdo entre QI percebida e esforco

necessario para a realizacao da tarefa.

O Respondente 6, que tem uma fungdo
operacional, também percebe a falta de QI no

SI que utiliza:

[...] Isso, por que na
verdade, o o Sistema X a
gente utiliza, mas ndo, ndo
de uma maneira, digamos,
que a gente necessitaria
utilizar. A gente adequou
pela facilidade de ter o
sistema a disposi¢cdo. O
Sistema X foi adaptado pra
que a Fundag@o utilizasse.

No entanto, isso ndo afeta diretamente
a obtengdo do resultado esperado (boa
compra). Segundo a percepcdo desse
respondente, o principal fator para nio atingir

o resultado esperado ¢ a falta de QI das
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informacdes fornecidas pelo solicitante da

compra:

[..] E um problema, é um
problema grave, por qué?
Porque ¢é [...], ¢ a base pra
tua aquisi¢do, € a base pra
tua aquisi¢do. Se a, se o
requisitante descreveu mal
o item que ele quer
comprar, ele vai receber
mal o item que ele quis
comprar, que ele comprou.

Nesse caso nao sera feita uma boa
compra, mas nao ha, conforme o
entendimento do Respondente 6, o que possa

fazer.

Os Respondentes 4 e 6 utilizam
apenas os sistemas oficiais, para os quais ha
disponibilizacdo de recursos organizacionais,
incluindo suporte técnico, o que esta
relacionado a sua percep¢ao de controle
externo (VENKATESH e BALA, 2008).
Esses respondentes também n3o declararam
qual ¢ o impacto do seu trabalho na vida das
pessoas, o que indica a baixa relevancia
percebida da atividade que realizam
(MORRIS e VENKATESH, 2010).

Por outro lado, o Respondente 5,
também do agrupamento 3, tem o seu
comportamento pautado pela qualidade dos
seus resultados (VENKATESH e BALA,
2008), o que justifica o uso de outros
aplicativos para os quais ndo € oferecido
suporte da organizacdo. Esse respondente

percebe claramente o impacto do seu trabalho

na vida das pessoas e usa de sua autonomia
(MORRIS e VENKATESH, 2010) para a
escolha dos aplicativos que o auxiliam no uso
da informacao.

Apesar das diferengas perceptiveis
entre os comportamentos dos respondentes,
foi possivel observar que todos os 3 percebem
que as atividades que  realizam
(principalmente no que se refere ao uso dos SI
formais) sdo  repetitivas e  bastante
estruturadas. Portanto, as intervengdes para
otimizar o uso da informacdo por parte deste
grupo devem ser direcionadas para a melhoria
da percepcao sobre a relevancia do trabalho,
ressaltando  aspectos do impacto das
atividades sobre as outras pessoas e setores da
organiza¢cdo. Para isso, assim como para o
agrupamento um, também ha a necessidade de
uma conjugacdo de esforcos que envolve
treinamento, suporte organizacional e suporte
dos colegas (VENKATESH e BALA, 2008).

O agrupamento 4 tem  por
caracteristica uma correlacdo negativa entre
QI (2,34; DP=0,29) e II (3,25; DP=0,31),
onde o p de Spearman ¢ -0,149, porém, ndo ¢
significativo (p=0,155). A principal diferenca
entre este agrupamento ¢ os demais ¢ que a
média da QI ¢ a menor, sendo que, por outro
lado, o II ¢ maior do que trés. Outro destaque
deste grupo € possuir a maior concentracao de

mestres e doutores, os quais, de acordo com

Santos (2009), percebem a QI como pior que
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os respondentes com formagdo inferior.
Também, ¢ possivel observar que ha uma
maior concentracdo de colaboradores que
atuam no nivel tatico.

Todos os trés entrevistados declararam
ter problemas com os SI formais que utilizam
e, por isso, precisam envidar exaustivamente
esforcos complementares. O Respondente 7
declara que, para atender as demandas de
informacdo dos seus clientes internos, tem a
necessidade de buscar informacdes em mais
de um SI e de usar diariamente uma planilha
eletronica, sendo obrigado a copiar as

informacdes para o SI oficial ao final de cada

A

mes:

[...] porque dai nos usamos
trés sistemas e a ideia era
usar um Unico sistema.

[...] eu fago uma planilha,
que fagco os langamentos
por area, que ¢ uma
planilha que eu vou langar
depois pro Sistema X, [...]
Entdo eu vou lancando
numa planilha também,
por exemplo, todos os
pagamentos de
mensalidade que tiveram
um depdsito no meés, que
final do més eu lango [...]

[..] se eu for fazer
diariamente dai eu wvou
ficar s6 em fungao de ficar
ali no Sistema X o dia
inteiro.

O Respondente 8 também expressa seu
descontentamento com o SI que utiliza

formalmente, e que isso provoca a realizagdo

de reunides de esclarecimento com os

interessados no problema em questdo.

[...] Al a gente tava 1a no
sistema, “como ¢é que a
gente vai listar todos os
alunos de um determinado
curso que ainda devem
Calculo 127 E um trabalho
arduo, vocé tem que ir
minerando, consulta aqui,
consulta ali, ndo tem uma
tela ali aonde vocé possa ir
14, selecionar a disciplina,
seleciona... Selecionar a
situagdo do aluno e
selecionar o curso.

[..] Porque a gente,
mesmo o aluno vindo ali, a
gente vai voltando, a gente
val conversar com O
coordenador, vai conversar
com o professor.

O Respondente 9 também usa sistemas
complementares e outras ferramentas para

poder alcangar os resultados esperados.

Ele (Sistema X) serve so
pra mim fazer a requisi¢do
do pagamento. Eu ndo
consigo tirar nenhuma
informagdo gerencial (do
Sistema X). Por exemplo,
pra mim fazer a prestagao
de contas de um concurso
[...] eu tenho que voltar pra
minha planilha do Excel e
botar 14 quando eu paguei,
pra quem eu paguei...

Entdo aquilo ndo sai
pronto assim do sistema, a
gente ainda tem que
formatar [...]

A semelhanga entre este agrupamento
e o primeiro ¢ a percepcdo da falta de Ql e a
realizagdo de esforgos complementares para

atingir os resultados esperados. No entanto,
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neste agrupamento, os respondentes avaliam a
QI como pior do que os respondentes do
primeiro grupo, ao passo que tém percepcoes
melhores sobre os II, em especial em relacao
a produtividade e a tomada de decisdo.
Apesar de realizarem esfor¢o maior do que o
primeiro  grupo, ndo levam isso em
consideracdo para avaliar o II. Este grupo
avalia seu desempenho considerando apenas
os resultados e niao os esfor¢os necessarios
para atingi-los. Também ¢ importante
destacar que todos os respondentes deste
agrupamento demonstram perceber o impacto
que suas atividades causam sobre as pessoas,
evidenciando a percepcdo da relevancia da
atividade (MORRIS e VENKATESH, 2010;
PETTER, DELONE e MCLEAN, 2013),
como ¢ possivel observar nos excertos que

seguem.

(Respondente 7)
Atualizagdo de preferéncia
diaria, controlar os
pagamentos. Se eu ndo
fizer isso, pelo menos duas
vezes por semana, eu nao
vou poder passar pra ele,
OUu VOUu passar uma
informagao incorreta,
controle bem, ¢ [...] rigido
porque a gente trabalha
com dinheiro.

(Respondente 8) Nao ¢ um
nimero, né?! Mas assim a
qualidade daquilo, de eu
ter conversado com um
aluno, de ele efetivamente
ter compreendido anossa
posic¢ao, de ndo sair de 14
me xingando, brigando
comigo, né?! “Ah nao,

entendi, compreendi”.
Entdo isso é o que eu acho
que, que € o bom do meu
trabalho. Quando eu
consigo esclarecer pras
pessoas, né?! E tentar
mostrar praelas que a
gente tenta fazer um
tratamento isondmico, que
a gente nao quer
privilegiar ninguém, né?!

(Respondente 9) Veja,
quando a gente faz um
concurso, o que a gente
pretende € que o 6rgio
tenha assim, maior nimero
de pessoas interessadas e
que estejam aprovadas. [...]
Entdo a gente pode dizer
que um concurso deu certo
quando a gente ndo anula
questao [...]. Entdo a
quantidade de questdes
anuladas ja é um fator que
a gente considera. O outro
¢, como ¢... Os cargos né¢?!
A gente fez um concurso
agora pro municipio aqui
do lado, [...] 47 cargos,
todos os cargos teve
pessoas aprovadas. [...]

Os respondentes demonstram, ainda,
entender que as atividades que realizam sao
completas, bem como sdo complexas
(MORRIS; VENKATESH, 2010) e com grau
de dificuldade elevado (PETTER, DELONE ¢
MCLEAN, 2013), exigindo conhecimentos
especificos e habilidades diferentes, como
relacionamento com pessoas, uso da
informagdo,  conhecimentos  especificos.
Todos demostram que tém autonomia
(MORRIS e VENKATESH, 2010) para
escolher as ferramentas que irdo auxilid-los

efetivamente na  realizagdo das suas

atividades.
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Os respondentes deste cluster parecem
discordar de que os SI disponibilizados pela
organizacao fornecam informagoes
adequadas, principalmente porque este € o
unico cluster em que a utilidade percebida
tem média menor do que a usabilidade. Na
percepcao dos entrevistados, a melhoria da QI
depende deles, e ndo da organizacao.

Para este grupo, portanto, hia a
necessidade de intervengdes tanto para a
melhoria da utilidade quanto para a
usabilidade percebidas. H4 a necessidade de
que se desenvolvam novos SI, com a
participacao dos usuarios, 0
comprometimento da alta gestdo, e o foco em
QI e Qualidade do Sistema. A diferenca entre
este cluster e o primeiro € que, neste caso, 0s
membros discordam que 0s SI
disponibilizados tenham QI minima desejada.
O esforco dos membros deste ultimo
agrupamento deve ser compartilhado com os
colegas, mas em especial com a organizacao,

que deve melhorar a infraestrutura de suporte,

e fornecer novos SI.

Na Figura 5 ¢ apresentado um resumo
dos resultados obtidos nesta pesquisa, com
uma  proposta de classificacido  dos

agrupamentos justificada por sua

caracterizagao.

Por meio dos resultados apresentados

¢ possivel observar relatos que indicam que as

diferengas substanciais nas percepcdes de QI
e Il entre os agrupamentos resultam das
diferentes percepgdes dos usuarios sobre as
caracteristicas do trabalho (MORRIS e
VENKATESH, 2010; PETTER, DELONE e
MCLEAN, 2013) e do
(VENKATESH e BALA, 2008; PETTER,
DELONE, MCLEAN, 2013).

usuario,
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7 Conclusao

Esta pesquisa explicou a relagao entre QI e II
em um ambiente universitario. Inicialmente,
foram identificados grupos com percepcdes
distintas sobre a QI e o II, utilizando-se para
isso andlise de agrupamentos com os dados
obtidos por Santos (2009). Entdo, por meio de
entrevistas  semiestruturadas foi  possivel
descrever o comportamento de individuos
representantes de  trés  dos  quatro
agrupamentos identificados. O primeiro dos
clusters atendeu a premissa de que a
percepcao da QI tem influéncia positiva sobre
o II. E, por meio das entrevistas foi possivel
constatar que isso se deve, em especial, a
caracteristica desse grupo de, ao perceber
problemas com a QI envidar esforgos
pessoais para que os resultados esperados
sejam atingidos, o que compromete o IL
Todos os respondentes desse agrupamento
demonstraram conhecer os resultados e os
impactos das tarefas que executam na
organizagdo. Ja no terceiro agrupamento,
onde ndo existe correlacdo significativa entre
a QI e o II, constatou-se que os respondentes
também percebem problemas com a QI, mas
ndo buscam a sua melhoria. Ainda, os trés
respondentes desse agrupamento deram
indicagdes de que consideram suas tarefas
rotineiras e pouco complexas. Finalmente, no

quarto cluster, onde também ndo existe

correlacdo significativa entre QI e II, percebe-
se que ha esforco extra realizado para
melhorar a QI, mas isto ndo compromete o II.
Portanto, de forma diferente do primeiro
cluster, as percepc¢des de II ndo levam em
consideracdo o esfor¢o necessario para
melhorar a QI. Com relagdo as caracteristicas
do trabalho, observou-se que hid um
sentimento comum de autonomia, por parte
dos respondentes desse agrupamento, na

realizagdo das atividades.

Os  resultados deste trabalho
estendem a pesquisa que avalia a influéncia
dos antecedentes da QI e II relativos as
caracteristicas dos usuarios ¢ do trabalho,
permitindo que se entenda, dentro do contexto
estudado, a natureza dessa influéncia. A partir
desses resultados se reforga a hipotese de que
a nao consideragdo dos antecedentes das
percepcoes  relativas a  atitudes e
comportamentos relacionados a informacao
no estudo quantitativo dos impactos da QI nas
organizagdes impossibilita a distingdo de
diferentes grupos de individuos, o que

mascara a analise de variancia.

Com relagdo a  implicagdes
pragmaticas, destaca-se que as intervencdes
para a melhoria do uso da informagao devem
ser feitas apos a definicdo dos grupos de
individuos, pois cada um deles deve sofrer

intervengdes diferenciadas. No entanto, para
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todos os casos, as intervengdes devem ser
sistematicas e contemplar tanto as etapas de
pré quanto as de poés-implementagdo. E, para
a verificagdo da efetividade das intervengoes,
sugere-se a realizacdo de diagnostico

periodico das percepgdes de QI e I1.

Fatores que limitam a utilizagdo dos
resultados desta  pesquisa  sdo: a
impossibilidade de realizacdo de entrevistas
com respondentes dos demais campus da
organizacdo; o lapso de tempo entre a
realizacdo da pesquisa quantitativa e
qualitativa; e a impossibilidade de estudo em

outros contextos.

Consequentemente, como  estudos
futuros, ¢ sugerido que seja realizada nova
pesquisa quantitativa, com a inclusao de
variaveis antecedentes ndo apenas no contexto
da universidade publica, mas em outros
ambientes organizacionais. Como também, a
realizagdo subsequente de entrevistas que
possibilitem  uma  compreensdo = mais

abrangente e profunda de cada agrupamento.
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