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REsumo

O assunto Sistemas de Informacdo de Marketing tem sido bastante explorado nos ultimos
trinta anos. Contudo, no que se refere a avaliagdo da efic4cia destes Sistemas, pouco se tem
feito.

Ao tratar este assunto em profundidade, o estudo realizado procurou verificar a adequacao do
uso de medidas perceptuais para efetuar a avaliagdo da eficacia dos Sistemas de Informacao
de Marketing. Ap6s obter o embasamento tedrico necessario, partiu-se para a construcdo de
um instrumento que efetua a avaliagdo da eficacia dos Sistemas de Informagao de Marketing
com base em medidas da satisfacdo dos usuarios e da eficacia percebida por eles com relagao
a obten¢do de resultados organizacionais.

Este instrumento foi refinado e validado a partir de uma pesquisa exploratoria realizada em
dois estagios. O primeiro estagio serviu-se das técnicas de focus group e de entrevista em
profundidade para refinar o instrumento construido a partir da teoria. No segundo estdgio,
efetuou-se a aplicagdo piloto do instrumento em uma pesquisa de campo realizada junto a
uma Empresa, a qual foi objeto do estudo de caso. Através desta pesquisa de campo foi
possivel a avaliacdo da adequacdo do instrumento em situagdes de pesquisa do mundo real.

1. INTRODUCAO

A discussao sobre Sistemas de Informagdes de Marketing, os SIMs, vem crescendo ao longo
dos tultimos trinta anos. Existe, portanto, extensa bibliografia sobre este tema em artigos de
periddicos, em capitulos de livros sobre marketing, e em dissertagcdes e teses que tém este
tema como objeto de estudo.

Mas esta discussdo crescente tem razdo de ser. Afinal, conforme observa Mattar (1993:25)
“em marketing, por ser a atividade da empresa que mais interage com o ambiente externo, a
necessidade de informacdo é critica”. Child (1987:33) destaca que a necessidade de
processamento de informagdes aumenta a medida que o ambiente competitivo no qual a
empresa se insere torna-se mais dindmico e volatil. Dado esse quadro, Talvinen e Saarinen
(1995:8) afirmam que “para manipular o crescente fluxo de informagdo externo e interno e
aperfeicoar sua qualidade, as companhias precisardo tirar proveito das oportunidades
oferecidas pelas modernas tecnologias e Sistemas de Informagoes”.

Nao ¢ de se estranhar, portanto, que ao investir em novas tecnologias, tais como bancos de
dados multidimensionais, EIS, DSS e data mining entre outras, as empresas direcionem boa
parte desses investimentos para atender as necessidades da area de marketing. Eisenhart
(1990:48-51) relata que os investimentos s6 ndo sao maiores devido a dificuldade de se medir
0 seu retorno.

Mas até que ponto o uso mais intensivo de tecnologia contribui para a eficacia dos Sistemas
de Informagdes de Marketing? A resposta a esta pergunta foge do escopo deste trabalho, mas
reporta o problema para uma questdo ainda mais basica: como ¢ que se mede a eficacia dos
Sistemas de Informagdes de Marketing? Ao propor um instrumento para avaliacdo da eficacia
dos Sistemas de Informacdes de Marketing, este trabalho espera estar contribuindo para
responder a esta questdo, a qual se reveste de fundamental importancia.

2. O CONSTRUCTO EFICACIA DO SISTEMA DE INFORMACOES DE MARKETING
Churchill (1979:67) propos um procedimento para o desenvolvimento de melhores medidas
para as variaveis de marketing em que o primeiro passo envolve a especificacdo do dominio



do constructo. “O pesquisador deve ser exigente na delineagdo do que estda incluido na
definicdo e do que estd excluido”.
Seguindo esta orientacdo, para se estabelecer a defini¢do para o constructo eficacia dos
Sistemas de Informacdes de Marketing, buscou-se inicialmente a definicdo de eficicia. Para
isto recorreu-se a pesquisa bibliografica feita por Gongalves (1984:24-41) na qual foram
identificadas dezessete defini¢des relevantes para eficacia.
Apesar de ndo haver unanimidade entre os autores consultados, Gongalves (1984:72) observa
que ¢ facilmente identificavel uma clara preferéncia pela seguinte definicao:
“Eficacia: ¢ o quanto os objetivos preestabelecidos sdo atingidos como resultado da
atividade ou do esfor¢o”.
A idéia basica que emerge desta defini¢do ¢ que, para medir a eficacia de um Sistema de
Informacdes, ¢ preciso verificar em que grau ele atende ao seu objetivo de tal modo que,
quanto maior o grau que este objetivo for atingido, maior sera a eficacia deste Sistema.
Uma vez que este trabalho tem como foco a avaliagdo da eficacia dos Sistemas de
Informagdes de Marketing, o préximo passo que se seguiu consistiu em se revisar a literatura
de marketing a fim de se identificar os objetivos dos Sistemas de Informagdes de Marketing.
Muitos autores tém apresentado conceitos e modelos para Sistemas de Informacdes de
Marketing durante as Gltimas trés décadas. As defini¢des de Cox e Good (apud in MATTAR,
1985:21), de Kotler (1978:118) e de Talvinen (1995:10-12) serviram de base para a defini¢ao
adotada neste trabalho. A combinagdo destas defini¢des acrescida de consideragdes feitas pelo
autor permitiu o estabelecimento da seguinte definicao: Sistema de Informagdes de Marketing
¢ um conjunto interagente de pessoas, maquinas e procedimentos, informatizados ou ndo, que
tem a finalidade de gerar um fluxo de dados oriundo de diversas fontes, sejam elas internas ou
externas, formais ou informais, corporativas ou locais, que seja util para o desempenho das
atividades de administracdo de marketing, tanto no nivel gerencial como no operacional.

Esta definicao permite estabelecer que:

e 0 SIM tem como objetivo gerar informagdes tuteis para o desempenho das atividades de
administracao de marketing, tanto no nivel gerencial, como no operacional;

* todos os Sistemas que suportam as atividades de marketing, informatizados ou nao,
corporativos e pessoais, formais e informais, internos e externos, pertencem ao dominio
do SIM.

Com base nos conceitos estabelecidos, o constructo eficacia do Sistema de Informacdes de

Marketing foi definido como sendo a medida do grau em que o SIM gera um fluxo de dados

uteis para o desempenho das atividades de marketing, tanto no nivel gerencial como no

operacional. Seu dominio abrange todos os Sistemas que compde o SIM, informatizados e

manuais, formais e informais, corporativos ¢ locais, internos e externos.

Considerando-se que o SIM ¢ um recurso organizacional, acredita-se que a melhor medida de

sua eficacia seria o grau em que seu uso contribui para a obtencdo dos resultados

organizacionais estabelecidos para as atividades de administracdo de marketing. A aplicagdo
pratica, porém, esbarra na dificuldade de se isolar a contribui¢do do Sistema do efeito dos
demais fatores que afetam o resultado organizacional.

Sendo assim, a operacionalizacdo do constructo eficacia do Sistema de Informagdes de

Marketing deveria ser feita com base em medidas:

e do grau em que o SIM gera um fluxo de dados uteis para os usudrios;

* douso do SIM nas atividades de administracdo de marketing;

* da contribuicdo do SIM para a obtencdo de resultados organizacionais associados as
atividades de administracao de marketing.



3. A OPERACIONALIZACAO DO CONSTRUCTO EFICACIA DOS SISTEMAS DE INFORMACOES DE
MARKETING

Apo6s concluida a etapa de especificagdo do constructo, Churchill (1979:67) indica que “o
segundo passo no processo para desenvolvimento de melhores medidas é produzir itens que
capturem o dominio conforme especificado”.

Para se gerar itens que pudessem capturar o constructo eficacia dos Sistemas de Informagdes
de Marketing, inicialmente efetuou-se um levantamento de como a eficacia dos Sistemas de
Informagdes vem sendo abordada na literatura e na pesquisa sobre Sistemas de Informagdes.
Como resultado, constatou-se que diversas abordagens vém sendo propostas, conforme
destacam Srinivasan (1985:243) e Galetta e Lederer (1989:419).

A fim de fornecer uma estrutura para analise destas abordagens, adotou-se a seguinte
taxonomia:

Quadro 1 - Abordagens para avalia¢do da eficacia de um sistema de informagdes e respectivas
medidas

Abordagem Medida
Pela  obtencdo de resultados | Medidas objetivas de resultados econdmicos
organizacionais Medidas de eficicia percebida

Pelo uso do Sistema de Informagdes | Medidas objetivas do uso
Medidas perceptuais do uso

Pela satisfagdo dos usuarios Medidas perceptuais da satisfa¢do dos usuarios

Fonte: SILVA, Newton Siqueira da. Contribuigdo para a avaliagdo da eficacia dos Sistemas de Informagdes de
Marketing: uma pesquisa exploratdria. Dissertacdo de mestrado apresentada a FEA-USP. Sao Paulo, 2000, p. 34

3.1 A abordagem pela obtencdo de resultados organizacionais

Através do Quadro 1 vé-se que o uso da abordagem pela obtencdo de resultados

organizacionais, permite o uso de dois tipos de medidas:

* medidas objetivas de resultados econdmicos: tais como aumento da receita de vendas,
reducdo de custos, aumento de market-share, aumento da lucratividade, etc. Apesar de
afirmar que os pesquisadores reconhecem a importancia da analise econdmica do valor do
Sistema de Informagdes, ou seja de medidas objetivas de resultados econdmicos,
Srinivasan (1985:243) observa que a eficacia tem sido medida pela utilizagdo de
constructos substitutos como uso do Sistema ou satisfagdo do usuario. Constatagao similar
¢ feita por Galleta e Lederer (1989:420) ao explicar que ¢ dificil medir precisamente o
impacto de um Sistema de Informagdes nos lucros, pois estes sofrem o efeito de muitas
outras variaveis (tais como, fatores de producao, estilos gerenciais, e niveis de vendas), o
que pode distorcer a analise;

* medidas de eficdcia percebida: medidas da percep¢do dos usudrios quanto a contribui¢do
do Sistema para a obtencao de resultados organizacionais, sejam eles econdmicos ou nao.
Como exemplos temos, percepcao do aperfeicoamento na tomada de decisdo, percepgao
do aperfeicoamento do controle, percep¢do de aumento na produtividade, etc.

3.2 A abordagem com base no uso do Sistema de Informacoes

Sobre a abordagem com base no uso do Sistema de Informacgdes, Srinivasan (1985:243)
esclarece que ela “utiliza indicadores comportamentais como substitutos para a eficacia do
Sistema de Informagoes”. Advogando a abordagem do uso do Sistema de Informacgdes, Ein-
Dor e Segev (1978:1065-1066) afirmam que um gerente usara um Sistema intensivamente
apenas se o uso tiver alta correlagdo com lucratividade e desempenho. Sugerem, assim, o uso
do Sistema como o primeiro critério de avaliagdo do sucesso de um Sistema de Informagdes.
Opondo-se a esta posi¢ao, Ginsberg (1978:59-62) argumenta que o uso do Sistema, na melhor



das hipoteses, ¢ uma medida apenas parcial da eficacia. O uso do Sistema pode ser avaliado
através de:

* medidas objetivas do uso: podem ser obtidas através de /ogs do Sistema ou de softwares
para monitoramento que permitem medir o nimero de pesquisas feitas, o numero de
atualizagdes em um arquivo, o numero de relatérios gerados, tempo de conexdo, etc.
Melone (1990:79) observa que existem dificuldades para operacionalizagdo destas
medidas. Alerta, também, que deve-se ter cuidado para ndo se operacionalizar medidas
inadequadas que ignorem o contexto mais integrado no qual o trabalho ¢ verdadeiramente
realizado e a dimensdo para a qual a informagao obtida de um Sistema ¢ de fato usada. Por
conseguinte, em situacdes nas quais o uso ¢ obrigatdrio, interpretagdes de comportamento
do usuario tem valor limitado;

* medidas perceptuais do uso: podem ser obtidas a partir da avaliagdo do usuério quanto ao
seu uso do Sistema.

3.3 A abordagem com base na satisfacdo dos usudrios

Quanto a abordagem com base na satisfacdo do usudrio, Srinivasan (1985:243) explica que
pertence a categoria das medidas perceptuais, ou seja, “medidas de eficacia conforme
percebidas pelos usudrios do Sistema”. Davis e Olson (1985:614) esclarecem que a satisfacdo
do usuario pode ser medida pedindo-se aos usuarios que informem sua satisfacdo em relacao a
determinados aspectos do Sistema.
Sobre a relagdo entre satisfagdo e desempenho, estudo feito por Li (1997:33) mostra que “as
firmas que tem sido as mais bem sucedidas na obten¢do de vantagens competitivas parecem
ser aquelas cujos executivos tém a percep¢do mais positiva de seus Sistemas de Informagoes
de Marketing”. Ou seja, existe uma significante associacao positiva entre o nivel de satisfacao
dos usudrios e a obtengdo de vantagens competitivas.
Segundo Ives, Olson e Baroudi (apud in GALLETA E LEDERER, 1989:422), a satisfacao do
usuario pode ser medida com relacdo aos seguintes fatores:
* produto do Sistema de Informacdes: qualidade da saida;
* suporte: qualidade do servico da Equipe de Sistemas;
e envolvimento: envolvimento do usuario no processo de implementagdo e de manutengao
dos Sistemas.
Melone (1990:76) observa que diversos instrumentos foram desenvolvidos para medir a
satisfacao do usudrio e que isto certamente incentivou a difusdo deste constructo na avaliagao
da eficicia do Sistema. Estes instrumentos foram derivados de pesquisas, entrevistas e da
literatura. Como exemplo temos os instrumentos desenvolvidos por Bayley e Pearson
(1983:530-545), Jenkins e Ricketts (apud in SRINIVASAN, 1985:245-246), Ives, Olson e
Baroudi (apud in GALLETA E LEDERER, 1989:422), Miller e Doyle (1987:107-124), Doll e
Torkzadeh (1988:259-274).
Melone (1990:76) reconhece que estes instrumentos sdo validos e confidveis, podendo gerar
informagao sobre a satisfagdo geral com os produtos e servigos dos Sistemas de Informagdes.
Adicionalmente, eles geram um padrdo para fazer comparagdes entre unidades
organizacionais (andlises cross-section) e ao longo do tempo dentro das unidades (andlises
longitudinais). Além disso, eles sdo relativamente simples e econdmicos para administrar.
Manifesta, no entanto, sua preocupagdo com o fato de o constructo satisfacdo do usuério
existir amplamente a margem das estruturas teoricas das ciéncias comportamentais: ‘“uma vez
que eficacia envolve alguns aspectos de interagdo dos usuarios com o Sistema ou Equipe de
Sistemas, ¢ curioso que o comportamento do usuario nao tenha figurado mais acentuadamente
nas discussdes da eficicia do Sistema de Informagdes” (Melone, 1990:76-77,80). Para
fortalecer a ado¢ao do constructo satisfagdo do usudrio como um substituto valido para a
eficacia do sistema, Melone (1990:80) procurou fornecer uma base teérica para o constructo
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satisfacao do usudrio relacionando-o com o uso do Sistema. Para isto sugeriu a similaridade
entre satisfacdo do usudrio e as noc¢des de atitude da psicologia social e cognitiva, destacando
que a abordagem usando este constructo levemente mais amplo “retém os elementos
essenciais incorporados no constructo satisfa¢do do usuario enquanto torna disponiveis as
estruturas teoricas sobre atitudes desenvolvidas pelos psicologos sociais e cognitivos”.
Segundo Melone (1990:91) “uma atitude de usudrio pode ser definida como uma
predisposicdo a responder favoravelmente ou desfavoravelmente para um Sistema
computadorizado, membros da Equipe de Sistemas, ou um processo relacionado com o uso
daquele Sistema ou aplicagdo”. Ou seja, o mecanismo pelo qual atitudes se traduzem em
comportamentos aplica-se a forma como a satisfagdo do usudrio se traduz em uso do Sistema.
Devido a importancia deste relacionamento, e de ambos com a eficacia do Sistema, diversos
estudos procuraram verificar a correlacdo entre eficdcia, satisfacdo do usudrio e uso do
Sistema. Como exemplo temos os trabalhos de Lucas (apud in ROBEY, 1979:528-529), o
trabalho de Schewe (1976:577-590), o estudo de Maish (1979:39-52), o estudo de caso de
Swanson (1974:178-188), a aplica¢ao do instrumento desenvolvido por Schultz e Slevin feita
por Robey (1979:527:538), o estudo de Ginzberg (1981:459-478) e a pesquisa de Srinivasan
(1985:244).

3.4 Aplicabilidade das abordagens existentes ao proposito deste trabalho

Ao se discutir sobre a operacionalizacdo do constructo eficacia do Sistema de Informacdes de

Marketing, observou-se a necessidade de se obter medidas:

* do grau em que o SIM gera informacdes Uteis;

* do uso do SIM nas atividades de administragcdo de marketing;

* da contribuicdo do SIM para a obtencdo de resultados organizacionais associados as
atividades de administracdo de marketing.

Contrapondo-se a necessidade destas medidas com a forma como a eficacia dos Sistemas de

Informacgdes vem sendo tratada empiricamente, concluiu-se que:

e o grau em que o SIM gera informagdes uteis pode ser medido pela satisfacdo do usuario;

* a eficacia percebida constitui-se em uma boa medida da contribui¢do do SIM para a
obtencao de resultados organizacionais, ndo apresentando os problemas operacionais que
as medidas objetivas apresentam;

* 0 uso de medidas da satisfacdo do usudrio e da eficacia percebida implica na medi¢ao
indireta do uso do SIM pois:

0 suporte tedrico ja foi fornecido mostrando como satisfagdo do usuario traduz-se em
uso do Sistema de modo que, a medida em que o Sistema vai de encontro aos
requerimentos do usuario, ele tende a usa-lo mais e a se mostrar mais satisfeito;

0 uma vez que a medida da eficacia percebida do SIM tem como base a percep¢ao do
usudrio sobre a contribuicdo do SIM para a obtengao de resultados organizacionais, a
pressuposi¢do de que o usuario estd fazendo uso do SIM esta implicita.

Portanto, a operacionalizacao da eficacia dos Sistemas de Informagdes de Marketing pode ser

feita usando-se um instrumento que contemple apenas medidas da satisfagdo do usudrio e de

eficacia percebida.

Isto posto, a proxima etapa deste trabalho focou a identificagdo dos itens que podem ser

utilizados para medir a satisfacdo dos usuarios e dos itens que podem ser utilizados para medir

a eficacia percebida.

3.5 A identificacdo dos itens para medicdo da satisfagdo do usudrio

Observando-se o ambiente em que o SIM opera, constata-se que ele se caracteriza por uma
intensa interagdo homem-maquina, tipica de ambientes de computagdo para usuario final.
Com base nesta visdo, ao se buscar um instrumento que pudesse servir de base para a
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identificacao de itens para mensuragdo da satisfacdo dos usuarios em relagao ao SIM, optou-
se pelo instrumento de Doll e Torkzadeh (1988:259-274). Corroborou com esta opgdo o fato
de a area de marketing se servir de um grande numero de Sistemas informais, locais e
externos o que reduz ainda mais a importancia de se avaliar os itens de medicao da satisfagao
relacionados com o suporte prestado pela Equipe de Sistemas, assim como dos itens de
medi¢do relacionados com o envolvimento do usuério nos processos de implementacdo e de
desenvolvimento.

A fim de fornecer a estes itens uma definicdo conceitual, eles foram confrontados com os
indicadores da utilidade da informagdo relacionados por Alter (1996:170). Como resultado,
obteve-se a seguinte lista de itens de medi¢ao da satisfagdo dos usudrios:

Quadro 2 - Itens de medicao da satisfacdo do usudrio gerados a partir do instrumento de Doll
e Torkzadeh e dos indicadores da utilidade da informacdo de Alter

Nomenclatura adotada | Designagdo do item do instrumento de | Designacdo do item definido por

para o item Doll e Thorkzadeh que estd total ou | Alter que esta total ou parcialmente
parcialmente contemplado neste item contemplado neste item

Exatiddo Exatiddo Exatiddo e precisdo

Contetido Contetdo Integridade

Oportunidade Oportunidade Idade, oportunidade, disponibilidade

Confiabilidade Confiabilidade

Apresentacao Formato Nivel de sumariza¢do e formato

Restri¢des de acesso Restri¢des de acesso

Facilidade de uso Facilidade de uso

3.6 A identificacdo dos itens para medicdo da eficdcia percebida

Em sua pesquisa realizada em uma Empresa finlandesa do setor de tecnologia da informacao,
Séédksjarvi e Talvinen (1993:64-79) estabeleceram um grupo de varidveis para medi¢do da
eficacia percebida, as quais passaram a formar a lista inicial de itens de medicao da eficacia
percebida para o instrumento que estava sendo desenvolvido. Sdo eles: economia de custos
nos programas de marketing, atividades de marketing aperfeicoadas, planejamento e
informagdes sobre marketing aperfeicoadas, tomada de decisdo aperfeicoada, economia de
tempo, menor nivel de trabalho rotineiro, servico ao cliente e trabalho de vendas
aperfeicoado, sensibilidade de mercado aperfeicoada, satisfacio do cliente aperfeigoada,
controle aperfeicoado, vendas aperfeicoadas, conhecimento do cliente aperfeicoado e
comunicagdo interna aperfeicoada.

4. A INFLUENCIA DO CONTEXTO ORGANIZACIONAL E DAS CARACTERISTICAS PESSOAIS SOBRE A
EFICACIA DE UM SISTEMA DE INFORMACOES

Davis e Olson (1985:251-257) destacam que dois individuos raramente seguem o mesmo
processo de tomada de decisdo, mesmo que eles fagam a mesma escolha. Isto pois os
individuos diferem quanto a diversos aspectos.

Contudo quanto a relevancia desses fatores, eles observam que “a tarefa a ser executada
freqiientemente tem mais influéncia no estilo de decisdo selecionado do que o estilo de
decisdo preferido do tomador de decisdo. Aléem disso, as pessoas tém uma alta capacidade
para se adaptar. Uma pessoa com caracteristicas heuristicas pode se adaptar bastante
facilmente a um procedimento analitico de tomada de decisdo. Educa¢do e treinamento
podem ter um maior efeito no estilo cognitivo em uma dada situagcdo do que tendéncias
naturais”. Ou seja, segundo estes autores, fatores pessoais tém sua influéncia, mas os maiores
determinantes das caracteristicas que o Sistema deve ter estdo ligados a propria tarefa que vai
ser executada.

A tarefa, por sua vez, estd inserida em um contexto organizacional cujos principais
condicionantes sdo a posicdo hierdrquica do usudrio na organizagdo e a area funcional. A
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importancia da posi¢do organizacional da pessoa ¢ destacada por Davis e Olson (1985:260).

Isto pois ela influi consideravelmente no tipo de atividade que o usudrio vai desempenhar:

planejamento estratégico, planejamento tatico e controle gerencial ou planejamento e controle

operacional. Quanto a drea funcional, ela determina qual processo de negdcio abrange a

atividade que esta sendo executada.

Logo, ¢ o processo de negocio que determina o tipo de problema a ser resolvido, seu nivel de

estruturacdo, os requerimentos de informac¢do que devem ser atendidos e os recursos que o

Sistema deve possuir.

Sendo assim, ao se tratar da eficacia do SIM, pareceu razoavel efetuar a sua decomposi¢ao em

diversas dimensdes, cada uma delas referindo-se a um processo de negécio relacionado com

as atividades de administracao de marketing.

Com isso, a eficacia do SIM passa a ser uma varidvel complexa que pode ser decomposta nas

seguintes variaveis:

» eficacia do SIM no planejamento dos objetivos de marketing;

e eficacia do SIM na fixa¢dao de metas;

» eficacia do SIM no planejamento do produto;

» eficacia do SIM no planejamento do prego;

» eficacia do SIM no planejamento da distribui¢do;

» eficacia do SIM no planejamento da comunicacgao;

» eficacia do SIM no planejamento das estratégias de vendas e politicas comerciais;

» eficacia do SIM no planejamento da estrutura organizacional das areas de marketing e
vendas.

» eficacia do SIM no controle dos objetivos de marketing;

e eficacia do SIM no controle das metas;

» eficacia do SIM no controle de produtos;

» eficacia do SIM no controle de preco;

e eficacia do SIM no controle da distribuicao;

» eficacia do SIM no controle do plano de comunicagao;

» eficacia do SIM no controle da politica comercial;

» eficacia do SIM no controle da estrutura organizacional da area de marketing;

* eficacia do SIM no controle da estrutura organizacional da area de vendas.

Um aspecto importante desta abordagem ¢ que o tratamento por processo contribui para

eliminar futuros problemas na aplicagdo deste instrumento decorrentes de estruturas

organizacionais diferenciadas e niveis de responsabilidade diversos.

Com a adogdo da proposicao de se decompor a eficacia do SIM, os itens de medi¢do da

satisfacdo do usudrio e da eficicia percebida devem passar a ser avaliados para cada processo

de marketing. Ou seja, ao se efetuar uma pesquisa para avaliar a eficacia de um Sistema de

Informacdes de Marketing, cada usudrio devera preencher um questionario para cada processo

de marketing com o qual possui envolvimento.

5. A PESQUISA PARA REFINAMENTO E VALIDACAO DO INSTRUMENTO

O primeiro desenho do instrumento que emergiu, teve como base a fundamentagdo teorica

apresentada. A seguir, desenvolveu-se uma pesquisa exploratéria através de um estudo de

caso em dois estagios:

» Estagio 1: refinamento do instrumento;

* Estagio 2: aplica¢do do instrumento resultante do estdgio 1 em uma pesquisa de campo
piloto.

Uma vez que o objetivo desta pesquisa ndo era o de se efetuar generalizagdes, mas de efetuar

o refinamento e a validacdo do instrumento que emergiu da teoria, concluiu-se que o método



do estudo de caso era o que se mostrava mais adequado, pois ele permite a analise mais
aprofundada da situacao.

A empresa objeto do estudo ¢ subsididria brasileira de uma multinacional de bens de
consumo, lider em sua drea de atuagdo, gerando uma receita que a coloca como uma das
maiores empresas instaladas no Pais.

O critério de amostragem aplicado para selecionar os respondentes, tanto no estagio 1 como
no estagio 2, pode ser considerado como ndo-probabilistico, do tipo intencional (ou por
julgamento) pois sua composi¢do teve como base o julgamento do autor. Acredita-se que,
dado o objetivo da pesquisa, estes critérios eram os mais adequados. Isto pois objetiva-se
obter opinides junto a uma amostra que fosse significativa pelo dominio que tem sobre o
assunto em questdo, e ndo exatamente por sua representatividade do todo.

5.1 Métodos e técnicas empregados no estagio 1 do estudo de caso

O estagio 1 do estudo de caso teve como objetivo refinar o instrumento no que se refere aos
itens de medi¢do que deveriam compd-lo.
Para refinar o instrumento, o autor procedeu duas pesquisas qualitativas:

* a primeira foi feita através de uma discussao em grupo na qual procurou-se refinar a lista
de itens de medicao da satisfagdo do usudrio apresentados no quadro 2. Participaram desta
discussdo em grupo o autor e mais trés pessoas que trabalhavam na Empresa objeto da
pesquisa: o analista de negdcios da area comercial e logistica, um analista de tecnologia da
informagdo da area comercial ¢ um consultor de sistemas que também atua na area
comercial, todos com renomada experiéncia profissional obtida inclusive em outras
grandes empresas.

* asegunda foi feita através de uma entrevista em profundidade com o analista de negocios
da area comercial e logistica na qual procurou-se verificar que itens de medicdo da
eficacia organizacional identificados por Sddksjarvi e Talvinen eram consistentes com o
proposito do instrumento.

5.2 Métodos e técnicas empregados no estdgio 2 da pesquisa

O estagio 2 teve como objetivo aplicar o instrumento refinado no estdgio 1 em uma pesquisa
de campo piloto. Este instrumento pode ser enquadrado como sendo estruturado e nao-
disfarcado. Sua aplicagdo se deu na empresa objeto do estudo de caso e teve como objetivo
obter um entendimento da situagdo, motivo pelo qual dados qualitativos obtidos a partir de
comentarios e esclarecimentos feitos pelos entrevistados foram registrados no instrumento.
Apesar de as pessoas abrangidas possuirem bom nivel educacional, dada a necessidade de se
captar a adequag¢do do instrumento, optou-se pela coleta de dados através de entrevistas
pessoais junto aos pesquisados.

Além disso, como para atingir o objetivo da pesquisa de campo piloto era necessario obter-se
a opinido dos profissionais de marketing sobre os processos em que eles efetivamente
participam, acreditou-se que o uso de questionarios auto-preenchiveis poderia introduzir
fortes viéses sobre a falta de controle do respondente, de sua perfeita caracterizagdo e,
principalmente de sua participagdo ativa no processo.

A populagdo alvo da pesquisa de campo piloto foi formada por 13 pessoas que atuam na area
de marketing da empresa objeto do estudo de caso, tendo envolvimento com os processos de
planejamento e controle em marketing em diversos niveis hierarquicos e area funcionais.
Foram entrevistados os seguintes profissionais: 2 Controles divisionais, 1 Trade Marketing, 1
Gerente de Marketing, 4 Gerentes de Produto, 2 Gerentes de Vendas, 2 Analistas de Vendas,
1 Gerente de Planejamento Logistico. Uma vez que os entrevistados responderam um
questionario para cada processo de marketing com o qual tem envolvimento, o numero total
de questionarios respondidos foi de 43.



Quanto a precisdo dos dados que foram apurados na pesquisa, uma vez que foi usada uma
amostra ndo-probabilistica, o erro amostral ndo foi passivel de controle. Quanto ao erro nao-
amostral, no sentido de minimiza-lo, dois cuidados foram tomados:

* especial atencdo foi dada a construg¢do do instrumento de coleta de dados;

* aconducdo da pesquisa foi feita pelo proprio autor.

Antes de aplicar o instrumento refinado no estagio 1 em uma pesquisa de campo, o autor
realizou um pré teste junto a trés pessoas que possuiam envolvimento com os processos de
marketing da companhia.

Além de permitir ajustes no instrumento, o pré-teste possibilitou também a medi¢ao do tempo
necessario para se responder ao questionario. Como resultado, obteve-se que o entrevistado
demoraria cerca de 15 minutos para preencher o questionario para cada processo. Logo, se o
entrevistado tivesse envolvimento com 4 processos, ele demoraria 60 minutos para preencher
0s quatro questionarios.

6. RESULTADOS

Como resultado da reunido focalizada em grupo realizada para tratar dos itens de medicdo da

satisfacao dos usuarios, obteve-se a separacao dos itens de medigao da satisfacdo do usuario

em:

» satisfacdo com informagdes: dentre os itens que avaliam a satisfacao do usudrio, notou-se
que alguns deles referiam-se a caracteristicas da informacdo e, portanto, captavam a
satisfacdo do usudrio com as informagdes recebidas. Sao eles: exatiddo, abrangéncia de
conteudo, oportunidade, confiabilidade, apresentacdo. Adicionalmente, foi colocado um
item para medir a satisfacdo geral com a informagao fornecida pelo Sistema;

e satisfacdo com o Sistema: em adicdo aos itens de medi¢do relacionados com as
caracteristicas da informacdo, existem outros itens que referem-se as caracteristicas do
Sistema de informagdes no que se relaciona com a interagao usuario-sistema. Nesta
categoria enquadram-se os itens flexibilidade, facilidade de uso, integracdo e seguranca.
Adicionalmente, foi colocado mais um item para medir a satisfacdo geral com os recursos
e caracteristicas do Sistema de informagoes.

Ao final discutiu-se sobre a melhor forma de se operacionalizar cada item, o que foi feito
através de uma afirmacdo que, seguindo orienta¢do de Peter, Churchill e Brown (1993:655-
662), efetuava a comparacao direta entre o que era fornecido ao usuario € o grau em que isto
atendia a necessidade dele.
Como resultado da entrevista em profundidade sobre os itens de medigdo da eficacia
percebida, alguns itens foram eliminados pois, dado o fato de a avaliag@o ser por processo,
eles decorriam da execugao do proprio processo, o que poderia ser avaliado através de uma
pergunta sobre a eficacia do SIM no processo, a qual foi incluida no instrumento. Outros itens
de medicao foram desconsiderados pois, apesar de serem objetivos organizacionais de
marketing, ndo eram derivados diretamente dos processos executados, constituindo-se em
fontes de informacgdes para o processo.

Ao final da entrevista a lista de itens para medir a eficacia percebida pelos usuarios passou a

ficar composta pelos itens: aperfeicoamento da andlise, produtividade, agilidade,

aperfeicoamento da comunicagdo e eficicia no processo.

Apos a aplicacao do pré-teste, obteve-se o questiondrio que ¢ apresentado no anexo A, o qual

foi aplicado na pesquisa de campo.

Para analisar os dados obtidos, uma vez que a escala utilizada foi do tipo ordinal, langou-se

mao dos recursos da estatistica ndo-paramétrica. Sendo assim, no que se refere a medidas de

tendéncia central, ndo foi possivel a obtencdo da média, mas apenas a configuracao do
elemento tipico de cada grupo que foi submetido a analise, o que foi feito através do célculo
da mediana.



A tabela 1 mostra a configuragdao das avaliagdes tipicas do SIM com base na mediana. Para
visualizar os resultados, a seguinte legenda deve ser utilizada:
Geral: indica a avaliagdo tipica para o SIM, ou seja, considerando-se todos os processos de

uma forma geral;

Plan: indica a avaliagdo tipica do SIM nos processos de planejamento, ou seja, considerando-
se todos os processos de planejamento;
Contr: indica a avaliacdo tipica do SIM nos processos de controle, ou seja, considerando-se
todos os processos de controle;
11: avaliagdo tipica do SIM no processo de planejamento de objetivos e metas;
12: avaliagdo tipica do SIM no processo de planejamento do produto;
13: avaliagdo tipica do SIM no processo de planejamento do prego;
14: avaliagdo tipica do SIM no processo de planejamento da distribuigao;
15: avaliagdo tipica do SIM no processo de planejamento da comunicacdo e da promogao;
16: avaliagdo tipica do SIM no processo de planejamento da politica comercial;

17: avaliagdo tipica do SIM no processo de planejamento da estrutura de vendas;
21: avaliacdo tipica do SIM no processo de controle de objetivos e metas;
23: avaliagao tipica do SIM no processo de controle de prego;
25: avaliagdo tipica do SIM no processo de controle da comunicagdo e da promogao;
26: avaliagao tipica do SIM no processo de controle da politica comercial.

Tabela 1 - Avaliagdes tipicas para o SIM com base na mediana

Item/processo Geral|Plan |11 (12 (13 |14 |15 (16 |17 |Contr [21 |23 |25 (26
Exatidio 3,0 (3,0 (3,0 {3,0 |4,0 (3,0 (3,0 |2,5 |2,0 (2,5 3,0 (5,0 |2,0 |2,5
Abrangéncia 3,0 3,0 (3,0 (4,0 (4,0 |3,0 |3,0 |2,5 (2,0 (3,0 3,0 (5,0 |2,0 |3,0
Oportunidade 3,0 (3,0 (3,0 {3,0 |4,0 (3,0 [3,0 |3,0 |2,0 (2,5 3,0 (5,0 |2,0 |2,5
Confiabilidade 3,0 |3,0 (4,0 (4,0 (4,0 |3,0 |3,0 |2,5 (3,0 (3,5 3,5 (5,0 |2,0 |3,0
Apresentacao 3,0 (3,0 |3,0 (4,0 (4,0 |3,0 |3,0 (3,0 |2,0 |2,5 3,0 |5,0 |1,0 (2,5
Satisfacdo geral com inform. 3,0 (3,0 |3,0 (4,0 (4,0 |3,0 |3,0 (2,5 |2,0 |3,5 3,5 15,0 |2,0 (3,0
Flexibilidade 4,0 |40 (4,0 (4,0 |4,0 |3,0 |4,0 2,5 |2,0 |3,0 3,5 (5,0 12,0 |3,0
Facilidade de uso 3,0 (3,0 (3,5 (4,0 |4,0 (3,0 [3,0 |2,5 |2,0 (3,0 3,0 (5,0 |1,0 |2,5
Integragdo 3,0 3,0 (3,0 (3,0 (4,0 |3,0 |3,0 |2,5 (2,0 (2,5 3,0 (4,0 |1,0 |2,5
Seguranga 3,0 (3,0 (3,0 3,0 |3,5 (3,0 [3,0 |2,5 |2,0 (2,5 3,0 (5,0 |1,0 |2,0
Satisfa¢do geral com o Sistema |3,0 |3,0 |4,0 (4,0 (4,0 |3,0 |3,0 (2,5 |{2,0 |3,0 3,0 15,0 2,0 |3,0
Aperfeicoamento da analise 4,0 14,0 |4,0 |4,0 |4,0 (4,0 (4,0 |3,5 |3,0 |3.5 4,0 15,0 |1,0 |3,0
Produtividade 3,0 (3,0 (3,0 {3,0 |3,0 (2,0 [3,0 |2,0 |2,0 (2,5 3,0 (5,0 |2,0 |2,5
Agilidade 3,0 3,0 (3,0 (4,0 (4,0 |3,0 |3,0 |2,5 (2,0 (3,0 3,0 (5,0 |2,0 |3,0
Aperfeicoamento comunicagdo (4,0 (4,0 (4,0 |4,0 |4,0 (3,0 (4,0 [3,0 |2,0 (3,5 3,5 15,0 {2,0 (3,0
Eficacia no processo 35 13,5 {3,5 (3,5 (3,5 |13,0 |3,5 |3,0 (2,0 (3,0 3,5 (5,0 |2,0 |3,0

Quanto a distribuicdo do grau de concordancia, a tabela 2 mostra a freqiiéncia absoluta e a
tabela 3 a freqiiéncia relativa.

Tabela 2 — Distribuicdo da freqii€ncia absoluta do grau de concordancia considerando-se
todos os processos que compoe o SIM

Distribuicdo de|Exa [Abrangén|Oport |Confi |Apres [Satisf|Flexi [Facili|Inte [Segu |Satisf|Ap. [Prod |Agi |Com |Efic. [Total
freqiiéncia grau|tida [cia unida [abilid |enta¢d [agdo |bilid [dade |grag|ranca|acdo |anal|utivi |lida |unica|no

de concordancia [0 [contetido |de ade |o inf. |ade |uso |do Sist. |ise |dade [de |cdo |proc.

1 1 2 1 |2 1 7

2 6 |12 8 2 8 4 10 |7 6 |7 6 2 |19 (8 (2 2 109
3 25 (16 23 23 21 23 |7 16 (25 |24 |16 |9 (15 (19 |17 |14 |293
4 10 (10 9 17 10 15 (19 (14 |11 |9 20 |23 |6 12 |19 (24 |228
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Tabela 3 — Distribuicao da freqiiéncia relativa do grau de concordancia considerando-se todos
0s processos que compoe o SIM
Distribuicdo de|Exa [Abrangén|Oport |Confi |Apres [Satisf|Flexi (Facili|Inte [Segu |Satisf|Ap. |[Prod |Agi |Com %
freqiiéncia grauftida |cia unida |abilid |entacd [acdo |bilid |dade |grag|ranca|acdo |anal|utivi (lida |unica
de concordancia [0 [contetido |de ade |o inf. |ade |uso |do Sist. [ise |dade |de |cdo
1 2,3 4,7 12,3 |4,7 2,3 1,0
2 14,0(27,9 18,6 |47 [18,6 [9,3 (23,3 [16,3 [14,0[16,3 [14,0 [4,7 [44,1 [18,6]4,7 [4,7 [158
3 58,0(37,2 53,5 |53,5 |48,8 |53,5 |16,3 |37,1 |58,1|55,8 (37,2 |20,9|34,9 (44,1(39,6 |32,6 (42,6
4 23,3(23,3 20,9 |39,5 (23,3 (34,9 (44,1 |32,6 |25,6/20,9 |46,5 (53,5/14,0 |30,0|44,1 |55,7 (33,2
5 4,7 |11,6 70 |23 |7,0 (2,3 |16,3 |9,3 2,3 2,3 [18,6(7,0 |9,3 |11,6 (7,0 |7,4

A seguir a analise foi encaminhada no sentido de se medir as associa¢des entre os diversos
itens. Para isto foi utilizado o coeficiente de correlagdo de postos de Spearman (MATTAR,
1993, p. 124-127). Esse coeficiente mostra o nivel de associagdo entre as variaveis, de modo
que, quanto maior o coeficiente obtido, maior o grau de associacdo entre as variaveis
analisadas. Na analise dos resultados, sempre que o coeficiente obtido apresentou valores
maiores do que 0.65, considerou-se que os itens avaliados possuiam alta correlagdo. Na
obteng¢do do elemento tipico e no célculo do coeficiente de Spearman foi utilizado o software
Excel 97.

As tabelas apresentadas a seguir mostram as variaveis utilizadas e os respectivos coeficientes
de correlagao.

Tabela 4 - Coeficientes de correlagdo entre itens de medicao da satisfagdo com informacgdes ¢
o item satisfacdo geral com informagdes

Variaveis utilizadas Coeficiente
Exatidao e satisfagdo geral com informagdes 0,7893
Abrangéncia de conteudo e satisfacdo geral com informagdes 0,8467
Oportunidade e satisfagdo geral com informagdes 0,8280
Confiabilidade e satisfagdo geral com informacdes 0,8522
Apresentagdo e satisfacdo geral com informagdes 0,6886

Tabela 5 - Coeficientes de correlagdo entre itens de medi¢ao da satisfacdo com o Sistema e o
item satisfacdo geral com o Sistema

Variaveis utilizadas Coeficiente
Flexibilidade e satisfagdo geral com o Sistema 0,9456
Facilidade de uso e satisfacdo geral com o Sistema 0,7545
Integracao e satisfagdo geral com o Sistema 0,8170
Seguranca e satisfacdo geral com o Sistema 0,4254

Tabela 6 - Coeficientes de correlagdo entre itens de medicao da satisfagdo com informacgdes e
os itens de eficicia percebida

Variaveis utilizadas aperfeicoam | produtividade | agilidade | aperfeicoame | eficécia no
ento da nto da processo
analise comunicacio

Exatidao 0,7526 0,6728 0,6962 0,7582 0,7582

Abrangéncia de contetido 0,7688 0,8399 0,6601 0,7492 0,7492

Oportunidade 0,6669 0,6956 0,8801 0,6850 0,6850

Confiabilidade 0,8047 0,7224 0,7682 0,7889 0,7889
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Apresentacao
Satisfacdo geral com informagdes

0,5976
0,8156

0,4123

0,7330 0,8375 0,8686 0,8686

0,5985 ‘ 0,5692

0,5692 |

Tabela 7 - Coeficientes de correlagdo entre itens de medicao da satisfagdo com o Sistema ¢ os
itens de eficacia percebida

Variaveis utilizadas aperfeicoam | produtividade | Agilidade | aperfeicoament | eficacia no
ento da oda processo
analise comunicagao

Flexibilidade 0,5968 0,4467 0,6370 0,5663 0,5552

Facilidade de uso 0,6998 0,3596 0,7162 0,5533 0,7715

Integragdo 0,7075 0,3614 0,6978 0,6099 0,7366

Seguranga 0,5938 0,3088 0,3197 0,5106 0,5106

Satisfacdo geral com o Sistema 0,6421 0,5720 0,5674 0,6430 0,5820

Quanto a importancia, a tabela 8 nos fornece a distribui¢do da freqiiéncia absoluta da
importancia de cada item usado na medicao da satisfacdo do usuario.

Tabela 8 — Distribuicdo da freqiiéncia absoluta para a importancia de cada item de medi¢do da
satisfacdo dos usuarios

Distribuicdo de|Exati |Abrangén|Oport |Confi |Apres [Satisfag |Flexibil |Facilida|Integr |Segur |Satisfag [ Total
freqiiéncia grau|ddo |cia unida |abilid |enta¢ |40 com|idade [deuso |a¢do |an¢a |d0 com

de concordancia conteudo |de ade |do inform. Sistema

1

2

3 10 17 18 17 24 17 103
4 18 17 11 3 12 5 19 14 22 10 20 151
5 25 26 32 40 21 38 7 11 4 9 6 219

7. CONCLUSAO

Este trabalho teve como objetivo inicial responder a seguinte questao: como ¢ que se mede a
eficacia dos Sistemas de Informagdes de Marketing ?

Com base no referencial tedrico utilizado, argumentou-se que a eficacia do SIM poderia ser
medida usando-se medidas perceptuais da satisfacdo dos usuarios e da eficacia percebida por
eles quanto a contribuicdo do SIM para o atingimento dos objetivos organizacionais.
Procedeu-se, entdo, a constru¢do de um instrumento de medi¢do da eficacia, o qual foi
aplicado em uma pesquisa de campo piloto dentro da empresa objeto do estudo de caso. Com
base nos resultados obtidos na pesquisa, constatou-se que:

a satisfagdo com informacgoes (satisfagdo dos usudrios com as informacgdes que ele recebe
do Sistema) pode ser medida usando-se os itens exatiddo, abrangéncia de contetdo,
oportunidade, confiabilidade e apresentagao;

a satisfacdo com o Sistema (satisfacdo dos usudrios com as caracteristicas e recursos que o
Sistema possui) pode ser medida pelos itens flexibilidade, facilidade de uso e integragdo:
o item seguranga apresentou baixa correlagdo com a satisfagdo com o Sistema, o que
sugere sua exclusdo do instrumento;

a satisfacdo dos usudrios, a qual é composta pelos itens que compde a satisfagdo com
informagdes e pelos que compde a satisfagdo com o Sistema, pode ser medida usando-se
os itens exatiddao, abrangéncia de contetido, oportunidade, confiabilidade, apresentacao,
flexibilidade, facilidade de uso e integracao;

os itens aperfeicoamento da analise, produtividade, agilidade, aperfeicoamento da
comunicagdo e eficdcia no processo permitem a captura da eficacia percebida;
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* quanto maior a satisfagdo com informagdes, maior a eficadcia percebida quanto ao
aperfeicoamento da andlise, aumento da produtividade, aumento da agilidade,
aperfeicoamento da comunicag¢do e eficacia no processo: os itens de eficacia percebida
(aperfeigoamento da andlise, produtividade, agilidade, aperfeicoamento da comunicacao e
eficacia no processo) possuem alta correlagdo com os itens exatiddo, abrangéncia de
conteudo, oportunidade e confiabilidade. Quanto ao item apresentacdo, a sua correlacio
com os itens de medigdo da eficacia percebida foi visivelmente mais baixa, o que permite
concluir que a disponibilizacdo da informagdo correta, confidvel, com o contetdo
necessario, no momento oportuno contribui positivamente para a eficacia do SIM, mesmo
que a apresentacdo da informag¢do ndo seja totalmente adequada;

e quanto maior a satisfacio com o Sistema, maior a eficacia percebida quanto ao
aperfeicoamento da analise, agilidade e eficacia no processo: os itens flexibilidade e
facilidade de uso possuem alta correlagio com os itens aperfeicoamento da anélise,
agilidade e eficacia no processo. A existéncia desta correlagdo permite concluir que,
quanto maior a satisfacdo do usuario com relagdo a flexibilidade e facilidade de uso que o
Sistema possui, maior sera a percep¢ao do usuario quanto a eficacia do SIM no que se
refere ao aperfeicoamento da andlise, aumento da agilidade e aumento da eficacia no
processo;

* a eficacia percebida se deve mais ao suporte adequado de informacdes do que as
caracteristicas e recursos que o SIM possui: os itens exatiddo, abrangéncia de contetido,
oportunidade, confiabilidade, os quais compde a satisfacdo com informagdes, foram
considerados os mais importantes, recebendo somente avaliagdes muito importantes (a
maior parte delas) ou importantes. Além disso, estes itens sao os Unicos que possuem alta
correlacdo com todos os itens de medicao da eficacia percebida.

Com base nestas constatagdes concluiu-se que a eficacia dos Sistemas de Informagdes de
Marketing pode ser medida com base em medidas perceptuais da satisfacdo do usuario
(satisfacdo com informagdes e satisfacdo com o Sistema) e em medidas da eficacia percebida.
Adicionalmente verificou-se que a decomposi¢ao da eficacia do SIM por processo de negocio
mostrou-se bastante util e acertada pois, de fato, a eficacia pode variar bastante de acordo com
0 processo que esta sendo executado. Cada processo reveste-se de um grau de complexidade e
de estruturacao proprio, o que implica em requerimentos de informacao e em necessidades de
recursos diferenciadas. Uma vez que as informagdes provém de fontes que apresentam alta
variacdo quanto a qualidade do produto e recursos que fornecem, a eficacia de cada processo
acaba sendo fortemente influenciada.
Outra constatagdo importante obtida foi que processos passiveis de estruturacao, quando nao
possuem um Sistema formal apoiando-os, sdo 0s que causam maior insatisfagdo aos usudarios
devido ao trabalho despendido para se obter as informagdes e analisa-las.
Vale observar que estas conclusdes sdo validas para o estudo de caso empreendido. As
limitacdes decorrem da metodologia empregada na pesquisa. De fato, o uso do estudo de caso
mostra apenas que os dados sdo validos para a empresa e Unidades de Negdcio pesquisadas,
ndo permitindo generalizacdes. Na verdade, a propria validade dos dados como
representativos para estas Unidades de Negdcio pode ser questionada, ja que a selecdo das
pessoas entrevistadas foi feita com base em julgamento feito pelo autor.

Contudo, apesar de este trabalho ndo ter a pretensdo e nem os requisitos necessarios para

generalizacdes, acredita-se que estas relacdes sdo factuais e poderdao ser observadas em

futuras pesquisas.
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Anexo A - O instrumento refinado

msm‘rs—l

Nome : Data: Telefone:

Cargo : Area funcional:

Nivel Hierarquico: I'- Operacional 2 - Media Geréncia 3 - Alta Geréncia

Fungao: I- Marketing 2 - Planejamento Logistico 3 - Vendas 4 - Trade Marketing 5 - Controle Divisional

Dados do processo

Tipo: I - Planejamento 2 - Controle

Assunto: I'- Objetivos e Metas 2 - Produto 3 - Prego 4 - Distribuigao
5 - Comunicag@o e Promogdo 6 - Politica Comercial 7 - Estrutura de Vendas
8 - Estrutura de Marketing

Nivel Estruturagao: I - Pequeno 2 - Medio 3 - Grande

Import.

Concord.

satisfacao com informacoes

Exatidao: A informagao que recebo possul a exatidao que Necessito.

Abrangencia de conteudo: Eu nao preciso de mformagoes adicionais, pois as que recebo atendem a minha necessidade.

Disponibilidade: A mformagao que preciso sempre esta disponivel, € acessivel e possu1 o nivel de atualizagao que necessito.

Confiabilidade: A miformagao que recebo possui a confiabilidade que necessito.

Apresentacao: A mformagao que recebo vem sempre no formato, nivel de sumarizagao e ordenagao que necessito.

Satistagao geral com mmformagoes: A mformacao que recebo atende a todas as minhas necessidades.

satisfacao com o sistema

Flexibilidade: O sistema adapta-se as novas situagoes do meu negocio no prazo que necessito.

Facilidade de uso: O sistema € muito amigavel, tornando agradavel sua utilizagao, nao necessitando de treinamento

Integragao: O sistema possu1 0s recursos necessarios para efetuar o intercambio de informagoes com diversas fontes.

Seguranca: O sistema ¢ seguro o suficiente para fornecer protegao contra a apropriagao € alteragao mdevida das informagoes,
ou sua perda.

Satisfacao geral com os Sistemas: O sistema atende todas as minhas necessidades.

eficacia percebida

Aperteigoamento da analise: O suporte de informagoes e recursos disponivels reduz o nivel de
incerteza na analise € na tomada de decisdo.

Produtividade: O trabalho para obtengao das informacgoes € a sua apresentacao de forma adequada € pequeno.

Agilidade: O sistema torna o processo agil pois auxilia na identificagao de oportunidades e problemas.

Aperteigoamento da comunicagao: O sistema contribui positivamente para a agilidade da comunicagao, reduzindo o numero €
o fluxo de documentos.

Eficacia no processo: O Sistema ¢ bastante eficaz na execugao deste processo, contribuindo positivamente para a obtengao
dos resultados

Escalas Grau de concordéancia Grau de importancia

0 - ndo possuo opiniao 0- ndo possuo opinido

1 - discordo totalmente 1 - sem nenhuma importancia

2 - discordo 2 - pouco importante

3 - nem sempre 3 - importancia média

4 - concordo 4 - importante

5 - concordo plenamente 5 - muito importante
comentarios:
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