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RESUMO: Estudos acerca da qualidade da informacdo demonstram que a qualidade da
informacdo é um problema que afeta a maioria das organizacfes. Paralelamente, a
gestdo por processos visa promover a melhoria da qualidade de produtos e servicos
desenvolvidos e oferecidos pelas organizacdes aos seus clientes. Neste sentido, este
estudo busca ampliar os conhecimentos sobre a aplicabilidade da gestdo da qualidade da
informagdo por meio de processos e, ainda, compreender os conceitos em torno da
qualidade da informacdo e das dimensdes mais relevantes para a valorizacdo das
informac@es. Os resultados apontam as dimensfes mais relevantes para implementar a
qualidade da informacédo por meio de processos. De outro lado, sugere as dimens@es que
podem ser utilizadas para avaliar as informacdes de saida dos processos. Conclui-se,
assim, que os resultados podem orientar as organizagdes em relacdo a implementagédo da
avaliacdo da qualidade da informacdo e esta, por sua vez, pode contribuir para a
melhoria dos processos decisorios nas organizacdes que implementam tais modelos de

gestao.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade da Informacédo; Dimensdes da Qualidade; Processos

Gerenciais.

ABSTRACT: Studies of information quality demonstrate that information quality is a
problem that affects most organizations. At the same time, the management by
processes aims to promote the improvement of the quality of products and services
developed and offered by the organizations to its customers. In this sense, this study
seeks to increase knowledge about the applicability of information quality management
through processes. In addition, the research also sought to understand the concepts

around the quality of information and the most relevant dimensions for the valorization



of information. The results show that the most relevant dimensions to implement the
quality of information, through processes, evaluated in the input of the information in
the processes. On the other hand, it suggests dimensions to evaluate the output
information of the processes. It is concluded that the results can guide the organizations
in relation to the implementation of information quality assessment and this, in turn, can
contribute to the improvement of decision-making processes in the organizations that

implement such management models.
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1. INTRODUCAO

A informacdo € um elemento presente em todas as atividades do ser humano e
consequentemente, utilizada em todas as areas do conhecimento. Seu uso ocorre de
forma tdo natural que por vezes ela passa despercebida. Entretanto suas caracteristicas
sdo essenciais para a qualidade de decisdes, em ambito particular, cientifico, comercial
ou organizacional. Nas ultimas décadas estas caracteristicas tem despertado o interesse
de estudos sobre os processos de producdo, organizacdo, acesso e uso da informagéo,
especialmente neste momento, em que ela tem papel fundamental na vida social,
cultural, politica e econébmica da sociedade contemporanea, que a utiliza de forma

intensa por conta da internet e das novas tecnologias.

No contexto organizacional a informacgé@o configura-se como um recurso econdémico,
utilizado tanto para a definigdo e descricdo de produtos e servicos oferecidos, quanto
para 0 estabelecimento de objetivos, de desempenho, para definicdo de processos

operacionais, monitoramento do desempenho organizacional, entre outros.

Fatores como o aumento do nivel de concorréncia entre as organizacdes e o
desenvolvimento de novas tecnologias tem demonstrado a importancia da informagéo

para a inovacao, tomada de decisdo e para o0 gerenciamento de processos.

Considerando o inter-relacionamento informagéo, conhecimento e inovacdo, é possivel
inferir que a implementacdo de melhorias nos processos de gerenciamento da
informacdo, de forma a torna-la mais qualitativa e difundida, por toda a organizacao,
resultard em melhorias na qualidade e competitividade organizacional. Isso € facilmente
verificavel ao se observar nos Gltimos anos o aumento significativo das atividades

voltadas para qualidade da informagdo, promovendo, nas organizagdes, a necessidade



de avaliar a qualidade das informac®es utilizadas e disponiveis para 0s processos de

gestdo.

2. QUALIDADE

A norma NBR ISO 8402 define qualidade como a totalidade das caracteristicas de uma
entidade que lhe confere a capacidade de satisfazer as necessidades explicitas e
implicitas. Identifica a satisfacdo do cliente em duas perspectivas: externa - administrar
as expectativas dos usuarios - e interna — reduzir as consequéncias de falhas humanas e

diminuir os defeitos.

Burgess, Gray e Fiddian (2004), salientam que as pessoas conhecem intuitivamente o
termo qualidade, entretanto, quando se discute qualidade, percebe-se que muitos sabem
0 que é, mas poucos conseguem defini-la. A percepcao dos individuos € diferente em
relacdo aos mesmos produtos ou servigos em funcdo de suas necessidades, experiéncias

e expectativas.

Ja o termo qualidade total tem inserido em seu conceito seis atributos ou dimensdes
basicas que Ihe conferem caracteristicas de totalidade. Essas seis dimensfes sao:
qualidade intrinseca; custo, atendimento, moral, seguranca e ética. Por qualidade
intrinseca entende-se a capacidade do produto ou servi¢o de cumprir o objetivo ao qual
se destina. A dimensdo custo tem, em si, dois focos: custo para a organizagdo do servico
prestado e o seu preco para o cliente. Nao é, portanto, suficiente ter o produto mais
barato, mas sim ter o maior valor pelo preco justo. Atendimento é uma dimensdo que
contém trés parametros: local, prazo e quantidade, que por si s6 demonstram a sua
importancia na producdo de bens e na prestacdo de servigos de exceléncia. Moral e
seguranca dos clientes internos de uma organizacgdo (funcionarios) sao fatores decisivos
na prestacdo de servicos de exceléncia: funcionarios desmotivados, mal treinados,
inconscientes da importancia de seus papéis na organizacdo nao conseguem produzir
adequadamente. Finalmente, a sexta dimensao do conceito de qualidade total, a ética, é
representada pelos codigos ou regras de conduta e valores que tém que permear todas as
pessoas e todos 0s processos de todas as organizagOes que pretendem sobreviver no
mundo competitivo de hoje. (LONGO, 1996)

A preocupacao com a qualidade, no sentido mais amplo da palavra, comecou com W.A.
Shewhart, estatistico norte-americano que, ja& na década de 20, tinha um grande

questionamento com a qualidade e com a variabilidade encontrada na producdo de bens



e servigos. Shewhart desenvolveu um meétodo essencial da gestdo da qualidade, o Ciclo
PDCA (Plan, Do, Check e Action), que ficou conhecido como Ciclo Deming da
Qualidade.

Logo apds a Segunda Guerra Mundial, o Japdo se apresenta ao mundo literalmente
destruido e precisando iniciar seu processo de reconstrucdo. W.E. Deming foi
convidado para proferir palestras e treinar empresarios e industriais sobre controle de
processo e gestdo da qualidade. Sua estada no Japéo acabou se prolongando e culminou
com a popularizacdo do ciclo PDCA, primeiramente naquele pais e posteriormente no

mundo todo, ampliando a visdo, as praticas e o0s estudos sobre a qualidade.

3. QUALIDADE DA INFORMACAO

Em relacdo a qualidade da informacdo, é certo que ela existe. Assim como qualquer
produto ou servico ela estd presente na informacdo, principalmente aos olhos do
consumidor, baseada em sua propria percepcdo, ndo sendo um conceito intangivel. E

possivel mensura-la.

A qualidade é uma caracteristica intrinseca de qualquer produto. Da mesma forma que
nos produtos fisicos, normalmente elaborados em um processo de producdo fabril, o
produto informacéo, elaborado por um sistema de informacéo, possui qualidade. Em
ambos os casos 0 produto final depende de insumos de qualidade e de processamento de
qualidade, ou seja, no primeiro caso, a matéria-prima e no segundo, os dados (STRONG
E WANG, 1997; MATTIODA E FAVARETTO, 2009).

A vantagem competitiva provocada pela gestdo da qualidade da informacdo é tdo
significativa que pode influenciar na identificacdo de oportunidades de negocio, de
marketing, analises comerciais atuais e historicas (STRONG E WANG, 1997).

Existem muitas propostas para mensurar a qualidade da informacdo, entretanto a
natureza subjetiva da necessidade do usuério, as origens da informacéao e a abundancia
de dados tem dificultado esse processo. Isso tem levado institui¢cdes a negligenciarem a

qualidade e, por vezes, utilizam informacdes de qualidade duvidosa.

Strong, Lee e Wang (1997) afirmam que a falta de qualidade da informacdo em uma
organizacdo pode proporcionar impactos sociais e no negocio, por isso devem ser
diagnosticadas e sugerem a aplicacdo de esfor¢os constantes para sua solugdo. Os
problemas associados a qualidade da informacéo tem multiplas origens, como erros na

sua producdo, armazenamento em grandes quantidades, dentre tantos outros fatores.



Na visdo de Strong, Lee e Wang (1997), existem trés papéis fundamentais no sistema de

manufatura da informacéo, que sao:

e Produtores: que geram e fornecem informacéo;
e Curadores: que fornecem e controlam 0s recursos para armazenar, mantendo e
fixando a informacéo;

e Consumidores: que utilizam a informacdo para executar suas funcdes.

Parte dos trabalhos conduzidos na area de qualidade da informacdo, para as
organizagOes, sdo focados na perspectiva do produtor e na perspectiva do consumidor
de informacdo (BURGESS, GRAY, FIDDIAN, 2004).

Face a atual e constante automatizacdo de processos e sistemas, muitos gestores creem
que as informacdes disponibilizadas pelos sistemas automatizados séo infaliveis. E,
como aborda Tonsig (2008), algumas situacdes geradas pelos sistemas de informagéo

nas empresas contribuem para a ma qualidade da informacéo, como por exemplo:

a) Quanto mais informacdo, melhor serd a decisdo: Nem todos 0s gestores e usuarios
sabem como usar determinadas informacdes. E preciso saber analisar e interpretar a
informagdo e o sentido que ela possui e quer transmitir, entender o contexto da

informacdo, de onde e porque foi gerada.

b) N&o € necessario que se entenda o sistema em sua totalidade: Alguns usuarios nao
entendem a globalidade do sistema, assim, podem n&o saber por que realizam certas
atividades e tornam-se suscetiveis ao erro, sem perceber as consequéncias que estes

erros podem acarretar em futuras decisoes.

¢) O mais importante em um sistema de informacdo é a informacdo produzida: O
sistema é uma ferramenta de apoio e nem tudo deve ser decidido, pautado apenas no que
0 Sl sugere. E necessario, por vezes, que o usuario da informagio entenda o contexto da
informacdo e da sua necessidade e, assim, buscar informagdes complementares, de

maultiplas fontes.

Para Silva e Favaretto (2008), a informacdo € o produto final da cadeia produtiva de um
sistema de informacgéo (SI). E ela tera maior ou menor grau de qualidade de acordo com
0 grau de comprometimento dos usuarios dos sistemas e demais funcionarios da
organizacdo. Exige-se, portanto, para a implementacdo da qualidade da informacao,

esforco e conscientizagdo de todos os envolvidos no processo.

Para possuir uma informacdo com qualidade € preciso que todos os elementos

envolvidos no contexto de TI sejam pegcas mutuamente dependentes, de onde a



informacao se origina (TONSIG, 2008). Falhas em qualquer dos elos que participam do

contexto da informacéo, afetara a qualidade da informagé&o.

Mattioda e Favaretto (2009) observam que, quando uma organizacdo ndo tem
preocupacdo com a qualidade dos dados e das informacGes, pequenos problemas podem
virar grandes problemas, e o reflexo se da, na maioria das vezes, para 0 consumidor

final, na aceitacdo do produto ou na formacdo de uma imagem inadequada da empresa.

Um problema provocado pela ma qualidade de dados, muito pior que o custo
direto, é o descrédito interno e externo e suas consequéncias sobre os
processos de tomada de decisdo e sobre a percep¢do que os clientes e
fornecedores formam acerca dos sistemas da empresa [...] uma organizacdo
que preza por qualidade de dados possui uma vantagem competitiva
(MATTIODA e FAVARETTO, 2009, p. 657).

E importante ressaltar que o campo de qualidade da informacio ou qualidade de dados
possui carater relativo e subjetivo, pois dependem de pessoas para que sejam levantados
0s requisitos a serem atendidos. Compreendendo estes conceitos, é possivel verificar a
qualidade da informacdo de variadas forma, como pela percepcdo dos usuarios, que €
uma forma subjetiva, ou por meio da avaliacdo do produto informacéo, através de suas

dimensGes de qualidade.

4. DIMENSOES DA QUALIDADE DA INFORMACAO

Existem varias teorias em torno da qualidade da informacéo, algumas buscam associar
0s conceitos da qualidade a percep¢do dos usuérios, outras a produtos e servicos, e
ainda, aquelas que buscam associar a qualidade a informacdo em si. Salienta-se,
contudo, a dificuldade de atribuir qualidade a informacdo em funcdo de suas

propriedades. Como exp6e Repo (1986), ela é:

I.  Humana: Somente ha informacao por intermédio da percep¢do humana.

Il.  Compressivel: pode-se sintetizar, comprimir, resumir a informacéo de diferentes
formas.

I1l.  Transferivel: a velocidade e a facilidade com que se transmite uma informacéo é
um fator a ser considerado para o desenvolvimento das demais areas do
conhecimento.

IV. Facilmente transportavel: usando novas aplicacbes e novas tecnologias &
possivel transporta-la em diversas midias e formatos.

V. Difusiva: tende a se tornar pablica, mesmo que ndo seja o desejo de quem a

detém.



VI.

VII.
VIII.

Compartilhavel: ao contrario de outros bens, quem a vende ainda permanece
com ela.

A informacéo é multiplicivel: quanto mais nos a usamos, mais Util ela se torna.
A informacéo é substituivel: ela pode substituir outros recursos como dinheiro,

pessoas, matéria-prima.

Um dos precursores nos estudos sobre a qualidade e valor da informacdo, Marchand

(1989), explorou a gestdo da informag&o como um importante aspecto no gerenciamento

de negocios e identificou cinco abordagens na definicdo do conceito de qualidade da

informacao:

Liu

Transcendente: esta abordagem tende a perceber o valor da informacdo como
absoluta e universalmente reconhecido (sindbnimo de exceléncia), ou seja, qualidade
intrinseca;

Baseada no usuério: trata do julgamento das particularidades individuais da
informac&o, como os tipos e fontes de informagdo que mais satisfazem ao usuario.
Estes seriam considerados os de melhor qualidade. Essa abordagem carrega um
ponto de vista altamente subjetivo e com pouca possibilidade de operacionalizacao,
pois cada individuo possui conceitos distintos de valor, fundamentados na bagagem
cultural e de vida de cada um;

Baseada no produto: esta abordagem considera a qualidade da informacdo em
termos precisos e identificaveis, sendo seus atributos passiveis de serem
mensurados e quantificados, ela trata a informacao enquanto coisa;

Baseada na producdo: a qualidade é vista como adequacdo aos padrbes
estabelecidos da necessidade de informacdo do consumidor. Desvios em relacdo a
estes padrdes significariam reducéo da qualidade da informacao;

Baseada na qualidade como um dos aspectos de valor: o valor da informacdo €
considerado como uma categoria mais abrangente e, a qualidade, é vista como um

dos seus atributos.

e Chi (2002) buscaram tratar a qualidade da informacdo em trés diferentes

abordagens com relacdo aos atributos ou identificadores de qualidade, no que tange a

informacao:

Intuitiva: trata da identificacdo de atributos baseados na experiéncia de experts e no
entendimento intuitivo de quais atributos sdo importantes;
Empirica: se relaciona com a determinacdo dos atributos pelos consumidores dos

dados;



e Tedrica: da énfase aos atributos derivados de teorias ja estabelecidas, analdgicas

(utilizando a analogia entre produtos e informacdes) e de pesquisas operacionais.

Neste estudo, para tratar da qualidade da informacdo, foram elencadas 16 dimensfes
baseadas na obra de Mattioda & Favaretto (2009) e na tese de Machado (2013).

Segundo estes autores, as dimensfes que envolvem a Qualidade da informacéo podem
ser agrupadas em 4 categorias: Intrinseca, Acessibilidade, Contextual e Representativa,

conforme expde 0 a seguir:

Quadro 1: Dimensdes da qualidade da informacéo (adaptado de Mattioda e Favaretto,

2009)
Categorias Dimensdes
Intrinseca Acuracidade, Objetividade, Credibilidade e Reputagé&o.

Acessibilidade | Acessibilidade e Seguranga no acesso.

Contextual Relevéancia, Valor agregado, Temporalidade, Integridade e Volume
de informacé&o apropriado.

Representacdo | Interpretabilidade, Facilidade de entendimento, Representacéo
concisa, Representacdo consistente e Facilidade de manipulacéo.

Categoria Intrinseca

A categoria intrinseca é caracterizada pelas caracteristicas intrinsecas dos dados,
independentes de sua aplicagdo. Esta categoria agrupa as seguintes dimensoes:
acuracidade, objetividade, credibilidade e reputacdo (MATTIODA; FAVARETTO,
2009).

e Acuracidade: é considerada a dimensdo mais importante, ela refere-se ao
guanto a informacdo é considerada correta e confidvel para os usuarios e com o nivel de
corretude e precisdo da informacdo, para que sejam a base para 0s processos de
decisdes. Por exemplo, quando um sistema eventualmente realiza célculos incorretos,
retorna relatorios e informacOes erradas, falha ou trava com frequéncia. Nestes casos

pode-se dizer que o sistema ndo tem acuréacia.

e Objetividade: esta dimensdo se preocupa com a imparcialidade do sistema,
procura verificar o quanto a informagdo produzida por ele é imparcial. Para considerar
que um sistema é imparcial, deve ser verificado, por exemplo, se ele ndo tende a
priorizar alguma area da empresa ou é influenciado por ela, possui vicios ou realiza
calculos tendenciosos e se trabalha considerando as casas decimais. E importante

tambeém verificar se os dados e informagfes interpretadas e realimentadas no sistema



ndo sofrem influencias de sentimentos ou opinides dos usuarios operantes do sistema
(MATTIODA; FAVARETTO, 2009; GUERRA; COLOMBO, 2009).

e Credibilidade: esta dimensdo identifica o quanto a informacdo éconsiderada
verdadeira. Para que um sistema de informac&o tenha credibilidade, é necessario que os
usudarios tenham atencdo e sejam responsaveis, pois alimentar o sistema com insumos
ruins, com erros e inverdades, levara o sistema a produzir informaces com pouca
credibilidade. E interessante que cada area na empresa tenha uma pessoa responsavel
pelas informagOes geradas naquele setor, assim fornecendo informacgdes para outras
areas com credibilidade (MATTIODA; FAVARETTO, 2009), (GUERRA;
COLOMBO, 2009).

e Reputacdo: esta dimensdo busca apresentar o quanto a informacdo é
considerada em termos de sua fonte ou conteddo. Um sistema de informacdo utiliza de
dados para produzir as informacgdes e portanto, de uma fonte segura de dados para
conseguir gerar boas informag@es. E indispensavel para empresa possuir um banco de
dados seguro, livre de falhas, atualizado e fiel as movimentacbes da empresa
(MATTIODA; FAVARETTO, 2009), (GUERRA; COLOMBO, 2009).

Categoria Acessibilidade

A categoria acessibilidade diz respeito aos aspectos relativos ao acesso ao sistema e a
seguranca dos dados. Esta categoria € composta pelas dimensdes acessibilidade e

seguranca no acesso.

e Acessibilidade: refere-se a dimenséo que verifica o quanto a informacdo esta
disponivel, de facil acesso/consulta e rapidamente recuperdvel (MATTIODA;
FAVARETTO, 2009) . Um sistema acessivel apenas dentro da prdpria organizacdo, ou
que depende de outras areas para que uma informacdo seja acessada ou ainda, que
necessita de muitos campos, abas a serem preenchidos pode tornar o processo lento e
burocratico, levando a desisténcia da operacdo pelo usuario (GUERRA; COLOMBO,
2009).

e Seguranca no acesso: esta dimensdo preocupa-se com 0 quanto O acesso a
informacdo é restrito apropriadamente para se manter a seguranga (MATTIODA,;
FAVARETTO, 2009). As informacGes de uma empresa sdo altamente confidencias,
pois evidenciam estratégias de atuacdo que devem ser protegidas da concorréncia e
também as informagdes que apenas o proprio gestor ou funcionérios de confianga
devem ter conhecimento (GUERRA; COLOMBO, 2009). Por exemplo, ndo ¢

interessante que um caixa de supermercado conheca as margens de lucro dos produtos,



mas para um gerente de setor, isso € essencial. Assim, a senha deve limitar o acesso do

funcionario as informac6es contidas no sistema.
Categoria Contextual

Esta categoria € caracterizada pelas caracteristicas dependentes do contexto de
utilizacdo dos dados. Ela é composta pelas seguintes dimensdes: relevancia, valor

agregado, temporalidade, integridade e volume de informacao apropriado.

¢ Integridade/completeza/perfeicdo: esta dimensdo busca avaliar o quanto a
informacdo ndo esta extraviada e é suficiente para a tarefa a ser executada em amplitude
e profundidade (MATTIODA; FAVARETTO, 2009). Quando ha necessidade de se
tomar uma deciséo, as informac6es produzidas pelo sistema que a suportam devem estar
completas e integras para a finalidade desejada (GUERRA; COLOMBO, 2009). Um
relatério de vendas de faturamento de vendas trés Gltimos anos pode auxiliar a gestdo,
mas se necessario para uma decisdo conhecer a venda mensal ou diéria, e este nao
possuir, se tornara ineficaz para esta decisao.

¢ Quantidade de informacéo apropriada: busca avaliar o quanto o volume da
operacdo € apropriado para a tarefa a ser executada (MATTIODA; FAVARETTO,
2009). Em alguns casos, 0s sistemas trazem uma abundéncia de informag0es que néo
servem para se tomar nenhum tipo de decisd@o ou mesmo nao se adéquam a organizacao,
sendo assim desnecessarias para o gestor (TONSIG, 2008). O interessante seria que 0
sistema trouxesse apenas informacGes apropriadas para determinada organizacdo ou
determinado setor, para que assim ndo atrapalhe o andamento do trabalho.

¢ Relevancia: preocupa-se em verificar o quanto a informacéo é aplicavel e (til
para a tarefa a ser realizada (MATTIODA; FAVARETTO, 2009). Muitas vezes uma
informacdo pode ser apropriada mas, em determinada situacdo, ela ndo é considerada
relevante para a tarefa a ser realizada. Outrora, pode ocorrer o inverso, haver uma
informacdo que ndo é apropriada para o caso, mas veio a se tornar relevante e

importante de ser levada em consideragéo.

Verifica-se que a Quantidade de informacdo apropriada e a Relevancia andam em
sintonia dentro de uma organizagdo e, desta maneira, confirma-se que o volume de
informagdes produzidas ndo estd diretamente associado a qualidade do sistema,

conforme abordado anteriormente por Tonsig (2008).

e Temporalidade/oportunidade: esta, por sua vez, identifica o quanto a

informacdo esta suficientemente atualizada para a tarefa a ser realizada (MATTIODA,



FAVARETTO, 2009). Quanto mais atualizado estiver a informacéo para o usuério,
melhor podera ser sua decisdo pois estara considerando as ultimas movimentacGes e
mudangas ocorridas, sendo assim capazes de aumentar as possibilidades de sucesso nas
decisdes tomadas.

e Valor agregado: busca identificar o quanto a informacdo é benéfica e
proporciona vantagens por seu uso (MATTIODA; FAVARETTO, 2009). Alguns
sistemas possuem ferramentas inovadoras, com visdes de diferentes angulos, capazes de

oferecer ou simular ao gestor um diferencial para a sua gestao.
Categoria Representacional

E categoria cujas caracteristicas derivadas da forma como a informag&o é apresentada
para 0s usuarios. Esta categoria € composta pela dimenséo interpretabilidade, facilidade
de entendimento, representagdo concisa, representacdo consistente e facilidade de

manipulacao.

e Facilidade de entendimento: esta dimensdo verifica 0 quanto a informacéo é
facilmente compreendida (MATTIODA; FAVARETTO, 2009). Para se otimizar a
utilizacdo do sistema € importante que ele seja de facil entendimento, fornecendo com a
maior clareza e objetividade possivel para que ele ndo se torne ambiguo. Por exemplo,
deve informar ao usuario que informacdo retornard a acdo que serd executada ou caso
algum erro ocorra, uma mensagem aponte o problema (GUERRA; COLOMBO, 2009).

e Facilidade de manipulacdo: da informacdo evidencia o quanto a informacéo é
facil de ser manipulada e aplicada a diferentes tarefas (MATTIODA; FAVARETTO,
2009). E importante observar que as informacdes trazidas por um sistema podem n&o
ser utilizadas para uma Unica finalidade sendo necessario que a mesma informacgéo
possa ser trabalhada a reaplicada para outras tarefas, ou mesmo outras areas da empresa
sem perder sua facilidade de entendimento. Quando uma informacdo ainda nao é
adequada pode-se tornad-la melhor para ser utilizada incluindo-se novas variaveis ou
parametros. O setor administrativo de uma empresa pode ter preferéncia por avaliar
informagfes em ndmeros enquanto que a é&rea financeira em percentuais. A
possibilidade de exportagdo de documentos, transformar as informagdes em uma
planilha eletrdnica ou editores de texto, por exemplo, pode representar uma forma de
manipulagéo da informagdo (GUERRA; COLOMBO, 2009).

e Interpretabilidade: verifica o quanto a informagdo estd em linguagem
apropriada, simbolos, unidades, e as definicbes sdo claras (MATTIODA;
FAVARETTO, 2009), (GUERRA; COLOMBO, 2009). Esta dimensdo busca verificar



se as unidades, as medidas, estdo sempre de acordo com o correto. Em algumas
situacOes a interpretacdo das informagdes pode se tornar mais fécil de ser compreendida
apenas alterando algumas destas representagfes, como por exemplo, quando a
informacdo estd apresentada em numeros podem ser apresentadas em percentuais,
gréficos ou tabelas (GUERRA; COLOMBO, 2009).

e Representacdo concisa: esta dimensdo busca identificar o quanto a informacao
esta compactamente representada (MATTIODA; FAVARETTO, 2009). Esta dimens&o
traz a ideia da informacdo ser apresentada de maneira mais objetiva possivel, como em
um “cenario limpo” para que se consiga extrair a informagao necessaria, atingindo o
objetivo que a informacdo precisaria passar ao USUario.

e Representacdo consistente: esta dimensdo preocupa-se com 0 quanto a
informacdo esta apresentada em um mesmo formato (MATTIODA; FAVARETTO,
2009). Para que haja uma compreensdo correta trazida pela informacédo, ela precisa
seguir um formato padronizado previamente escolhido para exibicdo das informacoes e,
desta maneira, o usuario familiarizado com o ambiente padronizado tera uma linha de

raciocinio a seguir melhorando entendimento e interpretacao.

Com estes conceitos teoricos, a percep¢do da qualidade da informacédo pelas dimensdes
de qualidade torna-se um estudo viavel. As reflexdes sobre sistema de informacéo, ERP,
qualidade da informacdo e dimens@es de qualidade formam base para entendimento da

pesquisa.

5. PROCESSOS

O processo empresarial sempre oferece produtos ou servicos. Tem como input
equipamentos e bens tangiveis ou informacfes e conhecimento, sofre um processo de

transformacédo em que é adicionado valor e assim, o ambiente recebe o output.

Processo € um grupo de atividades realizadas em uma sequencia légica cujo objetivo é
produzir um bem ou servico que tenha valor para determinado grupo de clientes. “Todo
trabalho importante realizado nas empresas faz parte de algum processo. Nao existe um

produto ou um servigo oferecido por uma empresa sem um processo empresarial”

(GONCALVES, 2000, p. 08).

Inicialmente, quando era apenas a area fabril que se preocupava com processos, eles
eram faceis de ser observados. Sequentemente, 0s processos industriais foram

aperfeicoados, desenvolvidos e aplicados a situacGes de trabalho nos escritérios.



As atividades essenciais da empresa podem ser chamadas de processos, nas quais
também envolvem transformacdes, feedback e repetibilidade. Através de todos esses
atributos é possivel garantir condicdes mais adequadas para sua analise e gestdo. E
preciso separar 0s processos de producdo dos bens e servigos dos demais processos da
empresa como: processos relacionados com a gestdo e os de apoio aos processos

produtivos.

Os processos empresariais podem ser divididos em trés categorias: processos de
negocio, que sdo processos internos que resultam no produto/servico recebido pelo
cliente externo. Também 0s processos organizacionais, coordenam os subsistemas da
organizacao em busca do desempenho geral e garante suporte aos processos de negocio.

Por ultimo, os processos gerenciais que focalizam nos gerentes e suas relagoes.

Processos gerenciais e organizacionais sdo definidos como sendo processos de
informacdo e decisdo. A interfuncionalidade é a primeira caracteristica a ser analisada
nestes tipos de processos, pois atravessa as fronteiras das areas funcionais, e pode ser
dividida em vertical (equipe de vendas) e horizontal (pessoas que trabalham no processo
de atendimento de pedidos de clientes). A segunda caracteristica € a empresa ter o
propdsito de entregar o resultado a um cliente ou usuério final, que pode ser interno ou

externo a organizacao, visando suas expectativas.

O conceito de processos oferece uma visdo melhor do comportamento gerencial, mais
integrada e abrangente, também analisa adequadamente os processos administrativos
gerenciais. Os processos acontecem nas empresas quando elas produzem e entregam
seus produtos e servicos aos clientes, muitos deles sao repetitivos e envolvem a maioria
das pessoas da organizacdo. Sua répida inovacdo pode resultar em capacitagdes
organizacionais melhoradas, que permitem que novos produtos sejam desenvolvidos

mais rapidamente.

6. DESENVOLVIMENTO DO ESTUDO

Neste estudo, os processos de negécios foram escolhidos como meios para avaliar a
qualidade da informagcdo (QI) nas organizacOes, pois &€ por meio deles que as

informacdes transitam entre as func¢des da organizacao.

Apos a realizagdo de analises das dimensdes da QI em alguns processos de uma
empresa de pequeno porte do segmento supermercadista, localizada na cidade de

Palmital, no interior do estado de Sdo Paulo, foi possivel identificar dimensdes



associadas a QI que sdo mais provaveis de serem mensuradas (Figura 1) no ambiente

em estudo.

ENTRADA> PROCESSAMENTO_ SAIDA >

- ﬁgg‘r_gg_ﬁigag_g - Acessibilidade
- Objetividade - Interpretabilidade
- Credibilidade _ Relevancia

Figura 1: Dimensdes avaliadas nas entradas e saidas de processos

A figura 1 ilustra o funcionamento de um processo, em que O USUArio insere um
conjunto de dados (input) no sistema, que serdo processados e transformados em saidas
(output). Foram avaliadas, dentre as 16 dimensbes da QI (MATTIODA e
FAVARETTO, 2009), as mais relevantes para serem mensuradas. As dimensdes que
apresentaram melhores resultados sobre as mensuracdes de erros e problemas de
qualidade foram: acuracidade, objetividade, credibilidade e reputacdo, avaliadas na
entrada de dados nos processos. E, de outro lado, na saida do processo, foram
identificadas as dimens@es relevancia, acessibilidade, valor agregado, temporalidade e
interpretabilidade. Foi possivel observar reducdo de erros e problemas causados pelo
uso de dados com pouca qualidade.

7. CONSIDERACOES FINAIS

Conclui-se, considerando as limitacbes do estudo, de ser aplicado em uma Unica
empresa e em apenas um processo de negocio, que os resultados obtidos apontam a
viabilidade de implementar este modelo de avaliacdo da QI em outras situaces, com
empresas de outros segmentos a fim de avaliar o comportamento das variaveis avaliadas

(dimensdes da qualidade da informagdo) em outros cenarios.

Espera-se, por fim, que a implementacdo da QI podera contribuir para a melhoria dos
processos de negocios nas organizagOes. Entretanto, é relevante assinalar que a
informagdo, produto final da cadeia produtiva de um sistema, podera ser considerada de
qualidade de acordo com o grau de comprometimento dos usuarios, ou seja, é

necessario que os colaboradores da empresa sejam treinados, que acompanhem a



evolucdo da empresa e entendam as regras de negdcios que fundamentam os processos

da empresa.
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