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RESUMO

A qualidade da informagéo é um dos alicerces para a sobrevivéncia e maior competitividade das organizagdes.
Assim sendo, nos Ultimos anos, tém-se expandido os estudos e pesquisas sobre esse assunto. Como avaliar, medir
e aprimorar a qualidade da informacéo, possibilitando as organizacgdes utiliza-la e disponibiliza-la, com maior
eficiéncia e eficacia, tem sido o tema de pesquisa de varios autores, com as mais diferentes abordagens e
propostas, tais como: empiricas, intuitivas, analégicas, ontoldgicas. Neste trabalho, analisam-se os conceitos de
informacéo, qualidade, qualidade da informacéo e, especificamente, a evolu¢cdo dos estudos sobre o tema
qualidade da informacéo e sua eventual aplicagdo na industria, objetivando demonstrar que, apesar da subjeti-
vidade do assunto, ja foram realizadas avaliagBes sobre esse tema no contexto organizacional. Apesar das criticas
existentes as propostas citadas, pretende-se destacar a importancia e a necessidade da avaliagao da qualidade
da informacé&o na organizacéo, visando proporcionar a melhoria continua e o aprendizado organizacional.
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ABSTRACT

Information quality is one of the basis for the survival of organizations and of more competitiveness among them.
Therefore, in the last years, researches and studies about the topic have been expanding. The way how to
evaluate measurement and improve the information quality, allowing organizations to use and show it with more
efficiency and efficacy, has been a topic of research of many authors, who have been proposing empiricist,
intuitive, analogical and ontological approaches. The information quality and the information quality processes
are analyzed in this work, and especially the evolution of the studies about information quality and its eventual
applicability in the market, with the purpose of demonstrating, although its subjectivity, if evaluations about this
topic in the organizational context have already been done. Despite the existing critics about the presented
approaches, this work intends to emphasize the importance and the need of the evaluation of information quality
in the organization, aiming to provide the continuous improvement and the organizational learning.
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INTRODUCAO

O tema qualidade da informacéo € relativamente
novo. E consenso entre os pesquisadores que a
gualidade da informacédo € essencial para a
sobrevivéncia da organizacéo e que deve ser tratada
como um produto que precisa ser definido, medido,
analisado e melhorado constantemente para atender
as necessidades dos consumidores. Muitos autores tém
pesquisado sobre este tema, No contexto organizacional,
propondo modelos e metodologias para mensurar a
gualidade da informac&o disponibilizada.

O presente trabalho tem como objetivo analisar
as principais propostas para mensurac¢éo da qualidade
da informacéo no referido contexto, identificando seus
aspectos positivos, negativos e também sua
aplicabilidade.

A abordagem sucinta dos conceitos informacao,
gualidade e qualidade da informacdo introduzem o
leitor no assunto, para, a seguir, apresentar uma relacdo
dos estudos mais representativos nessa questdo, que
sdo citados por ordem cronolégica, e equivalentes
criticas existentes, incluindo-se a autora. Para concluir
sdo tecidos alguns comentarios sobre esse assunto,
ressaltando a importancia da qualidade da informacéo
para o aprendizado organizacional.

Informacao

A informacdo esta presente nos mais diversos
campos da atividade humana, tais como o cientifico, o
técnico, o comercial, o organizacional e esse € um dos
motivos para o seu crescente papel na vida social,
cultural, politica e econdbmica da sociedade
contempor&nea que a utiliza mais intensamente. Esses
fatos tém despertado o interesse de pesquisadores para
estudos sobre a producéo, organiza¢édo, acesso e uso
dainformagéo.

No contexto organizacional, a informacao
configura-se como um dos recursos econémicos
primordiais que vém sendo utilizados para a defini¢ao
de produtos e servicos a serem oferecidos, para o
estabelecimento de objetivos de desempenho, para a

2 Autores considerados referenciais para a area de qualidade.
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definicAo de processos operacionais que possam
atender aos objetivos definidos, além do monitoramento
do desempenho organizacional, entre outros. Fatores
como o aumento do nivel de concorréncia e o
desenvolvimento de novas tecnologias demonstram,
mais especificamente, a importancia da informacao para
a inovacao, tomada de deciséo e gerenciamento de
processos.

A melhoria da competitividade nesse setor
envolve o conhecimento, a inovagao e as competéncias
essenciais (Pires; Marcondes, (2004). Para Davenport
e Prussak (1998), o conhecimento é valioso, pois
“corresponde a informag¢do com um contexto, um
significado, uma interpretacdo”. E é esse conhecimento
gue permite a inovacéo, que compreende a geracao
de uma idéia ou invengao e a conversao dessa invencao
em algum negécio, segundo Roberts apud Pires;
Marcondes, (2004). Essa inovagao pode ser analisada
na perspectiva de lucros, novos produtos ou servigos,
novas tecnologias, estruturas e outros aspectos.

Considerando o inter-relacionamento
informac&o, conhecimento e inovacao citado, € possivel
inferir que o gerenciamento aperfeicoado de uma
informacdo mais qualitativa e difundida por toda a
organizacéo possibilitar4d a melhoria da inovacéo e
consequientemente da competitividade. Isso é confirmado
quando se identifica que, na ultima década, as
atividades voltadas para qualidade da informacéo tém
aumentado significativamente, promovendo, inclusive,
anecessidade das organiza¢fes medirem e aumentarem
a qualidade das informac@es que estéo disponiveis.

Qualidade

A norma NBR ISO 8402 define qualidade como
a totalidade das caracteristicas de uma entidade que
Ihe confere a capacidade de satisfazer as necessidades
explicitas e implicitas. Identifica a satisfagdo do cliente
em duas perspectivas: externa - administrar as
expectativas dos usuérios - e interna — reduzir as
consequiéncias de falhas humanas e diminuir os defeitos.
Juran (1990)2 define qualidade como adequacgéo ao
uso, enquanto que Crosby (1979)? a considera como
em conformidade com requisitos. Segundo Burgess,
Gray e Fiddian (2004), as pessoas conhecem



intuitivamente o termo qualidade, entretanto, quando
se discute qualidade, percebe-se que muitos sabem o
gue é, mas poucos conseguem defini-la.

Com base nesses conceitos, pode-se concluir
gue a qualidade existe, principalmente, aos olhos do
consumidor, estd baseada em sua propria percepcao,
e no atendimento e satisfacdo de suas necessidades
em como suas necessidades. Nao sendo um conceito
intangivel, existem muitas propostas de como medi-la
e mensura-la, utilizando medidas basicas fundamentais.
O primeiro passo em dire¢do a qualidade é entender
seus conceitos de forma a poder aplica-los
corretamente.

Qualidade da informacéo

A quantidade de dados disponiveis ao
consumidor da informacgcdo tem aumentado
substancialmente. E possivel encontrar a informagao
em um ndmero ilimitado de topicos por meio de uma
larga escala de ambientes. Embora abundante, essa
informacdo possui varios niveis de qualidade e,
segundo Naumann e Rolker (2000), existem muitas
propostas para mensurar a qualidade da informacéo,
sendo esse assunto dificultado por razdes como a
natureza subjetiva da necessidade do usuario, as origens
dainformacéo, a abundéncia de dados, entre outras.

A falta de qualidade da informagdo em uma
organizagao pode proporcionar impactos sociais e no
negacio, devendo ser diagnosticada, e esforcos devem
serimplementados para sua solugdo. Informagdes com
multiplas origens, utilizagao de julgamentos subjetivos,
sistematicos erros na producdo da informacéo, além
do seu armazenamento em grande quantidade séo
alguns dos fatores que influenciam a qualidade da
informac&o (Strong; Lee; Wang, 1997).

English (2001), baseado nos principios da
gualidade de Denning, Ishikawa, Juran, Crosby e outros
autores que implementaram modelos de qualidade na
Era Industrial, sugere que alguns desses principios
possam ser aplicados diretamente na melhoria da
gualidade da informacdo. Sdo analisadas algumas
caracteristicas da qualidade da informagdo como
completeza, accuracy, atualizac&o e 0s seus respectivos
beneficios com relag@o ao atendimento das expectativas
e necessidades do cliente, tais como confiabilidade,
efetividade, eficiéncia, entre outros.

Segundo Strong; Lee; Wang (1997), existem trés
papéis dentro do sistema de manufatura da informacéo:
os produtores da informacdo que geram e fornecem
informacdo, o material cru para a informacdo; os
curadores da informacéo que fornecem e controlam os
recursos para armazenar, mantendo e fixando a
informacéo; e os consumidores da informagéo que
utilizam a informac&o para executar suas funcdes. Em
grande parte dos trabalhos conduzidos na &rea de
qualidade, a pesquisa é focada na qualidade da
informacdo para organizagdo, na perspectiva do
produtor de informagéo e na perspectiva do consumidor
(Burgess; Gray; Fiddian, 2004), e cada uma destas
perspectivas pode diferir em caminhos e metodologias,
conforme sera demonstrado a seguir.

Histérico das propostas sobre qualidade
da informacéo

O tema qualidade da informagéo comecou a
ser discutido no Seminario do Nordic Council for
Scientific Information and Research Libraries —
NORDINFO, realizado em 1989, em Copenhagem,
Dinamarca. Alguns autores como Donald Marchand,
Miriam Ginman e Johan Olaisen comecaram a discutir
e propor dimensdes para este conceito (Nehmy;
Paim,1998).

Marchand (1989) explorou a gestdao da
informacdo como um importante aspecto no
gerenciamento de negoécios e identificou cinco
abordagens na definicdo do conceito de qualidade da
informac&o:

« transcendente - é a abordagem que tende
a perceber o valor da informac&o como
absoluta e universalmente reconhecido
(sinbnimo de exceléncia), ou seja,
gualidade intrinseca (por exemplo: um
poema, uma férmula matematica);

« baseada no usuario - julgamento da
exceléncia com relacdo as par-
ticularidades individuais, ou seja, 0s tipos
e fontes de informacdo que mais
satisfazem ao usuario seriam considerados
os de melhor qualidade. Essa abordagem
carrega um ponto de vista altamente
subjetivo e com pouca possibilidade de
operacionalizagéo;
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« baseada no produto - considera a
gqualidade da informacéo em termos
precisos e identificaveis, sendo seus
atributos passiveis de serem mensurados
e quantificados (trata a informacao
enquanto coisa);

» baseada na producéo - vé a qualidade
como adequacdo aos padrdes
estabelecidos da necessidade de
informagédo do consumidor. Desvios em
relagdo a estes padrdes significariam
reducdo da qualidade da informacéo; e,

« baseada na qualidade como um dos
aspectos de valor - o valor da informacéo
é considerado como a categoria mais
abrangente e a qualidade como um dos
seus atributos.

Esse autor identificou, também, oito dimensdes
da qualidade da informacdo que poderiam ou néo
estar inter-relacionadas, cujo entendimento possibilitaria
0 gerenciamento estratégico da informacéo: valor atual
gue tem para o0 usuario, caracteristicas que suplementam
a informacéo (ex. accuracy ou compreensividade),
confiabilidade, significado, relevancia, validade, estética
e percepcao de valor.

Ginman (1989) mapeou a necessidade de
informacdo dos CEOs (chief executive officer),
identificou as informag8es como verbais, escritas, o tipo
de conhecimento obtido de rede de contatos e a
significAncia da informagéo no desenvolvimento de uma
empresa. ldentificou fases no ciclo de vida de uma
organizacdo, onde a gestdo da informac&o possui
dimens®es diferentes. Segundo a autora, a necessidade
da informacéo e o nivel de qualidade da informacao
variavam de acordo com a fase do ciclo de vida da
organizacdo. Para Olaisen (1989), a qualidade da
informagao esta dividida em dois grupos filoséficos:
fatores de qualidade de autoridade cognitiva para o
usuério, dependendo de como a informacéo seria
percebida (credibilidade, influéncia, relevancia,
validade, confiabilidade, percep¢do de valor) e fatores
de amigabilidade técnica com o usuario, que dependem
do que é oferecido (forma, acessibilidade, completeza,
seletividade, tempo, flexibilidade, entre outras). O foco
de sua pesquisa era a busca da informacéo em fontes

internas e externas e o nivel de qualidade identificado.
Aplicou guestionérios e entrevistas em organiza¢des
bancarias, companhias de seguro e servigos financeiros.

A preocupacéo com a qualidade da informacéo
disponibilizada tem aumentado consideravelmente e
recebido maior atencdo na ultima década,
principalmente apds a pesquisa desenvolvida por Wang
e Strong (1996) (Lima; Macada; Vargas, 2006). Desde
1996, a cada ano, esse tema tem sido o foco da
Conferéncia Internacional de Qualidade da Informagéo
promovida pelo MIT - Massachusetts Institute of
Technology. Apesar de parte dos estudos estarem
vinculados a qualidade de sistemas de informacéo,
alguns trabalhos tém focado, também, a qualidade da
informagdo como produto. Em 2006, ocorreu, na
Australia, o primeiro Workshop on Information Quality,
onde foram apresentados trabalhos voltados para este
tema.

Segundo Li e Chi (2002), existem trés diferentes
abordagens com relacéo aos atributos ou identificadores
de qualidade, no que tange a informagao:

« intuitiva — identificacdo de atributos
baseados na experiéncia de experts
e no entendimento intuitivo de quais
atributos sdo importantes;

- empirica — determinagdo dos
atributos pelos consumidores dos
dados;

- tedrica — énfase nos atributos
derivados de teorias ja estabelecidas,
ontoldgicas, analdgicas (utilizando
a analogia entre produtos e
informacdes), pesquisas operacio-
nais.

Abordagens mais atuais

Em 1996, Wang e Strong conduziram a primeira
pesquisa empirica em larga escala, utilizando como
base os fundamentos do projeto de Gerenciamento da
Qualidade de Dados Total®. Neste trabalho os autores
realizaram 2 surveys, sendo o primeiro com o propésito
de identificar as dimensdes de qualidade de dados na
percepcao dos consumidores (137 participantes), e o

3 Projeto que adaptava a proposta de Gerenciamento Total da Qualidade para o contexto de dados.
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segundo para identificar a importancia de cada atributo
na percepcao dos consumidores (aproximadamente 1480
participantes). Identificaram categorias e dimens6es para
gualidade da informacao com base na visdo do usuério
e em critérios semanticos, conforme Quadro 1.

Em 1999, (Huang; Lee; Wang, 1999) revisaram
3 abordagens utilizadas na literatura e em negdcios
gue estudavam a qualidade da informacé&o de forma

intuitiva, sisttmica e empirica e, entre elas, a proposta
de Wang e Strong (1996) e as propostas do
Gerenciamento Total da Qualidade* (TQM - Total
Quality Management). Os autores propuseram uma
definicdo sistémica para esse conceito baseada na
ontologia, fundamentos l6gicos e definicdes empiricas
derivadas da visdo da qualidade da informacédo do
consumidor.

Quadro 1. Categorias e dimensdes de qualidade da informacéo (visdo do usuario).

Categorias

Dimensdes de qualidade da informagé&o

Intrinseca DQ (data quality) (informagdo tem qualidade
como direito)

accuracy, objetiva, com credibilidade, fidedigna

Contextual DQ (requisitos relacionados ao contexto de
trabalho)

Relevante, com valor agregado, atualizada, completa, com
valor apropriado

Representacional DQ (caracteristicas vinculadas ao sistema)

Interpretavel, com facilidade de entendimento,
representacao concisa, com representacao consistente, com
arranjo e sensatez

Acessibilidade DQ (caracteristicas vinculadas ao sistema)

Acessivel, com facilidade de manipular e segura

Esses autores utilizaram o termo informacao
intercambiavel com dados e investigaram um fendbmeno
contemporaneo em um contexto da vida real, tratando
a qualidade da informacéo como um produto que é
definido pelos consumidores da informac&o. Utilizando,

ainda, analises qualitativas, examinaram a qualidade
da informacéo de 42 projetos de 3 organiza¢tes. Cada
projeto serviu como um mini-estudo de caso, no qual
adaptaram as dimensOes de qualidade listadas na
tabela definida por Wang e Strong (1996), conforme
Quadro 2, a seguir:

Quadro 2. Categorias e dimensfes de qualidade da informacao.

Categorias

Dimensdes de qualidade da informagado

Intrinseca 1Q (informagéo tem qualidade como direito)

Accuracy, objetiva, com credibilidade, fidedigna

Contextual 1Q (requisitos relacionados ao contexto de
trabalho)

Relevante, com valor agregado, atualizada, completa, com
valor apropriado

Representacional |Q (caracteristicas vinculadas ao sistema)

Interpretavel, com facilidade de entendimento,
representagdo concisa, com representacéo consistente

Acessibilidade 1Q (caracteristicas vinculadas ao sistema)

Acessivel e segura

Huang, Lee e Wang (1999) enfatizam que o
estudo da qualidade foi realizado em um contexto mais
abrangente do que sistemas de informagao, cobrindo
0S processos e procedimentos organizacionais e a

anélise dos papéis empregados para coletar, processar,
distribuir e utilizar dados. Huang, Lee e Wang (1999)
definiram contextos de qualidade da informacéo,
propuseram um vocabulario para identificar as

4 Prové um conjunto de principios, guias e técnicas aplicaveis a um produto de qualidade.
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caracteristicas e dimensdes de IQ (Information Quality)
e sugeriram maneiras para medir, analisar e melhorar
a qualidade da informacdo em um ciclo continuo.
Propuseram, também, um programa de |Q, adaptando
0 TQM que utiliza os principios de qualidade para a
industria, composto de 5 fases: articular a visdo da
gualidade da informacéo em termos de negdcios,
estabelecer a responsabilidade da qualidade da
informacéo, considerando a informac&o como produto,
disseminar essa visdo junto a clientes fornecedores e
produtores, ensinar novos skills vinculados a esse
contexto e institucionalizar continuas melhorias da
gualidade da informagéo.

Segundo Gackowski (2005), a proposta
aplicada por Huang, Lee e Wang, possui algumas falhas
nao somente ao ndo definir alguns atributos como
completeza, como também ao definir de forma
insuficiente outros atributos. O estudo apresenta
algumas indicacdes de limitacbes, uma vez que 0s
préprios autores enfatizam que a desvantagem de uma
abordagem empirica é que a corretude ou completeza
dos resultados podem nao estar baseadas em principios
fundamentais. Para Liu e Chi (2002), a falta de
justificativas tedricas é um dos principais problemas
dessa abordagem; além de o porqué do agrupamento
dos atributos em constructos diferenciados ser um outro
guestionamento. N&o esta claro, também, o porqué
da néo existéncia de um nimero maior ou menor que
4 dimens6es. Como resultado, a abordagem empirica
e intuitiva criou uma série de divergéncias no que tange
a definicdo de atributos bésicos de qualidade de dados
e informacoes.

Baseado nesses estudos prévios, Lee et al. (2002)
desenvolveram e aplicaram, em 5 organizages, a
AIMQ (Methodology for Information Quality
Assessment), que apresenta um modelo para avaliagao
da qualidade da informacéo e sua aplicacdo nas
empresas. Esses autores afirmam que, apesar de uma
década de pesquisa e praticas, somente poucos estudos
foram aplicaveis para medir, analisar e melhorar a
gualidade da informagao.

A metodologia AIMQ consiste em 3
componentes: o primeiro componente é um modelo de
produto, servigo e performance, chamado de PSP/1Q
— performance, service e product/information quality -
, que possui 4 quadrantes baseados no tratamento da
informacg&o como produto ou servigo, e que divide um
conjunto de critérios de 1Q em 4 classes, conforme
Quadro 3.

O segundo componente é um instrumento
chamado 1Q Assessment (IQA), no formato de um
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questionéario, onde foram consolidadas as visdes
académicas de qualidade de informagéo e os autores
identificaram 12 a 20 itens para cada dimensao.
Realizaram um estudo piloto para reduzir esse nimero
de itens (Survey com 120 Itens 1Q, randomicamente
misturados) com 52 respondentes e reduziram para 4 a
5 itens por dimenséo. Apos o piloto, foi elaborado e
aplicado o estudo completo (com 65 IQA, sendo alguns
itens demograficos) a 261 respondentes (consumidores
de informacéo, coletores, profissionais de sistemas de
informacdo) que pontuaram as questdes mais
importantes para sua organizacdo. Foi utilizada a
técnica Cronbach Alpha para identificar o
relacionamento das medidas de cada dimenséo e
pontuar pesos para cada item.

O terceiro componente consiste em duas analises:

» na andlise dos gaps de IQ que compara a
avaliacdo IQ organizacional com as melhores
praticas organizacionais, para cada quadrante
do PSP/IQ

 na analise dos gaps de papéis que estuda a
variagdo entre a avaliagdo de diferentes
stakeholders de sistemas de informacéo
(profissionais de sistemas de informacé&o e os
consumidores). Segundo os autores, 0S
consumidores de informagdo tém o
entendimento basico da qualidade da
informacéo que eles necessitam para seus
trabalhos.

Para Gackowski (2005), o modelo de (Lee, Strong
e Kahn, 2002) foi ancorado ontologicamente,
considerando fundamentos légicos e definicbes empiricas
derivadas da perspectiva do consumidor sobre a
informagdo. Esse autor identifica algumas falhas no
processo proposto por Lee et al., como sejam: o processo
AIMQ limitar-se a produtos ou servi¢os que podem néo
ser idénticos em propositos, objetivos e operacfes de
negacios; preferéncias de informagdes de varios usuarios
de uma mesma entidade organizacional podem ser
diferentes ou existir um conflito de propdsitos de utilizag&o.

Em 1996, Wand e Wang (1996) propuseram
uma visao ontolégica para qualidade dos dados. Se-
gundo esses autores, a qualidade dos dados € apre-
sentada na literatura com conceitos multidimensionais
baseados no entendimento intuitivo, na experiéncia in-
dustrial ou na revisdo de literatura. Considerando a
revisdo de literatura, existem conceitos com significa-
dos diferentes por diversos autores, como, por exem-
plo, o termo accuracy. Apesar de o artigo ser focado
no assunto qualidade de dados e sistemas, 0s autores
fazem uma revisdo de literatura e identificam os termos
mais utilizados para qualidade dos dados (Figura 1).



Quadro 3. PSP/IQ.

Conformidade com as especifica¢des

Atende ou excede as
expectativas do consumidor

Product quality Sound information (as caracteristicas da
Service quality informagéo fornecida atendem aos padrbes de
IQ)Dimensdes da qualidade da informacgéo -
livre de erro- com representacdo concisa-
completa- com representacdo consistente

Useful information (a informacgéo
fornecida atende as necessidades de
trabalho do consumidor)

Dimens6es da qualidade da informacéo
- quantidade apropriada-relevante-
compreensivel- interpretavel- objetiva

Dependable information (0 processo de
converter dados em informagdes atende aos
padrdes)Dimensdes da qualidade da informagéo
- atualizada- segura

Usable information (o processo de
converter dado em informag&o excede as
necessidades dos consumidores)
Dimens6es da qualidade da informacéo
- com credibilidade- acessivel- facil de
manipular- fidedigna- com valor agregado

EA Acuracia

B Confianga

m Oportuna (tempo)
B Relevancia

[C] completeza

B curréncia

H consisténcia
EH Flexibilidade
EX] Precisdo
E Formato

& interpretabilidade
EA contetdo

FA Eficiéncia

] Importancia
Suficiéncia

¥ usabilidade

B utilidade

Ed clareza

[E¥ comparabilidade

[3 concisao

BN imparcialidade
[ informagéo

[fd Nivel de detalhe
E= Quantidade

EX Escopo

B Entendimento

Figura 1. Quantidade de conceitos de qualidade de dados mais citados pela literatura (adaptado).
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Wand e Wang (1996) identificam também visdes
internas e externas para esses conceitos, conforme
Quadro 4. Prop6em, também, definicdes ontolégicas

somente das dimensdes vinculadas a viséo interna, pois
seu trabalho esté voltado para a qualidade de dados
alinhada ao produto de software.

Quadro 4. Visdes e relacionamento.

Visbes

Relacionamento

Visdo interna(projeto e operagao)

Relacionados aos dados

Accuracy, com confianga, oportuna (tempo), consistente, precisa, entre
outras.

Relacionados aos sistemas

Com confianca

Vis&o externa (uso e valor)

Relacionados aos dados Oportuna, relevante, com contetdo,
importante, suficiente, com usabilidade, com utilidade, clara, concisa,
imparcial, com informac&o, com nivel de detalhe, com quantidade, com

escopo, interpretavel e compreensivel

Relacionados aos sistemas
Oportuna, flexivel, com formato e eficiente

A abordagem analdgica foi utilizada por
Bobrowski (1999), que aplicou os conceitos de
qualidade de software para qualidade de dados
utilizando o GQM?® (Goal, Question, Metrics) para
medir a qualidade de dados. Essa abordagem foi
criticada por alguns autores, considerando que nem
sempre os conceitos de qualidade aplicados a um
produto podem ser utilizados no contexto da informacao.

Em 2000, Naumann, Rolker (2000) propuseram
a identificacdo e classificacdo como critérios para
avaliar a qualidade da informacao: critérios subjetivos,
objetivos e de processo. Identificaram, também, trés
classificacbes para a qualidade de informacéo
(percepgao do usuario, a informagao com valor em si
mesma e a acessabilidade da informacéo). Esses
autores analisaram, ainda, as caracteristicas de
qualidade (completeza, valor agregado, accuracy, e
outras) mapeando-as com a classificagdo (se seriam
avaliadas subjetivamente, objetivamente ou por meio
de processo) e com métodos possiveis de serem
aplicados para identificar a qualidade.

Considerando algumas das propostas e criticas
citadas anteriormente, Liu e Chi (2002) estudaram uma
abordagem tedrico-especifica e evolutiva da qualidade
de dados. Sugeriram um modelo adequado a realidade
e focado no contexto de situacdes de decisdes de
negoécios, composto de 4 etapas:

« identificar a relatividade da qualidade por
meio de um diagrama de causa e efeito (Fi-
gura 2), (diagrama de espinha de peixe®), para
cada fase de constru¢éo do dado, de forma a
identificar os maiores fatores que impactam
as expectativas dos resultados de negdcios.
Isso envolve as expectativas do consumidor
e preferéncias dos usudrios finais;

« conduzir uma analise de impacto relativa aos
pesos dos fatores identificados anteriormen-
te. Isso gera um ranking quantitativo por re-
levancia, com facilidades para checar sua
completude;

« desenvolver um modelo informacional. Os
aspectos conhecidos e ndo conhecidos po-
dem ser ranqueados em seu impacto
operacional e podem ser agregadas medi-
das, taxas, retorno de investimento, custo efe-
tivo do servico;

- definir um frame de referéncia.

Para cada fase de construcéo do dado é sugerida
uma abordagem de qualidade tedrico-especifica (DELC):
qualidade da coleta, qualidade da organizagéo,
qualidade da apresentacéo e qualidade da aplicagao.
A gqualidade seria mensurada durante o processo de
evolucdo do dado e os autores citam alguns exemplos
de métodos e ferramentas aplicaveis (Quadro 5):

5 Modelo de andlise proposto por Victor Basili. Essa abordagem foi definida para um conjunto de projetos na NASA Goddard Space

Flight Center (1984).

6 Diagrama de espinha de peixe proposto por Ishikawa é uma ferramenta que tem como objetivo facilitar a identificacdo de causas e

efeitos.
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influéncias Irregularidade em sistemas

influéncias RestricBes sociais

Coéetg de Organizagao Apresgr:at;&o Utilizacdo da
ados i :
da qualidade qualidade qualidade

Medidas de erros

falsificagoes Entrada de dados erradas

Figura 2. Diagrama espinha de peixe.

Quadro 5. Defini¢bes e exemplos.

interpretac6es erradas RestricBes técnicas

Definicao

Exemplos aplicaveis

Qualidade da coleta

Surveys, observacdes, registros

Qualidade da organizacéo

Data files, database, data warehouse

Qualidade da representacédo

Web pages, registros financeiros.

Qualidade da aplicacédo

Pesquisa de dados, dados de diagnostico médicos

Em 2004/2005, Gackowski (2005), baseado nos
trabalhos existentes, no conceito de qualidade de dados/
informacao, em pesquisas operacionais, na ciéncia da
gestao e ciéncia da decisdo, apresentou um proposta
universal teleological’, teérica®, hierarquica, orientada
a resultado (ou propdésito) de taxonomia de atributos
para abranger todas as operac¢des de qualidade de
dados e informacdo. O autor formula um modelo
tedrico, para avaliar a qualidade das operacdes de
dados e informacdo, onde todos os atributos séo
determinados e avaliados pelos propoésitos e
circunstancias das operacdes. Em negocios e na
administragdo publica, normalmente os sistemas s&o
projetados para as necessidades informacionais da
organizacdo, o uso é determinado pelo propdsito e
circunstancias, e esses fatores tém influéncia similar para
determinar todos os aspectos de qualidade necessarios.

O modelo é baseado também no conceito
relativo de todos os aspectos de qualidade na visdo
das pessoas envolvidas. Essa percep¢do pode mudar
com a alteracdo de propdsitos de algum tipo de

operacgao, ou seja, 0 modelo é ancorado nos seguintes
conceitos:

« avisdo principal: os propositos das
operagoes;

« oresultado dessas operagdes ocorre
em funcdo dos dados e informagdes
utilizados;

+ a percepc¢do da qualidade da
informacé&o e dados é do tomador
de deciséo, do usudrio primario ou
do cliente;e,

« existéncia de uma pragmatica
distincéo entre dados e informagao.

Essa proposta esta definida em 4 fases:

« desenvolver um diagrama de causa e
efeito, em forma de espinha de peixe,
para identificar os maiores atributos
de qualidade que influenciam os

7 Baseado nos principios fundamentais dos propdsitos humanos e subsequentes agdes, o0 que é objeto dos métodos teleologicais.
8 Considera dimensdes de qualidade de dados e informac®8es identificados por diferentes autores
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resultados de negécios, identificando
atributos primérios (mandatorios,
desejaveis) e secundérios, com 0s
respectivos atributos diretos e indiretos
(conforme Quadro 6);

« realizar uma andlise de impacto
relativo ao peso de cada fator
identificado anteriormente; conside-
rando a percepcéo do valor da falta
da informac&o do tomador de deciséo
ou usudrio da informacéo;

Quadro 6. Exemplos de atributos de qualidade.

» desenvolver um modelo informa-
cional da situagdo com um inventario
do que realmente é conhecido
(dado), o que nao é conhecido
(informacado), o que deve ser
adquirido para business intelligence,
e um ranking para cada valor de
dado/informacéo e seu respectivo
impacto operacional, utilizando
medidas agregadas.

« examinar cada valor de dado/
informac&o com base nos requisitos

de qualidade.

Exemplos de atributos de qualidade da informagéo e dados

Atributos diretos Atributos indiretos
w3 Atributos interpretaveis Legiveis, educadas, focadas no
£ = | mandatérios usuario
2 c
Zs5 Relevancia Concisa, corrente, admissivel,
significante segura, com valor apropriado
Tempo critico Acessivel, no estilo e forma,
GEJ para facilitar a tomada de
3] decisdo, individual ou coletiva
(5]
(5]
g Atributos Criticamente confiavel Confiavel com fidedignidade,
S desejaveis prudente, motivadora.
S Completamente
= aceitavel
3
Tempo Freqlente e atualizada
8 ° Unbiased Simples, observag¢des pontuais,
© IS sem viés.
g| g 2
> ~
§ 2 3 Accuracy Mapeamento (completa, ndo
Q o IS ambigua, significativa, correta,
< o) Qo .
= 5 5 granular, atualizada.
o] O
= Ll .
z Precisa
Facil de utilizar

Trabalhando com foco no processo da qualidade
da informacéo, Caballero, Gémez e Piattini (2004)
sugerem que algumas pesquisas foram realizadas para
mensurar a qualidade da informagédo e/ou criar
metodologias, mas poucas séo focadas na otimiza¢éo
da qualidade da informacg&o por meio de um grupo de
esfor¢os extensivos a toda organizacdo e utilizando
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caminhos analiticos e pragméticos. A razdo disso é
gue a qualidade da informagao normalmente ndo é
bem entendida como um assunto organizacional, que
atinge diversos departamentos, cada um com recursos
humanos e aplica¢des de software diferenciadas.

Sugerem um framework integral, que possa guiar
organizagdes na avaliagio e na melhoria da qualidade



dos dados e da informagdo de uma maneira
coordenada e global, baseado no conceito de
Gerenciamento do Processo da Informacdo (IMP) e
composto de dois componentes: um modelo de geréncia
da qualidade da informacéo estruturado nos niveis da
maturidade (CALDEA) e em uma metodologia para
avaliacdo e melhoria da qualidade da informacéo
(EVAMECAL). O framework foi elaborado considerando
outros modelos de qualidade existentes, como, por
exemplo, o CMMI®, com niveis de maturidade
organizacionais para avaliar o processo de
desenvolvimento de software.

Estudando qualidade no contexto de documento,
Suganuma (2005) identifica que é possivel distinguir
duas dimensfes da qualidade da informacéo: do
usuério e do documento. Identifica ainda um terceiro
elemento que adquire existéncia na correla¢ao usuario-
documento. Segundo a autora, a qualidade da
informag&o pode ser caracterizada por um conjunto de
relacdes que expressam propriedades essenciais e
propriedades contextuais.

Propriedades essenciais sdo aquelas que estao
presentes no conceito de qualidade da informac&o,

independente do contexto do documento. Sao
denominadas invariantes. A qualidade da informacéo
¢é a diferenca entre o valor atribuido pelo usuario as
propriedades presentes na informagéo e o padréo de
qualidade desejavel. A partir dessa definigdo, as
propriedades essenciais da qualidade da informagéo
sdo eficacia, accuracy, completude ou completeza,
consisténcia, relevancia, autoridade cognitiva e
credibilidade

Propriedades contextuais séo aquelas vinculadas
ao contexto do documento, e demarcam propriedades
peculiares a area de conhecimento e ambiente em que
se encontram. Tais propriedades sdo originadas de
especificidades do contexto, as quais somente podem
ser identificadas a partir de considera¢c6es dependentes
desse seu contexto particular.

A Tabela 1 demonstra a evolugdo das
propostas de defini¢cbes de qualidade da informacéo,
considerando o ano do estudo, dominio da
qualidade abordado, as diferentes terminologias
(atributos, critérios, métricas), sua aplicabilidade ou
ndo em algum contexto organizacional e as criticas
existentes.

9 Capability Maturity Model Integrator — Modelo de qualidade proposto pela SEl para a melhoria de processos.
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Outros estudos existentes

Existem varios estudos pontuais que avaliam a
gualidade da informagao em determinado dominio do
conhecimento, entre eles Nehmy (1996), Neus (2001),
Furquim (2004), Lopes (2004) e Oleto (2006), Lin, Gao
e Koronios (2006). Nehmy (1986) realizou uma leitura
epistemoldgico-social da qualidade da informacéo,
analisando bibliograficamente o termo. Neus (2001)
pesquisou como a qualidade da informacao é criada e
compartilhada na organiza¢cdo por meio de
comunidades de préticas. Furquim (2004) analisou
fatores de qualidade da informacgéo e de software a
serem utilizados para a avaliacéo de sites do governo
eletrdnico.

Lopes (2004) analisou os paradigmas de
producdo do conhecimento e as implica¢Bes na
gualidade da informacdo disponibilizadas na
informac&o sobre salde na web. Oleto (2006) realizou
em 2006 um trabalho (grupo focal) com nove usuarios
da informacéo que trabalhavam no mercado imobiliario
de Belo Horizonte, caracterizou e entendeu a percepgao
do usudrio quanto aos conceitos de qualidade da
informac&o. Identificou, ainda, ndo haver clareza com
relacdo aos conceitos, que ndo sdo entendidos de forma
individual e sim coletivamente.

Lin, Gao e Koronios (2006) analisaram a
qualidade de dados com um estudo bibliogréafico dos
conceitos, um survey na industria (defesa, transporte e
outras) para identificar dimensdes de qualidade de
dados, priorizar essas dimensdes e identificar métricas.
Realizaram estudo de casos-piloto e multiplos em 2
companhias da Austrélia, uma de distribuicdo de agua
e outra, de servigcos de engenharia, sendo uma privada
e outra publica, para identificar as percep¢Bes dos
stakeholders e de outras pessoas envolvidas no
processo, com relacao as dimensdes propostas nas fases
anteriores.

A figura 3 demonstra graficamente a evolucédo
das abordagens e estudos em qualidade da informacéo
através de duas linhas especificas de pesquisa: a
informacgdo e a informacgdo e tecnologia. Pode-se
observar que a evolucéo das abordagens ocorreu na
maior parte das vezes por meio do aproveitamento de
conceitos e da elaboracéo de criticas as abordagens
anteriores. A maior parte das abordagens aqui
analisadas envolve qualidade dentro do escopo de
informacéo e tecnologia, mas em grande nimero dessas
pesquisas pode-se visualizar claramente que existe
disting&o entre as caracteristicas da qualidade voltadas
para informacgdo, das que sdo direcionadas para a
tecnologia.

A\bordagens
Tedricas,
evolutivas

<Estudos aplicados & algum dominio

Abordagens
eleolégicas,
ierarquicas,
Orientadas a
resultado

Proposta de
Modelo de
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8

()]
i)

o

c

Q

Q

-

(0]

(®]

i8]

O

]

€

b

(]

-

C e

- Empirica, | Ontologica,

intuitiva sistémica

o Dimensbes

i Marchand,

& Olaisen

E

-

(e]

©

£

1989 1996 1999 2002

2004 2005 2006

Figura 3. Evolugdo das abordagens sobre qualidade de dados/informagéo.
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CONCLUSAO

Alguns autores como Nehmy (1996) e Oleto
(2006) questionam a possibilidade de se mensurar a
gualidade da informacé&o. Oleto (2006) concluiu em
seu trabalho que a percepc¢ao de qualidade néo é nitida
por parte do usuario da informacao. Seu trabalho produz
0s seguintes questionamentos: é possivel selecionar ou
trabalhar uma informacéo, escolhendo-a a partir de
atributos/conceitos da qualidade da informag&o? E
possivel definir quantos e quais atributos /conceitos séo
suficientes para garantir a qualidade da informacéo?

Para responder a esses e outros questionamentos,
foram listados, neste artigo, trabalhos que propdem
modelos e aplicaram tais modelos em variados
ambientes organizacionais. A qualidade da informagéo
€ um tema novo e multidimensional, com um vasto
campo para experimentacdo e aplicacdo. Existem
inimeras propostas e poucas aplica¢des na industria,
conforme pode ser constatado. E importante ressaltar
que qualquer que seja 0 modelo ou ferramenta a ser
utilizado ou adaptado, faz-se necessaria a atengao as
seguintes premissas:

e aimportancia de identificar um dominio
ou contexto de interesse organizacional
para a andlise da qualidade da
informacéo, visando a um mapeamento
mais pontual da necessidade
informacional de referido contexto;
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