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| keep six honest serving-men
(They taught me all | knew);

Their names are What and Why and When
and How and Where and Who.

| send them over land and sea,
| send them east and west;

But after they have worked for me,
| give them all a rest.

[.]

Rudyard Kipling



Resumo

Pesquisa exploratéria identifica e define, por meio da técnica de andlise de conteudo,
os atributos de qualidade da informacdo presentes em um corpus formado por
artigos de periédicos e atas de eventos cientificos da area de Ciéncia da Informacao
em lingua inglesa, relacionados a gestdo de sistemas e servicos de informacao,
publicados entre 1974 e 2009. Para selecdo dos artigos de periodicos, identifica o
ndcleo de periddicos que melhor representa a producao cientifica sobre qualidade da
informac&o. Apresenta revisdo da literatura sobre qualidade da informacéo, avaliagdo
da qualidade de sistemas de informagdo e modelos de avaliacdo da qualidade de
servicos de informacdo. Foram identificados 101 atributos de qualidade da
informacé&o, dos quais 40 com mais de uma ocorréncia no corpus. A categorizacao
dos atributos com mais de uma ocorréncia, que foram sistematizados segundo suas
semelhancgas, foi proposta de acordo com os trés niveis do problema da
comunicagao indicados por Shanon e Weaver. Foi elaborada uma lista com os 40
atributos de qualidade identificados nos documentos analisados, agrupados de
acordo com as trés categorias propostas: meio, contelddo e uso. A categoria meio
agrupou 16 atributos: acessibilidade, aparéncia, clareza, concisdo, formato,
legibilidade, localizabilidade, mensurabilidade, ordem, quantidade, seguranca,
simplicidade, singularidade, tempestividade, tempo de resposta e volume. Na
categoria conteudo foram agrupados 13 atributos: abrangéncia, atualidade,
coeréncia, completude, confiabilidade, corre¢do, -credibilidade, imparcialidade,
inequivocidade, logicidade, preciséo, validade e veracidade. A categoria uso agrupou
11 atributos: compatibilidade, compreensibilidade, conveniéncia, importancia,
interpretabilidade, pertinéncia, relevancia, significancia, suficiéncia, utilidade e valor
informativo. Além da proposta apresentada é possivel investigar outras formas de
agrupamentos para diferentes atributos de acordo com as relacdes e influéncias que
as categorias propostas possam ter entre si. Conclui-se que a identificacdo de
atributos de qualidade da informacao permitira a utilizacdo destes atributos como
variaveis em diversos momentos da gestdo de sistemas, servicos e produtos de
informagé&o: no planejamento, no desenvolvimento, na manutencgéo, na reformulagéo
e na avaliagdo. As variaveis estudadas mantém entre si relacfes de significacdo e de
mutua influéncia, havendo necessidade de pesquisarem-se essas relacées e essa
influéncia entre elas.

Palavras-chave: Atributos de qualidade, gestdo da informacéo, qualidade da
informac&o, gestdo da qualidade, avaliagcdo da qualidade, requisito ndo-funcional.



Abstract

This exploratory research identifies and defines the attributes of information quality in
a corpus composed of articles from journals and proceedings minutes of scientific
events written in English in the area of Information Science and related to system
management and information services, published from 1974 to 2009. It identifies the
group of journals that best represent the scientific production on information quality. It
reviews the specialized literature on information quality, quality assessment of
information systems, and models of quality assessment of information services. Of
the 101 attributes of information quality identified, 40 were registered more than once
in the corpus, and they were systematized according to their similarity and
categorized following Shannon and Weaver's three levels of communication
problems. This proposal resulted in three categories: medium, content and use. The
first category consists of the attributes accessibility, appearance, clearness,
conciseness, format, readability, locatability, quantitativeness, orderliness, quantity,
security, simpleness, unigueness, timeliness, response time, volume. The second
category is composed of comprehensiveness, currency, consistency, completeness,
reliability, correctness, credibility, freedom from bias, unambiguousness, logicalness,
accuracy, Vvalidity, truthfulness. The last category consists of compatibility,
understandability, convenience, importance, interpretability, relevance, significance,
meaningfulness, sufficiency, usefulness, informativeness. We concluded that it is
possible to investigate other adequate forms of grouping the distinct attributes, and to
verify the relationships and influences they have upon one another. The identification
of the attributes of information quality will allow their use as variables in the following
phases during the management of systems, services and information products:
planning, development, maintenance, reformulation and assessment. The variables
studied present relationships of signification and have mutual influence upon one
another, which must be objects for future research.

Keywords: Quality attributes, information management, information quality, quality
management, quality assessment, hon-functional requirement.
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1 INTRODUCAO

A andlise da qualidade de sistemas e servicos de informacdo supbe a
identificacdo de variaveis que permitam a composicdo de indicadores de qualidade.
A qualidade da informacé&o é um aspecto relevante no processo de avaliacdo desses
sistemas, produtos e servigos. Portanto, as varidveis que permitam a mensuragao
qualitativa da informacéo sdo essenciais a analise e a gestao de servicos, produtos

e sistemas de informacao.

Esta dissertacdo busca identificar e definir operacionalmente os atributos de
qualidade da informacdo, variaveis necessarias para procedimentos de
planejamento, desenvolvimento, manutencao, avaliacdo e reformulacdo de sistemas
de informacé&o. S&o os requisitos que permitem gerenciar a qualidade de produtos e

servigos informacionais.

O estudo dos atributos de qualidade da informacéo insere-se na linha de
pesquisa de gestdo da informacdo e do conhecimento, no dominio da Ciéncia da
Informacdo. Deste modo, busca-se apresentar, a partir de publicacbes
especializadas neste dominio e em estudos correlatos o que, ao longo das Ultimas
décadas, se tem proposto como varidveis para a andlise da qualidade da

informacéo.

1.1 Justificativa e contextualizacédo do problema de pesquisa

O inicio da observacao que se desdobrou na presente dissertagdo ocorreu a partir
da definicAo de Ciéncia da Informacdo proposta por Borko (1968). Nesta leitura,
buscava-se a indicagdo de campo de pesquisa que pudesse contribuir nos estudos
de qualidade da informacdo. O conceito de Ciéncia da Informac&o proposto por
Borko (1968) insere a questdo das propriedades da informacdo, quando o autor
afirma que “Ciéncia da Informacgao é aquela disciplina que investiga as propriedades

e comportamento da informagéo.”

Le Coadic (1994, p. 31) faz a seguinte afirmacéo sobre a Ciéncia da Informacao:

Tem por objeto o estudo das propriedades gerais da informacéo (natureza,
génese, efeitos), ou, mais precisamente: a analise dos processos de
construcdo, de comunicacdo e de uso da informacdo; e a concepcao de
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produtos e de sistemas que permitem a construcdo, a comunicacdo, 0
armazenamento e o uso da informacao.

Em seguimento as leituras de Borko (1968) e Le Coadic (1994), buscaram-se
documentos referentes a algumas propriedades da informacdo, tais como:
acessibilidade, aplicabilidade, preciséo, confiabilidade, atualidade e completude
(GALLAGHER, 1974; ZMUD, 1979; BAILEY; PEARSON, 1983; BLAYLOCK; REES,
1984; GOODHUE, 1995; SAARINEN, 1996). Em seguida, identificaram-se leituras
gue associavam a avaliacdo de sistemas de informacdo com um modelo oriundo do
marketing de servigo (PITT et al., 1995, 1997; WATSON et al., 1998). Estes autores
utilizaram o Modelo de Sucesso de Sistema de Informacdo de DelLone e McLean
(DeLone and McLean Information Systems Success Model) (DELONE; MCLEAN,
1992) associado ao Modelo das Lacunas (Gap Model) proposto por Parasuraman et
al. (1985, 1988).

Este conjunto de leituras permitiu o delineamento inicial da area de pesquisa e

conduziu a coleta preliminar de informacdes.

Tendo havido a identificacdo de dois modelos que se apresentavam adequados
para a avaliacdo de qualidade da informacdo, empreendeu-se a busca de
informacBes sobre estes modelos. Foi possivel constatar que tanto o Modelo de
Sucesso de Sistema de Informacdo de DeLone e McLean (DELONE; MCLEAN,
1992, 2002, 2003), como o Modelo das Lacunas (PARASURAMAN et al., 1985,
1988) tinham ampla aceitabilidade em suas respectivas areas de pesquisa. E ainda
mais, o Modelo das Lacunas havia sido validado para uso na area de sistemas de
informagdo (FERGUSON; ZAWACKI, 1993; KETTINGER; LEE, 1994; PITT;
WATSON, 1994; KETTINGER; LEE, 1995; KETTINGER et al., 1995; PITT et al.,
1995; KETTINGER; LEE, 1997; LI, 1997; PITT et al., 1997; WATSON et al., 1998;
JIANG et al., 2002; DELONE; MCLEAN, 2003).

Com estas leituras, foi possivel chegar a um plano de pesquisa sobre os atributos
de qualidade da informacé&o. Inicialmente a idéia era a proposicdo de um modelo de

avaliacdo de qualidade de informacdo. Esta proposta mostrou-se ampla demais

! Elle a pour objet I'étude des propriétés générales de l'information (nature, genése, effets), c’est-a-dire plus
précisément: — I'analyse des processus de construction, de communication et d’'usage de l'information; — et la
conception des produits et des systéemes qui permettent sa construction, sa communication, son stockage et
son usage.
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para um projeto de mestrado; o que levou a uma reducdo da abordagem para a
identificacdo das varidveis adotadas em estudos ja publicados sobre avaliacdo da

qualidade da informacéo.

Partiu-se entdo para a delimitacdo da pesquisa, ao verificar que ao referir-se a
definicdo das variaveis dependentes no campo de estudo de sistema de informacéo
gerencial, Peter Keen (1980) foi enfatico: “Até que tenhamos uma definicdo coerente

de ‘informacéo’ ndo teremos nada a medir”.

No caso do processo de avaliacdo de produtos e servicos de informacéo,
percebeu-se também que os atributos que especificam a sua qualidade seriam
variaveis relevantes para definir a metodologia de avaliacdo e sistematizacdo dos
resultados, a partir do estudo e comparacdo da terminologia utilizada na literatura

sobre avaliacdo da qualidade da informacao.

A avaliagdo de sistemas e servicos de informacdo é uma necessidade
organizacional identificada na literatura, seja para estabelecer metas de qualidade
destes sistemas e servicos, seja para justificar os investimentos realizados neste
setor. Apesar da necessidade de avaliacdo de sistemas e servicos de informacéao,
ndo ha uma definicdo clara e objetiva dos métodos a serem empregados para atingir
este fim. Além disso, a falta de padronizacdo desses métodos dificulta a
sistematizacdo de dados coletados para a realizagcdo de estudos comparativos
(DICKSON et al., 1984; JARVENPAA et al.,, 1985; DELONE; MCLEAN, 1992;
SAUNDERS; JONES, 1992; MYERS et al., 1997).

Em sua analise de publicacdes cientificas sobre avaliacdo de sistemas de
informacéo, Dias (2006, p. 13) identificou uma “tendéncia das pesquisas para uma
abordagem multidisciplinar, um interesse crescente nos aspectos cognitivos do
usuario, foco na determinacdo dos atributos de qualidade da informacdo e no

alinhamento dos sistemas as estratégias corporativas.”

A pesquisa ora apresentada em nivel de dissertacdo de mestrado tangencia a
area de marketing da informacdo que, inserido na Ciéncia da Informacéao,
‘recomenda e enfatiza a importancia do usuario como cliente consumidor de
informacédo e a adequacdo da oferta dos produtos e servicos de informacdo aos

interesses e necessidades desses usuarios.” (AMARAL, 2008)
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Outro aspecto relevante da proposicao deste tema de estudo refere-se ao sistema
de gestdo da qualidade — normatizado pela Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas (ABNT), por meio da Norma Brasileira NBR ISO 9001:2008 — que enfatiza,
dentre outros elementos, a importancia do entendimento e atendimento dos
requisitos, assim como a importancia da melhoria continua de processos baseada
em medicdes objetivas (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS,
2008).

A presente pesquisa pretende colaborar especificamente no entendimento dos
requisitos de qualidade da informagédo. O atendimento desses requisitos e a sua
medicdo objetiva dependem de seu entendimento prévio. Em um programa de
gestdo da qualidade, é fundamental identificar as varidveis e as métricas a serem

adotadas para a garantia desta qualidade.

Esta pesquisa tem relacdo com os estudos de satisfacdo do usuario, mas nédo se
confunde com tais estudos. Os conceitos de satisfacdo do usuario e qualidade de
produtos e servi¢cos sao interligados; mas ndo sdo univocos. Estes dois conceitos
interdependentes, por sua vez, influenciam as atitudes de uso e fidelidade do

USUArio ao servico.

Toma-se uma definicdo da area de marketing de servico para elucidar o conceito
de satisfacdo do cliente que assim propde:

Satisfagcdo € uma avaliacéo feita pelo cliente com respeito a um produto ou

servico como contemplando ou ndo as necessidades e expectativas do

préprio cliente. A falha em ir ao encontro das necessidades e expectativas

dos clientes € pressuposta como causadora da insatisfacdo com o produto
ou o servigo. (ZEITHAML; BITNER, 2003, p. 87)

A qualidade de servico € entendida como o grau de discrepancia entre as
expectativas de servico e a percepcao do servico prestado (PARASURAMAN et al.,
1985, 1988). Ha um conjunto de atributos que os usuarios adotam como critério para
avaliar o desempenho do servico. Estes atributos de qualidade de servico de
informacéo sdo variaveis relevantes e necessarias para a avaliagdo da expectativa,

prestacao e percepc¢ao da qualidade deste servico (PARASURAMAN et al., 1985).

Assim, a identificacdo dos atributos de qualidade da informag&o pode oferecer a
Ciéncia da Informacdo critérios de avaliacdo da qualidade de produtos e servi¢os de
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informagcdo com foco em seu objeto de estudo fundamental. No entanto, a
expectativa e a percepcao da qualidade da informacao sao fatores subjetivos que

podem variar segundo as pessoas e as circunstancias.

Os usuarios da informacdo possuem diferentes requisitos pelos quais julgam se
um produto ou servico de informacdo esta de acordo ou ndo com as suas
expectativas. Além disso, diferentes tipos de produtos e servicos de informacédo

terdo distintas caracteristicas pelas quais serdo avaliados.

Geralmente, qualidade da informagao é definida como “adequagdo ao uso”, ou
seja, capacidade de uma dada informacdo atender aos requisitos esperados pelo
usuario. Qualidade da informacdo € um conceito amplo que apresenta diferentes

dimensdes e aspectos.

Duas definicbes de qualidade séo regulares nos trabalhos sobre o tema:
“adequacédo ao uso” (JURAN, 1990) e “conformidade com requisitos” (CROSBY,
1979, 1984). Toma-se a definicdo de Cruchant (1995, p. 13), que assim propde:

Qualidade é a aptiddo para um emprego especifico, em dadas condi¢bes de

utilizacdo, de ambiente, de duracdo (de funcionamento ou armazenamento)
e de manutencéo.

Produtos e servicos de informacdo, mesmo que oriundos de diferentes
provedores, possuem dimensdes e atributos comuns pelos quais sua qualidade
pode ser avaliada. Por outro lado, a qualidade da informacdo é um conceito

multidimensional e com mutua influéncia entre estas dimensodes e atributos.

Wang et al. (1995) prop6em a seguinte sequéncia para melhor compreensdo do

aspecto multidimensional e hierarquico da qualidade da informacéao:

a) o usuario deve ser capaz de obter os dados, o que significa que os
dados devem ser acessiveis;

b) compreender a sintaxe e a semantica da informacao;

c) ainformacéo deve ser util;

d) ainformacao deve possuir credibilidade para o usuario.

Na sequéncia apresentada por Wang et al. (1995), percebem-se quatro

dimensdes de atributos de qualidade da informacdo: acessibilidade,
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interpretabilidade, utilidade e credibilidade. Para ser acessivel, a informagéo deve
estar disponivel; para ser util, deve ser relevante e oportuna; para ser crivel, o
usuario considerara se a informacdo é completa, coerente, credivel e precisa
(WANG et al., 1995).

Portanto, a literatura especializada em qualidade da informag&o pode prover uma
quantidade significativa de variaveis que identificam a qualidade da informacéo, tais
como: precisao, tempestividade, completude, pertinéncia, atualidade, confiabilidade,
clareza, utilidade, suficiéncia, coeréncia, acessibilidade, legibilidade,

compreensibilidade e tantas outras.

Entretanto, para analisar ou avaliar a qualidade da informacéo, percebe-se que é
preciso identificar os atributos dessa qualidade, ou seja, as caracteristicas e as
propriedades que lhe sdo inerentes e lhe conferem qualidade. Deste modo,

formulam-se as seguintes questdes de pesquisa:

a) A informacdo possui atributos passiveis de avaliagdo de sua

qualidade?

b) Quais os atributos adotados nos procedimentos para avaliar a

qualidade da informagéo?

c) Os termos em inglés utilizados na literatura de Ciéncia da Informacao
sobre os atributos da qualidade da informagdo sdo adequadamente

traduzidos e definidos em lingua portuguesa?

d) E possivel identificar e definir os atributos da qualidade da

informacéo?

e) Quais o0s procedimentos metodologicos a serem adotados, no
contexto da Ciéncia da Informacdo, para analisar a terminologia
utilizada na literatura dessa area que permitam a identificacdo e

definicdo dos atributos de qualidade da informacgéao?

A reflexdo a partir das questdes formuladas levou ao problema de pesquisa, que

pode ser resumido pelo seguinte enunciado:
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Como definir os atributos de qualidade da informacdo na

literatura especializada em Ciéncia da informacéo?

1.2 Objetivos da pesquisa

O objetivo geral da pesquisa é definir os atributos de qualidade da informacéao

identificados em artigos de periddicos e atas de eventos cientificos da area de

Ciéncia da Informacdo em lingua inglesa, relacionados a gestdo de sistemas, e

servicos de informacao, e propor categorias para agrupar os atributos de qualidade

da informacéao definidos.

Os objetivos especificos sao:

a)

b)

Identificar o nucleo de periédicos da area de Ciéncia da Informagcdo em
lingua inglesa, relacionados a gestdo de sistemas, e servicos de
informacdo, que melhor represente a producdo cientifica sobre qualidade
da informagao.

Compor um corpus adequado para a analise.

Identificar e sistematizar, segundo suas semelhancas os termos utilizados
como variaveis referentes a avaliacdo da qualidade da informacdo nos
artigos de periddicos e nas atas de eventos cientificos selecionados.
Propor categorias para agrupar os termos identificados como atributos de
gualidade da informacéo.

Elaborar lista dos atributos de qualidade da informacéo identificados nos

documentos analisados, de acordo com as categorias a serem propostas.



20

2 REVISAO DA LITERATURA

Esta revisdo de literatura busca a fundamentacdo tedrica para o estudo dos

atributos de qualidade da informacé&o.

As leituras agrupam-se nos seguintes enfoques: qualidade da informacéo;
avaliacdo da qualidade de sistemas de informacdo; modelos de avaliagdo da

qualidade de servicos de informacéo.

Sobre qualidade da informacéo, os artigos de Richard Mason (1978) e Robert
Zmud (1978, 1979) séo referéncias iniciais, depois de breve abordagem sobre
informacéo e Ciéncia da Informacdo, que mostra os trabalhos de Harold Borko
(1968), de Peter Keen (1980) e o editorial do periédico ACM Journal of Data and
Information Quality (MADNICK; LEE, 2009) demarcam temporalmente o interesse

académico sobre informagéo e sistemas de informagéo.

As revisdes da Annual Review of Information Science and Technology (ARIST)
permitem tracar o panorama inicial dos estudos sobre avaliacdo de sistemas de
informacdo. Destacam-se, além das ja mencionadas publicacbes do ARIST, os
relatos do Cranfield Research Project (CLEVERDON, 1956, 1960; WARBURTON et
al., 1961; CLEVERDON, 1962; AITCHISON; CLEVERDON, 1963; CLEVERDON;
KEEN, 1966; CLEVERDON et al., 1966a, 1966b; CLEVERDON, 1968), as revisdes
de Galletta e Lederer (1989), de Conrath e Mignen (1990), de DeLone e McLean
(1992), de Myers et al. (1997) e de Grover et al. (1996).

No grupo de leituras sobre modelos de avaliacdo da qualidade de servicos de
informacao, o Modelo de Sucesso de Sistema de Informacdo de DelLone e McLean
(DeLone and McLean Information Systems Success Model) isolou, para efeito de
estudo, seis dimensdes de sistema de informacdo e dentre elas incluiu a qualidade
da informacdo. Outro destaque neste grupo de leituras sédo os trabalhos
desenvolvidos a partir do Programa de Qualidade Total de Dados, do Massachusetts
Institute of Technology (MIT Total Data Quality Management Program), iniciado em
1992 (WANG; STRONG, 1996; LEE et al., 2002; MADNICK et al., 2009).
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2.1 Qualidade dainformacéao

Antes de abordar a qualidade da informacdo, € necessario tecer comentarios

relativos a informacéo propriamente dita e aos sistemas de informacao.

Formulacdes sobre o conceito de informagédo sdo apresentadas por diferentes
autores (BELKIN, 1975, 1978; FOGL, 1979; INGWERSEN, 1992; CORNELIUS,
2002). Destaca-se a definicdo apresentada por Yves-Francois Le Coadic que assim
Se expressa.

A informagcdo € um conhecimento inscrito (registrado) em forma escrita
(impressa ou digital), oral ou audiovisual. A informagcdo comporta um
elemento de sentido. E um significado transmitido a um ser consciente por

meio de uma mensagem inscrita em um suporte espaco-temporal: impresso,
sinal elétrico, onda sonora etc. (LE COADIC, 1994, p. 7)

Em relacdo a definicho de dado, Le Coadic (1994, p. 8) registra que “‘em
informatica, chama-se dado a representacdo convencional, codificada, de uma

informag&o em uma forma que permita submeté-la a processamento eletrénico.”

No entanto, a definicAo apresentada no Dicionario de Biblioteconomia e
Arquivologia (CUNHA; CAVALCANTI, 2008), a partir do conceito de Rousseau et al.
(2003) apresenta-se mais completa:

A menor representac@o convencional e fundamental de uma informacéo
(fato, nocdo, objeto, nome préprio, nimero, estatistica etc.) sob forma

analdgica ou digital passivel de ser submetida a processamento manual ou
automatico.

Borko (1968), ao propor um conceito para Ciéncia da Informacéo, insere em seu
escopo a preocupacdo com as propriedades da informacao:

Ciéncia da Informacao é aquela disciplina que investiga as propriedades e

comportamento da informacdao, as for¢as que regem o fluxo da informacao e

os recursos de processamento da informacédo a fim de alcancar excelentes
niveis de acessibilidade e usabilidade.

Nesta definicdo encontram-se tanto o aspecto das propriedades da informagéo,
como de seu comportamento; com destaque de dois atributos: acessibilidade e

usabilidade.

Borko (1968) agrupou em nove categorias as pesquisas que estavam em curso

quando de sua defini¢cdo de Ciéncia da Informagao, a saber:
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I.  necessidade e uso da informacdo — estudos comportamentais dos
usuarios; estudos de citacdo; padrbes de comunicacdo; estudos de
utilizacao da literatura;

[I. criacdo de documentos e reprografia — composicdo assistida por
computador; microfilmagem; registro e armazenamento; gravagéo e
edicao.

lll. analise da linguagem - linguistica computacional; lexicografia;
processamento da linguagem natural (em texto); psicolinguistica;
anélise semantica;

IV. traducéo — traducdo automatizada; apoio a traducao;

V. resumo, classificacdo, codificacdo e indexacdo - sistemas de
classificacdo e indexacdo; andlise de conteudo; classificacdo
auxiliada por maquina; extracdo de termos e indexacdo; estudos
terminolégicos;

VI. design de sistema — centros de informacéo; recuperagcdo da
informacdo; automacdo de servicos de biblioteca; disseminacéo
seletiva da informacéao;

VII. andlise e avaliacdo — estudos comparativos; qualidade da indexacéo;
modelagem; métodos de ensaio e medidas de desempenho;
gualidade da traducéo;

VIIl.  reconhecimento de padrbes — processamento de imagem; analise da
fala;

IX. sistemas adaptativos — inteligéncia artificial, autbmatos; resolucao de

problemas; auto-organizacao.

Dentre as definicbes apresentadas para sistema, sistema de informacdo e
sistema de informagé&o gerencial, adotam-se aquelas apresentadas por O’Brien et al.
(1995). Definicbes similares que variam nas expressdes, mas nao no nucleo
conceitual, podem ser encontradas também em outros autores (LAUDON;
LAUDON, 2001, 2007; STAIR; REYNOLDS, 2010).

A definicdo de sistema toma em conta trés elementos que interagem: entrada,
processamento e saida. O'Brien et al. (1995, p. 14) entendem sistema como “um

grupo de componentes relacionados, agindo com um objetivo comum, em um
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processo organizado de transformacao que utiliza os recursos e os

transforma em produtos finais”

O’Brien et al. (1995, p. 18) utilizam duas instancias para definir sistema de
informac&o: uma genérica e outra referente a sistema de informacao automatizado
ou informatizado. A primeira definicdo nos informa que “sistema de informagdo é um
conjunto de pessoas, de processos e de recursos que coletam, transformam e
disseminam a informagdo numa organizagao” (O'BRIEN et al., 1995, p. 739). A
segunda definicdo indica que “sistema de informagdo € um sistema que utiliza
hardware, software e pessoas para efetuar atividades de entrada, tratamento, saida,
armazenagem e controle que transformam os dados em produtos informativos”
(O'BRIEN et al., 1995, p. 739).

A definicdo de sistema de informacgao gerencial (Management Information System
— MIS) ¢é apresentada por Peter Keen (1980, p. 16) como “a concepgao,
fornecimento e utilizacdo de sistemas de informacédo nas organizagdes”. Ives et al.
(1980, p. 910) definiram sistema de informagao gerencial como “um sistema de
informacdo organizacional baseado em computador que fornece suporte
informacional as atividades e fungdes gerenciais”. As duas definigbes mencionadas
sao recepcionadas por O’Brien et al. (1995) que assim se expressam: “Sistema que
fornece informacao para facilitar a tomada de decisdo gerencial. Mais precisamente,
pode tratar-se de um sistema de producdo de relatorios, de um sistema de
informacgéo para dirigentes ou de um sistema de apoio a decisédo” (O'BRIEN et al.,
1995, p. 740).

Durante a Primeira Conferéncia Internacional de Sistemas de Informacéo,
guando ainda se moldava o conceito de sistema de informacao gerencial, Peter
Keen (1980) identificou cinco pontos para estabelecer a area de sistemas de

informacéo gerencial (SIG) como um campo de pesquisa coerente e maduro:

a) Definir as disciplinas de referéncia.
b) Definir as variaveis dependentes.
c) Estabelecer uma tradicdo cumulativa.

d) ldentificar a natureza do relacionamento entre a pesquisa e a pratica em
sistemas de informacdes gerenciais e a tecnologia de informética.
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e) ldentificar os meios de difusdo do conhecimento para publicar resultados
de pesquisa na area. (KEEN, 1980)

No editorial do primeiro fasciculo do periédico ACM Journal of Data and
Information Quality, em 2009, Madnick e Lee, seus editores, registraram que a
pesquisa em qualidade da informacdo ndo era recente. Diversas areas do
conhecimento ja se dedicavam a este objeto de pesquisa. A novidade era a
construcdo de um corpo unificado de conhecimento no tema qualidade da

informacgao, que passava a ser um campo de pesquisa maduro.

O conceito de qualidade — seja ele entendido como “adequacéo ao uso” (JURAN,
1990); “conformidade com requisitos” (CROSBY, 1979, 1984); ou “aptidao para um
emprego especifico, em dadas condicdes de utilizagdo, de ambiente, de duracéo e
de manutengdo” (CRUCHANT, 1995, p. 13) — supbe o entendimento de outro
conceito relacionado, o de atributo de qualidade. Atributo de qualidade € uma
particularidade ou caracteristica que afeta a qualidade de um item (INSTITUTE OF
ELECTRICAL AND ELECTRONICS ENGINEERS, 1990).

Atributo de qualidade da informagcdo € uma caracteristica que afeta a qualidade
da informacado, como, por exemplo: completude, atualizacéo, precisdo. O Instituto de
Engenheiros Eletricistas e Eletrénicos (IEEE), em seu glossario de termos se
engenharia de software, define atributo (attribute) como “uma caracteristica de um
item; por exemplo, a cor, tamanho ou tipo de um item”. (INSTITUTE OF
ELECTRICAL AND ELECTRONICS ENGINEERS, 1990). No mesmo glossério, tem-
se a seguinte definicdo de atributo de qualidade (quality attribute): “Uma
particularidade ou caracteristica que afeta a qualidade de um item”. Apds a definigao
ha uma nota que informa que “em uma hierarquia de atributos de qualidade, o nivel
mais alto de atributos pode ser denominado fator de qualidade, niveis mais baixos

de atributo de qualidade”.

Optou-se por adotar a expressdo qualidade da informacéo, preferida ao termo
qualidade de dados. Apesar de ndo haver consenso na distingdo do uso destas
expressdes, Madnick e seus colegas acatam a tendéncia de usar a expressao
qualidade de dados (data quality) quando referir-se aos aspectos técnicos e
qualidade da informacao (information quality) para referir-se aos aspectos nao-

técnicos (MADNICK et al.,, 2009). A existéncia de importantes veiculos de
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disseminagéo e compartiihamento de experiéncia e descobertas neste campo do
conhecimento, com o rotulo Information quality fazem crer que ha uma tendéncia a
preferir-se o termo qualidade da informacdo, sem abandonar-se a expressao
qualidade de dados, neste contexto de estudos. Estes veiculos sdo: a International
Conference on Information Quality, conferéncia anual realizada desde 1996,
promovida pelo Information Quality Program do Massachusetts Institute of
Technology e o Journal of Data and Information Quality da Association of Computing
Machinery (ACM).

Em resumo, a avaliagdo da qualidade da informacdo surge como campo de
interesse de estudos e pesquisas nos anos de 1950 (CLEVERDON, 1956;
BOURNE, 1966; SARACEVIC, 2008), mas sera mais frequente nas publicacbes dos

anos 1960 em diante.

2.2 Avaliacdo da qualidade de sistemas de informacéo

As leituras dos trabalhos de Borko (1968), Keen (1980) e Madnick e Lee (2009)
permitiram lancar um olhar histérico sobre o tema avaliacdo de sistemas de

informagao no contexto da Ciéncia da Informagéo.

Pode-se afirmar que a avaliacdo de sistemas de informacdo que era tema de
interesse para a Ciéncia da Informacdo na década de 1960, alcanca o status de

campo de pesquisa académica no primeiro decénio do século XXI.

As pesquisas desenvolvidas por Cleverdon e sua equipe no Projeto de Pesquisa
de Cranfield (Cranfield Research Project), conhecidos como Testes de Cranfield
(SARACEVIC, 2008), permitem situar o inicio dos esforgos académicos para
compreender o tema da avaliacdo de sistemas de informacao no final da década de

1950, com seu desenvolvimento nos anos subsequentes.

A proposta de pesquisa comparativa sobre a eficiéncia de sistemas de
recuperacdo da informacédo foi apresentada em 1956 pelo bibliotecario Cyril
Cleverdon (CLEVERDON, 1956). Em 1957 a National Science Foundation concedeu
verbas para a Association of Special Libraries and Information Bureaux (ASLIB) para
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a pesquisa proposta, a ser realizada no Cranfield College of Aeronautics®, na
Inglaterra. Os resultados da pesquisa foram documentados sistematicamente®
(CLEVERDON, 1960; WARBURTON et al., 1961; CLEVERDON, 1962; AITCHISON;
CLEVERDON, 1963; CLEVERDON; KEEN, 1966; CLEVERDON et al., 19664,
1966b; CLEVERDON, 1968, 1991).

Os testes de Cranfield destacaram-se como principal pesquisa relativa a
avaliacao de sistemas de informacdo nos anos 1960 (BOURNE, 1966; REES, 1967;
CLEVERDON, 1971; HARTER; HERT, 1997; HILDRETH, 2001; SARACEVIC, 2008).
O experimento analisa 0 aspecto da pertinéncia (relevance) dos itens recuperados, a
partir dos aspectos de revocacado (recall) e precisdo (precision). Revocacdo € a
proporcao de documentos relevantes que séo recuperados, e mede a abrangéncia
ou completude do resultado. Precisdo é a proporcdo de documentos recuperados
que sao relevantes, e avalia a precisdo ou a pureza dos itens recuperados
(LANCASTER, 1996; HARTER; HERT, 1997). Os testes de Cranfield foram
acolhidos com entusiasmo e com reservas (CLEVERDON, 1991; SARACEVIC,
2008) e influenciaram de modo significativo os estudos de avaliacdo de sistemas de
recuperacédo da informacéo (HILDRETH, 2001; SARACEVIC, 2008).

As revisbes concernentes ao tema de avaliacdo de sistemas de informacéo
publicados no ARIST ampliam o alcance temporal das leituras (BOURNE, 1966;
BORKO, 1967; REES, 1967; KING, 1968; KATTER, 1969; LANCASTER,
GILLESPIE, 1970; CLEVERDON, 1971; DEBONS; MONTGOMERY, 1974,
SWANSON, 1975; STERN, 1977; KANTOR, 1982; SCHAMBER, 1994; HARTER;
HERT, 1997; RIEH; DANIELSON, 2007).

As primeiras revisbes sobre avaliagdo de sistemas de informacao publicadas no
ARIST (BOURNE, 1966; BORKO, 1967; REES, 1967; KING, 1968) enfatizaram os
conceitos de planejamento e avaliagdo, bem como as técnicas relacionadas a
armazenagem de informagéo (information storage) e sistemas de recuperacao da

informacéo (retrieval systems).

2 cranfield College of Aeronautics tornou-se, em 1969, Cranfield Institute of Technology e, em 1993, converteu-
se na Cranfield University. Disponivel em: http://www.cranfield.ac.uk/

% Documentos referentes ao Cranfield Research Project encontram-se na biblioteca digital da Cranfield
University, na colegcdo Staff publications - Cranfield Library. Disponivel em
https://dspace.lib.cranfield.ac.uk/handle/1826/2, acesso em fevereiro de 2010.
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A primeira revisdo ampla do tema de avaliagdo de sistemas de informagéo,
enfocando a avaliacao de sistemas de indexacédo (evaluation of indexing systems) &
feita por Bourne (1966). O autor registra inicialmente em seu artigo de revisao que
as analises da literatura sobre o tema iniciaram-se nos anos 1950. Nos estudos
daquela década, percebe-se o esforco de caracterizar os sistemas de recuperacao
da informacéo e indexacéo a partir de modelos matematicos. Bourne (1966) registra
gue na década de 1950 procurou-se identificar quais os fatores mais importantes na
avaliacdo de sistemas de indexacédo, a saber: tempo, custo e nimero de pontos de
acesso. Bourne (1966) identificou alguns fatores que afetam a satisfacao do usuario
em relacdo a um dado sistema de informacédo: abrangéncia da colecéo (coverage of
collection), intervalos de tempo (time lags), esforco requerido pelo usuério (effort
required by the user), forma dos produtos de saida (form of output products),

conteudo dos produtos de saida (content of output products).

Os conceitos de revocacao e pertinéncia, oriundos dos testes de Cranfield, sdo

bastante presentes nas revisdes apresentadas por Bourne (1966) e por Rees (1967).

Destaca-se que a expressao servico de informacdo pode ter entendimento
diversificado. O’Brien et al. (1995) utilizam o termo servico de informacdo como
equivalente a servico de sistemas de informacao, servico de informética, servico de
tratamento de dados. Na area de marketing de servigos, ha o termo “servico
baseado em informacao” que se refere aos servicos que dependem da coleta,
manipulacdo, interpretacdo e transmissdo de dados para criar valor (BATESON;
HOFFMAN, 2001, p. 392).

Gronroos (2003, p. 65) define servico como “um processo, consistindo em uma
série de atividades mais ou menos intangiveis que, normalmente, mas nao
necessariamente sempre, ocorrem nas interagdes entre o cliente e os funcionarios
de servico e/ou recursos ou bens fisicos e/ou sistemas do fornecedor de servigcos e

que sao fornecidas como solugdes para problemas do cliente”.

No ambito da Biblioteconomia e da Ciéncia da Informacéo, Fujino (2000, p. 48)
apresentou os servicos de informagdo como um “conjunto de atividades

sistematicas, cujo objetivo € possibilitar ao usuario o acesso as fontes de

informacdo, para atender a necessidades especificas”. No Dicionario de
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Biblioteconomia e Arquivologia a definicdo de servico de informacdo € apresentada
como “setor cuja fungédo béasica € fornecer informacdes relativas aos respectivos
acervos, bem como torna-los acessiveis aos usuarios” (CUNHA; CAVALCANTI,
2008, p. 334). Ambas definicbes indicam a preocupacdo com 0 usuario da

informacé&o e o servigo prestado ao mesmo.

O planejamento de sistemas e servigos de informacédo é o enfoque principal da
revisdo feita por Borko (1967), ndo se detendo em aspectos avaliativos. Borko
(1967) ressalta que os problemas mais persistentes relativos a informacéo estdo na
mensuragao do seu valor. Borko (1967), fundamentado em Payne (1965), postula
que o valor da informacao é definido como a reducao de risco que resulta do uso da
informacdo em decisdes. Lancaster (1996, p. 303) acompanha este pensamento
quando afirma que “frequentemente o valor da informacéo para um individuo é visto

em termos da medida com que ela reduz sua incerteza”.

O conhecimento dos fatores especificos que subjazem o desempenho de
sistemas de recuperacéo da informacao é um pré-requisito para qualquer esforco de
melhora deste desempenho, assinala Rees (1967). Desconhecer estes fatores

prejudica o desenvolvimento, operacéo e avaliacdo de sistemas de informacao.

Na década de 1960 ha um expressivo interesse no tema de desenvolvimento e
avaliacdo de sistemas de informag&o, conforme sinaliza King (1968). A partir da
literatura analisada, King (1968) indica que as medidas de avaliacdo mais
importantes para sistemas de informacdo sdo agrupadas em trés categorias: custo,
desempenho, beneficios e seus inter-relacionamentos. Custo refere-se ao dispéndio
pecuniario para o desenvolvimento e uso do sistema. As medidas de desempenho
do sistema sdo destacadas como sendo precisdo (accuracy), velocidade (speed),
qualidade (quality) e extensédo da cobertura (extent of coverage). Apesar de muitos
autores enfatizarem o valor da informacao, King (1968) pondera que a informacao
tera valor na medida em que contribua para o alcance dos objetivos de uma
organizacdo. O autor destaca o conceito de utilidade, valor da informacéo e
satisfagdo do usuério, como indicadores do beneficio de um dado sistema de
informacgéao (KING, 1968).
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Planejamento e avaliagdo de sistemas de informacdo estdo intrinsecamente
relacionados, conforme ressalta Katter (1969). Atividades de planejamento de
sistemas de informacédo baseiam-se frequentemente em informacfes oriundas de
avaliacdo de sistemas, assim como atividades de avaliacdo sdo motivadas por
necessidades e objetivos de planejamento. Katter (1969) também registra que o0s
procedimentos de reestruturacdo de sistemas de informagdo demandam

informacdes do processo de avaliacao.

Alguns componentes de eficacia (effectiveness) de sistemas de informacdo séo
destacados por Katter (1969). Sdo eles: exaustividade (exhaustiveness), exatiddo
(accuracy), adequacdo das informacdes (appropriateness of the information
collection), facilidade de acesso do usuario (convenience of user access), facilidade
e brevidade das operacdes necessarias para obter uma resposta do sistema (ease
and brevity of user transactions required to obtain a system response) e rapidez de

resposta (rapidity of that response).

7

Outro aspecto relevante é que exatiddo de sistemas de recuperacdo da
informacéo tornou-se, na década de 1960, sinbnimo de eficacia de sistemas de
recuperacdo da informacdo (KATTER, 1969). O autor entende exatiddo (accuracy)
como a capacidade do sistema em recuperar todos e tdo somente os itens de
informacdo que o usuario selecionaria para si proprio por controle direto. A énfase
na exatiddo pode ser devida, segundo Katter (1969), pela importancia do atributo,
sem 0 qual as outras variaveis teriam pouco sentido no processo de avaliacdo de
sistemas de informacdo. Outra razao para o destaque a exatiddo pode ser atribuida
a relativa facilidade que as outras variaveis possuem para serem conceituadas e
medidas (KATTER, 1969). E de se notar que esta atencdo a exatiddo dos sistemas
situa-se no inicio da ampliacdo do uso dos sistemas automatizados de recuperacao
da informacdo. A atencdo a este atributo perdurard ao longo do desenvolvimento
dos estudos relativos a qualidade de sistema de informag¢do. Outro aspecto
relevante da revisdo de Katter (1969) é o fato de registrar 0 surgimento da
preocupacao da interconexdo entre homem e maquina nos estudos de planejamento

e avaliagcdo de sistemas de informacéo.

As diferentes iniciativas relacionadas a avaliacdo de sistemas de informacao no

inicio da década de 1970 estdo, em sua maioria, relacionadas aos testes de
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Cranfield (CLEVERDON, 1971). As restricoes financeiras oriundas da crise
econdmica do inicio dos anos 1970 impactaram na pesquisa e no desenvolvimento
de sistemas, pondera Cleverdon (1971), fazendo com que fosse dada maior
importancia a avaliacdo com vistas aos calculos de custo-beneficio dos

investimentos na area de sistemas de informacéo.

Na década de 1970, percebe-se a ampliacdo do interesse e da producdo sobre o
tema de avaliacdo de sistemas de informacdo. Debons e Montgomery (1974)
apresentam definicbes e delimitacdes do tema relativo a planejamento e avaliacao
deste tipo de sistemas. E relevante mencionar os termos definidos nos
prolegbmenos da revisdo: dados e informacéo (data and information), meio (media),
sistemas de informacgéo (information systems), planejamento e avaliacdo (design
and evaluation). O artigo permite a compreensdo dos esfor¢cos académicos no

campo da avaliacdo de sistemas de informacao no inicio dos anos 1970.

No artigo Design and evaluation of information systems, Swanson (1975)
destacou sete metodologias de avaliagdo em uso no inicio dos anos 1970: analise
de sistemas (System Analysis), pesquisa operacional (operations research), analise
custo-beneficio (benefit-cost analysis), planejamento-programacao-orcamentacao
(planning-programming-budgeting), engenharia e andalise de valor (value
analysis/engineering), auditoria administrativa (management audit) e avaliacdo de

programa (evaluation).

Swanson (1975) propés uma sintese dos objetivos das metodologias de
avaliacdo. Nesta sintese identificaram-se sete motivos que sdo compartilhados pelas
metodologias identificadas:

I.  Avaliar os objetivos de um programa, um plano de programa ou um
projeto de programa antes de sua execucao.
. Determinar se e quado bem os objetivos e as expectativas de
desempenho foram realizadas.
lll.  Determinar as razdes para determinado sucesso ou fracasso.
IV.  Descobrir os principios subjacentes a um programa bem-sucedido.
V. Explorar alternativas e técnicas para incrementar a eficacia de um

programa.
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VI. Estabelecer fundamentos para futuras pesquisas sobre as razbes de
sucesso de técnicas alternativas.
VIl. Reavaliar um projeto de programa e seus objetivos apos sua

implementacao.

A avaliacao de sistemas de informac&o nao almeja primordialmente as evidéncias
descritivas do fendmeno (o que, onde, quem); mas as evidéncias causais (por que,
como e quao bem). Esta motivacdo constitui a base que distingue este género de
avaliacdo das demais (SWANSON, 1975).

O estado de arte dos processos de avaliacdo de sistemas de informacdo na
década de 1970 é analisado de modo significativo por Swanson (1975). A pressao
da crise econémica daquela década fez com que 0s gestores se preocupassem com
este aspecto da gestdo de sistemas de informacdo, para justificar os gastos

realizados na implementagédo de sistemas (SWANSON, 1975).

No artigo Evaluation and design of bibliographic data bases, Stern (1977)
apresenta poucas novidades no cenario de avaliacdo de sistemas. A revisao
apresenta estudos na area de bibliometria, analise de citacdo, andlise de pertinéncia
e revocagdo, custo, estudos de wusudrios, educacdo, material impresso,

planejamento de base de dados.

Kantor (1982), no artigo Evaluation of and feedback in information-storage and
retrieval-systems, registra a grande producdo na area e os diversos meios de
divulgacdo da producédo técnica e cientifica neste campo de estudo. O autor
apresenta um modelo conceitual relativamente simples, mas eficiente, sobre a
dindmica de sistemas de armazenagem e recuperacao da informacao:

Os arquivos (ou repositérios de informacdo, com seus mecanismos de
armazenagem e recuperacdo) mediam a interacdo entre o conhecimento

(em algum momento e lugar) e a acdo humana (ou uma melhor
compreenséo) em outro tempo e/ou local. (KANTOR, 1982)

Ao ressaltar o papel do sistema de armazenagem e recuperacao da informacéo
na mediagcdo entre o conhecimento e seu uso, Kantor (1982) analisa que, para
avaliar um dado sistema de informacao, haveria a necessidade de medir o valor da
acao realizada e do entendimento realizado, em relacdo a base de conhecimento

disponivel e o custo de operacdo do sistema. O autor pondera que este tipo de
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avaliacdo apresenta diversas dificuldades praticas (KANTOR, 1982). Ele enumerou
onze focos de interesse no processo de avaliagdo na literatura analisada:
disponibilidade (availability), acessibilidade (accessibility), custo (cost), tempo de
espera (delay), selecao (selection), quantidade (quantity), cobertura (coverage),
valor do item (item value), valor do conjunto (set value), aprovisionamento (stocking),
indexacdo (indexing) (KANTOR, 1982). A partir destes focos de interesse, o autor

analisou a literatura sobre o0 assunto publicada no periodo de 1980-1982.

Em Evaluation of information retrieval systems: approaches, issues, and methods,
Harter e Hert (1997) analisaram 397 artigos sobre avaliacdo de sistemas de
informagéo, com énfase na producdo académica dos anos 1990. Os autores
apresentam um panorama retrospectivo, incluindo extensa apreciacéo dos testes de
Cranfield (CLEVERDON; KEEN, 1966; CLEVERDON et al., 1966a, 1966b). Na
leitura deste artigo é possivel perceber as alteragdes significativas que os sistemas
de informacéo sofreram nos anos 1990, em especial na diversificagdo de sistemas e

na ampliacdo dos recursos técnicos.

Ha uma diferenciacdo entre sistemas de recuperacao da informacdo e sistemas
de informacdo em geral que Harter e Hert (1997) enfatizam: um sistema de
recuperacdo da informacéo, diferentemente dos demais sistemas de informacéao,
recupera documentos ou referéncias a documentos. Este tipo de sistema € adotado
gquando a quantidade de documentos é de tal grandeza que torna inexequivel o
exame de todos os itens da colecdo para a recuperacao de um item ou conjunto de
itens desejado. Nesta caracteristica reside um dos mais intricados problemas deste
tipo de sistema. Estes sistemas agem como filtros, produzindo recortes do universo
representado pelo sistema em sua totalidade. Este ponto critico, a fungéo de filtro,
distingue os sistemas de recuperacao da informacdo de outros sistemas de
informacao (HARTER; HERT, 1997).

O destaque no texto de Harter e Hert (1997) é a constatacdo da dificuldade de
estabelecer-se uma terminologia clara sobre avaliagdo de sistemas de informacao.
Os autores registram a necessidade de melhor definigdo conceitual para os atributos

a serem considerados no processo de avaliagdo de sistemas de informacéao.
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Diversas iniciativas de avaliacdo tém seus procedimentos descritos e apreciados
na revisdo em foco, permitindo um panorama técnico e histérico da avaliagdo de
sistemas de recuperacdo da informacdo. Harter e Hert (1997) permitem um olhar
extenso sobre o problema: uso de mdultiplas dimensdes e métodos; ampliacdo do
papel do avaliador a partir de diferentes atores sociais; percepcao da necessidade
de se levar em conta 0s processos interativos nos atuais sistemas de recuperacao
da informacéo; a percepcdo de que sistemas de recuperacdo da informacdo estao
imbricados em niveis contextuais, por conseguinte sua avaliacdo deve considerar 0s
diferentes niveis e seu relacionamento com outros sistemas; avaliagdo longitudinal

de sistemas ao longo de seus ciclos de vida.

Dois temas especificos sdo objeto de analise de Schamber (1994) e de Rieh e
Danielson (2007), publicados no ARIST. Trata-se de pertinéncia (SCHAMBER,
1994) e credibilidade (RIEH; DANIELSON, 2007). Schamber (1994), em seu artigo
Relevance and Information Behavior, identificou 80 fatores de pertinéncia na
literatura analisada. Rieh e Danielson (2007), no artigo Credibility: a multidisciplinary

framework, sinaliza para um enfoque mais especializado dos atributos de qualidade.

Ha trés aspectos distintos na avaliacdo de sistemas de recuperacdo da
informacgéo que séo destacados por Cleverdon (1968):

a) o planejamento de um novo sistema;
b) a avaliacdo de um sistema ja existente;
c) o controle de qualidade de um sistema.
O principal objetivo destas atividades é permitir gue um sistema tenha um nivel de
desempenho que atenda as exigéncias dos usuarios do sistema e que o faca com o
mais baixo custo possivel (CLEVERDON, 1968).

A gestdao de sistemas de informacé&o busca desenvolver, operar e manter
sistemas de informagdo que contribuam para que a organizagdo a que estao
relacionados cumpram seus objetivos (HAMILTON; CHERVANY, 1981). O

cumprimento destes objetivos pode ser avaliado a partir de duas perspectivas:

a) a eficiéncia com que o sistema utiliza os recursos disponiveis (pessoal,
equipamentos, solucbes tecnoldgicas, orcamento) para prover as

necessidades dos usuarios;
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b) a eficacia no uso do sistema de informagdo na acdo dos usuarios
individuais ou da organizacao, para que estes realizem sua tarefa dentro
da missao da organizacdo (HAMILTON; CHERVANY, 1981).

Ao mencionar a necessidade de critérios e indicadores de desempenho, Swanson
(1975) enfatiza que em uma organizagcdo, a missao e 0s objetivos declaram o
direcionamento que a mesma deve seguir. Os objetivos funcionais sdo normalmente
derivados da misséo institucional e refletem os meios pelos quais a organizacao
realizara sua misséo. Os critérios oferecem 0s meios pelos quais sera determinado o
grau de cumprimento dos objetivos e, consequentemente da missao (SWANSON,
1975). Nesta perspectiva, a avaliagao de sistemas de informagé&o deve ter em foco a
missdo e 0s objetivos organizacionais, tornando-se assim uma ferramenta de

gestao.

Nas leituras realizadas, esta necessidade gerencial da avaliacdo de sistemas de
informacdao é referida tanto para o planejamento de novos sistemas de informacao e
sua melhoria, como para justificar os altos investimentos realizados neste setor
(HAMILTON; CHERVANY, 1981; DICKSON; WETHERBE, 1983; GALLETTA;
LEDERER, 1989; BRANCHEAU et al., 1996; MYERS et al., 1997; SEDDON et al.,
2002; GUIMARAES et al., 2006; IRANI et al., 2006).

Um aspecto relevante da avaliacdo de sistemas de informacéo é necessidade do
uso eficiente dos recursos de informacdo para tornar a organizacao
estrategicamente competitiva. Como € expresso no texto seguinte:

As organizacdes tém investido cada vez mais em tecnologia para coletar,
armazenar e processar vastas quantidades de dados. Mesmo assim, muitas
vezes véem seus esforgos frustrados na tentativa de traduzir esses dados
em conhecimentos significativos que possam usar para melhorar os

processos de negdcios, para tomar decisdes inteligentes e criar vantagens
estratégicas. (MADNICK et al., 2009)

Apesar da sentida necessidade de avaliacdo de sistemas de informacdo, ndo ha
na literatura uma definicdo clara e objetiva dos métodos a serem empregados. A
falta de padronizacdo dos métodos dificulta a consolidacdo de dados para estudos
comparativos (DICKSON et al., 1984; JARVENPAA et al., 1985; DELONE; MCLEAN,
1992; SAUNDERS; JONES, 1992; MYERS et al., 1997).
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Kahn, Strong et al. (2002) advertem que qualidade da informac&o é uma ciéncia
inexata, em termos de avaliacdo e estudos comparativos. Apesar de varios aspectos
da qualidade da informacdo ja terem sido pesquisados, ainda permanece a
necessidade de metodologias que mensurem como e com que qualidade as
organizacdes estado oferecendo produtos e servicos de informacdo a seus clientes
(KAHN et al., 2002).

A Society for Information Management (SIM) e o MIS Research Center (MISRC)
realizaram no periodo de 1982 a 1996 cinco pesquisas para determinar as questdes
mais criticas na area de sistemas de informacdes gerenciais. A avaliacdo da eficicia
de sistemas de informagdo esteve sempre presente como um dos temas de
interesse. Nos anos 1980 esta questdo manteve-se entre as dez mais importantes,
caindo para 16° lugar em 1990; tendo subido para o 11° lugar na dltima pesquisa,

conforme pode ser visto na Tabela 1, a seguir.

Tabela 1 — Eficacia de sistemas de informacao nas pesquisas SIM/MIRSC

Ano Posicéo Autores Expresséo adotada
1982 20 BALL e HARRIS Gauging MIS effectiveness
1984 50 DICKSON, LEITHEISER et al. Measuring and improving IS

effectiveness/productivity
1987 9° BRANCHEAU e WETHERBE Measuring effectiveness
1991 16° NIEDERMAN, BRANCHEAU et al. IS effectiveness measurement
1996 11° BRANCHEAU, JANZ et al. Measuring IS effectiveness and
productivity

Fonte: Organizada pelo autor.

Constata-se que a avaliagdo de sistemas de informacdo é um problema que vem
se conservando sem resolucdo eficiente. Enquanto o valor dos custos para
implantagédo de sistemas de informagéo é de facil estabelecimento, os beneficios
oriundos destes sdo dificeis de mensurar. Historicamente, ndo se tem tido muito
sucesso ao se tentar medir o impacto de sistemas de informagdo no lucro ou
desempenho das organizagdes. Os autores concordam que avaliar sistemas de
informacéo é dificil, mas necessario (BALL; HARRIS, 1982; DICKSON et al., 1984,
BRANCHEAU; WETHERBE, 1987; NIEDERMAN et al., 1991; BRANCHEAU et al.,
1996).
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A dificuldade de analisar a qualidade dos sistemas de informacéo e o desafio que
esta tarefa significa fizeram surgir proposi¢coes de modelos de avaliagéo de sistemas

e servicos de informacao.

2.3 Modelos de avaliacao da qualidade de servigos de informacéao

Em 1992, DelLone e McLean detectaram e analisaram o fato de que nas décadas
de 1970 e 1980 diversos estudos foram realizados no intento de identificar os fatores
gue contribuem para o sucesso de sistemas de informacdo. No entanto, as variaveis
dependentes do sucesso de sistemas de informacdo possuiam definicbes elusivas.
Estudos comparativos tornavam-se dificeis e a constru¢do de uma tradicdo
cumulativa era também indefinida (DELONE; MCLEAN, 1992). A proposicéo
taxondémica do trabalho de DeLone e McLean (1992) trouxe significativa contribuicdo
aos estudos de qualidade de sistemas de informacdo. A taxonomia proposta

organiza-se em seis dimensdes ou categorias.

As dimensdes propostas por DeLone e McLean (1992) séo: qualidade de sistema
(system quality); qualidade da informacao (information quality); uso (use); satisfacao
do usuario (user satisfaction); impacto individual (individual impact); impacto

organizacional (organizational impact).

Na atualidade, o Modelo de Sucesso de Sistema de Informacdo de DelLone e
McLean (DeLone and McLean Information Systems Success Model) tem indice de
citacdo bastante alto, possuindo 1.146 citacbes — em fevereiro de 2010 — na Base

Scopus®.

O objetivo principal da proposicdo de DeLone e McLean (1992) era sintetizar
pesquisas ja realizadas envolvendo sucesso de sistemas de informac&o num corpo

de conhecimento mais coerente e prover indicagfes para futuras pesquisas.

Uma década apdés a publicacdo da proposicdo do Modelo de Sucesso de
Sistemas de Informacdo de DelLone e McLean (DELONE; MCLEAN, 1992), os
autores avaliaram a contribuicdo e o impacto de sua proposta (DELONE; MCLEAN,

2002, 2003, 2004) e apresentaram uma atualizacdo de seu modelo. Uma nova

4 Scopus® é marca registrada da Elsevier B.V. Disponivel em http://www.scopus.com
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dimensao foi acrescentada: qualidade do servigco (service quality). As dimensdes de
impacto individual e a de impacto organizacional foram fundidas em uma nova
dimensdo denominada beneficio liquido (net benefit). A dimenséo uso foi ampliada
para intencdo de uso (intention to use) ou uso (use). Esta atualizacdo se deve as
pesquisas e contribuices oriundas dos testes do modelo de DelLone e McLean e
nas mudancas que os sistemas de informacéo sofreram apds 1992.

A inclusdo da dimenséo qualidade de servico se deve a diversas pesquisas que
enfatizaram essa dimensdo como necessaria a avaliagdo de sistemas de informacao
(KETTINGER; LEE, 1994, 1995; KETTINGER et al.,, 1995; PITT et al., 1995;
KETTINGER; LEE, 1997; LI, 1997; PITT et al., 1997; WATSON et al., 1998).

O modelo de 1992 (DELONE; MCLEAN, 1992) propde a seguinte combinacéo de
influéncias: as dimensdes qualidade de sistema conjuntamente com qualidade da
informacéo influenciam as dimensdes uso e satisfacdo do usuario; matua influéncia
entre uso e satisfacdo do usuario; influéncia conjunta das dimensdes uso e
satisfacdo do usuéario sobre a dimenséo impacto individual; influéncia da dimenséao
impacto individual sobre impacto organizacional. A figura 1, a seguir, representa

estas relagdes.

Qualidade do sistema Uso

@ Impacto individual Impacto organizacional

Qualidade da
Satisfagdo do usuario

informagdo

Fonte: Delone e McLean (1992)

Figura 1 — Modelo de Sucesso de Sistema de Informac&o de DelLone e McLean (1992) °

® Traduzido e reproduzido com autorizagdo dos autores.
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Na atualizacdo do modelo em 2003 (DELONE; MCLEAN, 2003) seus autores
propdem, com base nas validacGes realizadas, as seguintes dimensfes: qualidade
da informacédo; qualidade do sistema; qualidade do servigo; intencdo de uso/uso
(intention to use/use); satisfacdo do usuério; beneficios liquidos (net benefits). Estas
dimens0es, por sua vez, apresentam as seguintes influéncias entre si: as dimensdes
qualidade da informacdo, qualidade do sistema e qualidade do servico —
separadamente ou conjuntamente — influenciam a dimensao intencdo de uso (ou)
uso e a dimenséo satisfacdo do usuério; as dimensdes intengcdo de uso (ou) uso e
satisfacdo do usuario influenciam-se mutuamente; as dimensfes intencdo de uso
(ou) uso e satisfacdo do usuario influenciam separadamente ou conjuntamente a
dimenséo beneficio liquido; a dimenséo beneficio liquido influencia as dimensdes
intencdo de uso (ou) uso e satisfacdo do usuério. A figura 2, a seguir, representa

estas relagdes.

Qualidade da
informacao

Intencéo Uso
de uso

Qualidade do

sistema Beneficio liquido

Satisfagdo do usudrio

A

Qualidade do servigo

Fonte: Delone e McLean (2003)

Figura 2 — Modelo de Sucesso de Sistema de Informac&o de DeLone e McLean (2003) ©

O Modelo de Sucesso de Sistema de Informagcdo de DelLone e McLean
(DELONE; MCLEAN, 1992, 2003) baseia-se na Teoria da Influéncia da Informacgéo
(Information influence theory) de Richard Mason (1978) e na Teoria Matematica da

Comunicacédo de Shannon e Weaver (1949). DeLone e McLean (2003) confirmam a

® Traduzido e reproduzido com autorizagdo dos autores.
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validade de suas bases teodricas, apesar do tempo j& transcorrido desde a
apresentacao de origem dessas proposicgoes.

Warren Weaver, a partir da Teoria Matematica da Comunicacdo de Claude
Shannon, classificou os problemas da comunicacdo em trés niveis hierarquicos:
nivel técnico, nivel seméantico e nivel de eficacia ou influéncia (SHANNON;
WEAVER, 1949, p. 4-6). O problema técnico diz respeito a precisdo na transmissao
dos simbolos de comunicacdo. Na dimensdao semantica, atenta-se a precisao da
transmissao destes simbolos em relacdo ao sentido desejado. E, finalmente, temos
o nivel de efichcia que diz respeito ao impacto desta comunicacdo no

comportamento dos individuos envolvidos no processo.

A partir da estrutura tripartite dos niveis propostos pela Teoria Matematica da
Comunicacao (SHANNON; WEAVER, 1949) e das proposi¢cdes de Mason (1978) e
DeLone e McLean (1992, 2003) apresentam-se as dimensdes para avaliagdo de
sistemas de informacdo na Tabela 2, a seguir. A designacdo dos niveis técnico,
semantico e de eficacia sdo oriundos do trabalho de Shannon e Weaver (1949). As
dimensdes sdo agrupadas nos niveis correspondentes, conforme foram

mencionadas nos trabalhos respectivos.

Tabela 2 — Niveis e dimens@es para avaliacdo de sistemas de informacao

Ano Autor Niveis e dimensfes
1949 Shannon e Nivel técnico Nivel seméantico Nivel (.je eficacia
Weaver ou impacto
1978 Mason Recepcao
Producgéo Produto Influéncia no receptor
Influéncia no sistema
1992 Del Uso
e.onee Qualidade do Qualidade da Satisfacao do usuario
McLean ] . ~ o
sistema informacao Impacto individual
Impacto organizacional
2003 DelLone e lidade d Qualidade da Satisfacdo do usuario
McLean Q_ua ade do informacao Intencdo de uso / uso
sistema . : R
Qualidade do servico | Beneficio liquido

Fonte: Organizada pelo autor.

A dificuldade de se obter mensuracdes econdmicas e quantitativas referentes ao
sucesso de sistemas de informagéo faz com que se utilizem avaliagdes subjetivas e
mensuragdes substitutivas para avaliar sistemas de informacdo. A qualidade da

informacéo — por ser um fator critico para o sucesso de sistemas de informacéo — &
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muitas vezes adotada como métrica substitutiva de avaliacdo do sucesso de
sistemas de informagdo (WANG; WANG, 2009). No ambito da gestdo do
conhecimento, a qualidade da informacé&o também desempenha um papel relevante
no processo de avaliacdo do sucesso de sistemas de gestdo do conhecimento

(WANG; WANG, 2009).

O Modelo de Sucesso de Sistema de Informacdo de DelLone e McLean
(DELONE; MCLEAN, 1992, 2003) identifica a dimensdo Qualidade da informacao.
Esta dimensdo foi analisada por alguns autores (SEDDON; KIEW, 1994;
GOODHUE; THOMPSON, 1995; ETEZADI-AMOLI; FARHOOMAND, 1996; THONG;
YAP, 1996; WIXOM; WATSON 2001), conforme referido na revisdo do modelo em
2003 (DELONE; MCLEAN, 2003).

A preocupacao central dos testes do Modelo de Sucesso de Sistemas de
Informacdo de DelLone e McLean (DELONE; MCLEAN, 1992, 2003) estd na
validagédo das relagdes e influéncias entre as dimensfes. Outros pesquisadores
buscaram a compreensao dos atributos de qualidade da informacédo e dos modos

como seria possivel analisa-los.

Nos anos 1990 e no inicio deste século percebeu-se um crescimento no interesse
sobre a qualidade da informacdo. Em nosso contexto de acelerado desenvolvimento
tecnologico e rapidas mudancas econdmicas e culturais, a informacdo e sua

qualidade tornaram-se um aspecto vital para os negécios (MICHNIK; LO, 2009).

O lancamento por parte da Association of Computing Machinery (ACM) de um
periodico dedicado exclusivamente ao tema demonstra o grau de maturidade dessa
area de estudo. Como ja indicara Peter Keen ser isto um dos elementos de
identificacdo da maturidade e coeréncia da area de estudo: identificar os meios de
difusdo do conhecimento para publicar resultados de pesquisa na area (KEEN,
1980). No editorial do primeiro fasciculo da revista, seus editores assim se
expressam:

A pesquisa sobre qualidade da informacdo que aborda estas questdes néo
€ inteiramente nova. Varias disciplinas, como Estatistica, Biblioteconomia,
Contabilidade, Ciéncia da Computagcdo, Sistemas de Informacdes
Gerenciais examinaram algumas destas questdes. O que é novo e
importante, porém, é que agora ha um movimento no sentido de criar um

corpo unificado de conhecimento que aborda a qualidade da informacao em
sua totalidade e nao de forma fragmentada. (MADNICK; LEE, 2009)
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No final dos anos 1980, Stuart E. Madnick e Richard Y. Wang, do Massachusetts
Institute of Technology (MIT), iniciaram pesquisas referentes a qualidade de dados
(MADNICK et al., 2009). Em 1992 h& o lancamento do MIT Total Data Quality
Management Program com o objetivo de delinear a area de Qualidade de dados

como area de pesquisa.

Dentre as contribuicbes deste programa, destacam-se a publicacdo de diversos
artigos que servem de referéncia para as pesquisas na area de Qualidade de dados
e Qualidade da informacdo (WANG; STRONG, 1996; KAHN et al., 1997; STRONG
et al., 1997; BALLOU et al., 1998; KAHN; STRONG, 1998; WANG et al., 1998; LEE
et al., 2002; PIPINO et al., 2002; LEE; STRONG, 2003).

Richard Wang e Diane Strong (1996) definem qualidade de dados do ponto de
vista do consumidor em termos de aptidao para o uso e identificaram dimensdes da
qualidade de dados. Os autores sistematizaram os atributos de qualidade e
identificaram as dimensdes-chave da qualidade de dados. Esta sistematizacéo e
identificacdo se fizeram por meio de analise fatorial em mais de 100 atributos de
qualidade identificados na pesquisa. As dimensdes propostas pelos autores foram
organizadas em quatro categorias de qualidade de dados: acessibilidade
(accessibility), contextual (contextual), representacional (representational), e
intrinseca (intrinsic). De acordo com os autores, a qualidade de dados intrinseca
denota que os dados apresentam qualidade por si s6; a qualidade de dados
contextual ressalta que a qualidade de dados deve ser considerada em seu
contexto, com a “tarefa na mao”; a qualidade de dados representacional e
acessibilidade enfatizam a importancia do papel do sistema de informacédo (WANG;
STRONG, 1996). Em resumo, os autores declaram que dados de alta qualidade
devem ser intrinsecamente bons, apropriados ao contexto da tarefa, representados

claramente e acessiveis ao consumidor (WANG; STRONG, 1996).

O modelo de Wang e Strong (1996) foi adotado na tese intitulada Construcéo de
um modelo para avaliar a qualidade da informacao estratégica (CALAZANS, 2008).
No Brasil alguns autores tém publicado na area de qualidade da informacgéo
(NEHMY, 1996; PAIM et al., 1996; NEHMY; PAIM, 1998; OLETO, 2003, 2006; DE
SORDI, 2008).
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A adocéo do Modelo de Sucesso de Sistema de Informacéo de DelLone e McLean
(DELONE; MCLEAN, 1992) apontou para a necessidade da inser¢cdo da dimensao
de qualidade de servico no modelo de DeLone e McLean. A inclusdo da dimenséao
de qualidade de servico na revisdo do modelo de DeLone e McLean (DELONE;
MCLEAN, 2003) deu-se a partir da ado¢do do Modelo das Lacunas (Gap Model) de
Parasuraman et al. (1985, 1988) em avaliagcbes da qualidade de sistemas de
informacdo (FERGUSON; ZAWACKI, 1993; KETTINGER; LEE, 1994; PITT,;
WATSON, 1994; KETTINGER; LEE, 1995; KETTINGER et al., 1995; PITT et al.,
1995; KETTINGER; LEE, 1997; PITT et al., 1997; WATSON et al., 1998; JIANG et
al., 2002). Zeithaml e Bitner (2003) assim explicam sinteticamente o modelo:

O foco central do Modelo das Lacunas € a Lacuna do cliente, a diferenca
entre expectativas e percepcdes do cliente. Expectativas sdo pontos de
referéncia que os clientes trazem consigo para dentro de uma experiéncia
de servigos; as percepcbes correspondem aos servigos efetivamente
recebidos. A idéia € que as empresas querem preencher esta lacuna — entre
0 que é esperado e 0 que é recebido — visando satisfazer os clientes e
construir relagcdes de longo prazo com os mesmos. A fim de preencher esta
lacuna tdo importante, 0 modelo sugere que as outras quatro lacunas — as

Lacunas da Empresa — devem ser preenchidas. (ZEITHAML; BITNER,
2003, p. 48)

As Lacunas da Empresa, explicam Zeithaml e Bitner (2003, p. 48), sdo causas
subjacentes a Lacuna do Cliente. Sdo elas: ndo conhecer a expectativa do cliente;
nao selecionar a proposta e os padrdes de servigo corretos; ndo executar 0 servico

dentro dos padrdes estabelecidos; nao cumprir o que foi prometido.

Para avaliar a qualidade de servico, a partir do Modelo das lacunas, foi proposto o
SERVQUAL (PARASURAMAN et al., 1988; PARASURAMAN et al., 1991) que é um
instrumento de marketing que mede a expectativa e a percepcao de qualidade de
servico em cinco dimensodes: (I) tangibilidade, que inclui as facilidades fisicas,
equipamentos, aparéncia do pessoal; (II) confiabilidade, que é a capacidade de
executar o servigco prometido com confianga e exatidao; (lll) atencdo, que é a boa
vontade em ajudar o wusuario e prestar servico imediato; (IV) seguranca,
conhecimento e cortesia dos prestadores de servico e sua capacidade de inspirar
confianga; (V) empatia, que corresponde ao cuidado, atencéo individualizada que a

organizacdo presta a seus USUArios.

Estas leituras permitem delinear um panorama que situa o tema qualidade da

informacdo como assunto de interesse e com impacto nos critérios de avaliacdo da
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qualidade de sistemas de informacgédo e nos modelos de avaliacdo da qualidade de
servicos de informacdo. Percebe-se que qualidade da informagdo mantém relacao
de mutua influéncia com a qualidade de sistemas e com a qualidade de servico de
informacéo. ldentificar e compreender os atributos de qualidade da informacéo

contribuem na compreenséo da dindmica desta mutua influéncia.
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3 METODOLOGIA

Apesar de haver estudos sobre qualidade da informacdo, sdo poucos os que
sistematizam os atributos de qualidade da informacdo. Dada esta lacuna, optou-se
pela realizacao de pesquisa exploratéria, considerando-se a definicdo dada por Uma
Sekaran:

Um estudo exploratério é realizado quando ndo se sabe muito sobre a
situacdo em questdo, ou quando ndo temos nenhuma informacdo sobre
como problemas ou questbes de pesquisa similares foram resolvidos no
passado. Em tais casos, € preciso um trabalho preliminar extenso para
adquirir-se familiaridade com os fendmenos de dada situacdo e para
entender o que ocorre, antes de desenvolver um modelo e propor um
projeto de pesquisa preciso e abrangente. Em esséncia, os estudos
exploratérios sdo feitos para melhor compreender a natureza do problema,

ja que bem poucos estudos foram realizados a respeito do fendmeno a ser
entendido. (SEKARAN, 1992, p. 95)

Na pesquisa exploratoria foi utilizada a técnica de analise de conteudo, com base
em fontes secundéarias que compreendem a bibliografia tornada publica, como
revistas, livros, teses, publicacdes avulsas etc. (MARCONI; LAKATOS, 2009b, p.
57).

Tomanik (2004, p. 162) ressalta que “os métodos séo os procedimentos gerais da
pesquisa; as técnicas, os procedimentos especificos da fase de coleta de dados no

campo, ou seja, aquela que se faz apos a escolha do problema”.

Para a coleta de dados foi adotada a observacédo direta extensiva, a partir da
técnica de analise de conteudo que “permite a descricdo sistematica, objetiva e
quantitativa do conteudo da comunicagdo” (MARCONI; LAKATOS, 2009a, p. 111).
Seguiram-se os procedimentos indicados por Laurence Bardin (2009), que define a
analise de contetudo do seguinte modo:

Um conjunto de técnicas de analise das comunica¢des visando obter, por
procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do conteldo das
mensagens indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de

conhecimentos relativos as condi¢cdes de producdo/recepcéo (varidveis
inferidas) destas mensagens. (BARDIN, 2009, p. 44)

Para a constituicdo do corpus, formado pelos documentos a serem submetidos a
analise de conteudo, procedeu-se a pesquisa bibliografica. A pesquisa bibliografica,
ou de fontes secundarias, € um processo de coleta de dados a partir de

documentacéo indireta que abrange toda bibliografia ja tornada publica em relagéo
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ao tema em estudo (SEKARAN, 1992, p. 37-43; MARCONI; LAKATOS, 2009b, p.
57, 2009a, p. 43-77). Para organizacao da bibliografia, seja para a composi¢cao do
corpus, seja para a revisdo da literatura, utilizou-se o aplicativo EndNote® da

Thomson’.

A realizacdo da analise de conteudo, como proposta por Bardin (2009, p. 121), é

composta por diferentes fases organizadas em torno de trés poélos cronoldgicos:

a) pré-analise;
b) a exploracdo do material;

C) o tratamento dos resultados, a inferéncia e a interpretagéo.

A pré-analise caracteriza-se como uma fase de organizacao inicial que objetiva a
escolha dos documentos a serem analisados, formulacdo de hipéteses e de

objetivos e a elaboracao de indicadores que fundamentem a interpretacao final.

Na pré-analise ocorre o que Bardin (2009, p. 122) denomina leitura flutuante. Esta
leitura permite o contato inicial com os documentos susceptiveis de analise. Nesta
fase, em que se fez a exploracao inicial do tema, foram lidos documentos referentes
a conceituacdo de Ciéncia da Informacdo (BORKO, 1968; LE COADIC, 1994); a
avaliacdo de sistemas de informacdo (DELONE; MCLEAN, 1992; PITT et al., 1995;
WANG; STRONG, 1996; DELONE; MCLEAN, 2003) e marketing de servico
(PARASURAMAN et al., 1985, 1988; ZEITHAML; BITNER, 2003).

3.1 Corpus de analise

A constituicdo do corpus, entendido como conjunto documental tido em conta
para ser submetido aos procedimentos analiticos, buscou ser exaustiva,
representativa, homogénea e pertinente, de acordo com a proposicdo de Bardin
(2009, p. 122-124).

O universo de documentos de analise restringiu-se a publicacbes em lingua
inglesa no campo da Ciéncia da Informacao, que abordavam o tema de avaliacédo de

sistemas de informacédo, com énfase em atributos de qualidade da informagéo.

" www.endnote.com
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O recorte linguistico restringiu-se a lingua inglesa, ao considerar-se que se trata
do idioma de maior volume de publicacdes sobre qualidade da informacgéo e, na
Ciéncia da Informacédo, a producédo cientifica esta concentrada na lingua inglesa,
seja proveniente dos Estados Unidos ou da Gra-Bretanha (PINHEIRO, 2003). E
também neste idioma em que estdo as fontes normalmente utilizadas e citadas nas
publicacdes brasileiras sobre o tema da qualidade da informacgéo. Esta escolha né&o
ignora que ha producédo sobre o tema em outros idiomas, incluindo o portugués; foi
uma opcao metodoldgica para viabilizar a pesquisa em nivel de mestrado,

considerando o periodo oficial regulamentar de seu desenvolvimento.

A restricdo feita a lingua inglesa e a documentos da area de Ciéncia da
Informacao relativos a avaliacdo de sistemas de informacdo, com énfase em
caracteristicas de qualidade da informacdo, buscou garantir a homogeneidade do

corpus.

O corpus ficou formado por 36 documentos, publicados em 11 peridédicos e em
trés atas de eventos cientificos, da area de Ciéncia da Informacao em lingua inglesa,
relacionados a gestdo de sistemas e servicos de informacdo no periodo de 1974 a
2009, conforme Tabela 3.

Tabela 3 — Corpus de andlise

Década Autores dos Documentos Quantidade

1970 Gallagher (1974); Swanson (1974); Zmud (1978). 3

Ahituv (1980); Larcker e Lessig (1980); Kantor (1982); Olson e Lucas
(1982); Bailey e Pearson (1983); King e Epstein (1983); Blaylock e Rees
1980 (1984); Ballou e Pazer (1985); Mahmood e Medewitz (1985); Rivard e Huff
(1985); Srinivasan (1985); Jones e Mcleod Jr (1986); livari e Koskela
(1987); Mahmood (1987); Miller e Doyle (1987). 15

DelLone e McLean (1992); Goodhue (1995); Goodhue e Thompson (1995);
Rainer Jr. e Watson (1995); Palvia (1996); Saarinen (1996); Wand e Wang

1990 (1996); Wang e Strong (1996); Jarke e Vassiliou (1997); Klein et al.
(1997); Ballou et al. (1998). 11
D'ambra e Rice (2001); Wixom e Watson (2001); DeLone e McLean
2000 (2003); Haider e Koronios (2003); Cappiello et al. (2004); Diez e Mcintosh
(2009); Michnik e Lo (2009). 7
Total 36

Fonte: Organizada pelo autor.

Os trés documentos publicados em atas de eventos cientificos que compdem o
corpus (JARKE; VASSILIOU, 1997; HAIDER; KORONIOS, 2003; CAPPIELLO et al.,
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2004) estao inseridos em importantes eventos internacionais especializados em
qualidade da informacéo, a saber: International Conference on Information Quality e
International Workshop on Information Quality in Information Systems. Os autores
apresentam dados significativos para a analise de conteudo apresentada nesta
dissertacdo e sdo oriundos de centros de pesquisa cuja producédo técnica e cientifica
apresenta disseminacdo mais restrita. Jarke e Vassiliou (1997) participam de um
grupo de pesquisa que € composto por estudiosos da Grécia, Alemanha, Franca e

Italia; Haider e Koronios (2003) séo da Australia; Cappiello et al. séo da Italia.

As referéncias completas dos documentos podem ser encontradas no Apéndice
A, que apresenta os documentos organizados cronologicamente por décadas, em
ordem alfabética de seus autores, de acordo com as datas de publicacdo em ordem

crescente.

A pesquisa bibliografica foi desenvolvida inicialmente na Biblioteca da Université
du Québec a Montréal, no periodo de 1995-1997, que originou a publicacdo de um
artigo de revisao de literatura sobre o tema em foco (AROUCK, 2001). A partir de
2009, o levantamento bibliografico foi atualizado no Portal de Periddicos da
Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (Capes)® e na

Biblioteca Central da Universidade de Brasilia.

A cobertura temporal do corpus pretendeu atender a regra da exaustividade,
buscando documentos que representassem diferentes momentos na abordagem do

tema de avaliacdo de sistemas de informacao.

A andlise do impacto dos peridédicos utilizados e a analise do impacto dos artigos

teve o intuito de demonstrar a representatividade e pertinéncia do corpus.

Na analise do impacto dos perioddicos utilizados (Tabela 4) e do impacto dos

artigos (Tabela 5) utilizou-se a base Scopus®, por meio do SCimago Journal &

8 O Portal de Periédicos Capes € uma biblioteca virtual que retne e disponibiliza um acervo aproximado de 15
mil titulos com texto completo, 126 bases referenciais, seis bases dedicadas exclusivamente a patentes, além
de livros, enciclopédias e obras de referéncia, normas técnicas, estatisticas e conteddo audiovisual. Acessivel
em: http://novo.periodicos.capes.gov.br

o Scopus® é uma marca registrada da Elsevier B.V. Disponivel em: http://www.scopus.com
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Country Rank™ e a base ISI Web of Knowledge'* por meio do Journal Citation

Report*?. Os dados foram tabulados e registrados no més de marco de 2010.

A Tabela 4 apresenta os dados que permitem verificar o grau de influéncia dos

periodicos adotados para esta analise. Os indicadores sdo apresentados conforme

se descreve a seguir.

a)

b)

d)

pais de origem — indica o pais em que o periodico é publicado. Dos 11
periodicos analisados, 7 sdo publicados nos Estados Unidos e 4 na
Europa (dois no Reino Unido e dois na Holanda);

guantidade de artigos utilizados — indica o numero de artigos
analisados naquele periodico;

citacdo por documento - 2 anos (Cites per doc -2y) — esta métrica
corresponde ao calculo do Fator de Impacto (Impact Factor) da
Thomson Reuters. O Fator de Impacto de determinado periddico é
definido como a razdo entre 0 numero de cita¢gBes feitas no corrente
ano a itens publicados neste periédico nos ultimos dois anos e o
namero de artigos (itens fonte) publicados nos mesmos dois anos pelo
periodico em andlise (STREHL, 2005; The Thomson Reuters Impact
Factor, 2010);

SJR - este indicador mede a influéncia de um artigo médio em um
dado periédico. Esta métrica expressa qudo central um artigo médio
deste periodico é para o debate cientifico. (Description of Scimago
Journal Rank Indicator, 2007);

SJR Q (SJR indicator Quartiles) — refere-se ao posicionamento do
periddico em sua area de especialidade. Sdo quatro quartis (Q1, Q2,
Q3, Q4), sendo que um periddico pode ocupar diferentes quartis em

diferentes areas de especialidade.

10 SClmago Journal & Country Rank é um portal mantido pelo SCimago Research Group, com dados oriundos da
base Scopus. Disponivel em: http://www.scimagojr.com

™ 1s1 Web of Knowledge™ é um servico registrado da Thomson Reuters. Disponivel em:
http://apps.isiknowledge.com

12 j0urnal Citation Report® é uma marca registrada da Thomson Reuters.
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Apresentam-se a seguir a Tabela 4 e a Tabela 5 para que, respectivamente

possam ser observados os dados referentes ao impacto dos periédicos e dos artigos

analisados.

Tabela 4 — Impacto dos periodicos utilizados

Periédico Pais Artigos Citagao por SR SJIRQ
utilizados documento
(2 anos)
Academy of Management Journal Estados Unidos 1 5,813 0,087 Q1
Annual Review of Information Science and Technology | Estados Unidos 1 2,214 0,064 Q1
Communications of the ACM Estados Unidos 2 2,1 0,058 Q1, Q21
Decision Sciences Reino Unido 5 2,617 0,57 Q1
Environmental Modelling & Software Reino Unido 1 3,025 0,077 Q1, Q2"
European Journal of Operational Research Holanda 1 1,899 0,056 Q1,Q21
Information & Management Holanda 5 2,94 0,061 Q1
Information Systems Research Estados Unidos 1 2,283 0,06 Q1
Journal of Management Information Systems Estados Unidos 3 2,062 0,058 Q1
Management Science Estados Unidos 5 2,68 0,072 Q1
MIS Quarterly Estados Unidos 8 5,32 0,098 Q1

Fonte: SCimago Journal & Country Rank, 2009.

Foram analisados os 11 periddicos utilizados na coleta de dados, todos se

posicionaram no primeiro quartil (Q1) em suas respectivas areas de especialidade;

sendo que trés periddicos estavam também no segundo quartil (Q2) em alguma area

de especialidade. O fator de impacto e o posicionamento nos dois primeiros quartis

de todos os periodicos utilizados mostra 0 grau de importancia deste nucleo de

periddicos para 0 assunto em analise.

3 Em duas areas o periddico posiciona-se no primeiro quartil (Q1), e em trés areas esta no segundo quartil (Q2)

 Em uma area o periddico posiciona-se no primeiro quartil (Q1), e em uma area esta no segundo quartil (Q2)

> Em trés areas o periodico posiciona-se no primeiro quartil (Q1), e em trés areas esta no segundo quartil (Q2)
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Tabela 5 — Impacto dos artigos analisados

indice-H = 17
Artigos Anos e quantidades de citagbes

<1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | Total
Diez; McIntosh, 2009 - - - - - - - - - - 0 1 1
Michnik; Lo, 2009 - - - - - - - - - - 1 0 1
DeLone; McLean, 2003 - - - - 2 9 38 69 9% | 137 | 134 18 | 503
D'Ambra; Rice, 2001 - - 0 0 8 6 3 4 5 9 4 0 39
Wixom; Watson, 2001 - - 0 3 9 6 13 19 19 29 21 5 124
Ballou et al., 1998 2 0 3 0 5 4 4 10 9 11 12 1 61
Klein et. al., 1997 1 0 0 1 2 0 4 1 2 1 0 13
Palvia, 1996 0 2 0 0 4 3 3 9 8 7 6 2 44
Saarinen, 1996 2 3 2 2 8 3 11 12 7 1 67
Wand; Wang, 1996 12 4 6 6 10 10 17 1 20 18 23 2 139
Wang; Strong, 1996 22 2 5 4 14 19 25 36 24 47 47 5| 250
Goodhue; Thompson, 1995 25 18 14 1 26 21 32 48 70 72 71 12| 420
Rainer Jr.; Watson, 1995 4 0 1 4 2 1 6 2 5 2 5 0 32
Delone; McLean, 1992 156 38 35 41 59 61 94 | 127 | 150 | 191 | 172 31 | 1.155
livari; Koskela, 1987 3 1 0 0 0 0 0 2 1 0 1 0 8
Mahmood, 1987 14 4 2 0 0 2 2 3 1 0 1 0 29
Miller; Doyle, 1987 20 0 3 1 4 4 3 5 5 3 2 1 51
Ballou; Pazer, 1985 12 2 1 6 5 3 8 5 5 13 7 2 69
Mahmood; Medewitz, 1985 4 0 1 2 3 0 1 0 0 1 0 1 13
Rivard; Huff, 1985 14 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 16
Srinivasan, 1985 60 4 4 4 8 4 11 1 9 7 6 3 131
Bailey; Pearson, 1983 127 23 24 20 29 23 40 47 35 51 42 6| 467
Olson; Lucas, 1982 16 0 0 0 0 0 1 2 1 0 0 1 21
Total 494 | 102 | 101 | 105 | 198 | 179 | 310 | 423 | 475 | 612 | 563 92 | 3.654

Fonte: Scopus, 2009.

Dos 36 documentos utilizados para a coleta de dados, foi possivel analisar na
base Scopus a quantidade de citacbes de 23. Sendo que dos 13 documentos
restantes apenas 4 tinham registro na base ISI Web of Knowledge e 9 ndo possuiam

registro em nenhuma das duas bases utilizadas nesta analise.

O indice-H foi obtido a partir dos 23 documentos analisados na base Scopus. Este
indice informa que dos 23 documentos analisados, 17 foram citados ao menos 17
vezes. Para obtencdo deste indice foram excluidas as auto-citagdes. A base Scopus
nao possui informacdes completas de citacdo de trabalhos publicados antes de

1996, deste modo esta anélise é feita nas citacdes feitas a partir de 1997.

Os 23 artigos analisados mostram um grau de interesse significativo, mantendo-
se citados por longo periodo além da data de sua publicacdo. Destacam-se o artigo

de Bailey e Pearson (1983), que apds 27 anos de publicagdo mantém um indice
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elevado e constante de citacdes; o artigo de Goodhue e Thompson (1995) e os
artigos de DelLone e MclLean (1992, 2003), que também mantém elevada

quantidade de citacdes.

Bailey e Pearson (1983) apresentam uma técnica para mensurar e analisar a
satisfacdo de usuérios de computador. Goodhue e Thompson (1995) analisa o uso
de tecnologia da informacdo e o seu impacto positivo na performance de seus
usuarios. Os artigos de DelLone e McLean (1992, 2003) referem-se ao Modelo de

Sucesso de Sistema de Informacao, proposto em 1992 e reavaliado em 2003.

A partir dos dados apresentados, pode-se demonstrar que, tanto o ndcleo de
periédicos, como os artigos selecionados para analise preenchem requisitos de
confiabilidade para representar a producdo cientifica referente aos atributos de

gualidade da informacéo.

3.2 Formulacédo de objetivos

Definido e caracterizado o corpus de andlise, a formulacdo de hipéteses e
objetivos € a etapa subsequente, conforme sugere Bardin (2009, p. 124). Entende-
se como hip6tese uma afirmacao provisoria passivel de verificacdo e comprovacao,
sendo o objetivo a finalidade geral proposta pela andalise. A autora ressalta que nao
ha a necessidade de se criarem hipoteses previamente. Nesta pesquisa exploratéria

nao ha proposicéo de hipoétese.

3.3 Referenciacdo dos indices e elaboracdo de indicadores

Considerando-se os textos uma manifestacdo que contém indices que a analise
vai fazer falar, o trabalho preparatério é a escolha desses indices e sua organizacao
sistematica em indicadores (BARDIN, 2009, p. 126).

Toma-se como indice a mencdo explicita nos documentos analisados a
substantivos que denotem atributos de qualidade da informacgé&o, como credibilidade,
exatiddo, pertinéncia, dentre outros. Como indicador, adota-se a frequéncia de
ocorréncias nos diversos documentos. Ndo se levou em conta a frequéncia de

ocorréncias no mesmo texto.
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3.4 Preparacao e exploracdo do material

A preparacdo do material é indicada por Bardin (2009, p. 126-127) como uma
etapa anterior a analise propriamente dita. Trata-se de uma preparacdo material e,

eventualmente, de uma preparacao formal, uma edicao.

Ao longo da coleta dos dados, armazenaram-se 0s termos no software de
gerenciamento de tesauros Multites, da empresa Multisystems'®. Cada termo foi
armazenado com a identificacdo dos autores que o utilizaram, sua correspondéncia

em lingua portuguesa, sua relacdo com os demais termos coletados e sinonimias.

Os termos em lingua inglesa foram relacionados entre si por aproximacgao

semantica, com uso de instrumentos de lexicografia.

Identificaram-se as sinonimias para efeitos de padronizacdo da terminologia. Nas
alternativas entre termos sinénimos, optou-se por aqueles com maior nimero de
ocorréncias. Depois da identificacdo das sinonimias, realizou-se o relacionamento
associativo dos termos a partir de suas aproximacdes semanticas. Apds a
sistematizacdo dos termos em lingua inglesa, sistematizaram-se 0s termos em

lingua portuguesa, a partir da traducéo dos termos originais.

Dado que no desenvolvimento da pesquisa foi necessario fazer a
correspondéncia dos termos referentes aos atributos de qualidade da informacéo
identificados na literatura, apresentam-se as leituras realizadas e os instrumentos
utilizados na area de lexicografia para dar suporte a traducdo dos termos da lingua
inglesa para a lingua portuguesa e para a apresentacdo de suas definicGes

operacionais.

Estas leituras da area de lexicografia tém carater instrumental. Foram utilizados
léxicos da lingua inglesa (The Oxford english dictionary, 2001; The Oxford American
Dictionary and Thesaurus, 2003; GILMOUR, 2006; Macmillan english dictionary for
advanced learners, 2007; Cambridge advanced learner's dictionary, 2008);
dicionérios da lingua portuguesa (BORBA, 1990, 2004; VILLAR, 2008; FERREIRA,
2009; HOUAISS et al.,, 2009; SACCONI, 2010), guias de uso da linguagem,

dicionarios técnicos que orientam a melhor opcdo de traducdo para os termos

' MultiTes (http://www.multites.com)
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identificados na pesquisa bibliografica (CAMARA JR., 2007; SANTOS, 2007;
CUNHA; CAVALCANTI, 2008; GREIMAS; COURTES, 2008; ZAVAGLIA, 2010).

Uma das contribuicbes pretendidas por esta pesquisa é apresentar opcdes de
traducdo que possam melhor respeitar a indole da lingua portuguesa, ao adotar-se
uma terminologia de origem anglo-saxonica. Seguem-se as indicagdes de Umberto
Eco (2007, p. 34) que assim refere-se sobre traducgdes e defini¢des:

Tentemos agora assumir que aquilo que chamamos de significado de uma
palavra corresponde a tudo aquilo que, num dicionério (ou enciclopédia),
esta escrito em correspondéncia com um dado “verbete”, geralmente escrito
em negrito. Tudo aquilo que define esse verbete € o conteldo expresso por
aquela palavra. Lendo as definicdes do verbete nos damos conta de que (i)
elas incluem vérias acepgbes ou sentidos da propria palavra e de que (ii)
tais acepg¢bes ou sentidos muitas vezes ndo podem ser expressos por um
sindnimo “seco”, mas s6 por uma definicdo, por uma parafrase ou até
mesmo por um exemplo concreto.Os lexicografos que conhecem seu oficio
ndo s6 complementam os verbetes com definicbes, mas fornecem também
instrucdes para sua desambiguizacdo contextual, o que ajuda muitissimo a

decidir qual pode ser o termo equivalente (em um dado contexto) em outra
lingua natural.

A exploracdo do material consiste principalmente em operacfes de codificagéo,
decomposicdo ou enumeracdo, em funcdo de regras definidas previamente
(BARDIN, 2009).

Os termos designativos dos atributos de qualidade foram coletados em lingua

inglesa, e traduzidos para o portugués.

3.5 Tratamento dos resultados

7z

Tratar o material é codifica-lo, afirma Bardin (2009, p. 129). A codificacédo
corresponde a uma transformacgédo dos dados extraidos do corpus, transformacéao
esta que, por recorte, agregagao e enumeracao, permite atingir uma representacao

do conteudo.

Os dados coletados foram agrupados por aproximagcdo semantica e,
posteriormente, categorizados em trés niveis a partir da Teoria Matematica da
Comunicagéao (SHANNON; WEAVER, 1949) e do Modelo de Sucesso de Sistema de
Informacédo (DELONE; MCLEAN, 1992, 2003).

ApOs o tratamento do material coletado, a analise buscou responder a

problematizacdo apresentada.
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4 ATRIBUTOS DE QUALIDADE DA INFORMACAO IDENTIFICADOS NO CORPUS

As fases da analise de contedudo organizaram-se em torno das trés etapas
preconizadas por Bardin (2009, p. 121): pré-andlise; exploracdo do material;
tratamento dos resultados, a inferéncia e a interpretacdo. Apresenta-se a seguir a
exploracdo do material, com énfase no recorte, codificagéo e categorizagéo.

Trés apreciacoes iniciais sdo feitas para apresentar o material analisado. Em
seguida, discutem-se estes resultados e desenvolve-se a sistematizacdo da

terminologia de atributos de qualidade da informacé&o.

Inicialmente tem-se o recorte, a escolha das unidades de registro. Cada unidade
de registro é “a unidade de significacdo a codificar e corresponde ao segmento de
conteado a considerar como unidade de base, visando a categorizacdo e a
contagem frequencial” (BARDIN, 2009, p. 130). Nesta analise, adotaram-se como
unidades de registro os termos utilizados como variaveis referentes a avaliacdo da

qualidade da informacéo, tais como precisdo, completude etc.

Em seguida tem-se a enumeracdo e contagem frequencial dos termos ao longo
do tempo. A bibliografia analisada representa quatro décadas, de 1974 a 2009, de
producao.

Por fim, as categorizacdes sugeridas nos documentos analisados. Identificam-se
as categorias de qualidade da informacédo que foram propostas para agrupar 0S

diferentes atributos.

A exploragdo do material possibilitou a identificagdo de 113 termos referentes aos

atributos de qualidade da informacéo, conforme apresentados na Tabela 6.

A Tabela 6, a seguir, apresenta na primeira coluna, em ordem cronoldgica, 0s
autores dos documentos analisados e na segunda coluna os termos identificados
nesses autores e documentos. Os termos sédo ordenados alfabeticamente em inglés,

seguidos das respectivas traducdes para o portugués entre parénteses.
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Tabela 6 — Unidades de registro identificadas no corpus

Ano

Autores dos
documentos

Termos que representam unidades de registro

1974

Gallagher

Accuracy (precisao), clearness (clareza), completeness (completude),
currency (atualidade), logicalness (logicidade), orderliness (ordem),
readability (legibilidade), reliability (confiabilidade), simpleness
(simplicidade), sufficiency (suficiéncia), timeliness (oportunidade),
truthfulness (veracidade), validity (validade).

1974

Swanson

Accuracy (precisao), clearness (clareza), conciseness (conciséo),
instructiveness (capacidade de instrucdo), readability (legibilidade),
relevance (pertinéncia), timeliness (oportunidade), uniqueness
(singularidade).

1978

Zmud

Accuracy (precisado), applicability (aplicabilidade), belief (confianca),
clearness (clareza), completeness (completude), convenience
(comodidade), currency (atualidade), effectiveness (eficacia), factuality
(factualidade), helpfulness (utilidade), logicalness (logicidade), materiality
(materialidade), meaningfulness (significancia), needfulness
(necessidade), orderliness of arrangement (ordem de arranjo), precision
of arrangement (precisado de arranjo), quantity (quantidade), readability
(legibilidade), reasonability (razoabilidade), relevance (pertinéncia),
reliability (confiabilidade), reliable (confiavel), sensibleness (sensatez),
significance (relevancia), simpleness (simplicidade), sufficiency
(suficiéncia), timeliness (oportunidade), truthfulness (veracidade),
usefulness (utilidade), validity (validade).

1980

Ahituv

Accuracy (precisao), frequency (frequéncia), graphic design (projeto
gréfico), medium (meio), orderliness (ordem), relevance (pertinéncia),
response time (tempo de resposta).

1980

Larcker e Lessig

Accuracy (precisdo), clearness (clareza), importance (importancia),
informativeness (valor informativo), meaningfulness (significancia),
readability (legibilidade), relevance (pertinéncia), significance
(relevancia), timeliness (oportunidade), unambiguousness
(inequivocidade).

1982

Kantor

Accessibility (acessibilidade), availability (disponibilidade), delay (tempo
de espera), quantity (quantidade).

1982

Olson e Lucas

Accuracy (precisdo), appearance (aparéncia).

1983

Bailey e Pearson

Accuracy (precisado), completeness (completude), currency (atualidade),
format (formato), precision (preciséo), relevance (pertinéncia), reliability
(confiabilidade), timeliness (oportunidade), volume (volume).

1983

King e Epstein

Decision relevance (pertinéncia para a deciséo), freedom from bias (livre
de preconceitos), quantitativeness (mensurabilidade), reliability
(confiabilidade), reporting cycle (periodicidade de relatério), reporting
delay (tempo de espera de relatério), sufficiency (suficiéncia),
understandability (compreensibilidade).

1984

Blaylock e Rees

Importance (importancia), usableness (aplicabilidade).

1985

Ballou e Pazer

Accuracy (precisdo), completeness (completude), consistency
(coeréncia), timeliness (oportunidade).

1985

Mahmood e
Medewitz

Accuracy of reports (precisdo dos relatérios), usefulness (utilidade).

1985

Rivard e Huff

Usefulness (utilidade).

1985

Srinivasan

Accuracy (precisao), adequacy (adequabilidade), clarity (clareza), quality
of format (qualidade de formato), relevance (pertinéncia), timeliness of
format (oportunidade de formato), understandability (compreensibilidade),
usefulness for identifying and defining problems (utilidade para a
identificacao e definicdo de problemas), usefulness for selecting among
alternatives (utilidade para selecdo entre alternativas).

Continua...
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Continuacéo da Tabela 6 — Unidades de registro identificadas no corpus

Ano

Autores dos
documentos

Termos que representam unidades de registro

1986

Jones e
McLeod Jr.

Importance (importancia).

1987

livari e Koskela

Accuracy of processing (precisédo do processamento),
comprehensiveness (abrangéncia), conceptual interpretability
(interpretabilidade conceitual), credibility of datasource (credibilidade da
fonte de dados), density (densidade), linguistic interpretability
(interpretabilidade linguistica), measurability of data (mensurabilidade dos
dados), recentness (recentidade), response time (tempo de resposta),
technical interpretability (interpretabilidade técnica), timeliness
(oportunidade), validity of methods (validade dos métodos).

1987

Mahmood

Accuracy (precisao), reliability (confiabilidade), timeliness (oportunidade).

1987

Miller e Doyle

Accuracy (precisao), completeness (completude), relevance (pertinéncia),
timeliness (oportunidade), volume (volume).

1992

Delone e McLean

Accuracy (precisao), appearance (aparéncia), clarity (clareza),
comparability (comparabilidade), completeness (completude),
conciseness (concisdo), content (contetido), convenience of access
(comodidade de acesso), currency (atualidade), format (formato),
freedom from bias (livre de preconceitos), importance (importancia),
informativeness (valor informativo), precision (precisdo), quantitativeness
(mensurabilidade), readability (legibilidade), relevance (pertinéncia),
reliability (confiabilidade), sufficiency (suficiéncia), timeliness
(oportunidade), understandability (compreensibilidade), uniqueness
(singularidade), usableness (aplicabilidade), usefulness (utilidade).

1995

Goodhue

Accessibility (acessibilidade), accuracy (precisédo), assistance
(assisténcia), compatibility (compatibilidade), currency (atualidade), ease
of use of hardware (facilidade de uso do hardware), ease of use of
software (facilidade de uso do software), lack of confusion (falta de
confusdo), level of detail (pormenorizagéo), locatability (localizabilidade),
meaning (significado), presentation (apresentacao), reliability
(confiabilidade).

1995

Goodhue e
Thompson

Authority (autoridade), compatibility (compatibilidade), locatability
(localizabilidade), reliability (confiabilidade), timeliness (oportunidade).

1995

Rainer Jr. e
Watson

Accuracy (precisao), conciseness (concisdo), convenience (comodidade),
relevance (pertinéncia), timeliness (oportunidade).

1996

Palvia

Accuracy (precisdo), adequacy (adequabilidade), clearness (clareza),
relevance (pertinéncia), response time (tempo de resposta), up-to-
dateness (atualidade), usefulness of output (utilidade da saida).

1996

Saarinen

Accuracy (precisdo), clarity (clareza), completeness (completude), format
(formato), precision (precis&o), relevancy (pertinéncia), reliability
(confiabilidade), timeliness (oportunidade), up-to-dateness (atualidade).

1996

Wang e Strong

Access security (seguranc¢a do acesso), accessibility (acessibilidade),
accuracy (precisédo), appropriate amount (quantidade adequada),
believability (credibilidade), completeness (completude), concise
representation (representa¢do concisa), consistent representation
(representacdo coerente), ease of operations (facilidade de operacéao),
interpretability (interpretabilidade), objectivity (objetividade), relevance
(pertinéncia), reputation (reputacao), security (seguranga), timeliness
(oportunidade), understandability (compreensibilidade).

Continua...
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Continuacéo da Tabela 6 — Unidades de registro identificadas no corpus

Autores dos

Ano d Termos que representam unidades de registro
ocumentos
Completeness (completude), correctness (correcao), meaningfulness
1996 | Wand e Wang (significancia), unambiguousness (inequivocidade).
Accessibility (acessibilidade), accuracy (preciséo), believability
(credibilidade), completeness (completude), consistency (coeréncia),
1997 | Jarke e Vassiliou | usefulness (utilidade), credibility (credibilidade), currency (atualidade),
interpretability (interpretabilidade), non-volatility (n&o-volatilidade),
relevancy (pertinéncia), timeliness (oportunidade).
1997 | Klein et al. AccurAacy (precisao), complgteness (completude), consistency
(coeréncia), currency (atualidade).
1998 | Ballou et al. Currency (atualidade), timeliness (oportunidade), volatility (volatilidade)
2001 | D'Ambra e Rice Compatibility (compatibilidade), locatability (localizabilidade).
. Accuracy (precisao), completeness (completude), comprehensiveness
2001 | Wixom e Watson (abrangéncia), consistency (coeréncia).
Accuracy (precisao), completeness (completude), consistency
DeLone e (coerénc_ia),_currency (atu_alidade), dynamism (dir_1amis_mo),_ _
2003 McLean personalization (personalizacéo), relevance (pertinéncia), timeliness
(oportunidade), understandability (compreensibilidade), variety
(variedade).
Accuracy (precisdo), authenticity (autenticidade), completeness
(completude), correctness (correcao), faithfulness (fidelidade), integrity
2003 | Haider e Koronios | (integridade), meaningfulness (significancia), originality (originalidade),
suitability (adequabilidade), trustworthiness (fidelidade), validity
(validade).
Accessibility (acessibilidade), accuracy (precisédo), completeness
2004 | Cappiello et al. (completude), consistency (coeréncia), interpretability (interpretabilidade),
timeliness (oportunidade).
2009 | Michnik e Lo Accessibility (acessibilidade), convenience (comodidade), security
(seguranca).
2009 | Diez e McIntosh Acceptability (aceitabilidade).
Fonte: Organizada pelo autor.

A exploracdo do material realizada no corpus possibilitou a identificacdo de 113

unidades de registro. Nesta pesquisa as unidades de registro sédo substantivos que

se referem a atributos da informacé&o, tais como preciséo, aplicabilidade, clareza,

completude etc. Os termos foram registrados e sistematizados na mesma forma em

gue foram adotados nos documentos analisados. Esta dispersédo de atributos deve-

se ao fato de haver diferentes termos para conceitos idénticos ou similares. O

tratamento de sinonimias e quase sinonimias se dara em momento posterior.

4.1 Contagem frequencial das unidades de registro

Na primeira contagem frequencial das unidades de registro foram contados os

termos em lingua inglesa com mais de uma ocorréncia. Em seguida foram contados

0S que tinham apenas uma ocorréncia.
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Apos a primeira contagem frequencial, identificaram-se os termos sinénimos em
lingua inglesa que foram registrados como termos distintos. As unidades de registro
identificadas como sinonimias ou parassinonimias de outras unidades de registro

presentes no corpus foram incorporadas ao termo de maior ocorréncia.

Sinonimia é definida por Mattoso Camara como “propriedade de dois ou mais
termos poderem ser empregados um pelo outro sem prejuizo do que se pretende
comunicar.” (CAMARA JR., 2007, p. 276)

Greimas e Courtés (2008), a partir da conceituacdo semibtica, enfatizam que a
sinonimia é rara, existindo as sinonimias parciais, isto é, a substituicdo € possivel
em certos contextos, mas nao em outros. A parassinonimia, ou quase-sinonimia, €
“a identidade parcial de dois ou mais lexemas, que se reconhecem pela
possibilidade que tém de se substituirem apenas em certos contextos” (GREIMAS,;

COURTES, 2008).

A identificacdo das sinonimias e parassinonimias encontradas no corpus foi feita
a partir dos termos originais em inglés e posteriormente sistematizadas para a

contagem frequencial das unidades de registro.

Identificaram-se 46 termos com mais de uma ocorréncia, e 67 termos com apenas
uma ocorréncia, conforme apresentados na Tabela 7 e Quadro 1, a seguir,

perfazendo o montante de 113 termos em lingua inglesa.



Tabela 7 — Unidades de registro com mais de uma ocorréncia

Termos (Inglés) Termos (Portugués) Ocorréncias

Timeliness Tempestividade

Relevance Pertinéncia 12

Reliability Confiabilidade 9

Consistency Coeréncia

Readability Legibilidade 5

Usefulness Utilidade 5

Meaningfulness SignificAncia 4

Clarity Clareza 3

Conciseness Concisao 3

Format Formato 3

Locatability Localizabilidade 3

Response time Tempo de resposta

Adequacy Suficiéncia 2

Believability Credibilidade 2

Correctness Corregéo

Informativeness Valor informativo 2

Orderliness Ordem 2

Quantity Quantidade 2

Security Seguranga 2

Simpleness Simplicidade 2

Unambiguousness Inequivocidade 2

Up-to-dateness Atualidade 2

Volume Volume 2

Fonte: Organizada pelo autor.



Quadro 1 — Unidades de registro com apenas uma ocorréncia

60

Termos (Inglés)

Termos (Portugués)

Acceptability

Access security
Accuracy of processing
Accuracy of reports
Applicability
Appropriate amount
Assistance

Authenticity

Authority

Availability

Belief

Comparability
Conceptual interpretability
Concise representation
Consistent representation
Content

Convenience of access
Credibility

Credibility of data source
Decision relevance
Delay

Density

Dynamism

Ease of operations
Ease of use of hardware
Ease of use of software
Effectiveness

Factuality

Faithfulness

Frequency

Graphic design
Helpfulness
Instructiveness

Integrity

Lack of confusion

Level of detail

Linguistic interpretability
Materiality

Meaning

Measurability of data
Medium

Needfulness
Non-volatility

Aceitabilidade

Seguranga do acesso
Precisédo do processamento
Preciséo dos relatoérios
Aplicabilidade

Quantidade adequada
Assisténcia

Autenticidade

Autoridade

Disponibilidade

Confianca

Comparabilidade
Interpretabilidade conceitual
Representacao concisa
Representacéo coerente
Conteudo

Comodidade de acesso
Credibilidade

Credibilidade da fonte de dados
Pertinéncia para a decisao
Tempo de espera
Densidade

Dinamismo

Facilidade de operacéo
Facilidade de uso do hardware
Facilidade de uso do software
Eficacia

Factualidade

Fidelidade

Frequéncia

Projeto gréafico

Utilidade

Capacidade de instrucéo
Integridade

Falta de confusdo
Pormenorizacao
Interpretabilidade linguistica
Materialidade

Significado

Mensurabilidade dos dados
Meio

Necessidade
Nao-volatilidade

Continua...



Continuagéo do Quadro 1 — Unidades de registro com apenas uma ocorréncia

61

Termos (Inglés)

Termos (Portugués)

Obijectivity

Orderliness of arrangement
Originality

Personalization

Precision of arrangement
Presentation

Quality of format
Reasonability

Recentness

Reliable

Reporting cycle

Reporting delay

Reputation

Sensibleness

Suitability

Technical interpretability
Timeliness of format
Trustworthiness
Usefulness for identifying and defining problems
Usefulness for selecting among alternatives
Usefulness of output
Validity of methods

Variety

Volatility

Objetividade

Ordem de arranjo
Originalidade
Personalizacéo

Precisdo de arranjo
Apresentacdo

Qualidade de formato
Razoabilidade
Recentidade

Confiavel

Periodicidade de relatorio
Tempo de espera de relatério
Reputacdo

Sensatez
Adequabilidade
Interpretabilidade técnica
Oportunidade de formato
Fidelidade

Utilidade para a identificacédo e definicao de problemas

Utilidade para selecéo entre alternativas
Utilidade da saida

Validade dos métodos

Variedade

Volatilidade

Fonte: Organizado pelo autor.

As sinonimias identificadas correspondem a 10 termos em lingua portuguesa:

atualidade, clareza, conciséo, credibilidade, formato, ordem, pertinéncia, precisao,

suficiéncia e utilidade, apresentados no Quadro 2.
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Quadro 2 — Sinonimias e parassinonimias entre termos identificados no corpus

Portugués Termos em inglés e autores que os adotaram
Currency
(GALLAGHER, 1974; ZMUD, 1978; BAILEY; PEARSON, 1983; DELONE;
MCLEAN, 1992; GOODHUE, 1995; JARKE; VASSILIOU, 1997; KLEIN et
) al., 1997; BALLOU et al., 1998; DELONE; MCLEAN, 2003)
Atualidade Recentness
(IIVARI; KOSKELA, 1987)
Up-to-dateness
(PALVIA, 1996; SAARINEN, 1996)
Clarity
(SRINIVASAN, 1985; DELONE; MCLEAN, 1992; SAARINEN, 1996)
Clareza Clearness
(GALLAGHER, 1974; SWANSON, 1974; ZMUD, 1978; LARCKER;
LESSIG, 1980; PALVIA, 1996)
Concise representation
(WANG; STRONG, 1996)
Conciséo Conciseness
(SWANSON, 1974; DELONE; MCLEAN, 1992; RAINER JR; WATSON,
1995)
Credibility
Credibilidade (‘.]ARKI.E.; VASSILIOU, 1997)
Believability
(WANG; STRONG, 1996; JARKE; VASSILIOU, 1997)
Quality of format (qualidade de formato)
(SRINIVASAN, 1985)
Formato
Format
(BAILEY; PEARSON, 1983; DELONE; MCLEAN, 1992; SAARINEN, 1996)
Orderliness of arrangement (ordem de arranjo)
Ordem (ZM_UD, 1978)
Orderliness
(GALLAGHER, 1974; AHITUV, 1980)
Relevancy
(SAARINEN, 1996; JARKE; VASSILIOU, 1997)
Relevance
Pertinéncia (SWANSON, 1974; ZMUD, 1978; AHITUV, 1980; LARCKER; LESSIG,
1980; BAILEY; PEARSON, 1983; SRINIVASAN, 1985; MILLER; DOYLE,
1987; DELONE; MCLEAN, 1992; RAINER JR; WATSON, 1995; PALVIA,
1996; WANG; STRONG, 1996; DELONE; MCLEAN, 2003)
Accuracy
(GALLAGHER, 1974; SWANSON, 1974; ZMUD, 1978; AHITUV, 1980;
LARCKER; LESSIG, 1980; OLSON; LUCAS, 1982; BAILEY; PEARSON,
1983; BALLOU; PAZER, 1985; SRINIVASAN, 1985; MAHMOOD, 1987,
MILLER; DOYLE, 1987; DELONE; MCLEAN, 1992; GOODHUE, 1995;
Preciséo RAINER JR; WATSON, 1995; PALVIA, 1996; SAARINEN, 1996; WANG;

STRONG, 1996; JARKE; VASSILIOU, 1997; KLEIN et al., 1997; WIXOM;
WATSON 2001; DELONE; MCLEAN, 2003; HAIDER; KORONIOS, 2003;
CAPPIELLO et al., 2004)

Precision

(BAILEY; PEARSON, 1983; DELONE; MCLEAN, 1992; SAARINEN, 1996)

Continua...
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Continuacao do Quadro 2 — Sinonimias e parassinonimias entre termos identificados no corpus

Portugués Termos em inglés e autores gque o0s adotaram

Sufficiency

(GALLAGHER, 1974; ZMUD, 1978; KING; EPSTEIN, 1983; DELONE;
Suficiéncia MCLEAN, 1992)

Adequacy
(SRINIVASAN, 1985; PALVIA, 1996)

Usefulness

(ZMUD, 1978; MAHMOOD; MEDEWITZ, 1985; RIVARD; HUFF, 1985;
DELONE; MCLEAN, 1992; JARKE; VASSILIOU, 1997)

Utilidade Usableness

(BLAYLOCK; REES, 1984; DELONE; MCLEAN, 1992)
Helpfulness

(ZMUD, 1978)

Fonte: Organizado pelo autor.

A partir do Quadro 2, destacam-se os termos que foram registrados com uma sé
ocorréncia e que passaram a compor a contagem frequencial em lingua portuguesa
agregados a outros termos. Sao eles: recentness (recentidade), agregado ao termo
atualidade; concise representation (representacdo concisa), agregado ao termo
concisao; credibility (credibilidade); quality of format (qualidade de formato),
agregado ao termo formato; orderliness of arrangement (ordem de arranjo),

agregado ao termo ordem; helpfulness (utilidade).

Apés a consolidagdo das sinonimias e parassinonimias, procedeu-se a segunda
contagem frequencial, em lingua portuguesa. ldentificaram-se 40 termos com mais
de uma ocorréncia, como se apresentam na Tabela 8, e 61 termos com apenas uma
ocorréncia, apresentados no Quadro 3, perfazendo o total de 101 termos distintos,

em lingua portuguesa.



Tabela 8 — Termos em portugués com mais de uma ocorréncia, apos consolidacao de

sinonimias e parassinonimias

64

Portugués Inglés Ocorréncias
Precisao Accuracy, precision 26
Tempestividade Timeliness 18
Completude Completeness 15
Pertinéncia Relevance, relevancy 14
Atualidade Currency, up-to-dateness, recentness 12
Confiabilidade Reliability
Clareza Clearness, clarity
Utilidade Usefulness, usableness, helpfulness
Suficiéncia Sufficiency, adequacy
Coeréncia Consistency
Acessibilidade Accessibility
Legibilidade Readability
Compreensibilidade Understandability
Significancia Meaningfulness
Importéancia Importance
Validade Validity
Tempo de resposta Response time
Localizabilidade Locatability

Interpretabilidade
Formato
Credibilidade
Conveniéncia
Conciséo
Compatibilidade
Volume
Veracidade
Valor informativo
Singularidade
Simplicidade
Seguranca
Relevancia
Quantidade
Ordem
Mensurabilidade
Logicidade
Inequivocidade
Imparcialidade
Corregao
Aparéncia
Abrangéncia

Interpretability

Format, quality of format
Credibility, believability
Convenience
Conciseness, concise representation
Compatibility

Volume

Truthfulness
Informativeness
Uniqueness

Simpleness

Security

Significance

Quantity

Orderliness, orderliness of arrangement
Quantitativeness
Logicalness
Unambiguousness
Freedom from bias
Correctness
Appearance
Comprehensiveness
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Fonte: Organizada pelo autor.



Quadro 3 — Unidades de registro com apenas uma ocorréncia, apés consolidagéo de

sinonimias e parassinonimias
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Termos (Portugués)

Termos (Inglés)

Aceitabilidade

Seguranga do acesso
Precisdo do processamento
Preciséo dos relatoérios
Aplicabilidade

Quantidade adequada
Assisténcia

Autenticidade

Autoridade

Disponibilidade

Confianca

Comparabilidade
Interpretabilidade conceitual
Representagéo coerente
Conteudo

Comodidade de acesso
Credibilidade da fonte de dados
Pertinéncia para a deciséo
Tempo de espera
Densidade

Dinamismo

Facilidade de operacéo
Facilidade de uso do hardware
Facilidade de uso do software
Eficacia

Factualidade

Fidelidade

Frequéncia

Projeto gréfico

Capacidade de instrugéo
Integridade

Falta de confuséo
Pormenorizacao
Interpretabilidade linguistica
Materialidade

Significado

Mensurabilidade dos dados
Meio

Necessidade
N&ao-volatilidade
Objetividade

Originalidade
Personalizagéo

Precisdo de arranjo
Apresentacao
Razoabilidade

Acceptability

Access security
Accuracy of processing
Accuracy of reports
Applicability

Appropriate amount
Assistance

Authenticity

Authority

Availability

Belief

Comparability
Conceptual interpretability
Consistent representation
Content

Convenience of access
Credibility of data source
Decision relevance
Delay

Density

Dynamism

Ease of operations
Ease of use of hardware
Ease of use of software
Effectiveness

Factuality

Faithfulness

Frequency

Graphic design
Instructiveness

Integrity

Lack of confusion

Level of detail

Linguistic interpretability
Materiality

Meaning

Measurability of data
Medium

Needfulness
Non-volatility

Obijectivity

Originality
Personalization
Precision of arrangement
Presentation
Reasonability




66

Continua...

Continuacdo do Quadro 3 — Unidades de registro com apenas uma ocorréncia,

apos consolidacdo de sinonimias e parassinonimias

Termos (Portugués)

Termos (Inglés)

Confiavel

Periodicidade de relatorio
Tempo de espera de relatério
Reputacéo

Sensatez

Adequabilidade
Interpretabilidade técnica
Oportunidade de formato
Fidelidade

Utilidade para a identificacdo e definicdo de
problemas

Utilidade para selecao entre alternativas
Utilidade da saida

Validade dos métodos

Variedade

Volatilidade

Reliable

Reporting cycle
Reporting delay
Reputation
Sensibleness

Suitability

Technical interpretability
Timeliness of format
Trustworthiness

Usefulness for identifying and defining
problems

Usefulness for selecting among alternatives
Usefulness of output

Validity of methods

Variety

Volatility

Fonte: Organizado pelo autor.

Verifica-se a seguir a frequéncia das ocorréncias dos termos ao longo das

décadas de 1970, 1980, 1990 e 2000.

4.2 Termos identificados nos documentos publicados na década de 1970

Nos trés documentos da década de 1970 (GALLAGHER, 1974; SWANSON, 1974;

ZMUD, 1978) identificaram-se 34 termos relativos a qualidade da informacéo (Tabela

9). Dentre eles, quatro estdo presentes em todos os documentos desta década que foram

analisados nesta pesquisa: accuracy (precisdo); clearness (clareza); readability (legibilidade)

e timeliness (tempestividade ).
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Tabela 9 — Termos identificados nos documentos da década de 1970

Termos (Inglés) Termo (Portugués) Ocorréncias
Accuracy Precisdo 3
Clearness Clareza 3
Readability Legibilidade 3
Timeliness Tempestividade 3
Completeness Completude 2
Currency Atualidade 2
Logicalness Logicidade 2
Relevance Pertinéncia 2
Reliability Confiabilidade 2
Simpleness Simplicidade 2
Sufficiency Suficiéncia 2
Truthfulness Veracidade 2
Validity Validade 2
Applicability Aplicabilidade 1
Belief Confianca 1
Conciseness Conciséo 1
Convenience Conveniéncia 1
Effectiveness Eficacia 1
Factuality Factualidade 1
Helpfulness Utilidade 1
Instructiveness Capacidade de instrucéo 1
Materiality Materialidade 1
Meaningfulness Significancia 1
Needfulness Necessidade 1
Orderliness Ordem 1
Orderliness of arrangement Ordem de arranjo 1
Precision of arrangement Preciséo de arranjo 1
Quantity Quantidade 1
Reasonability Razoabilidade 1
Reliable Confiavel 1
Sensibleness Sensatez 1
Significance Relevancia 1
Unigueness Singularidade 1
Usefulness Utilidade 1

Fonte: Organizada pelo autor.

Swanson (1974) prop6s um instrumento de avaliagdo que continha oito atributos

indicados por pares de adjetivos (ex.: legivel — llegivel), avaliados por meio de
escala de Likert que associa valores numeéricos a expressfes de apreciacdo

qualitativa do tipo “pouco favoravel” a “muito favoravel” (SEKARAN, 1992, p. 170).

Gallagher (1974) também utiliza pares de adjetivos e usa a escala de Likert para
avaliacdo. Este autor organizou 13 atributos em quatro dimensbes de qualidade:

quantity (quantidade), format (formato), reliability (confiabilidade), timeliness
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(tempestividade). Esta necessidade e tendéncia de agrupar os atributos em
dimensdes coerentes de qualidade permanece em diversos trabalhos da area.

Zmud (1978), com base nos trabalhos de Swanson (1974) e Gallagher (1974),
ampliou a quantidade de atributos de qualidade e prop6s as seguintes dimensdes da
informacéo: relevancy (pertinéncia), accuracy (precisao), factuality (factualidade),
quantity (quantidade), reliability/timeliness (confiabilidade/tempestividade),

arrangement (arranjo), readability (legibilidade) e reasonability (razoabilidade).

4.3 Termos identificados nos documentos da década de 1980

Nos 15 documentos da década de 1980 (AHITUV, 1980; LARCKER; LESSIG,
1980; KANTOR, 1982; OLSON; LUCAS, 1982; BAILEY; PEARSON, 1983; KING;
EPSTEIN, 1983; BLAYLOCK; REES, 1984; BALLOU; PAZER, 1985; MAHMOOD;
MEDEWITZ, 1985; RIVARD; HUFF, 1985; SRINIVASAN, 1985; JONES; MCLEOD
JR, 1986; IIVARI; KOSKELA, 1987; MAHMOOD, 1987; MILLER; DOYLE, 1987)
identificaram-se 53 termos relativos a qualidade da informacdo (Tabela 10). Trés
deles sdo mais frequentes: accuracy (precisdo); timeliness (tempestividade);

relevance (pertinéncia).

Entre estes 15 documentos, destacam-se os artigos de Ahituv (1980), pelo
estudo da utilidade da informacdo; e o de Bailey e Pearson (1983), pela

sistematizacado de diversos termos referentes a qualidade da informacao.

Tabela 10 — Termos identificados nos documentos da década de 1980

Termos (Inglés) Termos (Portugués) Ocorréncias
Accuracy Preciséo
Timeliness Tempestividade
Relevance Pertinéncia
Completeness Completude
Importance Importancia
Reliability Confiabilidade

Response time
Understandability
Usefulness

Volume

Accessibility

Accuracy of processing
Accuracy of reports

Tempo de resposta
Compreensibilidade
Utilidade

Volume

Acessibilidade

Precisdo do processamento
Precisé@o dos relatorios

P P EPNMNDNNMNMNWWWO O

Continua...
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Continuacéo da Tabela 10 — Termos identificados nos documentos da década de 1980

Termos (Inglés)

Termos (Portugués)

Ocorréncias

Adequacy

Appearance

Availability

Clarity

Clearness
Comprehensiveness
Conceptual interpretability
Consistency

Credibility of datasource
Currency

Decision relevance
Delay

Density

Format

Freedom from bias
Frequency

Graphic design
Informativeness
Linguistic interpretability
Meaningfulness
Measurability of data
Medium

Orderliness

Precision

Quality of format
Quantitativeness
Quantity

Readability

Recentness

Reporting cycle
Reporting delay
Significance

Sufficiency

Technical interpretability
Timeliness of format
Unambiguousness
Usableness

Usefulness for identifying and
defining problems

Usefulness for selecting among
alternatives

Validity of methods

Suficiéncia

Aparéncia

Disponibilidade

Clareza

Clareza

Abrangéncia
Interpretabilidade conceitual
Coeréncia

Credibilidade da fonte de dados
Atualidade

Pertinéncia para a decisédo
Tempo de espera
Densidade

Formato

Livre de preconceitos (imparcialidade)
Frequéncia

Projeto grafico

Valor informativo
Interpretabilidade linguistica
Significancia
Mensurabilidade dos dados
Meio

Ordem

Preciséo

Qualidade de formato
Mensurabilidade
Quantidade

Legibilidade

Recentidade

Periodicidade de relatério
Tempo de espera de relatério
Relevancia

Suficiéncia
Interpretabilidade técnica
Oportunidade de formato
Inequivocidade

Utilidade

Utilidade para a identificacdo e
definicdo de problemas

Utilidade para selecdo entre
alternativas

Validade dos métodos
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Fonte: Organizada pelo autor.

Ahituv  (1980) propds trés categorias principais

(tempestividade); content (conteudo); format (formato).

de atributos timeliness
Larcker e Lessig (1980)

analisaram dois atributos que compdem, segundo os autores, a utilidade da
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informacédo (usefulness of information): usableness (utilidade) e importance
(importancia). O trabalho de Larcker e Lessig (1980) foi utilizado por Blaylock e Rees

(1984) em pesquisa sobre estilos cognitivos e utilidade da informacéo.

Bailey e Pearson (1983) sistematizaram 39 atributos de qualidade da informacéo,
a partir da revisdo de literatura feita em 22 documentos. Apds a revisdo, 0s autores
realizaram testes e entrevistas com especialistas para validar os termos. Bailey e
Pearson (1983) desenvolveram um questionario onde constam as definicdes

sucintas dos termos adotados.

4.4 Termos identificados nos documentos da década de 1990

Nos 11 documentos publicados na década de 1990 (DELONE; MCLEAN, 1992;
GOODHUE, 1995; GOODHUE; THOMPSON, 1995; RAINER JR; WATSON, 1995;
PALVIA, 1996; SAARINEN, 1996; WAND; WANG, 1996; WANG; STRONG, 1996;
JARKE; VASSILIOU, 1997; KLEIN et al., 1997; BALLOU et al., 1998) identificaram-

se 59 termos relativos a qualidade da informacéo, apresentados na Tabela 11.

Tabela 11 — Termos identificados nos documentos da década de 1990

Termos (Inglés) Termos (Portugués) Ocorréncias
Accuracy Precisao 8
Timeliness Tempestividade 7
Completeness Completude 6
Currency Atualidade 5
Relevance Pertinéncia 4
Reliability Confiabilidade 4
Accessibility Acessibilidade 3
Believability Credibilidade 2
Clarity Clareza 2
Compatibility Compatibilidade 2
Conciseness Concisao 2
Consistency Coeréncia 2
Format Formato 2
Interpretability Interpretabilidade 2
Locatability Localizabilidade 2
Precision Preciséo 2
Relevancy Pertinéncia 2
Understandability Compreensibilidade 2
Up-to-dateness Atualidade 2
Usefulness Utilidade 2
Access security Seguranca do acesso 1
Adequacy Suficiéncia 1

Continua...
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Continuacéo da Tabela 11 — Termos identificados nos documentos da década de 1990

Termos (Inglés) Termos (Portugués) Ocorréncias
Appearance Aparéncia
Appropriate amount Quantidade adequada
Assistance Assisténcia
Authority Autoridade
Clearness Clareza

Comparability

Concise representation
Consistent representation
Content

Convenience
Convenience of access
Correctness

Credibility

Ease of operations
Ease of use of hardware
Ease of use of software
Freedom from bias

Comparabilidade
Representacéo concisa
Representacao coerente
Contetdo

Conveniéncia

Comodidade de acesso
Correcao

Credibilidade

Facilidade de operacdo
Facilidade de uso do hardware
Facilidade de uso do software
Livre de preconceitos (imparcialidade)

Importance Importancia
Informativeness Valor informativo
Lack of confusion Falta de confuséo
Level of detail Pormenorizacdo
Meaning Significado
Meaningfulness Significancia
Non-volatility N&o-volatilidade
Objectivity Objetividade
Presentation Apresentacao
Quantitativeness Mensurabilidade
Readability Legibilidade
Reputation Reputacéo
Response time Tempo de resposta
Security Seguranca
Sufficiency Suficiéncia
Unambiguousness Inequivocidade
Unigueness Singularidade
Usableness Utilidade
Usefulness of output Utilidade da saida
Volatility Volatilidade
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Fonte: Organizada pelo autor.

Quatro termos, entre os indicados na Tabela 11, sdo mais frequentes

. accuracy

(precisdo); timeliness (tempestividade); completeness (completude) e currency

(atualidade).

O artigo de DeLone e McLean (1992) €, do conjunto de artigos analisados nesta

pesquisa, 0 mais citado de todos. O Modelo de Sucesso de Sistema de Informacgao
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proposto pelos autores e atualizado dez anos depois (DELONE; MCLEAN, 2003) e
tem servido de referencial tedrico para diversas pesquisas no campo da avaliacdo
de sistemas de informacdo. Os 24 termos relativos a qualidade da informacéo

indicados por DeLone e McLean (1992) sao oriundo de extensa revisao de literatura.

Wand e Wang (1996) analisaram a qualidade de dados com base em
inconformidades entre duas visdes do mundo real: a visdo obtida pela observagao
direta e a viséo inferida pelo sistema de informacdo. A analise gerou 4 dimensdes
intrinsecas de qualidade de dados. Estas dimensdes especificam se os dados sao

completos, sem ambiguidades, significativos e corretos.

Os artigos de Wang e Strong (1996) e de Ballou, Wang et al. (1998) sao oriundos
da producédo do MIT Total Data Quality Management Program, langcado em 1992
(MADNICK et al.,, 2009). Wang e Strong (1996) sistematizaram os atributos de
qualidade e identificaram as dimensdes-chave da qualidade de dados. As
dimensdes propostas pelos autores foram organizadas em quatro categorias de
qualidade de dados: accessibility (acessibilidade), contextual (contextual),
representational (representacional) e intrinsic (intrinseca). De acordo com o0s
autores, a Qualidade de dados intrinseca denota que os dados apresentam
qualidade por si s6; a Qualidade de dados contextual ressalta que a qualidade de
dados deve ser considerada em seu contexto, com a “tarefa na mao”; a Qualidade
de dados representacional e Acessibilidade enfatizam a importancia do papel do
sistema de informacédo (WANG; STRONG, 1996). Em resumo, os autores declaram
que dados de alta qualidade devem ser intrinsecamente bons, apropriados ao
contexto da tarefa, representados claramente e acessiveis ao consumidor (WANG,;
STRONG, 1996). Estas dimensdes tém por base uma fundamentacdo ontologica
(PIPINO et al., 2005).

Jarke e Vassiliou (1997) utilizaram as dimensdes e atributos de qualidade
identificados no trabalho de Richard Y. Wang, M. P. Reddy e M. B. Kon (WANG et
al., 1995) para propor uma metodologia de avaliagdo de data warehouse. Os
atributos de qualidade foram agrupados em quatro dimensdes: interpretability
(interpretabilidade); usefulness (utilidade); accessibility (acessibilidade); believability
(credibilidade).
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45 Termos identificados nos documentos da década de 2000

Nos sete documentos publicados na década de 2000 (D'AMBRA; RICE, 2001,
WIXOM; WATSON 2001; DELONE; MCLEAN, 2003; HAIDER; KORONIOS, 2003;
CAPPIELLO et al., 2004; DIEZ; MCINTOSH, 2009; MICHNIK; LO, 2009)
identificaram-se 27 termos relativos a qualidade da informacdo, apresentados na
Tabela 12.

Tabela 12 — Termos identificados nos documentos da década de 2000

Termos (Inglés) Termos (Portugués) Ocorréncias
Accuracy Preciséo 4
Completeness Completude 4
Consistency Coeréncia 3
Accessibility Acessibilidade 2
Timeliness Tempestividade 2
Acceptability Aceitabilidade 1
Authenticity Autenticidade 1
Compatibility Compatibilidade 1
Comprehensiveness Abrangéncia 1
Convenience Conveniéncia 1
Correctness Correcao 1
Currency Atualidade 1
Dynamism Dinamismo 1
Faithfulness Fidelidade 1
Integrity Integridade 1
Interpretability Interpretabilidade 1
Locatability Localizabilidade 1
Meaningfulness Significancia 1
Originality Originalidade 1
Personalization Personalizacao 1
Relevance Pertinéncia 1
Security Seguranga 1
Suitability Adequabilidade 1
Trustworthiness Fidelidade 1
Understandability Compreensibilidade 1
Validity Validade 1
Variety Variedade 1

Fonte: Organizada pelo autor.

Quatro termos s&o mais frequentes: accuracy (precisdo); completeness
(completude); consistency (coeréncia); accessibility (acessibilidade) e timeliness

(tempestividade ).

D’Ambra e Rice (2001) aplicaram o modelo de Goodhue e Thompson (1995) no

ambiente web. Este modelo destaca a importancia do ajuste entre tecnologia e
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tarefas a serem desempenhadas pelos usuéarios, para obter melhora no
desempenho individual a partir do uso de tecnologia da informagédo. D’Ambra e Rice
(2001) destacaram alguns atributos de qualidade da informacdo que se aplicam ao

ambiente web: locatablility (localizabilidade), compatibility (compatibilidade).

Wixom e Watson (2001) pesquisaram os fatores de sucesso de data warehouse
utilizando trés dimensfes de sucesso de sistemas de informacdo: data quality
(qualidade de dados); system quality (qualidade de sistema); perceived net benefits
(beneficio liquido percebido). Os atributos de qualidade de dados foram: accuracy
(preciséo); comprehensiveness (abrangéncia); consistency  (coeréncia);

completeness (completude).

DeLone e McLean (2003) apresentam uma atualizagdo do modelo proposto por
eles em 1992 (DELONE; MCLEAN, 1992), onde a dimensédo qualidade de servico é

introduzida.

Haider e Koronios (2003) enfatizaram o aspecto da autenticidade (authenticity) da
informagcdo no ciberespaco, relacionando este atributo a outros: completeness
(completude); accuracy (precisdo); trustworthiness, faithfulness (fidelidade),
correctness (correcdo), validity (validade), integrity (integridade); originality

(originalidade), meaningfulness (significancia), suitability (adequabilidade).

Cappiello et al. (2004) propuseram um modelo de avaliacdo da qualidade de
dados, a partir da perspectiva do usudrio. A revisdo de literatura apresentada
identifica os trabalhos mais relevantes na area de avaliacdo da qualidade da
informacéo, destacando os principais atributos propostos para a avaliacdo da
gualidade de dados: accessibility (acessibilidade); accuracy (precisdo);
completeness (completude); consistency (coeréncia); interpretability
(interpretabilidade); timeliness (tempestividade). Os autores enfatizaram a
necessidade de se considerar a pertinéncia (relevance) dos dados como elemento
de qualidade (CAPPIELLO et al.,, 2004, p. 72). No aspecto da tempestividade
(timeliness), os autores confirmam a relagdo com outros atributos de dimensao
temporal: currency (atualidade) e volatility (volatilidade), ja identificada por Ballou et
al. (1998).

Diez e Mcintosh, 2009 fizeram ampla revisdo de literatura sobre os fatores que

influenciam o uso (use) e a utilidade (usefulness) de sistemas de informacao.
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Michnik e Lo (2009) adotaram o modelo de Wang e Strong (1996), acrescentando

o0 atributo conveniéncia (convenience) a dimensao acessibilidade (accessibility).

4.6 Proposta de definicdo operacional dos atributos de qualidade da
informacao

A seguir sdo apresentadas as definicdes propostas para os atributos de qualidade

da informacdo. Estas definicbes operacionais visam o0 estabelecimento de

nomenclatura estdvel em lingua portuguesa que permita estudos comparativos

desses atributos. Os atributos sé&o apresentados em ordem decrescente de

ocorréncias no corpus.

4.6.1 Atributo preciséo

Precisdo (accuracy, precision) refere-se a informacéo livre de erro ou engano;
conformidade a verdade ou a um padrdo ou a um modelo; grau de conformidade de
uma medida a um padrdo ou a um valor verdadeiro (MICHNIK e LO, 2009). A

precisao qualifica a informagéo como precisa ou imprecisa.

Este atributo foi identificado 26 vezes na analise dos documentos que integraram
0 corpus. A maioria dos autores adotou o termo accuracy (GALLAGHER, 1974;
SWANSON, 1974; ZMUD, 1978; AHITUV, 1980; LARCKER; LESSIG, 1980; OLSON;
LUCAS, 1982; BAILEY; PEARSON, 1983; BALLOU; PAZER, 1985; SRINIVASAN,
1985; MAHMOOD, 1987; MILLER; DOYLE, 1987; DELONE; MCLEAN, 1992;
GOODHUE, 1995; RAINER JR; WATSON, 1995; PALVIA, 1996; SAARINEN, 1996;
WANG; STRONG, 1996; JARKE; VASSILIOU, 1997; KLEIN et al., 1997; WIXOM;
WATSON 2001; DELONE; MCLEAN, 2003; HAIDER; KORONIOS, 2003;
CAPPIELLO et al., 2004); trés documentos adotaram o termo precision (BAILEY;
PEARSON, 1983; DELONE; MCLEAN, 1992; SAARINEN, 1996).

Ha uma questdo de traducdo para a lingua portuguesa da expressdo inglesa
accuracy que merece nota. A palavra accuracy tem sua origem etimoldgica no
substantivo latino accuratus, derivado do verbo accurare, cuidar de. Em portugués
tem-se o substantivo acuracia e o adjetivo acurado que significa feito ou tratado com
muito cuidado, desvelo ou apuro. Em inglés ha os substantivos accuracy e
accurateness, o adjetivo accurate e o advérbio accurately. Acuracia em portugués é

registrado no ambito da fisica e da metrologia, como “proximidade entre o valor
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obtido experimentalmente e o valor verdadeiro na medi¢do de uma grandeza fisica”
e na matematica como “precisdo de uma tabela ou de uma operagdo” (HOUAISS et
al., 2009). No entanto, a expressao acuracia ndo € de uso corrente para significar o
sentido pretendido pela expressdo accuracy. Borba (2004), em seu dicionario de uso
do portugués contemporaneo, abona o advérbio acuradamente (cuidadosamente) e
o adjetivo acurado (feito com muito cuidado, cuidadoso; agucado, refinado). Santos
(2007, p. 64-65) considera um decalque — denominacédo, numa lingua, de um objeto
ou conceito pela traducdo de uma palavra ou expressao de outra lingua — que nao

corresponde ao sentido adequado do termo.

O Dicionéario de Biblioteconomia e Arquivologia (CUNHA; CAVALCANTI, 2008) faz
remissiva do verbete acurécia para o verbete precisdo. O mesmo dicionario abona o
termo acuracidade da informacdo que é definido como “proximidade entre o valor
obtido experimentalmente e o valor verdadeiro na medicdo de uma grandeza,
portanto a acuracidade da informacdo € o seu nivel de exatidao.” (CUNHA;
CAVALCANTI, 2008, p. 5)

Portanto, adota-se nesta dissertacdo o0 termo precisdo como termo

correspondente a accuracy.

4.6.2 Atributo tempestividade

Tempestividade (timeliness) € a propriedade daquilo que ocorre no momento
certo; oportunidade. A tempestividade qualifica a informacdo como tempestiva ou

intempestiva; oportuna ou inoportuna.

Este atributo foi identificado 18 vezes no corpus analisado (GALLAGHER, 1974,
SWANSON, 1974; ZMUD, 1978; LARCKER; LESSIG, 1980; BAILEY; PEARSON,
1983; BALLOU; PAZER, 1985; IIVARI; KOSKELA, 1987; MAHMOOD, 1987;
MILLER; DOYLE, 1987; DELONE; MCLEAN, 1992; GOODHUE; THOMPSON, 1995;
RAINER JR; WATSON, 1995; SAARINEN, 1996; WANG; STRONG, 1996; JARKE;
VASSILIOU, 1997; BALLOU et al., 1998; DELONE; MCLEAN, 2003; CAPPIELLO et
al., 2004).

Tempestividade diz respeito a oportunidade e conveniéncia da informacdo em

relacdo ao tempo. Este atributo evidencia-se no processo de tomada de decisao,
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onde a necessidade de informacédo deve ser suprida em tempo oportuno, caso

contrario ja ndo mais causara o efeito esperado.

4.6.3 Atributo completude

Completude (completeness) caracteriza o que nao falta partes ou elementos dos
gue o constituem ou dos que deve ter. A completude qualifica a informagdo como

completa ou incompleta.

Este atributo foi identificado 15 vezes no corpus analisado (GALLAGHER, 1974;
ZMUD, 1978; BAILEY; PEARSON, 1983; BALLOU; PAZER, 1985; MILLER; DOYLE,
1987; DELONE; MCLEAN, 1992; SAARINEN, 1996; WAND; WANG, 1996; WANG,;
STRONG, 1996; JARKE; VASSILIOU, 1997; KLEIN et al., 1997; WIXOM; WATSON
2001; DELONE; MCLEAN, 2003; HAIDER; KORONIOS, 2003; CAPPIELLO et al.,
2004).

4.6.4 Atributo pertinéncia

Pertinéncia (relevance, relevancy) refere-se a aplicabilidade da informacdo em
relacdo com o0 que estd sendo considerado ou discutido; indica que a informacgéo
possui significativa e demonstravel influéncia sobre o assunto em questdo. Santos
(2007) chama a atencdo para os possiveis equivocos em relacdo a traducdo do
termo relevance. O cognato correspondente em lingua portuguesa — relevancia —
nao € adequado (SANTOS, 2007, p. 638-640). A pertinéncia qualifica a informacéao

como pertinente ou impertinente; aplicavel ou inaplicavel.

Este atributo foi identificado 14 vezes no corpus analisado: relevance
(SWANSON, 1974; ZMUD, 1978; AHITUV, 1980; LARCKER; LESSIG, 1980;
BAILEY; PEARSON, 1983; SRINIVASAN, 1985; MILLER; DOYLE, 1987; DELONE;
MCLEAN, 1992; RAINER JR; WATSON, 1995; PALVIA, 1996; WANG; STRONG,
1996; DELONE; MCLEAN, 2003); relevancy (SAARINEN, 1996; JARKE;
VASSILIOU, 1997). King e Epstein (1983) adotaram a expressao pertinéncia para a

decisao (decision relevance).
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4.6.5 Atributo atualidade

Atualidade (currency, up-to-dateness, recentness) identifica quéo recente é o
conteudo da informacéo obtida. A atualidade qualifica a informac&o como atualizada

ou desatualizada.

Este atributo foi identificado 12 vezes no corpus analisado, com trés diferentes
expressoes: currency (GALLAGHER, 1974; ZMUD, 1978; BAILEY; PEARSON, 1983;
DELONE; MCLEAN, 1992; GOODHUE, 1995; JARKE; VASSILIOU, 1997; KLEIN et
al., 1997; BALLOU et al., 1998; DELONE; MCLEAN, 2003); up-to-dateness (PALVIA,
1996; SAARINEN, 1996) e recentness (IIVARI; KOSKELA, 1987).

4.6.6 Atributo confiabilidade

Confiabilidade (reliability) compreende a capacidade de realizar uma entrega,
conforme foi prometida, com seguranca e precisdo. A confiabilidade qualifica a

informac&o como confiavel ou inconfiavel.

Este atributo foi identificado nove vezes no corpus analisado (GALLAGHER,
1974; ZMUD, 1978; BAILEY; PEARSON, 1983; KING; EPSTEIN, 1983; MAHMOOQOD,
1987; DELONE; MCLEAN, 1992; GOODHUE, 1995; GOODHUE; THOMPSON,
1995; SAARINEN, 1996).

Na area de marketing de servicos, Berry et al. (1993) identificam a dimensao
referente a confiabilidade do servico como sendo a mais importante dentre as cinco
dimensdes da qualidade de servico (confiabilidade, responsividade, seguranca,
empatia e tangiveis). Aplicando o modelo de Parasuraman, Berry e Zeithaml
(PARASURAMAN et al.,, 1985; BERRY et al., 1988) na area de sistemas de
informacéo, Pitt, Watson e Kavan (PITT et al., 1995) consideram esta dimensao
como a de maior importancia para os usuarios. Zeithaml e Bitner reafirmam esta
importancia ao declarar que “das cinco dimensfes, a confiabilidade tem sido
mostrada consistentemente como o determinante mais importante das percepcoes
de qualidade de servigos entre clientes americanos” (ZEITHAML e BITNER, 2003, p.
94).
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4.6.7 Atributo clareza

Clareza (clearness, clarity) refere-se a capacidade de representar fatos, coisas,
dados de modo claro, distinto, inteligivel. A clareza qualifica a informacéo como clara

ou obscura.

Este atributo foi identificado oito vezes no corpus analisado (GALLAGHER, 1974,
SWANSON, 1974; ZMUD, 1978; LARCKER; LESSIG, 1980; SRINIVASAN, 1985;
DELONE; MCLEAN, 1992; PALVIA, 1996; SAARINEN, 1996).

4.6.8 Atributo utilidade

Utilidade (usefulness, usableness, helpfulness) é a propriedade da informacgéo de
possuir algum uso. Caracteriza a informacéo que serve ou € necessaria para algo. A

Utilidade qualifica a informagao como util ou inutil.

Este atributo foi identificado oito vezes no corpus analisado: usefulness (ZMUD,
1978; MAHMOOD; MEDEWITZ, 1985; RIVARD; HUFF, 1985; DELONE; MCLEAN,
1992; JARKE; VASSILIOU, 1997); usableness (BLAYLOCK; REES, 1984; DELONE;
MCLEAN, 1992); helpfulness (ZMUD, 1978).

Palvia (1996) empregou a expressao utilidade da saida (usefulness of output) e
Srinivasan (1985) usou os termos utilidade para a identificacdo e definicdo de
problemas (Usefulness for identifying and defining problems) e utilidade para selecao

entre alternativas (usefulness for selecting among alternatives).

4.6.9 Atributo suficiéncia

Suficiéncia (sufficiency, adequacy) €& a propriedade que se refere a
satisfatoriedade da informacdo fornecida para o fim a que se propde. O termo
adequacy é traduzido de modo mais adequado nesta acepcdo (SANTOS, 2007, p.

69). A suficiéncia qualifica a informac¢do como suficiente ou insuficiente.

Este atributo foi identificado seis vezes no corpus analisado: sufficiency
(GALLAGHER, 1974; ZMUD, 1978; KING; EPSTEIN, 1983; DELONE; MCLEAN,
1992); adequacy (SRINIVASAN, 1985; PALVIA, 1996).
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4.6.10 Atributo coeréncia

Coeréncia (consistency) indica a existéncia de nexo harmonico das partes com o
todo; mostra consisténcia légica e conformidade com os fatos. A coeréncia qualifica

a informagao como coerente ou incoerente.

Este atributo foi identificado seis vezes no corpus analisado (BALLOU; PAZER,
1985; JARKE; VASSILIOU, 1997; KLEIN et al.,, 1997; WIXOM; WATSON 2001;
DELONE; MCLEAN, 2003; CAPPIELLO et al., 2004).

4.6.11 Atributo acessibilidade

Acessibilidade (accessibility) diz respeito a capacidade de possibilitar a
aproximacdo ou aquisicdo de uma informacdo. A acessibilidade qualifica a

informacdo como acessivel ou inacessivel.

Este atributo foi identificado seis vezes no corpus analisado (KANTOR, 1982,
GOODHUE, 1995; WANG; STRONG, 1996; JARKE; VASSILIOU, 1997; CAPPIELLO
et al., 2004; MICHNIK; LO, 2009).

4.6.12 Atributo legibilidade

Legibilidade (readability) refere-se a nitidez da representacdo caligrafica ou
tipografica do registro da informacdo, de modo a permitir a sua leitura com

facilidade. A legibilidade qualifica a informac&o como legivel ou ilegivel.

Este atributo foi identificado cinco vezes no corpus analisado (GALLAGHER,
1974; SWANSON, 1974; ZMUD, 1978; LARCKER; LESSIG, 1980; DELONE;
MCLEAN, 1992).

4.6.13 Atributo compreensibilidade

Compreensibilidade (understandability) € a capacidade de a informacdo ser
compreendida, apreendida, entendida. A compreensibilidade qualifica a informacgao

como compreensivel ou incompreensivel.

Este atributo foi identificado cinco vezes no corpus analisado (KING; EPSTEIN,
1983; SRINIVASAN, 1985; DELONE; MCLEAN, 1992; WANG; STRONG, 1996;
DELONE; MCLEAN, 2003).
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4.6.14 Atributo significancia

SignificAncia (meaningfulness) é o atributo da informacé&o que indica seu valor ou
sentido para um fim tencionado. A significancia qualifica a informacdo como

significativa ou insignificativa.

Este atributo foi identificado quatro vezes no corpus analisado (ZMUD, 1978;
LARCKER; LESSIG, 1980; WAND; WANG, 1996; HAIDER; KORONIQOS, 2003).

4.6.15 Atributo importancia

Importancia (importance) refere-se a propriedade da informacao ser indispensavel
para uma acdo ou tomada de decisdo. A importancia qualifica a informagdo como

importante ou desimportante.

Este atributo foi identificado quatro vezes no corpus analisado (LARCKER,;
LESSIG, 1980; BLAYLOCK; REES, 1984; JONES; MCLEOD JR, 1986; DELONE;
MCLEAN, 1992).

4.6.16 Atributo validade

Validade (validity) indica a existéncia de embasamento bem fundado e correto. A

validade qualifica a informacao como valida ou invalida.

Este atributo foi identificado trés vezes no corpus analisado (GALLAGHER, 1974;
ZMUD, 1978; HAIDER; KORONIQOS, 2003).

4.6.17 Atributo tempo de resposta

Tempo de resposta (response time) corresponde a propriedade de responder a
um estimulo em um dado intervalo de tempo. Tempo de resposta, neste caso,
refere-se ao periodo decorrido entre a demanda da informacdo e a consecucéo da
mesma. Esta expresséao foi identificada trés vezes no corpus analisado (AHITUV,
1980; IIVARI; KOSKELA, 1987; PALVIA, 1996).

4.6.18 Atributo localizabilidade

Localizabilidade (locatability) termo ainda em desenvolvimento na literatura. E a
capacidade de localizar-se o ente representado pelo registro da informagéao quando

necessario.
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Este atributo estd presente em aplicagbes que apresentam mecanismos de
posicionamento e rastreabilidade. A localizabilidade qualifica a informagédo como
localizavel ou ilocalizavel. Este atributo foi identificado trés vezes no corpus
analisado (GOODHUE, 1995; GOODHUE; THOMPSON, 1995; D'AMBRA; RICE,
2001).

4.6.19 Atributo interpretabilidade

Interpretabilidade (interpretability) refere-se ao grau de dificuldade que o usuério
pode apresentar para compreender, usar corretamente e analisar a informacgao
fornecida. O grau de interpretabilidade € determinado — dentre outros fatores — pelos
conhecimentos prévios do usuario e pela compreensibilidade das variaveis,

conceitos e terminologia subjacentes a informacao.

Este atributo foi identificado trés vezes no corpus analisado (WANG; STRONG,
1996; JARKE; VASSILIOU, 1997; CAPPIELLO et al., 2004).

livari e Koskela (1987) pormenorizaram este atributo em trés modos:
interpretabilidade conceitual (conceptual interpretability), interpretabilidade linguistica

(linguistic interpretability) e interpretabilidade técnica (technical interpretability).
4.6.20 Atributo formato
Formato (format, quality of format) conjunto de atributos relativos a apresentacao

fisica, visual, da informacao.

Este atributo foi identificado trés vezes no corpus analisado (BAILEY; PEARSON,
1983; DELONE; MCLEAN, 1992; SAARINEN, 1996).

4.6.21 Atributo credibilidade

Credibilidade (credibility, believability) identifica a capacidade de ser crivel, de ser
digno de confianga. A credibilidade qualifica a informacdo como credivel ou

incredivel.

Este atributo foi identificado trés vezes no corpus analisado, duas vezes com a
expressao believability (WANG; STRONG, 1996; JARKE; VASSILIOU, 1997) e uma
ocorréncia com o termo credibility (JARKE; VASSILIOU, 1997). livari e Koskela
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(1987) usaram a expressao credibilidade da fonte de dados (credibility of data

source).

4.6.22 Atributo conveniéncia

Conveniéncia (convenience) € a propriedade da informacédo de ser adequada e

oportuna aos fins almejados.

Este atributo foi identificado trés vezes no corpus analisado (ZMUD, 1978;
RAINER JR; WATSON, 1995; MICHNIK; LO, 2009).

4.6.23 Atributo concisao

Concisao (conciseness, concise representation) € a propriedade da informacédo de
apresentar um conteido de modo reduzido, atendo-se ao essencial. A concisédo

qualifica a informacéo como concisa ou profusa.

Este atributo foi identificado trés vezes no corpus analisado (SWANSON, 1974;
DELONE; MCLEAN, 1992; RAINER JR; WATSON, 1995).

4.6.24 Atributo compatibilidade

Compatibilidade (compatibility) refere-se a adequacdo ou congruéncia da
informacdo aos propositos pretendidos. A compatibilidade qualifica a informacéo
como compativel ou incompativel. Este atributo foi identificado trés vezes no corpus
analisado (GOODHUE, 1995; GOODHUE; THOMPSON, 1995; D'AMBRA; RICE,
2001).

4.6.25 Atributos mensurabilidade, quantidade e volume

Os atributos mensurabilidade, quantidade e volume tém conotagdo similar no
contexto da presente analise de dados. Estes atributos referem-se a capacidade da
informacéo de ser quantificada a partir de alguma grandeza.

O termo mensurabilidade (quantitativeness) foi identificado duas vezes no corpus
analisado (KING; EPSTEIN, 1983; DELONE; MCLEAN, 1992); quantidade (quantity)
ocorreu duas vezes (ZMUD, 1978; KANTOR, 1982); volume (volume) foi identificado
duas vezes no corpus analisado (BAILEY; PEARSON, 1983; MILLER; DOYLE,
1987) e o termo mensurabilidade dos dados (measurability of data) foi adotado por
livari e Koskela (1987).
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4.6.26 Atributo veracidade
Veracidade (truthfulness) refere-se a qualidade do que esta de acordo com a

verdade. A veracidade qualifica a informac&o como verossimil ou inverossimil.

Este atributo foi identificado duas vezes no corpus analisado (GALLAGHER,
1974; ZMUD, 1978).
4.6.27 Atributo valor informativo

Valor informativo (informativeness) € a capacidade de fornecer dados e

informacao significativos para o fim almejado.

Este atributo foi identificado duas vezes no corpus analisado (LARCKER;
LESSIG, 1980; DELONE; MCLEAN, 1992).

Swanson (1974) adotou a expressao capacidade de instrucéo (instructiveness).

4.6.28 Atributo singularidade

Singularidade (uniqueness) diz respeito a existéncia Unica de uma informacéo;
quando ndo ha outro registro ou fonte que forneca informacédo suficiente sobre o
ente, ou o fato, informado. A singularidade qualifica a informagcdo como singular,

anica.
Este atributo foi identificado duas vezes no corpus analisado (SWANSON, 1974;
DELONE; MCLEAN, 1992).

4.6.29 Atributo simplicidade

Simplicidade (simpleness) é a apresentacdo singela, a partir de elementos
basicos, sem complexidade. A simplicidade qualifica a informag¢do como simples ou

complicada.

Este atributo foi identificado duas vezes no corpus analisado (GALLAGHER,
1974; ZMUD, 1978).
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4.6.30 Atributo seguranca

Seguranca (security) refere-se a protecdo da informagdo contra o acesso néo
autorizado, a intrusdo, a modificacdo desautorizada de dados ou informacdes

armazenados, em processamento, em transito ou em consulta.

A seguranca da informacao relaciona-se aos procedimentos de seguranca mais
amplos que, além dos conteudos, abrange as pessoas, 0S sistemas, 0S
equipamentos e as instalagcdes de modo a garantir a protecdo da informacéo e seu
processamento contra 0 acesso ndo autorizado, a intrusdo, a modificagédo
desautorizada, a espionagem, a sabotagem, a acao criminosa, o ataque, a alteracao
ou a perda. Supde também medidas e acdes destinadas a prevenir, detectar, deter e

documentar eventual ameaca a sistemas e conteudos de informacao.

Este atributo foi identificado duas vezes no corpus analisado (WANG; STRONG,
1996; MICHNIK; LO, 2009).
4.6.31 Atributo relevancia

Relevancia (significance) é a propriedade que identifica o valor, o interesse ou a
implicagdo da informagdo para o fim a que se propde. A relevancia qualifica a

informac&o como relevante ou irrelevante.

Este atributo foi identificado duas vezes no corpus analisado (ZMUD, 1978;
LARCKER; LESSIG, 1980).
4.6.32 Atributo ordem

Ordem (orderliness, orderliness of arrangement) é a disposicdo organizada e
metddica da informacéo, permitindo a compreensao clara da relagéo entre o todo e

suas partes. A ordem qualifica a informacdo como ordenada ou desordenada.

Este atributo foi identificado duas vezes no corpus analisado (GALLAGHER,
1974; AHITUV, 1980).
4.6.33 Atributo logicidade

Logicidade (logicalness) atributo que identifica a apresentagédo de argumentos a

partir de raciocinio correto e valido. A logicidade qualifica a informag¢do como logica
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ou ilégica. Este atributo foi identificado duas vezes no corpus analisado
(GALLAGHER, 1974; ZMUD, 1978).

4.6.34 Atributo inequivocidade

Inequivocidade (unambiguousness) é o atributo que se refere a capacidade de
apresentar os fatos com clareza e compreensibilidade, sem oferecimento de
condicbes para o engano ou interpretacdo errbnea. A inequivocidade qualifica a

informacg&o como inequivoca ou ambigua.

Este atributo foi identificado duas vezes no corpus analisado (LARCKER,;
LESSIG, 1980; WAND; WANG, 1996).

4.6.35 Atributo imparcialidade

Imparcialidade (freedom from bias, impartiality) denota a capacidade de néo
favorecer ou prejudicar outrem, atendo-se a critérios objetivos, conforme principios
éticos estabelecidos. A imparcialidade, ou auséncia de preconceitos, qualifica a

informac&o como imparcial ou parcial.

Este atributo foi identificado duas vezes no corpus analisado (KING; EPSTEIN,
1983; DELONE; MCLEAN, 1992).

4.6.36 Atributo correcéao

Correcéo (correctness) indica conformidade com padrfes, apresentando-se sem

falha, erro ou defeito. A correcdo qualifica a informag&o como correta ou incorreta.

Este atributo foi identificado duas vezes no corpus analisado (WAND; WANG,
1996; HAIDER; KORONIQOS, 2003).

4.6.37 Atributo aparéncia

Aparéncia (appearance) € o conjunto de atributos relativos a apresentacéo fisica e
visual da informagcdo, que podem influenciar na apreciacdo estética da
representacdo da informacdo, tais como concepc¢ao grafica, material utilizado, letras,

imagens, cores, sons e animagao.

Este atributo foi identificado duas vezes no corpus analisado (OLSON; LUCAS,
1982; DELONE; MCLEAN, 1992).
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4.6.38 Atributo abrangéncia

Abrangéncia (comprehensiveness) indica a capacidade de compreender uma
vasta gama de topicos. A abrangéncia qualifica a informacédo como abrangente ou
restrita.

Este atributo foi identificado duas vezes no corpus analisado (IIVARI; KOSKELA,
1987; WIXOM; WATSON 2001).
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5 PROPOSTA DE CATEGORIZAGCAO DOS ATRIBUTOS DE QUALIDADE DA

INFORMACAO

Apés a identificacdo dos diversos atributos de qualidade da informacédo presentes
na literatura especializada, apresentam-se as categorizacdes sugeridas por alguns

autores para agrupar os atributos de qualidade da informacéo analisados por eles.

Os estudos sobre qualidade da informacdo indicam que este conceito é
multidimensional (WANG et al., 1995; WAND; WANG, 1996; WANG; STRONG,
1996; BALLOU et al., 1998; CAPPIELLO et al., 2004; REDMAN, 2005). A escolha
dessas categorias por vezes é feita intuitivamente, por experimenta¢do, ou por meio
da reviséo da literatura (WAND; WANG, 1996, p. 87).

Entende-se por dimensdo ou categoria 0 agrupamento feito em razdo das
caracteristicas comuns de elementos (BARDIN, 2009, p. 145). As categorias
propostas para agrupar os atributos de qualidade de informacdo por esses autores

sdo consequéncia dessa natureza multidimensional da qualidade da informacéo,

conforme se verifica na literatura.

Na Tabela 13 apresentam-se 0s autores e as categorias propostas em inglés com

as respectivas traducdes para o portugués.

Tabela 13 — Categorias de atributos identificadas no corpus

Ano Autor Categorias (Inglés) Categorias (Portugués)
Quantity, format, reliability, Quantidade, formato,
1974 | Gallagher timeliness. confiabilidade, tempestividade .
Relevancy, accuracy, factuality Pertinéncia, precisé_lo,
uantity, reliability/timeliness, factualidade, quantidade
1978 | Zmud q Y, yrtime ' confiabilidade/tempestividade ,
arrangement, readability, . oo
Y arranjo, legibilidade,
reasonability. .
razoabilidade.
1996 | Wand e Wang Comp_leteness, unambiguousness, C_orqple}udg, |neqU|v~00|dade,
meaningfulness, correctness. significancia, correcéo.
1996 | Wang e Strong Accessmlllty, cont_ext_ual_, AcessnbllldaQe, con_tex'gual,
representational, intrinsic. representacional e intrinseca.
- Interpretability, usefulness, Interpretabilidade, utilidade,
1997 | Jarke e Vassiliou | ;- ossibility, believability. acessibilidade, credibilidade.

Fonte: Organizada pelo autor.

Entre os 36 documentos analisados, somente em cinco deles os autores propdem

categorias para agrupar os atributos de qualidade identificados. Ressalta-se ainda

que somente quatro categorias sdo propostas em mais de um documento:
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quantidade (GALLAGHER, 1974; ZMUD, 1978); confiabilidade (GALLAGHER, 1974;
ZMUD, 1978); tempestividade (GALLAGHER, 1974; ZMUD, 1978); acessibilidade
(WANG; STRONG, 1996; JARKE; VASSILIOU, 1997).

A categorizacdo ndo € uma etapa obrigatoria na técnica de analise de conteudo
(BARDIN, 2009, p. 145). Optou-se pela categorizacdo dos termos, tendo-se em
conta a quantidade e diversidade de termos coletados e as proposicfes ja feitas

para o agrupamento de atributos, conforme ja apresentada na Tabela 13.

Bardin (2009, p. 145) assim define esta etapa:

A categorizacdo é uma operacdo de classificacdo de elementos
constitutivos de um conjunto por diferenciacdo e, seguidamente, por
reagrupamento segundo o género (analogia), com os critérios previamente
definidos. As categorias séo rubricas ou classes as quais reinem um grupo
de elementos (unidades de registro, no caso da andlise de conteldo) sob
um titulo genérico, agrupamento esse efetuado em razdo das
caracteristicas comuns destes elementos.

O processo de categorizagdo compreende duas etapas: inventério e classificacao
(BARDIN, 2009, p. 146). O inventario € o resultado da propria exploracdo do
material. Nesta pesquisa foram utilizados os termos em lingua portuguesa que
apresentaram frequéncia superior a uma ocorréncia ap0s a consolidacdo das
sinonimias e parassinonimias, conforme destacado na Tabela 8. A classificacédo
baseia-se na proposicdo de Shannon e Weaver (1949) e busca ser coerente com a
abordagem de DelLone e McLean (1992, 2003).

Buscou-se garantir as categorias as caracteristicas recomendadas por Bardin
(2009, p. 147-148): homogeneidade; pertinéncia; exclusdo mutua; objetividade e

fidelidade; produtividade.

A garantia da homogeneidade, oriunda de um Unico principio taxionémico, foi
proposta a partir da adocao da estrutura tripartite dos niveis propostos pela Teoria
Matematica da Comunicacdo (SHANNON; WEAVER, 1949). O uso dos niveis
oriundos da Teoria Matematica da Comunicacdo torna pertinente a taxonomia
proposta, uma vez que harmoniza-se com os estudos de Mason (1978) e DelLone e
McLean (1992, 2003).
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A homogeneidade e a pertinéncia das classes adotadas garantiram o principio da
exclusdo mutua, que estipula que cada unidade de registro seja alocada em uma sé

classe.

A objetividade e a fidelidade foram seguidas na exploracdo do material,
conservando-se o registro de cada unidade no idioma original inglés, na forma que
cada autor adotou. Os termos coletados foram analisados e traduzidos para a lingua
portuguesa, buscando respeitar a indole da lingua fonte (inglés) e os usos da lingua
alvo (portugués). Teve-se em conta o que Umberto Eco (2007) refere sobre

traducdes e definigdes.

A categorizagdo proposta € uma contribuicAo preliminar para uma futura
proposicdo terminoldgica mais elaborada e consistente. Tratou-se o sentido dos
termos em seu contexto na bibliografia analisada. Serd oportuno refinar as
definicbes e propor exemplificacbes que sustentem o0s conceitos, em pesquisas

ulteriores.

A produtividade que a taxonomia proposta pretende proporcionar refere-se a
possiveis desdobramentos da presente pesquisa, que poderdo no futuro ser

desenvolvidos em outras pesquisas.

5.1 Categorias propostas

As classes propostas agrupam os atributos em trés categorias em paralelo com
0s trés niveis do problema da comunicacdo indicados por Shannon e Weaver
(1949).

Este agrupamento tem carater metodologico, com vistas a facilitar a compreenséo

dos termos e suas relagdes no nivel do conceito. Tém-se 0s seguintes paralelos:

I.  nivel técnico, corresponde a categoria meio;
[I.  nivel semantico, corresponde a categoria contetdo;

lll.  nivel de eficacia ou influéncia, corresponde a categoria uso.

No Quadro 4, a seguir, apresentam-se as trés categorias e seus respectivos
atributos propostos a partir da categorizacéo feita apds a exploracdo e analise do

material. Os atributos, em cada categoria, sdo apresentados em ordem alfabética.
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Quadro 4 — Categorias dos atributos de qualidade da informacéo

Categorias e atributos

Categorias Meio Contetdo Uso
Acessibilidade, aparéncia, Abrangéncia, Compatibilidade,
clareza, conciséo, formato, atualidade, coeréncia, compreensibilidade,
legibilidade, localizabilidade, | completude, conveniéncia, importancia,
mensurabilidade, ordem, confiabilidade, interpretabilidade,
Atributos

quantidade, seguranca,

simplicidade,

correcao, credibilidade,
imparcialidade,

singularidade,tempestividade, | inequivocidade,
tempo de resposta, volume. logicidade, preciséo,

validade, veracidade.

pertinéncia, relevancia,
significancia, suficiéncia,
utilidade, valor informativo.

Fonte: Organizado pelo autor.

Na Tabela 14, a seguir, sdo apresentados os atributos com suas respectivas

categorias, ordenados por ocorréncia no corpus.

Tabela 14 — Categorias e atributos por ordem de ocorréncia

Categoria Portugués Inglés Ocorréncias
Conteudo Precisao Accuracy, precision 26
Meio Tempestividade Timeliness 18
Conteudo Completude Completeness 15
Uso Pertinéncia Relevance, relevancy 14
Conteudo Atualidade Currency, up-to-dateness, recentness 12
Conteudo Confiabilidade Reliability 9
Uso Utilidade Usefulness, usableness, helpfulness 8
Meio Clareza Clearness, clarity 8
Uso Suficiéncia Sufficiency, adequacy 6
Conteudo Coeréncia Consistency 6
Meio Acessibilidade Accessibility 6
Uso Compreensibilidade Understandability 5
Meio Legibilidade Readability 5
Uso Importancia Importance 4
Uso Significancia Meaningfulness 4
Uso Compatibilidade Compatibility 3
Uso Conveniéncia Convenience 3
Uso Interpretabilidade Interpretability 3
Conteudo Credibilidade Credibility, believability 3
Contetdo Validade Validity 3
Meio Concisao Conciseness, concise representation 3
Meio Formato Format, quality of format 3
Meio Localizabilidade Locatability 3
Meio Tempo de resposta Response time 3
Uso Relevancia Significance 2
Uso Valor informativo Informativeness 2

Continua...
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Continuacado da Tabela 14 — Categorias e atributos por ordem de ocorréncia

Categoria Portugués Inglés Ocorréncias
Conteudo Abrangéncia Comprehensiveness 2
Conteudo Correcao Correctness 2
Conteudo Imparcialidade Freedom from bias 2
Contetdo Inequivocidade Unambiguousness 2
Conteudo Logicidade Logicalness 2
Conteudo Veracidade Truthfulness 2
Meio Aparéncia Appearance 2
Meio Mensurabilidade Quantitativeness 2
Meio Ordem Orderliness, orderliness of arrangement 2
Meio Quantidade Quantity 2
Meio Seguranca Security 2
Meio Simplicidade Simpleness 2
Meio Singularidade Uniqueness 2
Meio Volume Volume 2

Fonte: Organizada pelo autor.

Em cada categoria agruparam-se o0s atributos que mantém entre si certa
coeréncia e correlacdo a partir de seu conceito. Trata-se de uma sistematizacéo
ainda precaria que tomou somente a base terminol6gica para agrupar os atributos.
Em pesquisas futuras serd possivel refinar esta categorizagdo a partir de
experimentacbes e verificagbes das provaveis correlacbes operacionais dos

atributos e das categorias entre si.

Na Tabela 14 a indicacdo das ocorréncias no corpus permite identificar os
atributos e suas categorias que mais foram mencionadas nos documentos
analisados. A frequéncia dos termos na literatura analisada € um indicativo de sua
importancia; mas depende de pesquisas futuras para a identificacdo dos atributos
considerados mais importantes, visando atender a interesses e necessidades de

informacéo de usuarios, pesquisadores e fornecedores de servigos de informacéao.

Ao destacarem-se os atributos com mais de cinco ocorréncias no corpus,
observam-se quatro atributos na categoria meio (tempestividade, clareza,
acessibilidade e legibilidade); cinco atributos na categoria conteddo (preciséo,
completude, atualidade, confiabilidade e coeréncia); quatro atributos na categoria

uso (pertinéncia, utilidade, suficiéncia e compreensibilidade).

Apresentam-se, a seguir, as categorias propostas nesta pesquisa.
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5.1.1 Categoria meio

A categoria meio corresponde ao problema técnico na abordagem de Shannon e
Weaver (1949), que diz respeito a precisdo na transmissdo dos simbolos de
comunicacdo. Nessa categoria agrupam-se as caracteristicas que se relacionam a

apresentacao, acesso e formato da informacéo.

Bailey e Pearson (1983) usaram a expressao formato da saida, definida como o
desenho material do arranjo e apresentacdo do conteudo da saida. Os pares de
adjetivos usados por Bailey e Pearson foram: bom, mal; simples, complexo; legivel,
ilegivel; atil, inatil. No trabalho mencionado, esta caracteristica ndo foi identificada
como tendo grande importancia para os entrevistados. Saarinen (1996) usou esta

variavel em sua proposicao para avaliacdo do sucesso de sistemas de informacéo.

Na Tabela 15, a seguir, sdo apresentados os 16 termos da categoria meio:
acessibilidade, aparéncia, clareza, concisao, formato, legibilidade, localizabilidade,
mensurabilidade, ordem, quantidade, seguranca, simplicidade, singularidade,
tempestividade, tempo de resposta, volume. Os termos sdo apresentados em ordem

decrescente de ocorréncias no corpus.

Tabela 15 — Categoria meio

Portugués Inglés Ocorréncias
Tempestividade Timeliness 18
Clareza Clearness, clarity 8
Acessibilidade Accessibility 6
Legibilidade Readability 5
Tempo de resposta Response time 3
Localizabilidade Locatability 3
Formato Format, quality of format 3
Conciséo Conciseness, concise representation 3
Volume Volume 2
Singularidade Unigueness 2
Simplicidade Simpleness 2
Seguranga Security 2
Quantidade Quantity 2
Ordem Orderliness, orderliness of arrangement 2
Mensurabilidade Quantitativeness 2
Aparéncia Appearance 2

Fonte: Organizada pelo autor.
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5.1.2 Categoria conteudo

Na categoria conteudo agrupam-se os atributos que se referem ao problema
semantico proposto por Shannon e Weaver (1949) em que se atenta a precisédo da
transmissdo dos simbolos em relacdo ao sentido desejado. Neste sentido, a
categoria conteldo agrupa os atributos relacionados ao conteudo informacional,

como resposta a demanda intencional da informacé&o.

Na Tabela 16, a seguir, sdo apresentados os 13 termos da categoria conteudo:
abrangéncia, atualidade, coeréncia, completude, confiabilidade, correcao,
credibilidade, imparcialidade, inequivocidade, logicidade, precisdo, validade,

veracidade. Os termos sdo apresentados em ordem decrescente de ocorréncias no

corpus.
Tabela 16 — Categoria conteudo
Portugués Inglés Ocorréncias
Preciséo Accuracy, precision 26
Completude Completeness 15
Atualidade Currency, up-to-dateness, recentness 12
Confiabilidade Reliability 9
Coeréncia Consistency 6
Credibilidade Credibility, believability 3
Validade Validity 3
Abrangéncia Comprehensiveness 2
Correcéo Correctness 2
Imparcialidade Freedom from bias 2
Inequivocidade Unambiguousness 2
Logicidade Logicalness 2
Veracidade Truthfulness 2

Fonte: Organizada pelo autor.

5.1.3 Categoria uso

A categoria uso corresponde ao nivel de eficacia ou influéncia no modelo de
Shannon e Weaver (1949), que diz respeito ao impacto da comunicagdo no
comportamento dos individuos envolvidos no processo. Nessa categoria identificam-
se os atributos que se referem ao impacto da informacgéo no ator social envolvido no

processo de transferéncia de informacao, seja ele individual ou coletivo.

Na Tabela 17, a seguir, sdo apresentados os 11 termos da categoria uso:

compatibilidade, compreensibilidade, conveniéncia, importancia, interpretabilidade,
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pertinéncia, relevancia, significancia, suficiéncia, utilidade, valor informativo. Os

termos sdo apresentados em ordem decrescente de ocorréncias no corpus.

Tabela 17 — Categoria uso

Portugués Inglés Ocorréncias
Pertinéncia Relevance, relevancy 14
Utilidade Usefulness, usableness, helpfulness 8
Suficiéncia Sufficiency, adequacy 6
Compreensibilidade Understandability 5
Importancia Importance 4
Significancia Meaningfulness 4
Compatibilidade Compatibility 3
Conveniéncia Convenience 3
Interpretabilidade Interpretability 3
Relevancia Significance 2
Valor informativo Informativeness 2

Fonte: Organizada pelo autor.

As categorias propostas, que foram apresentadas, privilegiaram os trés niveis do

problema da comunicacdo indicados por Shannon e Weaver (1949). Em futuros

estudos poderdo ser apresentadas outras propostas a partir de fundamentacéo

tedrica baseada em outros autores.
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6 CONCLUSAO

A partir da técnica de analise de conteudo, foram identificados 101 atributos de
qualidade da informacdo, dos quais 40 termos com mais de uma ocorréncia.
Procedeu-se ao agrupamento desses 40 atributos em trés categorias: meio,

conteldo e uso.

A adocdo da técnica de analise de conteudo mostrou-se adequada para a
identificacdo e categorizacao dos atributos de qualidade da informacao e possibilitou
a consecucao dos objetivos especificos como se apresenta a seguir.

a) lIdentificacdo do nucleo de periddicos da area de Ciéncia da
Informagdo em lingua inglesa, relacionados & gestéo de sistemas e

servigos de informacdo, que melhor representam a producéo
cientifica sobre qualidade da informac&o.

Nesta dissertacdo, o nucleo de periddicos da area de Ciéncia da Informacdo em
lingua inglesa, relacionados a gestdo de sistemas e servigos de informacdo, que
melhor representam a producdo cientifica sobre qualidade da informacéo foi
constituido por 11 periddicos: Academy of Management Journal, Annual Review of
Information Science and Technology, Communications of the ACM, Decision
Sciences, Environmental Modelling & Software, European Journal of Operational
Research, Information & Management, Information Systems Research, Journal of
Management Information Systems, Management Science, MIS Quarterly.

b) Producgéo cientifica significativa sobre avaliacdo da qualidade da
informacao nos artigos de periddicos do nucleo selecionado e nos

estudos publicados em atas de eventos cientificos relevantes
analisados.

Foi analisado o corpus composto por 36 documentos em lingua inglesa,
publicados no periodo de 1974 a 2009, que melhor representavam a producgéo
cientifica sobre qualidade da informacdo, de acordo com o0s procedimentos
metodoldgicos adotados nesta dissertacéo.

c) ldentificacdo e sistematizacdo segundo semelhancas dos termos
utilizados como variaveis referentes a avaliacdo da qualidade da

informacdo nos artigos de periédicos e nas atas de eventos
cientificos selecionados.

A andlise de conteudo realizada referente a qualidade da informagdo no corpus

proposto permitiu a identificagdo de 40 termos com mais de uma ocorréncia e 61
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termos com apenas uma ocorréncia, totalizando 101 termos utilizados como
variaveis referentes a qualidade da informacéo, nos artigos de periédicos e nas atas

de eventos cientificos selecionados.

ApoOs a identificacdo, os 40 termos com mais de uma ocorréncia foram
sistematizados segundo suas semelhancas, de acordo com o0s procedimentos

metodoldgicos adotados nesta dissertagéo.

d) Proposta de categorias para agrupar os termos identificados como
atributos de qualidade da informacéo.

A categorizagao desses 40 termos, sistematizados segundo suas semelhancas,
foi proposta de acordo com os trés niveis do problema da comunicacao indicados
por Shannon e Weaver (1949). A proposta resultou em trés categorias: meio,

contetdo e uso.

A proposicao de categorias para agrupar os atributos de qualidade da informacéo,
necessita de bases teoricas, epistemologicas e linguisticas consistentes. A

proposicao feita nesta dissertacdo tem carater operacional.

e) Lista dos atributos de qualidade da informacdo agrupados de
acordo com as categorias propostas.

Apresentam-se no Quadro 5 0s atributos com mais de uma ocorréncia, em ordem

alfabética, com indicacdo de sua respectiva categoria.

Quadro 5 — Lista alfabética dos atributos de qualidade da informac&o por categoria

Portugués Inglés
Categoria Meio
Acessibilidade Accessibility
Aparéncia Appearance
Clareza Clearness, clarity
Concisao Conciseness, concise representation
Formato Format, quality of format
Legibilidade Readability
Localizabilidade Locatability
Mensurabilidade Quantitativeness

Ordem
Quantidade
Seguranga
Simplicidade
Singularidade
Tempestividade

Orderliness, orderliness of arrangement
Quantity

Security

Simpleness

Uniqueness

Timeliness

Continua...
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Inglés

Categoria Contetdo

Abrangéncia
Atualidade
Coeréncia
Completude
Confiabilidade
Correcao
Credibilidade
Imparcialidade
Inequivocidade
Logicidade
Precisdo
Validade
Veracidade

Comprehensiveness
Currency, up-to-dateness, recentness
Consistency
Completeness
Reliability

Correctness
Credibility, believability
Freedom from bias
Unambiguousness
Logicalness

Accuracy, precision
Validity

Truthfulness

Categoria Uso

Compatibilidade
Compreensibilidade
Conveniéncia
Importancia
Interpretabilidade
Pertinéncia
Relevancia
Significancia
Suficiéncia
Utilidade

Valor informativo

Compatibility
Understandability
Convenience
Importance
Interpretability
Relevance, relevancy
Significance
Meaningfulness
Sufficiency, adequacy
Usefulness, usableness, helpfulness
Informativeness

Fonte: Organizado pelo autor.

Em suma, pode-se afirmar que os procedimentos metodolégicos adotados nesta

dissertacdo permitiram que a andlise de conteddo do corpus proposto, em relacéo a

producéo cientifica considerada nesta dissertagdo como significativa sobre avaliacao

da qualidade da informacdo, além de identificar e sistematizar os atributos de

qualidade da informacdo e

relacionados semanticamente entre si, também contribuisse para:

identificar categorias para agrupar 0s atributos

a) verificar o interesse pelo tema e sua importancia no cenario académico

e profissional;

b) mapear ao longo do tempo a producao cientifica sobre o tema;

C) propor

uma nomenclatura sobre atributos de qualidade com

fundamentacdo tedrico-metodolégica testada na producgdo cientifica

estudada que possa ser utilizada em futuras pesquisas e projetos sobre
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avaliacdo de qualidade de sistemas e servi¢os de informacdo em lingua

portuguesa.

O tema qualidade da informacéo € um campo amplo de pesquisa, no qual foi feito
um recorte que procurou responder ao que se propds como problema de pesquisa.
Este recorte foi feito a partir de trés enfoques: recorte tematico, recorte temporal,

recorte linguistico.

O recorte tematico foi feito a partir de um modelo teérico, denominado Modelo de
Sucesso de Sistema de Informacdo de DelLone e McLean do qual, dentre as
dimensdes apresentadas no modelo, destacou-se a dimensdo “qualidade da

informagao”.

O recorte temporal permitiu examinar publicacdes dos anos 1950 até documentos
publicados na primeira década do século XXI, para o embasamento teodrico, e
analisou documentos da década de 1970 até a primeira década de 2000, para a
identificacdo de atributos. Isto permitiu apreciar as diversas analises de
pesquisadores e profissionais da area durante seis décadas. Desta forma,
examinaram-se documentos que testemunharam diversos momentos da Ciéncia da
Informacéo: as origens da chamada exploséo da informacao no periodo do imediato
pés-guerra; o periodo de inicio do uso do computador nos sistemas de recuperacao
da informacdo; a ampliacdo deste uso até o advento da rede mundial de
computadores e as novas aplicacbes para sistemas de informacdo em rede via
World Wide Web.

O recorte linguistico restrito a lingua inglesa foi feito em razéo de que, na Ciéncia
da Informac&o, a producdo cientifica estd concentrada nesse idioma. E também
neste idioma em que estdo as fontes normalmente utilizadas e citadas nas

publicacdes brasileiras sobre o tema da qualidade da informacéo.

Neste sentido, esta dissertacdo contribuiu para melhor compreensdo das
propriedades da informacéo, ao oferecer uma base conceitual para a identificacao,

definicdo e categorizacéo dos atributos de qualidade da informacg&o.

Um referencial tedrico é tido como ponto fundamental no desenvolvimento de

pesquisas. As diversas contribuicbes proporcionadas pela revisdo da literatura
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realizada, revelaram os caminhos seguidos pelos autores para analisar problemas e
propor diferentes modos na sua analise. No caso desta dissertacdo, o Modelo de
Sucesso de Sistema de Informacdo de DelLone e McLean, proposto na década de
1990 e reexaminado dez anos depois, garantiu um panorama claro, coerente e

consistente para a abordagem da questao examinada na pesquisa.

Autores da area de Ciéncia da Informacéo afirmam a necessidade da contribuicdo
de diferentes areas para a compreensdo dos processos de comunicagcao e
informacédo. Nos estudos realizados para o desenvolvimento desta dissertacao,
percebeu-se a importancia de buscar a contribuicdo de diferentes areas para
compreender as propriedades da informag&o. Este entendimento, por certo, reforga

a compreensao da dimensao interdisciplinar da Ciéncia da Informac&o.

O interesse pelo tema avaliagdo da qualidade da informacéo e sua importancia
ficou evidente na apresentacdo da revisao da literatura, que registrou a producao
constante e cumulativa ao longo de mais de quatro décadas. Foi possivel também
verificar-se o amadurecimento deste campo de estudo, com a producdo de grupos
de pesquisas consolidados e a publicacao de resultados de pesquisa em periddicos
especializados, além do surgimento de um veiculo dedicado inteiramente ao tema,

como é o caso do ACM Journal of Data and Information Quality.

O mapeamento da producgédo cientifica foi feito a partir da revisdo da literatura,
permitindo identificar autores, modelos e veiculos de divulgacdo da producéo

cientifica no campo pesquisado.

A identificacdo de atributos de qualidade da informacdo permitird a utilizacéao
destes atributos como variaveis em diversos momentos da gestdo de sistemas,
servicos e produtos de informag&o: no planejamento, no desenvolvimento, na

manutenc¢ao, na reformulagéo e na avaliacao.

No planejamento e desenvolvimento de sistemas, servicos e produtos de
informacgéo, os atributos de qualidade da informacédo podem ser adotados para o
processo de especificacdo de necessidades que os sistemas, servicos e produtos
deverdo atender. No planejamento, cada atributo identificado como necessario para
responder as necessidades do cliente tornar-se-a um aspecto a ser desenvolvido no

futuro sistema, servico ou produto. Sistemas, servicos e produtos demandam
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precisao nas suas especificacdes de modo a oferecer a informacao precisa; clientes
com demandas urgentes podem solicitar informagdo cuja tempestividade seja
adequada para as suas necessidades. Neste caso, cada atributo demandara um

procedimento especifico para atender as exigéncias do cliente.

A manutencédo e reformulacdo de sistemas, servicos e produtos de informacao
s8o necessarias em determinados momentos dos seus respectivos ciclos de vida.
S&80 processos necessarios para adequacao as necessidades, adocdo de novas
rotinas ou outras situacdes nao previstas no seu proprio processo de planejamento e
desenvolvimento. Na sua manutencéo e reformulagéo, a identificagdo dos atributos
de qualidade da informacdo que deverdo ser observados, podem ser etapas

necessarias para a adequacao do sistema, servico ou produto em revisao.

A avaliacdo de sistemas e servicos de informacdo € realizada para, dentre outros
interesses, verificar se um dado sistema ou servico de informacdo atende as
necessidades de seus usudrios atuais e potenciais. No processo de avaliagdo, 0s
guesitos a serem avaliados sdo submetidos ao julgamento dos usuarios que
confrontardo suas expectativas com aquilo que Ihe é oferecido. Esta modalidade de
avaliacdo, na qual a conformidade é verificada a partir das expectativas do cliente,
supdem-se que os atributos a serem comparados devam ser conhecidos pelos
gestores, planejadores e desenvolvedores.

A avaliacdo da qualidade da informacao pode ser realizada a partir das categorias
e atributos identificados nesta dissertacdo. Nesta pesquisa identificaram-se as
variaveis a serem avaliadas. Em outro momento poderd ser oportuno apresentar
uma proposta para a estruturacdo de ferramentas que capazes de auxiliar na

avaliacdo da qualidade da informacé&o utilizando-se as variaveis aqui identificadas.

Ainda no que se refere ao planejamento e a gestdo, o sistema de gestdo da
qualidade — normatizado pela ABNT NBR ISO 9001:2008 — enfatiza, dentre outros
elementos, a importéncia do entendimento e atendimento dos requisitos, assim
como a importancia da melhoria continua de processos baseada em medicdes
objetivas. A presente dissertacdo pretende colaborar especificamente no
entendimento dos requisitos de qualidade da informacdo. O atendimento desses

requisitos e a sua medicao objetiva dependera de seu entendimento preévio.
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6.1 Pesquisas futuras

Esta dissertacdo buscou contribuir para a compreensdo dos requisitos que
possam garantir a qualidade da informacdo nos diversos sistemas, servicos e
produtos de gestdo da informacdo. A quantidade de variaveis, suas nuances, seus
conceitos, sua aplicabilidade, sua correlacdo e sua importancia apontam para o
desenvolvimento de futuras pesquisas que poderdo contribuir para a melhor

compreensao das propriedades da informacéo.

Os atributos identificados referem-se a informacdo em geral. Pesquisas sobre os
atributos de qualidade da informacdo em meios e aplicacdes especificas podem
contribuir para a ampliacdo do alcance desta pesquisa. Os atributos de qualidade da
informacéo na Internet, na web, em dispositivos moveis, em meio digital, sdo alguns

exemplos.

O corpus adotado para andlise nesta pesquisa restringiu-se a um nucleo de
periodicos e a uma dimensdo especifica, a qualidade da informacédo. Outras
pesquisas poderdo ampliar este nucleo e realizar andlise de conteudo similar a
apresentada nesta dissertacdo em outras dimensées como qualidade de sistema,
qualidade de servico, uso, satisfagdo do usuario.

7

A nomenclatura proposta é ainda elementar e precisa de desenvolvimento e
validacdo. A identificacdo dos termos partiu dos usos na lingua inglesa. Outra futura
pesquisa podera ser desenvolvida para analisar esta terminologia a partir da indole e
dos usos da lingua portuguesa, com vistas a investigar quais seriam os atributos de
qualidade da informacéo considerados mais relevantes para o usuario de informacao

no Brasil.

As variaveis estudadas mantém entre si relacdes de significagcdo e de mutua
influéncia. H4 necessidade de pesquisarem-se essas relagfes e essa influéncia

entre elas.

Foram propostas trés categorias que agrupam os diversos atributos de qualidade
da informac&o. E possivel investigar outras formas de agrupamentos adequados
para os diferentes atributos e, também, quais seriam as relacdes e influéncias que

estas categorias possam ter entre si.
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A gestéo da informacéo e a gestdo da qualidade supdem a melhoria continua de
processos, sistemas, servigcos e produtos de informacao. Conclui-se que os atributos
de qualidade da informacdo, enquanto variaveis necessarias para 0 processo de
avaliacdo, propiciam a definicdo de indicadores para a gestdo da qualidade da

informac&o.
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