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CONSTRUCAO E IMPLEMENTACAO
DE MODELO PARA AVALIAR A
QUALIDADE DA INFORMACAO

ESTRATEGICA BANCARIA'

ANGELICA CALAZANS
SELY MARIA DE SOUZA COSTA

1. INTRODUCAO

O reconhecimento da informa¢do como um dos recursos mais importantes da sociedade
tem ressaltado a necessidade de seu gerenciamento de forma a possibilitar sua aquisi¢ao,
interpretacao e utilizagdo de modo mais eficiente e eficaz. No setor bancario, no qual a gestdo
da informacdo pode ser descrita como a base dos negdcios, os problemas inerentes ao uso
da informacéo sdo especialmente criticos. No Brasil, o segmento bancério é o segundo setor
em participagdo no PIB nacional (PIRES; MARCONDES, 2004). Mais que isso, as institu-
i¢oes bancarias sdo as principais pecas do Sistema Financeiro Nacional e, na ultima década,
segundo Fortuna (2005), necessitaram reestruturar-se e mudar as estratégias de atendimento,
aumentando a oferta de produtos e servi¢os, a fim de garantir a competitividade.

A melhoria da competitividade nesse setor envolve o conhecimento, a inovagio e as com-
peténcias essenciais (PIRES; MARCONDES, 2004). Davenport e Prusak (1998) acrescentam
que o conhecimento “corresponde a informa¢ao com um contexto, um significado, uma
interpreta¢do”. Considerando o inter-relacionamento informagao-conhecimento-inovagao é
possivel inferir que o gerenciamento aperfeicoado de uma informagdo com mais qualidade e
difundida por toda a organizagio possibilitara a melhoria da inovagdo e, consequentemente,
da eficiéncia e eficacia organizacional.

1 Versdo modificada do artigo publicado: CALAZANS, A. T. S.; COSTA, S. M. S.. Modelo de avaliagao da qual-
idade da informagdo estratégica bancaria. Ciéncia da Informagao, Brasilia, v. 38, n. 3, p. 21-39, 2009..

Como citar:

CALAZANS, A.; COSTA, S.M. de S. Construcdo e implementacdo de modelo para avaliar a qualidade da informacao estratégica bancaria.
In: COSTA, S. M. de S.; LEITE, F. C. L.; TAVARES, R. B. (Orgs.). Comunicacao da informacao, gestio da informacao e gestao do conhecimen-
to. Brasilia: Ibict, 2018. p. 269-292. <https://doi.org/10.18225/9788570131485.cap11>
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Na ultima década, as atividades voltadas para a qualidade da informagédo tém aumentado sig-
nificativamente, promovendo até mesmo a necessidade de as organizagdes medirem e aumen-
tarem a qualidade das informacdes utilizadas e disponibilizadas. Para isso, faz-se necessario
analisar a gestao da informagao organizacional, objetivando identificar aspectos que impactam
a qualidade da informagéo e, dessa forma, possibilitar sua melhoria continua.

A gestdo da informagdo pode ser conceituada como a gestdo de uma rede de processos cor-
relatos que adquirem, criam, organizam, distribuem e usam a informagao (CHOO, 2003a).
Para o contexto das organizagdes, Mcgee e Prusak (1994) observam que a capacidade de
adquirir, interpretar e utilizar a informacdo de forma eficaz podera garantir, na economia da
informagdo, o diferencial competitivo. Assim sendo, a gestdo da informagdo com qualidade
sera, cada vez mais, a base para o melhor desempenho organizacional.

Neste capitulo, apresenta-se um modelo para mensurar a qualidade da informagao estratégica
no contexto bancdrio, identificando-se os aspectos da gestdo da informagdo que podem in-
fluenciar essa qualidade. Compde-se, portanto, de quatro se¢des. Na primeira, descreve-se o
ambiente da pesquisa (segmento bancério). A segunda, fundamentagio tedrica, é composta
dos topicos sobre gestdo da informagéo, qualidade da informagao e informacio estratégica.
Na terceira, apresentam-se os resultados da aplica¢cdo do modelo proposto para avaliar a qual-
idade da informagao, considerando-se a percep¢io dos usudrios de informacéo estratégica de
uma institui¢do financeira governamental. A tltima se¢ao apresenta as conclusées do estudo.

Os bancos sédo institui¢des financeiras monetarias que exercem como atividades basicas,
entre outras, a captagdo de depdsitos a vista ou a prazo por meio de movimentag¢do de contas
correntes, realizacdo de operagoes de crédito e desconto de titulos (FORTUNA, 2005). Para
Tachibana (2004), nos ultimos anos, a inddstria bancaria brasileira passou por significativas
modificagdes devido ao fim da hiperinflagao, a entrada de bancos estrangeiros, as privatizagdes,
entre outros fatores. Botelho (2007, p. 13) identifica, ainda, na ultima década, uma série de
agoes responsaveis pelas modificagdes do setor financeiro, entre elas: a implementac¢do do
Plano Real; os programas de recuperagio dos bancos, que impediram um colapso do sistema
e trouxeram grande mudangca para o ambiente de competi¢do; o aumento da concorréncia
estrangeira; e a consolidagdo do setor (diminui¢do do niimero de bancos). De acordo com o
mesmo autor, 0 momento atual vivido pelo setor bancario brasileiro é de grande competicéo.

Na concepgao de Kuljis e Scoble (1997), o trabalho com a informag¢do ocupa importante
papel nas instituicdes financeiras, que dependem totalmente de informacao acurada, cor-
rente e acessivel. Os problemas inerentes ao uso da informacao sdo especialmente criticos
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nesse setor, cujo gerenciamento pode ser descrito como a base dos negdcios. Broady-
Preston e Hayward (1998, p. 395) afirmam que a empresa com vantagens informacionais
tem a habilidade de armazenar e recuperar a informacéo, definindo-a e utilizando-a em
processos estratégicos especificos.

Sem duvida, as organizagdes necessitam implementar a¢gdes que agreguem qualidade as
informagoes, na medida em que “a informagéo é um ativo que precisa ser gerenciado, da
mesma maneira que os ativos representados pelos seres humanos, capital, propriedades
e bens materiais” (MCGEE; PRUSAK, 1994). O que possibilita tal gerenciamento sao as
técnicas e os processos utilizados para gestdo da informagao. Segundo Wilson (1997), a
gestdo da informacéo é o gerenciamento dos principios administrativos ou sua aplicagdo
aos processos de aquisi¢do, organizagio, controle, dissemina¢ao e uso da informacao para
operacionalizagdo das organizacgdes. Essa é a questdo que se discute, sucintamente, na
fundamentagdo tedrica a seguir.

O modelo conceitual para esta pesquisa representa a sintese da fundamenta¢io teérica con-
struida a partir da andlise da literatura. Com base nesta fundamentagéo teérica, optou-se pela
realiza¢do de um estudo fundamentado nos conceitos de gestdo da informagao, qualidade
da informagéo e informacéo estratégica, bem como na percepgdo dos atores envolvidos no
processo de gestdo de informagao estratégica de uma institui¢cao financeira governamental.

A quantidade de informagdes disponiveis tem forgado as organizacdes a empreenderem
acOes para a otimizagdo da coleta, do tratamento, da localizagio e da analise das informacdes
(QUEYRAS; QUONIAM, 2006, p. 81). Nesse contexto, um dos desafios das organizac¢des é
compreender o valor estratégico da informagdo para potencializar sua utiliza¢do correta.
Segundo Santos e Beraquet (2001), diversos estudos sobre as causas das faléncias das organ-
izagdes apontam que boa parte dos problemas resulta de um conhecimento incompleto do
seu ambiente: clientes, concorrentes, fornecedores, regulamentos. De fato, na maioria dos
casos, essas informacoes estdo disponibilizadas nas prdprias organizagdes, sem que tenham
sido organizadas e gerenciadas, de forma a permitir seu aproveitamento adequado.

Para controlar o processo de gestao da informagdo, Choo (2003a, p. 404) sugere, com base
nos trabalhos de Davenport (1993) e McGee e Prusak (1994), um conjunto de sete processos
inter-relacionados (figura 1): a identificagao das necessidades informacionais; a aquisigao
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da informacao; a organizagdo e o armazenamento da informagao; o desenvolvimento de
produtos e servigos informacionais; a distribui¢do; o uso da informagao; e o comporta-
mento adaptativo do usudario. O autor acrescenta, ainda, que o ultimo processo — com-
portamento adaptativo — seria a selecdo de novas agdes dirigidas para os objetivos, mas
considerando também a interagdo com outras organiza¢des (ambiente externo), ou seja,
é a retroalimentagdo do processo de gestdo, gerando novas necessidades informacionais.
Para melhorar a qualidade da informagao, topico discutido a seguir, organiza¢des devem
promover a compreensdo dos processos informacionais e sua interdependéncia, assim
como gerenciar a informag¢do como um valor.

Figura 1 - Modelo de processos da gestdo da informagao

Organizagao
€ armazenamento
da informagao

A
Identificagao L P
rodutos e
das J Aqucllzl‘}ao N s o Uso da »| Comportamento
. L L L i a i
necessidades informacdo informacionais informagao adaptativo
informacionais
A A A
N
Distribui¢ao
da
informagao

Fonte: Choo (2003a, p. 404).

2.2. Qualidade da informacao

A preocupagdo com a qualidade da informagdo tem aumentado consideravelmente e
recebido mais atenc¢do na ultima década, principalmente apds a pesquisa desenvolvi-
da, em 1996, por Wang e Strong. Desde 1996, a cada ano, esse tema tem sido o foco da
Conferéncia Internacional de Qualidade da Informac¢do promovida pelo Massachusetts
Institute of Technology (MIT). Apesar de parte dos estudos estar vinculada a qualidade de
sistemas de informagdo, alguns trabalhos tém focado, também, a qualidade da informagao
como produto. Em 2006, ocorreu, na Australia, o primeiro Workshop on Information
Quality, onde foram apresentados trabalhos voltados para o tema, o que demonstra sua
relevincia contemporénea.
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Apesar de autores como Nehmy (1996) e Oleto (2006) ressaltarem a dificuldade de mensurar
a qualidade da informacéo, é possivel identificar, na literatura, trabalhos que propdem e/
ou validam modelos para avaliar a qualidade da informagdo nos mais variados contextos
organizacionais. Utilizando uma abordagem teérico-ontoldgica, Wand e Wang (1996) ana-
lisam, com base em revisdo de literatura, as diversas dimensdes de qualidade da informacéo.
Segundo esses autores, existem conceitos (por exemplo, accuracy) com significados diferentes
entre diversos autores.

Com foco nos papéis dos participantes do processo, Strong et al. (1997, p. 39) identificam trés
papéis dentro do sistema de manufatura da informacao: os produtores da informacéo, que
geram e fornecem informacéo; os curadores ou custodiantes da informagéo, que fornecem
e controlam os recursos para armazenar, mantendo e fixando a informagao; os consumi-
dores da informacdo, que a utilizam para executar suas fun¢des. No estudo do processo para
qualidade da informacéo, Albrecht (1999) propde um processo dividido em quatro etapas:
avaliacdo, priorizacdo da mudanca, redesenho e treinamento. Albrecht (1999) afirma que o
comprometimento e a conscientizacdo dos lideres sdo essenciais para que qualquer modelo
de qualidade seja implementado.

Ja Lee et al. (2002) sugerem a utiliza¢do de abordagem empirica e intuitiva e detalham uma
metodologia para avaliacdo da qualidade da informagao em organizagdes. Esses autores de-
senvolveram e aplicaram, em cinco organizag¢des, a metodologia AIMQ (Methodology for
Information Quality Assessment), que constitui um modelo para avaliagdo da qualidade da
informagdo e sua aplicacdo nas empresas.

A metodologia AIMQ ¢ constituida de trés componentes. O primeiro componente ¢ um
modelo de produto, servi¢o e performance (chamado de PSP/IQ - Performance, Service
and Product Model for Information Quality), o qual possui quatro quadrantes baseados no
tratamento da informag¢do como produto ou servigo (figura 1). O segundo componente é
um instrumento chamado IQ Assessment (IQA), no formato de um questionario, em que
sdo consolidadas as visoes académicas de qualidade de informacao. Os autores identific-
aram 12 a 20 critérios ou caracteristicas de qualidade para cada quadrante de qualidade,
os quais foram reduzidos para quatro a cinco critérios apds aplicacao de um piloto. Foi
utilizada a técnica Cronbach Alpha para identificar o relacionamento das medidas de
cada dimensdo e pontuar pesos para cada item. O terceiro componente baseia-se em duas
analises: na analise dos gaps de IQ, que compara a avalia¢do IQ organizacional com as
melhores praticas organizacionais, para cada quadrante do PSP/IQ; e na analise dos gaps
de papéis, que estuda a variagdo entre a avaliacdo de diferentes stakeholders de sistemas
de informacéo (profissionais de sistemas de informacéo e os consumidores). Segundo Lee
et al. (2002), os consumidores de informac¢do tém o entendimento basico da qualidade
da informac¢do necessaria para seus trabalhos.
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Diferentemente de Strong; Lee; Wang (1997) e Lee et al. (2002), Liu e Chi (2002)
propdem uma abordagem tedrica especifica evolutiva e sugerem uma avaliagdo de
qualidade para cada uma das fases da constru¢ao dos dados (para alguns autores, dado
e informacdo sdo intercambidveis): coleta, organizagio, representagio e aplicagdo.
Gackowski (2004), por sua vez, propde uma abordagem com foco na perspectiva da
necessidade de negdcio, na qual, considerando a relatividade inerente da percep¢do
de qualidade da informacao, sugere um modelo para avalia-la a partir da andlise do
impacto do valor dos dados e das informagdes.

A qualidade de dados em relagdo aos atores que participam do processo foi analisada por
Lee e Strong (2004), os quais demonstraram o relacionamento entre o conhecimento por
parte dos atores (produtores, custodiantes e usudarios) e a qualidade disponibilizada. Os
produtores fornecem a entrada dos dados, os custodiantes seriam os responsaveis pelo
armazenamento e distribuicdo, e os usudrios utilizam a informag¢do como suporte para
seu trabalho. A pesquisa dos autores sugere que o conhecimento dos atores sobre os pro-
cessos de producio dos dados e a satisfacdo da qualidade dos dados, nas suas diferentes
dimensdes, estao altamente correlacionados.

Quadro 1 - Modelo de produto, servico e performance (PSP/IQ - Performance, Service and
Product Model for Information Quality)

CONFORMIDADE COM AS ATENDE OU EXCEDE AS
ESPECIFICACOES EXPECTATIVAS DO CONSUMIDOR

Sound information
(as caracteristicas da informacao fornecida
atendem aos padroes de IQ)

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

Dimensoes da qualidade da informaggo: Dimensoes da qualidade da informagao:

Product qualit - livre de erro (free of error
quatity < ( . ) - quantidade apropriada (amount of data)
- representagio concisa (concise .
. - relevancia (relevancy)
representation)

- compreensibilidade (understandability)
- interpretabilidade (interpretability)
- objetividade (objectivity)

- completude (completeness)
- representagao consistente (consistent

representation)
Usable information
(o processo de converter dado em informagao
Dependable information excede as necessidades dos consumidores)
(o processo de converter dados em informagdes
atende aos padrdes) Dimensdes da qualidade da informagao:
Service quality - credibilidade (believability)
Dimensdes da qualidade da informagao: - acessibilidade (accessibility)
- atualizada (timeliness) - facilidade de manipulagio (easy of
- segura (security) manipulation)

- fidedignidade (reputation)
- valor agregado

Fonte: Adaptado de Lee et al. (2002).
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Lima e Magada (2007) utilizaram as dimensdes (ou caracteristicas) de Pipino, Lee e Wang
(2002) para criar um modelo de avaliagdo da qualidade da informagao em trés bancos publicos,
com base na visdo dos gerentes de agéncias. No estudo, os autores identificaram algumas di-
mensdes com pouca diferenciagdo seméntica, dimensdes essas que ficaram fora do modelo. Em
seu trabalho, sugerem que, no contexto das instituicdes pesquisadas, algumas caracteristicas
(dimensoes) de qualidade ficaram fora do modelo proposto, entre elas “livre de erro’, “segu-
ranga” e “facilidade de uso” Tais dimensdes, segundo esses autores, ndo foram consideradas

importantes pelos respondentes, pois ja fazem parte da cultura informacional dos bancos.

A analise da literatura revela que qualidade da informagao é um tema multidimensional, com
um vasto campo para experimentacio e aplica¢do. Existem, no entanto, inimeras propostas e
poucas aplicacdes em organizacdes. E importante ressaltar que, qualquer que seja 0 modelo ou
ferramenta a ser utilizado/a ou adaptado/a, faz-se necessario inicialmente identificar o dominio
a ser analisado, ou seja, definir o contexto da informagao organizacional a ser avaliado, de
forma a permitir um mapeamento do nivel de qualidade naquele escopo especifico, possi-
bilitando delimitar até mesmo os usudrios dessa informac¢ao. No caso do presente trabalho,
definiu-se 0 escopo como a informagéo estratégica de uma instituigdo bancaria governamental.

A informagao ¢é criada, tratada e transferida nas organizagdes, e ¢ a eficiéncia desse processo
que vai garantir o bom desempenho e o deslocamento da organizagio para patamares mais
elevados de competitividade. A informacéo organizacional possui caracteristicas e dimensoes
especificas. Um de seus segmentos é a informacao estratégica, ou seja, a informacao que
subsidia o processo de tomada de decisdo estratégica, permitindo a organiza¢do aprender e
adaptar-se as mudancas ambientais internas e externas.

Para Frishammar (2003), informacio estratégica é a informacio adquirida e utilizada para
fundamentar as tomadas de decisoes estratégicas. Segundo Vaitsman (2001), as tomadas de
decisoes apoiam-se nas informagoes disponiveis para a solugdo de um problema, de forma
a proporcionar ao decisor um razoavel numero de alternativas, possibilitando a escolha
da mais favoravel. Essas decisdes, por sua vez, sio compostas de um conjunto de agdes e
fatores, que direcionam a organiza¢do a fim de reduzir a incerteza e os riscos, identificar
oportunidades e proporcionar vantagens competitivas. Existem, segundo McNeilly (2002),
trés passos basicos no processo de tomada de decisdes estratégicas, nomeadamente obter
a informacdo correta, tomar uma boa decisdo e implementar essa decisdo. Além disso, o
sucesso para obten¢do de informacgao correta passa necessariamente pelo conhecimento
dos tipos de informagdes necessarias para a tomada de decisdo, a forma de encontra-las
e transmiti-las em tempo.
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Alguns autores classificam a informagao organizacional sob as mais variadas dimensdes.
Choo (2003b) considera o critério de fontes e, nessa perspectiva, inclui fontes humanas
(internas e externas), textuais (publicadas e documentos internos) e fontes em linha
(bases de dados e recursos da internet). Frishammar (2003) utiliza o critério de obtenc¢io:
informacdo estratégica obtida de forma solicitada e informacao estratégica obtida de
forma ndo solicitada. Informacio solicitada inclui toda a informagéo explicitamente
solicitada pelos usudrios e, também, a informac¢ao fornecida por conta de solicitacdes
organizacionais. Informag¢ao néo solicitada inclui informagéo obtida sem ser demanda-
da. Frishammar (2003) acrescenta que a obtencdo da informacédo para uso estratégico
também ocorre a partir de fontes internas e/ou externas, e que essas origens podem ser
divididas em fontes pessoais referentes ao contato humano e fontes impessoais relativas
a processos escritos e ndo verbais.

A importéncia da informagéo para as organizagdes, portanto, ja é universalmente aceita
e considerada como recurso relevante para o sucesso. No entanto, ela alcangara o maxi-
mo de eficicia quando bem gerenciada. Somente uma gestdo competente da informagao
possibilitara identificar a informa¢ao que a organizagao precisa obter, como, quando e
onde obté-la e a melhor forma de utiliza-la. Porém é importante notar que a complex-
idade que envolve a informacao estratégica e a dificuldade de sua gestdo decorrem dos
varios niveis envolvidos para sua obten¢do — do nivel individual ao interorganizacional
(MCGEE; PRUSAK, 1994). O principal objetivo da gestdo da informacao ¢, portanto,
identificar e potencializar os recursos informacionais de uma organiza¢ao, ensinando-a
a aprender e a adaptar-se as mudanc¢as ambientais (TARAPANOFF, 2001). Isso permite
inferir que somente a gestdo da informagédo estratégica pode proporcionar maior quali-
dade, eficiéncia e eficdcia na criagdo, na distribui¢io e no uso desse tipo de informagéo
no contexto organizacional. Considerando esses aspectos, a pesquisa respondeu duas
questdes principais. A primeira diz respeito a forma de avaliar a qualidade da informagao
estratégica. A segunda refere-se a identifica¢do dos aspectos de gestdo que influenciam
essa qualidade no contexto de organizagdes bancarias.

Considerando-se o exposto, a presente pesquisa teve como objetivo construir e validar
um modelo para avaliacdo da qualidade da informacéo estratégica organizacional no
contexto de organiza¢des bancdrias, identificando aspectos da gestdo da informacgao que
influenciam essa qualidade.

Com base na analise da literatura, foram selecionados conceitos e modelos tedricos que
fundamentaram a constru¢ao de um modelo conceitual (figura 2) que aponta as questoes
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necessarias para avaliar a qualidade da informacao estratégica organizacional no contexto

de uma organizag¢io bancaria. Para tal, identifica os aspectos da gestao da informagdo que

influenciam positivamente e negativamente essa qualidade. A construgdo desse modelo

resultou da analise dos trabalhos de varios autores e envolveu trés aspectos. O primeiro

refere-se a classificagdo da informacdo, quanto a dimenséo, aos objetivos, as fontes e a
abrangéncia (DIAS; BELLUZZO, 2003, MORESI, 2001, FRISHAMMAR, 2003, e CHOO,
2003b). O segundo relaciona-se a sua avaliacdo, que é realizada por meio da perspectiva
ontoldgica do usuario (LEE et al., 2002; GACKOWSKI GACKOWSKI, 2005). O terceiro
consiste na identificacdo dos aspectos que impactam essa qualidade por meio da analise

da gestdo da informacgdo, em que participam produtores, custodiantes e consumidores/
usudarios (CHOO, 2003a; STRONG; LEE; WANG, 1997).

Figura 2 - Modelo conceitual da pesquisa
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Levando em conta o referencial tedrico construido para o estudo, essa investigacdo utilizou
as abordagens qualitativa e quantitativa.

A abordagem qualitativa se deve ao cardter de complexidade que envolve os dados evidenciados
nesta investiga¢do. Deve, ainda, proporcionar maior conhecimento acerca de conceitos sobre
a informagao estratégica e a gestdo da informacao existente nas organizacdes pesquisadas.
Segundo Strauss e Corbin (1998), métodos qualitativos podem ser utilizados para explorar
areas em que o conhecimento é pequeno ou dreas de grande conhecimento, sobre as quais se
deseja obter um novo entendimento. Podem, assim, ser utilizados para obter detalhes sobre
um fendémeno, tal como uma impressao, processos, valores e emocdes que sdo dificeis de
extrair ou entender, por meio da utilizacdo de métodos de pesquisa tradicionais. A pesquisa
qualitativa é uma abordagem utilizada para estudar o mundo social, para descrever e analisar
as agdes, os valores, a cultura e o comportamento humano e de grupos na perspectiva dos
individuos estudados (BRYMAN, 1996). Além disso, é mais indutiva e seu objeto de estudo
é a palavra. Busca descobrir e nao testar, tendo como meta a penetragao no problema, com
énfase nos significados e nas representagdes que as coisas tém para as pessoas (CASTRO, 2006).

Ja a abordagem quantitativa é considerada por Collis e Hussey (2005) como focada na mensu-
ragdo dos fendmenos, envolvendo coletar e analisar dados numéricos. A abordagem quantitati-
va é aplicavel, nesta investigacao, principalmente com relagdo ao emprego da quantificagdo no
tratamento dos dados referentes as caracteristicas de qualidade da informago. E interessante
destacar que os estudos de Lee et al. (2002) e Huang et al. (1999) sobre qualidade da infor-
magao utilizaram a abordagem quantitativa para mensurar as caracteristicas de qualidade da
informacao.

Considerando-se essas duas abordagens, o propdsito deste estudo é tanto descritivo quanto
explicativo. A pesquisa descritiva, na concepgao de Collis e Hussey (2005), preocupa-se com
a caracterizagdo do comportamento dos fendmenos e é utilizada para identificar e obter infor-
magdes sobre as caracteristicas de um determinado problema. Em concordancia com Collis
e Hussey (2005), Trivinos (1987) e Gil (1999) consideram que o foco essencial desses estudos
¢ a descri¢do das caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno. Algumas pesquisas
descritivas buscam, além da descrigdo do fendmeno, identificar os fatores que determinam ou
contribuem para a ocorréncia dos fendmenos e, nesse caso, tem-se uma pesquisa descritiva que
se aproxima da explicativa. Gil (1999) define como pesquisa explicativa aquela que permite
o aprofundamento do conhecimento da realidade, pois tenta explicar a razdo e o porqué das
coisas. Alguns autores como Collis e Hussey (2005) chamam a pesquisa explicativa, proposta
por Gil (1999), de analitica ou explanatdria, que seria a continuacdo da pesquisa descritiva
por meio da analise e explicacdo do motivo pelo qual os fatos estao ocorrendo. Portanto, os
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fendmenos da qualidade da informacéo estratégica relacionam-se ao propdsito descritivo da
pesquisa, enquanto os aspectos da gestio da informagdo que podem influenciar essa qualidade
referem-se ao propdsito explicativo.

No que tange ao alcance temporal, a pesquisa se caracteriza como uma pesquisa interseccional,
uma vez que investiga a informagéo estratégica e a qualidade da informac¢éo em determinado
periodo e em determinado contexto organizacional. O estudo baseou-se nas percepgdes de
profissionais que utilizam essa informacédo e/ou participam do seu processo de gestdo, ou seja,
usuarios e custodiantes da informagio estratégica.

O método adotado para realiza¢ido do estudo, portanto, é o estudo de caso, o qual foi escolhi-
do pela relagdo observada entre o objeto desta pesquisa e as caracteristicas basicas do estudo
de caso, descritas por Benbasat et al. (1987) e Yin (2001), conforme Quadro 2. Na coluna da
direita, sdo identificadas as caracteristicas desta pesquisa.

Quadro 2 - Caracteristicas basicas do estudo de caso

. ESTA
CARACTERISTICAS DO ESTUDO DE CASO PES(S)UISA

Fendmeno observado em seu ambiente natural J

Dados coletados por diversos meios \

Estudo exploratorio, descritivo ou explanatério J

Uma ou mais entidades (pessoa, grupo, organizagao) sao examinadas \

A complexidade da unidade é estudada intensamente J

Pesquisa dirigida aos estagios de exploragao, classificagao e desenvolvimento de hipéteses do

processo de construgao do conhecimento

Nio sdo utilizados controles experimentais ou manipulagoes J

Os resultados dependem fortemente do poder de integragao do pesquisador J

Podem ser feitas mudangas na sele¢do do caso ou dos métodos de coleta 2 medida que o

pesquisador desenvolve novas hipdteses

Pesquisa envolvida com questdes do tipo “como” e “por que”, em vez de frequéncias ou N

incidéncias
Enfoque em eventos contemporéaneos J

Fonte: Adaptado de Benbasat et al. (1987) e Yin (2001).

Os problemas e objetivos da pesquisa também se alinham a defini¢do de estudo de caso de
Goldenberg (2001), o qual afirma que essa estratégia reine um grande nimero de infor-
macdes detalhadas, por meio de diferentes técnicas de pesquisa, com o objetivo de apreender
a totalidade de uma situagdo, por meio de um mergulho profundo e exaustivo no problema
da pesquisa. Estudos de casos multiplos sdo utilizados em mais de uma unidade de analise,
e os resultados desses estudos possuem maior grau de robustez. Estudos de casos
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multiplos utilizam a ldgica da replicagdo e é importante verificar se o nimero de ca-
sos selecionados é importante para o estudo (YIN, 2001). Como a presente pesquisa
foi aplicada em organiza¢des bancdrias governamentais (instituicdo 1) e em parte
governamentais (institui¢do 2), esse requisito esta atendido, considerando que, no
Brasil, existem somente essas duas instituicées com esse perfil.

Os instrumentos de coleta de dados aplicados foram entrevistas semiestruturadas,
questionarios e pesquisa em documentos organizacionais. Para as entrevistas, foi
utilizada amostra nao probabilistica intencional com base nos critérios “tempo”
(experiéncia dos sujeitos com informacdo estratégica) e “fungao gerencial”. Para
analise dos dados coletados via questionadrios, utilizaram-se técnicas estatisticas
(Qui-quadrado) e de minera¢ao de dados (algoritmos Apriori). Para andlise dos
dados das entrevistas e da pesquisa documental, utilizou-se a técnica de andlise de
contetdo.

Foram aplicados 173 questiondarios, os quais foram enviados, por e-mail, para a
populagdo de usuarios (questionarios completos). Para a populagdo de custodiantes,
foram aplicados 27 questionarios, também enviados por e-mail (questionario resu-
mido). Do total de questiondrios enviados aos usuarios, retornaram 139 (80,34%)
e, do total de questiondrios enviados aos custodiantes, retornaram 21 (77,77%).
Com rela¢do a entrevista, foram selecionadas nove sujeitos (5,6% da amostra) entre
usuarios e custodiantes, considerando-se os critérios adotados.

Os resultados da pesquisa sio mostrados de acordo com os objetivos especificos
propostos. Por conseguinte, descrevem: o perfil da popula¢do, a informacgéio es-
tratégica, os elementos constitutivos da qualidade da informacgdo, o processo de
gestdo, os aspectos da gestdo que mais influenciam a qualidade e a avaliagdo da
qualidade da informagao.

No que concerne a caracteriza¢do do perfil da populagdo na institui¢do financeira
investigada, usuarios e custodiantes de informacgédo estratégica sdo descritos com
base em cinco caracteristicas: 1) formagdo especializada: 77% dos usuarios e 61,9%
dos custodiantes possuem especializa¢do (pos-graduagdo lato sensu completa); 2)
distribuicao regular pelas trés faixas de tempo de experiéncia (0 a 5,6 a 10 e acima
de 11 anos inclusive), ficando, cada faixa, entre 30% e 36%; 3) grau de conhecimen-
to sobre informacdo estratégica entre bom e 6timo (87,77% de usuarios e 76,19%
de custodiantes); 4) gastam de 50% a 75% do seu tempo lidando com informagéo
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estratégica (69,78% dos usuarios e 71,43% dos custodiantes); 5) usudrios inserem-se
no nivel estratégico e tatico (83,45%), e custodiantes estdo alocados no nivel tatico
e operacional (95,23%).

A caracterizacdo da informagéo estratégica permitiu sua conceptualizagdo no contex-
to da institui¢do bancaria investigada, sendo quatro as principais caracteristicas ou
dimensoes dessa informacdo. A primeira diz respeito a obten¢do da informagdo por
solicitacdo (84,18% dos participantes) e formal (registrada em formato de documen-
tos, de acordo com 91,73% dos participantes). A segunda é composta de informagoes
internas (90%) e tratadas (73%). Sobre a terceira, ha pouca utilizagdo de tecnologias de
Data Warehouse ou Data Mart para esse tipo de informacao. Finalmente, a informacao
estratégica provoca diferentes necessidades com relacao aos tipos de informacéo (cli-
entes, concorrentes, produtos, entre outros).

A defini¢do de qualidade da informacdo adotada nesta pesquisa é a seguinte:
“qualidade da informagdo consiste da totalidade das caracteristicas de uma in-
formagao que confere a capacidade de satisfazer os seus usudrios, sendo mensu-
raveis e quantificaveis” As caracteristicas de qualidade (elementos constitutivos
da qualidade da informacao) foram avaliadas ontologicamente e com relagio a
percepcao do grau de importancia pelos usuarios. Destarte, foram consideradas
como compondo trés conjuntos. O primeiro aponta que a maior parte dos con-
ceitos adotados na pesquisa para as caracteristicas de qualidade é apropriada,
visto que foram ratificados pelas respostas favoraveis obtidas nos questiondrios
ou entrevistas, sendo irrisério o numero de respondentes que divergiram dos
conceitos adotados. O segundo revela que as caracteristicas “livre de erro” e
“fidedigna” foram apontadas pela maior parte dos participantes como as mais
importantes no contexto da institui¢do estudada. Finalmente, o terceiro mostra
que a percep¢do do grau de importincia de cada caracteristica apresenta padrdes
diferenciados, dependendo do objetivo e do produto da darea que trabalha com
informacgdo estratégica (figura 3 e figura 4).

Esses resultados foram obtidos por meio da classificagdo das respostas das quatro areas
com maior quantitativo de respondentes (financeira, TI, opera¢des e planejamento),
visando a uma possivel comparagdo. As caracteristicas de qualidade de informagéo
“livre de erro” e “fidedigna”, nas quatro areas consultadas, foram aquelas consideradas
como “muito importante”, com percentuais que variaram de 53,85% a 83,33% e de 50%
a 69,23%, respectivamente. Tal resultado foi também identificado na aplicagao dos
algoritmos de mineracao, ndo sendo encontrados padroes de resposta para as areas,
exceto a area de planejamento estratégico.
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Figura 3 - Grau de importincia “muito importante” por caracteristica de qualidade e por
area (percentual)
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Fonte: Elaboragdo dos autores (2018).

Figura 4 - Grau de importancia “importante” por caracteristica de qualidade e por area
(percentual)
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Fonte: Elaborag¢do dos autores (2018).

A analise dos processos de gestao da informagao permitiu identificar que possuem alto grau de
diferenciacao. Porém, todos os participantes identificaram com facilidade os responsaveis pelo
processo de gestao em suas ou em outras areas. No entanto, dependendo da area de atuacio, as
responsabilidades e atividades relativas a cada fase de gestdo da informacéo sdo diferenciadas.
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A identificagdo dos aspectos da gestdo da informacao estratégica que influenciam a qualidade
possibilitou visualizar que todas as fases do processo de gestdo sdo consideradas importantes.
Entretanto, a fase “distribui¢do/disseminacio da informag¢do no momento, local e forma ad-
equados” é considerada mais significativa para a qualidade da informacao estratégica. A fase
menos significativa é a “defini¢do de como e onde guardar a informagao”

Além das fases da gestdo da informac¢do que mais influenciam a qualidade, a pesquisa iden-
tificou as caracteristicas mais significativas, por fases, na visdo de usudrios e custodiantes

(Quadro 3).

Quadro 3 - Fases de gestdo e caracteristicas mais representativas na percepg¢io de usuarios
e custodiantes

CARACTERISTICAS PERCEPCAO
FASES DE GESTAO DE QI;?:IISD ADE
USUARIOS CUSTODIANTES
SIGNIFICATIVAS
Objetiva V
Identificagdo das necessidades de informagao Completa V
Relevante y \
Planejamento e selegdo das fontes de informagao Fidedigna V \
Livre de erro \
Obtengao da informagao, coleta de dados
Atualizada V
Defini¢do de como e onde guardar (formas de Acessivel v v
armazenamento) Segura J
Tratamento/transformagéo da informagao Livre de erro \ \
Distribui¢ao/disseminagdo da informagao no Segura v
momento, local e forma adequados Acessivel J \

Fonte: Elaborag¢do dos autores (2018).

Usuarios e custodiantes tém, em sua maioria, a mesma percepg¢io do impacto das fases nas
caracteristicas. Esse resultado foi obtido apds a aplica¢ao do Qui-quadrado, em que foram
definidas duas hipdteses: HO — a percepgdo com relagdo as fases que impactam determinada
caracteristica de qualidade é independente dos usudrios e custodiantes; HI — a percep¢ao com
relagdo as fases que impactam determinada caracteristica de qualidade depende de cada grupo
(usudrios e custodiantes). Para todas as caracteristicas (exceto a caracteristica “objetiva’), os
valores obtidos estao na regiao de aceitagao. O estudo indica que as percepgdes dos usuarios e
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custodiantes sio comparaveis no que diz respeito a percep¢io do impacto das fases de gestdo
nessas caracteristicas (figura 5).

Figura 5 - Qui-quadrado: percep¢ao dos usuarios e custodiantes a respeito do impacto das
fases de gestdo em cada caracteristica de qualidade da informagao
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Fonte: Elaboragdo dos autores (2018).

Com relagdo a percep¢ido da qualidade da informagéo na institui¢do estudada, o valor total
identificado foi de 3,2. A maior parte dos respondentes qualificou a informagéo entre 2 e
4 em uma escala de 0 (menor qualidade) a 5 (maior qualidade), como ilustrado na figura
6. Foram analisadas as respostas correspondentes as quatro areas que participaram da
pesquisa com maior quantidade de respondentes. Para essas, os resultados mostraram
os seguintes valores: area financeira, 3,51; area de T1, 3,17; area de operagdes, 3,36; area
de planejamento estratégico, 3,22.
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Figura 6 - Percep¢ao de qualidade da informacao por respondente da instituicdo
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Fonte: Elaboragdo dos autores (2018).

Entre 32,37% e 46,76% dos usudrios “concordam” ou “concordam plenamente” que a
informagao que recebem ¢é “relevante”. Entre 20,86% e 30,22% dos usudrios “discordam

parcialmente” ou “concordam parcialmente” que a informagdo que recebem ¢é “livre de
» » . . . »
erro’, “completa” e possui “quantidade apropriada”

A percepgdo das caracteristicas que possuem mais ou menos qualidade depende de cada
area. Esse resultado foi obtido apds a aplicagdo do Qui-quadrado, cuja finalidade foi ver-
ificar se existe variagdo nas opinides dos usudrios de areas distintas, que, nesse caso, sdo
as dreas financeira, de T1, de planejamento estratégico, de operacgdes, acerca da qualidade
percebida. Se a hipdtese nula é aceita, isso sugere que a percepgdo do nivel de qualidade
¢ independente da drea. Sendo aceita a hipotese alternativa, a percep¢iao de qualidade
estd vinculada a cada area.

Realizaram-se os calculos utilizando a ferramenta SAS. Na figura 7, apresentam-se os
resultados dos calculos, considerando o grau de liberdade (df) de 15 e o valor 93.41. O
valor critico correspondente ao grau de liberdade de 15 e ao nivel de significancia de 5%
na tabela de distribui¢cdes Qui-quadrado (STEVENSON, 2001) é de 25.0. Como o valor
obtido (93.41) estd na regido de rejei¢ao, pode-se inferir que as dreas nao sdo comparaveis
no que se refere a percep¢do da qualidade da informacgéo, quando analisadas considerando
suas respostas por caracteristicas de qualidade.
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Figura 7 - Qui-quadrado: percep¢io dos participantes com relacdo a qualidade da informacao
recebida por caracteristica de qualidade
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Fonte: Elaboragdo dos autores (2018).

Esta pesquisa teve por objetivo construir e validar um modelo para avaliagdo da qualidade
da informacio estratégica no contexto de organizagdes bancdrias, identificando aspectos da
gestdo da informacédo que influenciam essa qualidade. Para atingir esse objetivo, foi construido
o modelo conceitual que norteou o desenho da pesquisa e a discussdo dos resultados obtidos.
Com base no modelo proposto, foi possivel ndo somente levantar os dados necessarios ao
atingimento dos objetivos, mas também obter conclusdes que refletem a teoria embutida no
modelo adotado.

A avaliagdo da qualidade da informacio estratégica em contextos organizacionais consolida a
possibilidade de se avaliar e mensurar esse elemento estratégico. Além disso, o modelo permite
a identificacdo das fases de gestdo da informagdo que devem ser mais bem trabalhadas para
a melhoria dessa qualidade. Permite, ainda, a melhoria continua desse processo. Mais do que
isso, 0o modelo proposto ressalta a necessidade de as organizagdes investirem nesse topico, de
forma a agregar cada vez mais valor a esse tipo de informagcéo.

A importancia de se buscar a completude de uma pesquisa envolve ndo somente definir ou
adaptar modelos, mas aplica-los ao mundo real e, dessa forma, mapear o nivel de qualidade
da informacao, identificando aspectos que podem ser melhorados.
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Os resultados da pesquisa sobre o perfil da popula¢éo na instituicio financeira permitem
concluir que usuarios e custodiantes de informacao estratégica apresentam trés caracteristicas.
Em relagdo a primeira, t¢ém um bom nivel de capacitagdo profissional. No que concerne a
segunda, dedicam, em quase sua totalidade, de 50% a 100% do seu tempo trabalhando com
informagéo estratégica e tém, em sua maioria, percep¢ao entre boa e 6tima do seu nivel de
conhecimento para lidar com ela. Sobre a terceira, inserem-se — particularmente usuarios —
nos niveis estratégico e tatico das instituicoes.

No contexto da instituigdo financeira pesquisada, a informacéo estratégica caracteriza-se por
ser a informagdo que subsidia o processo decisdrio estratégico nas organizagdes, auxilian-
do-a a obter vantagens competitivas, reduzir riscos e incertezas e identificar oportunidades.
Nesse sentido, chegou-se a trés conclusdes. A primeira é que grande parte dessa informacao
é obtida por solicitagdo e é formal, sendo a maior parte interna e tratada. A segunda mostra
que a informagdo estratégica requer o uso de tecnologias avancadas (Data Warehouse/Data
Mart) para seu tratamento, embora, em sua maior parte, esse uso venha ocorrendo em baixa
quantidade. A terceira mostra que diferentes necessidades sio geradas com relagdo aos tipos
de informacao (clientes, concorrentes, produtos, entre outros), mesmo considerando o foco
da pesquisa (informagao estratégica em organiza¢io bancaria).

Com rela¢io aos elementos constitutivos da qualidade da informagao estratégica no contexto
bancério, conclui-se que a maior parte dos conceitos adotados na pesquisa para as caracteristi-
cas de qualidade é apropriada. Mais que isso, as caracteristicas “livre de erro” e “fidedigna” sdo
as mais importantes no contexto da institui¢do estudada, e a percep¢ao do grau de importancia
de cada caracteristica apresenta padroes diferenciados, dependendo do objetivo e do produto
da area que trabalha com informagao estratégica.

Considerando a caracterizagdo dos processos de gestdo da informacio estratégica, foi pos-
sivel concluir que os processos de gestdo possuem alto grau de diferenciagdo. Isso se deve,
principalmente, a estrutura organizacional e a forma diferenciada de lidar com a informagéo
estratégica. Por sua vez, todos os participantes identificaram com facilidade os responsaveis
pelo processo de gestdo em suas ou em outras dreas. No entanto, dependendo da area de
atuagdo, as responsabilidades e atividades relativas a cada fase de gestao da informagio sdo
diferenciadas. E comum a participagdo de usudrios na fase de tratamento/transformagio da
informagdo, porque é necessario manipular a informagao antes de utiliza-la.

Sobre os aspectos da gestdo da informacao estratégica que influenciam a sua qualidade no
contexto bancdrio, e considerando as fases de gestao que mais influenciam as caracteristicas
de qualidade, todas as fases do processo de gestdo sdo consideradas importantes. Entretanto,

7

a fase “distribui¢do/disseminag¢do da informag¢do no momento, local e forma adequados” é
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considerada mais significativa para a qualidade da informagao estratégica, enquanto a fase
menos significativa foi a “defini¢ao de como e onde guardar a informag¢ao”

Além das fases da gestdo da informacio que mais influenciam a qualidade, a pesquisa iden-
tificou as caracteristicas mais significativas por fases. Isso, por sua vez, permitiu concluir
que a caracteristica “relevante” é mais importante para a fase “identifica¢do das necessidades
de informacdo”, enquanto a caracteristica “fidedigna” é a mais representativa para a fase
“planejamento e selegdo das fontes de informac¢ao” A caracteristica “acessivel” ¢ a mais
representativa para as fases “definicdo de como e onde guardar a informagédo (formas de
armazenamento)” e “distribui¢do/disseminac¢do da informac¢édo no momento, local e forma
adequados” Ja a caracteristica “livre de erro” é a mais importante para a fase “tratamento/
transformacgdo da informacgdo”

A caracteristica “relevante” é aquela com maior nivel de qualidade da informacéo, enquanto
a caracteristica com menor nivel de qualidade da informagéo é a “livre de erro”. Porém a
percepcdo dos usuarios esta acima da média com relagdo a qualidade da informacéo (3,2
em uma escala de 0 a 5). A percepcdo das caracteristicas que possuem mais ou menos

qualidade depende de cada area.

Os resultados obtidos neste estudo sugerem futuros estudos em outros contextos organ-
izacionais, que procurem identificar a aplicabilidade do modelo construido com relagdo
a informacao estratégica, verificando, até mesmo, sua aplicabilidade para outros tipos de
informacao. Sendo assim, serdo necessarias trés agdes. Primeiramente, é preciso identi-
ficar ontologicamente os conceitos e as relagdes que existem no dominio escolhido ou
no contexto de interesse, para que os usudrios tenham o mesmo entendimento sobre as
caracteristicas de qualidade que estdo sendo avaliadas, e que a pesquisa seja realizada
considerando os mesmos significados. Em segundo lugar, é necessario mapear as infor-
magdes relevantes dentro do dominio estudado, que ¢ o do contexto organizacional, de
forma a priorizar a qualidade deste escopo de informagées, garantindo, assim, uma agao
mais efetiva para melhoria da qualidade. Finalmente, é essencial que se busque a com-
pletude da pesquisa, ndo somente definindo ou adaptando um modelo, mas aplicando-o
ao mundo real, mapeando a percep¢io de qualidade, a fim de identificar, no processo
informacional organizacional, os aspectos que influenciam positivamente ou negativa-
mente essa percepcdo de qualidade.
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