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Implicagoes tedricas: O estudo contribui ao incorporar a abordagem
perceptual na avaliacdo da qualidade da informacao, com base no
gap entre expectativa e percepgao, ampliando a compreensdo do
papel da QI em ambientes decisorios.
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empiricamente, que oferece uma solucdo pratica, adaptavel e de baixo
custo para a gestao da qualidade da informacao no setor publico.

INDEXED BY
Zredalyc.org?
Palavras chave: Qualidade da informacdo; Tomada de decisao; ©®@
Sistemas de informacao.

B
Revista Alcance (online), Itajai, v.32, n. 3, p. 130-163, set./dez. 2025



https://periodicos.univali.br/index.php/ra/issue/archive
https://orcid.org/0000-0002-8202-2910
https://orcid.org/0000-0002-8605-5234

DISPONIVEL EM: PERIODICOS.UNIVALI.BR

ABSTRACT

Objective: To propose a framework for evaluating
the quality of normative information in decision
support systems, focusing on identifying the gap
between the quality expected and perceived by
public managers.

Context: Digital transformation has intensified
the use of intelligence and decision support
systems, demanding high-quality information.
Despite the technical advance, few studies
contemplate the perception of users about the
quality of information in the context of public
management.

Diagnosis: The literature and applied tools
favor technical and objective approaches to the
quality of information, neglecting subjective and
contextual aspects. A gap was identified regarding
the measurement of the discrepancy between
expectation and perception of the quality of
normative information, from the perspective of
decision makers.

Limitations/implications of the research: The
study is restricted to applicationin a public military
organization, analyzing only four main attributes
of quality (accuracy, accessibility, relevance and
opportunity). Other dimensions can be developed
based on different organizational contexts.

Practical implications: The developed tool
allows managers to diagnose and monitor the
quality of normative information, contributing
to the efficiency of administrative practices and
better targeting of resources.

Theoretical implications: The study contributes
by incorporating the perceptual approach in
the evaluation of information quality, based on
the gap between expectation and perception,
expanding the understanding of the role of IQ in
decision-making environments.

Originality/value:  Presents a  practical
framework, built with scientific rigor based on
empirically validated Design Science Research,
which offers a practical, adaptable and low-cost
solution for information quality management in
the public sector.

Keywords: Information quality; Decision making;
Information systems.
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RESUMEN

Objetivo: Proponer un marco para evaluar
la calidad de la informacién normativa en los
sistemas de apoyo a la decision, centrandose en
identificar la brecha entre la calidad esperada y
percibida por los gestores publicos.

Contexto: La transformacion digital ha
intensificado el uso de sistemas de inteligencia
y apoyo a la decision, exigiendo informacion de
alta calidad. A pesar del avance técnico, pocos
estudios contemplan la percepcion de los
usuarios sobre la calidad de la informacion en el
contexto de la gestion publica.

Diagnostico: La literatura y las herramientas
aplicadas favorecen los enfoques técnicos
y objetivos de la calidad de la informacién,
descuidando los aspectos subjetivos y
contextuales. Se identific6 una brecha en
cuanto a la medicién de la discrepancia entre la
expectativa y la percepcién de la calidad de la
informacién normativa, desde la perspectiva de
los tomadores de decisiones.

Limitaciones/implicacionesdelainvestigacion:
El estudio se restringe a la aplicacion en una
organizacion militar publica, analizando solo
cuatro atributos principales de calidad (precision,
accesibilidad, relevancia y oportunidad). Se
pueden desarrollar otras dimensiones en funcion
de diferentes contextos organizacionales.

Implicaciones  practicas: La herramienta
desarrollada permite a los administradores
diagnosticar y monitorear la calidad de la
informacién normativa, contribuyendo a la
eficiencia de las practicas administrativas y una
mejor orientacién de los recursos.

Implicaciones tedricas: El estudio contribuye
incorporando el enfoque perceptual en la
evaluacion de la calidad de lainformacion, basado
en la brecha entre la expectativa y la percepcion,
ampliando la comprension del papel del Cl en los
entornos de toma de decisiones.

Originalidad/valor: Presenta un marco practico,
construido con rigor cientifico basado en Design
Science Research empiricamente validado, que
ofrece una solucion practica, adaptable y de
bajo costo para la gestion de la calidad de la
informacion en el sector publico.
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INTRODUCAO

As recentes tecnologias de transformacao
digital, como inteligéncia artificial, big data, mi-
neracao de dados e sistemas inteligentes para
apoio a tomada de decisdo tem exigido uma me-
lhor qualidade das informacées utilizadas para
alimentar os processos apoiados por estas tecno-
logias. A baixa qualidade das informagdes pode
gerar resultados negativos que se propagam e
se acumulam nos sistemas de informagdes (Liu
et al, 2020). A qualidade das informagdes pode
afetar o desempenho operacional, tomada de
decisdo, uso de recursos e relacionamento com
atores externos das organizacdes (Houhamdi &
Athamena, 2019), sendo portanto um fator critico
de sucesso para organizacdes publicas e privadas
(Saini et al., 2022).

No contexto da transformacdo digital, a
qualidade da informacdo tem recebido maior
atencdo para seu carater objetivo, ou seja, as fon-
tes de dados. Os dados séo verificados e tratados
para que seus formatos e caracteristicas técnicas
os tornem adequados para o tratamento analiti-
co de sistemas de informacdes, big data e inteli-
géncia artificial (Baabdullah, 2024). Este processo
€ conhecido como aquisicao, extracao e transfor-
macao de dados (ETL, do inglés, extract, trans-
form, load) e aplicado em sistemas de identifica-
cao (Becerra et al., 2020), de Big Data(Chirkova et
al., 2021), inteligéncia artificial (Bertossi & Geerts,
2020), e sistemas de inteligéncia de negdcios. A
maioria dos modelos para a medicao da quali-
dade da informacdo sdo voltados para aspectos
técnicos de sua representacdo e acuracia en-
quanto dados armazenados em sistemas infor-
matizados, negligenciando aspectos centrados
nas pessoas e contextos de uso (Li et al., 2025).
Muitos estudos tém suas aplicacdes em setores
ou finalidades especificas, como em logistica (Li
& Lin, 2006), financas (Widyaningsih, 2016) ou es-
tratégia (Pusparani, 2019). O dominio do proble-
ma €, em grande parte, técnico ou voltado para
garantir a ambivaléncia entre o dado digitalizado
e aquilo que ele representa, subestimando o ca-
rater subjetivo e valor da informagéo no contexto
de uso pelo tomador de decisao.
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Em um ambiente complexo de tomada
de decisao, o carater subjetivo da informacao
precisa ser avaliado e esta relacionado ao valor
que ela apresenta no contexto do decisor, o que
inclui sua forma de pensar e suas necessidades
decisérias. Porém, a qualidade da informacao no
seu contexto efetivo de uso ainda é pouco ex-
plorada pela literatura (Torres & Sidorova, 2019;
Mensah & Mwakapesa, 2025). Embora a preocu-
pagdo com as necessidades e caracteristicas do
tomador de decisdo, enquanto usuario e consu-
midor das informacdes, sejam relatadas a pelo
menos duas décadas (Wang & Strong, 1996), a
pertinéncia da qualidade da informagdo no seu
contexto de aplicacdo continua a ser uma preo-
cupagdo para pesquisadores e profissionais da
area de sistemas de informagdes (Nagle et al,
2020). Muitas ferramentas e metodologias en-
contradas na literatura sao voltadas para medir
a Ql de forma técnica e com relagdo a origem e
fonte dos dados, o que denota a sua importancia
académica e pratica (Conque Filho & Favaretto,
2009; Greef, 2019, Saini et al., 2022). Entretanto,
esta pesquisa identificou uma lacuna na literatura
ao verificar que apenas uma pequena parte vol-
ta-se para discutir a qualidade da informacéo no
contexto de seu uso pratico pelos gestores orga-
nizacionais (Nagle et al, 2022). Ainda menor é a
proporcao de estudos que analisam a Ql na ges-
tdo publica (De Araudjo & Callado, 2017). Segun-
do estudo de Wang e Teo (2020), a qualidade da
informacao no setor publico eleva a satisfacao do
usuario e aumenta o valor percebido do servico.
Os autores ainda ressaltam que o setor publico
difere do setor privado com relagdo as priorida-
des de atributos da informacao. Enquanto empre-
sas priorizam elementos de qualidade que visam
lucro, por exemplo, governos perseguem objeti-
vos como equidade, transparéncia e criagdo de
valor publico, de modo que métricas de avaliagao
devem capturar beneficios percebidos e espera-
dos pelo usuario final ndo apenas indicadores de
performance técnica. As recentes pesquisas de
Nasution et al. (2025) e Mensah e Mwakapesa
(2025), também corroboram com esta percepcao,
ao revelarem que frameworks de avaliacao da Ql
na gestao publica devem se concentrar em verifi-
car a utilidade percebida e esperada pelo usuario
como critério central, pois é essa percepcao que
transforma atributos técnicos em valor pratico no
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trabalho e satisfacdo efetivos. Ambos os estudos
ressaltam a necessidade de pesquisas que inves-
tiguem modelos aplicaveis para facilitar a avalia-
¢ao da QI em instituicdes publicas, de forma a
permitirem uma melhor gestdao da Ql com rela-
¢ao ao usuario, seja ela gestor publico, servidores
ou cidadaos. Logo, entende-se haver uma lacuna
nos estudos sobre frameworks praticos de avalia-
¢ao de qualidade da informagdo ao nao atribui-
rem a expectativa dos gestores face a qualida-
de percebida da informagdo em uso. Da mesma
forma, os gestores carecem destes frameworks
ou ferramentas aplicadas que permitam avaliar e
diagnosticar a qualidade percebida da informa-
¢ao pelos usuarios e tomadores de decisdo. Um
correto diagndstico pode permitir aos gestores
uma melhor alocacao de recursos e alinhamento
entre as areas tecnologicas e de gestao para ofe-
recer melhor qualidade e valor aos usuarios.

O presente estudo busca contribuir com
base teodrica e pratica. Sob o ponto de vista teo-
rico, pretende apresentar uma proposta de mo-
delo para avaliagdo da qualidade da informacao
que considera o contexto da informacao em uso,
aplicando a teoria da diferenga entre expectativa
e percepcao da qualidade (Teas, 1993). Consi-
dera-se que exista uma heterogeneidade nas ex-
pectativas dos gestores com relagdo aos diversos
aspectos da qualidade da informacao. Tal fonte
de diversidade pode implicar em niveis também
diferentes de percepcao e satisfacao da qualida-
de tendo como base a mesma informacao.

Com base no modelo teodrico proposto,
este estudo também busca contribuir para a pra-
tica gerencial ao propor um sistema de business
intelligence voltado para a qualidade da informa-
cao. Utiliza-se a metodologia de Design Science
para construir uma aplicagdo que permita uma
visdo estratégica das expectativas e percepcdes
dos usuarios da informacado. Assim, por exemplo,
gestores organizacionais podem otimizar o uso
e direcionamento de recursos para melhoria da
qualidade da informacao em consonancia com as
expectativas e reais necessidades dos usuarios.

Como contexto de aplicacao, foi escolhi-
da a administracao publica militar. A tomada de
decisao em organizagdes publicas militares deve
se pautar em um conjunto de informagdes nor-
mativas, que busca balizar e apoiar o processo
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decisorio de forma a obter maior eficiéncia e efi-
cacia nos atos de gestdo e uso dos recursos pu-
blicos. Nas organiza¢des publicas, as instancias
executoras e fiscalizadoras precisam comparti-
lhar informagdes com qualidade para a execucao
de suas funcbes e tomada de decisdao. Conside-
rando a visao da informacao centrada no usua-
rio, cada instancia pode perceber de forma dife-
rente a importancia e qualidade de uma mesma
informacao, exigindo o conhecimento detalhado
destas diferengas e prioridades para um efetivo
processo de gestao da qualidade da informacao.
Assim, avaliar a qualidade da informacéao insere-
-se como importante elemento no contexto sis-
témico da administracao publica gerencial para
apoiar a formulacao de estratégias que buscam
tornar menos onerosa e eficiente a administracao
dos servicos orientada para resultados e para o
cidadao (Bresser-Pereira, 1997).

Assim este artigo tem como objetivo
propor um método para avaliar o Gap entre a
qualidade esperada e percebida da informacao
normativa em unidades gestoras e de controle
internos em uma organizacao publica. Destaca-
-se a perspectiva de analise da Ql sob o ponto de
vista do usuario, no contexto de suas rotinas or-
ganizacionais. A relevancia tedrica de compreen-
der e avaliar a qualidade da informagao normati-
va evidencia-se na possibilidade de incorporar a
dissonancia da relagdo expectativa e percepgao
da qualidade da informacédo, sob a percepcao
dos usuarios e consumidores das informacodes.
Também se evidencia a relevancia pratica para
o gerenciamento da qualidade da informacao,
contribuindo a correta e tempestiva utilizagdo
pelos agentes publicos em suas decisdes e atos
administrativos. Em consequéncia, busca-se con-
tribuir para a melhoria da gestao e para a gera-
cao de valor no uso dos recursos publicos, em
beneficio da sociedade (Barzelay, Martins, Vilela
& Marques, 2019). No contexto de uma Adminis-
tracdo Publica enxuta, Frameworks tecnoldgicos
necessitam ser construidos com foco em simpli-
cidade, adaptabilidade e escalabilidade, permi-
tindo sua aplicacao extensiva a outros contextos
institucionais, apoiados na gestao rotineira, com
as premissas de reuso, baixo custo e facilidade de
manutencao (Lima et al., 2023).
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O meétodo de avaliacao da QI foi imple-
mentado por meio de um sistema de business
intelligence de baixo custo. O uso de ferramen-
tas tecnologicas e de automacao inteligente,
como um dashboard interativo, tém demons-
trado ser viaveis e eficazes no setor publico, em
especial em cenarios de restricdo de recursos,
por serem inovagoes tecnoldgicas de baixo cus-
to (Lima et al.,, 2023). Seu uso, oferece relevan-
tes melhorias na capacidade operacional e ainda
promovem transparéncia, agilidade, confiabilida-
de e a accountability necessaria na gestao publi-
ca (Moura et al., 2025).

O artigo esta estruturado em trés segoes.
Seguindo, apresenta-se as bases teoricas utiliza-
das para a proposicao do modelo de avaliagcao
da qualidade da informagdao e compreensao da
estrutura organizacional publica militar. Apos,
detalha-se os procedimentos metodoldgicos
adotados. Em seguida, sdo apresentados os resul-
tados e a respectiva analise. Por fim, sdo tecidas
consideracdes sobre os achados, replicabilidade,
limitagOes e perspectivas futuras deste estudo.
O framework desenvolvido também é oferecido
sob a forma de uma ferramenta tecnoldgica sim-
ples que pode ser adaptada e operacionalizada
em diferentes organizacdes e contexto.

FUNDAMENTACAO TEORICA

A qualidade da informacao sempre foi
uma preocupag¢ao académica e profissional para
a efetividade dos sistemas de informagdes. Os
avancos em tecnologias como big data, data
Science e inteligéncia artificial sempre sdao mar-
cados pela dependéncia da qualidade da infor-
macgao que alimentam e sao disponibilizadas por
estes sistemas (Noshad et al., 2021; Baabdullah,
2024). Nesta secao, apresenta-se fundamen-
tar teoricamente as bases que justificam o fra-
mework aplicado.

Qualidade da Informacao (Ql)

A informacdo pode ser compreendida
como uma versao contextualizada dos dados,
aos quais é atribuido sentido por meio dos pro-
cessos cognitivos e modelos mentais do usua-
rio que a utiliza (Ackoff, 1989). A informacao ¢é a
base do processo decisério de uma organizacao,
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considerada relevante nos estudos e pesquisas
em um contexto de gestao (Shankaranarayanan
& Blake, 2017, Ndlovu et al,, 2022), empregada
nos processos e de significante importancia nos
resultados dela advindos (Guimaraes & Evora,
2004). Segundo DelLone e McLean (1992), auto-
res precursores dos estudos sobre a Qualidade
da Informacao (Ql), a informagdo pode ser medi-
da em niveis, seja como parte integrante de um
sistema, ou como uma mensagem nO Processo
de comunicacao. Ela necessita estar em confor-
midade com critérios de qualidade precisos, ser
imparcial, fidedigna e estrita ao seu real contexto
e proposito, evitando o risco de modificacao da
interpretacdo correta entre a emissao e a sua re-
cepcao (Geraldo & Pinto, 2019, Lutfi, 2023). Por
isso, cautela deve haver, por parte do gestor, no
qgue tange ao uso de dados para aplicagao nas
praticas e suas interpretagdes, no sentido do re-
flexo que pode haver em um possivel viés de ten-
déncia ou, ainda, de erro de interpretacao(Liu et
al., 2020; Nagle et al., 2020; Baabdullah, 2024). A
informacao precisa ser corretamente gerida, pois
é a base na melhoria na qualidade dos servicos
e garantia de tomadas de decisdo mais acerta-
das (Santos & Valentim, 2015; Greef, 2019; Na-
gle), havendo uma relagcdo de eficacia entre a
relevancia das informacbes para a organizacao e
seu gerenciamento: quanto maior a relevancia da
informacao, maior e mais eficaz deve ser o seu
gerenciamento (Lobato et al., 2019, Noshad et al.,
2021).

A qualidade dos atos de um gestor é dire-
tamente relacionada a Ql que lhe deu causa, es-
tabelecendo-se, assim, uma relacao entre Ql de
origem e o ato gerado, juntamente com as pra-
ticas executadas pelos agentes (Kleinsorge, 2015;
Janssen, Van Der Voort & Wahyudi, 2017). A Ql
como instrumento de apoio ao gestor, por meio
do uso adequado dos recursos da organizagao,
até que se chegue ao ato decisério, alcanca de
forma mais eficiente os objetivos da organizacao
devido ao valor (qualidade) presente na informa-
cao (Greef; Glnther et al., 2019).

Os estudos sobre a Ql, os quais acumu-
lam mais de duas décadas de pesquisa (Wang e
Strong, 1996; Nagle et al. 2020), revelam diversas
abordagens para avaliacdo da informagéo, como,
por exemplo, fatores tecnologicos e conheci-
mento (Huang et al., 1999), métricas para ben-

Revista Alcance (online), Itajai, v.32, n. 3, p. 130-163, set./dez. 2025


https://periodicos.univali.br/index.php/ra/issue/archive

DISPONIVEL EM: PERIODICOS.UNIVALI.BR

chmarking (Lee, Strong, Khan &Wang, 2002), fa-
tores contextuais (Stvilia, Gasser e Twidale, 2007)
e perspectiva dos stakeholders (Mashoufi, Aya-
tollahi & Khorasani-Zavareh, 2019). A partir de
estudos seminais na area de QIl, como Ballou e
Pazer (1985), DeLone e McLean (1992), Goodhue
(1995), Wang et al. (1995), Wang e Strong (1996),
Strong et al. (1997), Pipino et al. (2002), Lee,
Strong, Khan e Wang (2002), é possivel identificar
diferentes atributos de QI como, por exemplo, (1)
dimensaointrinseca (acuracia, credibilidade, obje-
tividade, precisao e confiabilidade); (2) dimensao
contextual (relevancia, oportunidade, completu-
de e conveniéncia); (3) dimensdo representacao
(compreensao, interpretabilidade, representagao
concisa e consistente), e; (4) dimensao acessibi-
lidade (acessibilidade, seguranca, disponibilidade
do sistema, facilidade de operagao e privilégios).

Embora pesquisas mais recentes eviden-
ciem que ndo existe um consenso sobre como
mensurar a qualidade da informacéo (Shamala et
al., 2017; Nagle et al. 2020), Cichy e Rass (2019)
indicam que a escolha de atributos para mensu-
rar a Ql estao sujeitos ao contexto de aplicagao,
area de negécios, nivel organizacional e visao es-
tratégica da QIl. Por outro lado, pesquisas rele-
vantes e de grande impacto na literatura de Ql,
como os estudos de Lee, Strong, Kahn e Wang
(2002), Pipino, Lee e Wang (2002), Stvilia, Gasser
e Twidale (2007), e Mashoufi, Ayatollahi e Khora-
sani-Zavareh (2019), apresentam quadro atribu-
tos frequentemente citados como relevantes ao
contexto de uma organizacdo: acuracia, acessi-
bilidade, relevancia e oportunidade (Baabdullah,
2024; Al-Okaily & Al-Okaily, 2025)

A acuracia € uma caracteristica que indica
o quanto uma informacao esta correta, sem er-
ros, representando de forma fiel a realidade e re-
conhecida como legitima pelos usuarios. Por ser
um traco intrinseco da informacéao, esta sujeita a
ruidos quando da sua captura ou tratamento (Lee
et al, 2002). Sozinha, a acuracia nao é suficiente
para compor uma avaliacdo da Ql, pois nao cap-
tura os aspectos relevantes ao contexto de uso.

Outro atributo importante é a acessibilida-
de, que avalia o quanto a informacao esta aces-
sivel ao usuario (Stvilia, Gasser & Twidale, 2007).
A informacao precisa ser facilmente recuperavel
para que seja utilizada. A dificuldade em localizar
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e ter acesso a informagdo pode resultar em uma
piora nas condi¢bes para tomada de decisao e
operacgao.

Por fim, o contexto e momento de uso de-
terminam dois atributos importantes: a relevan-
cia e oportunidade. A oportunidade refere-se a
informacao estar disponivel no momento opor-
tuno, atualizada de acordo com a necessidade
do instante em que for utilizada (Pipino, Lee &
Wang, 2002). A relevancia avalia o quanto a infor-
macgao obtida supre as necessidades do receptor.
Em contextos criticos de tomada de decisao, com
restricdes de tempo e recursos para decidir, a re-
levancia se faz extremamente necessaria, como
forma de diminuir a sobrecarga de informagdes
pouco Uteis ou nao pertinentes (Mashoufi, Aya-
tollahi & Khorasani-Zavareh (2019).

Aspectos sobre a gestao da informacao na Ad-
ministracao Publica

A atuacdo da Administracdo Publica se
norteia nos normativos legais vigentes, funda-
mentados na Constituicdo Federal, no qual des-
taca-se a citacao do principio da legalidade, ndo
cabendo nos atos dos gestores publicos acdes
nao previstas em suporte legal. Os sistemas de
Administracdo Publica também contam com o
principio da eficiéncia, analisado em estudos de
diferentes gestdes em varios paises (Narbon-Per-
pind & Witte, 2018), incluindo o Brasil (Siqueira,
Souza, Farias & Bermejo, 2019).

O principio da eficiéncia vai além de acbes
desempenhadas pelo gestor apenas por meio
da legalidade, exigindo a apresentacao de resul-
tados satisfatérios ao atendimento de necessi-
dades da sociedade (Perez, 2009) e evidencia a
dimensao negocio (intenc¢do) da organizagado pu-
blica, de gerar valor em beneficio dos cidadaos
(Barzelay et al., 2019).

A eficiéncia passou a ter efetiva aplicacao,
imprimindo uma mudanca na estrutura de infle-
xibilidade e ineficiéncia e passando-se a exigir
dos gestores resultados, a semelhanga do setor
privado (Cavalcante, 2018). Por meio do uso das
praticas administrativas eficientes e uso inteli-
gente da informacgdo busca-se resultados de uma
gestao que envolve economia de recursos utili-
zados para prestacao dos servigos, oferecendo
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0 que a sociedade necessita com o0 menor custo
possivel, e com a melhor qualidade (De Alencar,
Da Fonseca, 2016). Nesse fluxo, informacdes com
qualidade disponibilizada aos gestores contribui
para decisGes que se materializem em praticas
administrativas adequadamente realizadas (Beu-
ren & Zonatto, 2014; Montenegro, De Oliveira &
Lopes, 2018; Gattringer & Marinho, 2020).

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para avaliar a Ql, esta pesquisa gerou um
artefato utilizavel, composto por instrumento
de coleta de dados e sistemas de business inte-
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lligence para analise. Este processo foi conduzi-
do utilizando-se o método de Design Science. O
Design Science vem sendo utilizado pelas areas
de sistemas de informacao e administracao para
projetar ou desenvolver sistemas que busquem
solucionar problemas reais das organizacoes
(Dresch, Lacerda & Antunes Junior, 2015). Quan-
do o problema envolve o projeto e prototipagem
de sistemas de informacdes, a metodologia de
Design Science tem se mostrado mais apropriada
pelo maior controle e validade obtidos com seus
resultados (Baskerville et al., 2018). A pesquisa de
Design Science possui quatro etapas principais,
indicadas no Quadro.1:

Quadro 1
Etapas DSR

Etapa Design Science

Operacionalizagado na Pesquisa

1.Definicdo e contexto do problema;

Recorte problema, delimitacdo estudo

2.Desenvolvimento da solucao (artefato);

Pesquisa literatura, elaboracdo de instrumento, coleta de dados,

construcdo do painel de qualidade.

3.Avaliacdo da solucdo (artefato);

Pesquisa percepcao gestores

4.Comunicacgdo dos resultados;

Documentacao e publicagdo

Fonte: autor.

Definicao e contexto do problema

Para o desenvolvimento, inicialmente foi
feita a delimitacdo do recorte de interesse deste
estudo em pesquisar a QI no ambiente de uma
organizacdo militar. As organizacbes militares
realizam operacdes taticas e estratégicas que ne-
cessitam de alta qualidade de informacao. Além
disso, sdo importantes modelos de sistemas de
informacdes, muitas vezes servindo como fonte
de inovacao para o setor civil. Para este estudo,
foi utilizado o contexto de sistemas de informa-
¢oes de normas e procedimentos envolvendo
unidades gestoras (UGV) e unidades de controle
interno (UCI) do Exército Brasileiro (De Alencar,
Da Fonseca, 2016; Montenegro, De Oliveira & Lo-
pes, 2018), voltada para a fiscalizagdo e controle
de 36 (trinta e seis) UG localizadas nos estados
do Parana (PR) e Santa Catarina (SC), como parte
da estrutura que executa as atividades de Cl, de
forma descentralizada.

Desenvolvimento
Amostra
Na etapa de validagdo do instrumento

B

de pesquisa e identificacdo de informacdes per-
tinentes a serem avaliadas, foram conduzidas
entrevistas qualitativas com 24 sujeitos: Elabora-
dores das informacdes normativas UCI (5 entre-
vistados); Agentes executores das UGV (15 entre-
vistados); e ex-agentes de UGV e ex-integrantes
da UCI (4 entrevistados). As UG foram classifica-
das por tipo e volume de recursos financeiros
que executam em média, a fim de servir como
critério de priorizacdo de entrevistas, diante do
fato de ndo se poder realizar para todos os agen-
tes das 36 unidades. Na etapa de avaliagdo da
Ql, esta pesquisa utilizou o método quantitativo,
por meio da técnica Survey, entrevistando 155
sujeitos: Alta direcao e chefes de secdo da UCI
(6 respondentes); Agentes UGV (149 responden-
tes). Além da visdo interna (da UCI) na medicado
da Ql normativa da UCI 52 ICFEx, a amostra foi
composta por gestores e executores das UG, a
fim de se obter as percepg¢des externas, identi-
ficando-se como estao os requisitos de QI nor-
mativa da 52 ICFEx em relacdo ao que o cliente
dessa informacdo percebe como satisfatorio ou
nao. Sendo assim, as 36 (trinta e seis) UG fizeram
parte da amostra, incluindo os gestores e todos
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os agentes executores, como forma de se obter
uma representatividade dos envolvidos nas pra-
ticas administrativas das UGs.

Os roteiros das entrevistas (Apéndice A),
bem como os questionarios foram estruturados
visando buscar respostas em relagdo a importan-
cia e a influéncia dos atributos de QI nas praticas
administrativas, como variaveis do estudo e que
fazem parte dos construtos QI normativas expe-
didas pela UCI 52 ICFEx e praticas administrativas.

Respondentes

As entrevistas buscaram a participacao
dos atores que emitem as informacSes norma-
tivas em estudo, que trabalham diretamente na
producao das informagdes normativas, a fim de
se obter a percepcao interna mais robusta sobre
quais sao as informacdes normativas mais impor-
tantes para uma UG.

Para a entrevista com os agentes externos,
para selecdo das UG, foi utilizado como critério a
expressividade em termos de execucao de ativi-
dades administrativas, porém mantendo algumas
unidades com menor volume de gestao de re-
cursos. As entrevistas junto aos agentes respon-
saveis pelas decisbes e executores, veio suprir
a necessidade de se obter respostas a aspectos
qualitativos da informacao normativa da UCI sob
o ponto de vista externo.

Visando enriquecer qualitativamente a
pesquisa, foram localizados 3 (trés) militares apo-
sentados (reserva), que exerceram, por varias UG,
em suas carreiras, funcdes administrativas, desde
executores, a cargos de decisdo na area admi-
nistrativa, culminando no exercicio de atividades
dentro da UCl em estudo. Esperou-se, com esses
ex-agentes de UG e ex-integrantes da UCI, um
enriqguecimento com suas experiéncias praticas
vividas.

As surveys aplicadas permitiram a anali-
se dos dados levantados em uma amostra dos
gestores e executores das areas orcamentaria, fi-
nanceira, patrimonial e pagamento de pessoal de
todas as UG. No total, foram enviados 185 ques-
tionarios, entre 15 e 30 de outubro de 2020, com
taxa de resposta de 83%.
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Instrumento

Os questionarios (Apéndice B, C, e D)
foram compostos por questdes relacionadas
a expectativa e percepcdo da Ql nas quatro di-
mensodes: acuracia, acessibilidade, relevancia e
oportunidade. O objeto da avaliacéo foi o con-
junto de instru¢des normativas da UCI perante as
praticas das UG, em suas areas de atuagdo admi-
nistrativa. Para a aplicagao, foi definida a escala
Likert de 5 pontos como método de avaliacao
dos itens propostos como variaveis em estudo. A
familiaridade com o uso de escalas de 1 a 5 por
parte dos respondentes veio a ser fator de defi-
nicdo do seu uso no presente trabalho, corrobo-
rado com a validacao de confiabilidade da escala
ja realizada em pesquisas anteriores (Lee, Strong,
Kahn & Wang, 2002). Todos os instrumentos e
suas questdes estdo incluidos nos apéndices des-
te trabalho.

Andlise

Para a etapa qualitativa, as entrevistas
realizadas foram analisadas com o uso de técni-
ca exploratoria textual. De acordo com Perakyla
e Ruusuvuori (2008), técnicas exploratérias nao
tentam seguir um protocolo rigido para realizar
sua analise. Ao contrario, os pesquisadores leem
e releem o material empirico para fixar os temas-
-chave, verificar pressupostos e descrever desco-
bertas e significados subjacentes que formam o
universo cultural do qual o texto € uma amostra.
Para Denzin e Lincoln (2017), em projetos de pes-
quisa onde a analise qualitativa do texto é secun-
daria ou complementar ao objetivo principal, e
nao o foco central, métodos analiticos explorato-
rios, simples e flexiveis sdo mais indicados.

Na etapa quantitativa, os dados foram
compilados em tabelas utilizando-se planilhas
eletronicas, visando organizacao (Bettis, Gam-
bardella, Helfat & Mitchell, 2014) para as etapas
seguintes. Buscou-se alcangar os objetivos espe-
cificos, por meio de estratégias, no sentido de se
obter respostas a questdo de pesquisa e com-
preensdo da relagdo entre as variaveis (Creswell,
2010), visando o estudo da seguinte proposicao:
Os atributos da QI normativa da UCI influenciam
na eficiéncia das praticas administrativas das UG?
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Para esse fim, foram realizadas as analises O Quadro 2 apresenta os objetivos, es-
dos dados levantados, utilizando-se das planilhas tratégias, variaveis, construtos e os participantes
Microsoft Excel e dos softwares Microsoft Power para a elaboragdo do método.

Bl e IBM SPSS, de analise de dados, que auxilia-
ram na interpretacao.

Quadro 2
Método da pesquisa

Objetivos especificos Estratégias Variaveis e Construtos Participantes convidados
Acesso direto aos dados;
Sistema SPED;
Sistema SIAFI;

UCI: pesquisador e integrantes das 3 Secoes

Pesquisas internas da UCI (2019 envolvidas
g . e 2020) i
1. Identificar o conjunto UCI: Chefe, Subchefe, Chefes e integrantes das 3
de |nfo.rmagoe§ Entrevista semiestruturada (UCI Informacdes normativas; Secdes que elaboram as informagdes normativas
. normativas mais UG e ex-agentes das UG e da ! Praticas administrativas UG: amostra de Ordenadores de Despesas e
importantes para as 9 ucl) agentes executores das 36 UG

préaticas administrativas. 3 militares da reserva, ex-agentes de varias UG e
ex-integrantes da UC|
UCI: Chefes de 3 Secdes
Survey (UCl e UG) UGV: Ordenadores de Despesas e os 4 principais

agentes da administragdo das 36 UG

Informagdes normativas
Atributos de Ql: Acurécia
2. Medir a Ql das Acessibilidade
informagdes normativas. survey (UCl e UG) Atualidade
Relevancia;
Oportunidade

UCI: Chefes de 3 Sec¢oes
UGV: Ordenadores de Despesas e os 4 principais
agentes da administracdo das 36 UG

3. Apresentacdo do

método de medicio Protétipo do método B QI;. ‘ A UCI: pesquisador e pessoal de desenvolvimento do
" Praticas administrativas modelo (TI)
para a analise da Ql
UCI: Chefe, Subchefe, Chefes de 3 Secdes e
4. Pré-teste do método Ambiente de amostra inicial Ql; pessoal de desenvolvimento do modelo.
proposto Praticas administrativas. UG: amostra de Ordenadores de Despesas e
agentes da administracao das 36 UG
Qi UCI: Chefe, Subchefe, Chefes de 3 Secdes e
5. Apresentagéo final do Método para anélise da QI - L - pessoal de desenvolvimento do modelo.
. . Praticas administrativas Prati- ) L
método normativa UG: Ordenadores de Despesas e os 4 principais

cas administrativas

agentes da administracdo das 36 UG

Fonte: Elaborada pelo autor.
Diante dos objetivos a serem atingidos, a pesquisa seguiu o fluxo apresentado na Figura 1.

Figura 1
Fluxo da pesquisa
~ Coletar e levantar as Identificar informagdes da UCI mais Avaliar a qualidade das
informacgdes importantes. relacionadas as praticas administrativas das informac&es, de acordo
UGV. com atributos de QL.
Acesso direto pesquisador. Questionarios:
Entrevistas: 5 UCI, 15 UGY e E> Acesso direto pesquisador. 5({UCI) e
3 ex-integrantes da UCl e Entrevistas: 5 (UCI) 180 (UGV)
UGy Questionarios: 5 (UCI) e 180 (UGY) J\—_/L
Compilacde resultadoes. Proposicao: Atributos QI:
(planilhas, tabelas, software) Acurcia; _
A QI da UCI influencia na eficiéncia das Atualidade;
Préticas Administrativas das UGV? Relevéncia,
- I Oportunidade
Andlise dos resultados. Conclusbes e identificagfes de aspectos a Modelo propesto
(tabelas soffware) serem trabalhados para melhona Q. (design science
research)

Fonte: Elaborada pelo autor.
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RESULTADOS

O desenvolvimento do método foi execu-
tado por meio das estratégias listadas no Qua-
dro 1, sendo cumpridos os objetivos especificos
definidos, a fim de se atingir o objetivo geral do
trabalho.

DOI: https://doi.org/10.14210/alcance.v32n3(set/dez).p130-166 A

Fluxo de informacgées UCI x UG

Por meio da observacao e busca da docu-
mentagao normativa interna da UCl em estudo,
corroborada pelas respostas dos entrevistados,
foi mapeado o modelo do fluxo de informacgdes
entre a UCl e as UG, conforme a Figura 2.

Figura 2
Modelo de fluxo de informacées

uci

fiscalizaa utilizagao das
normas adequadamente
pelas UGy

Infarmagéesgeradas

uGy

UNIDADES
GESTAOD

Informagiesrecebidas

ATO DO GESTOR
TOMADA DE DECISAO
OPERAGAD

PRATI CAS
ADMINISTRATIVAS
EF| CIENTES

qualidade da informago

SOCIEDADE

Fonte: Elaborada pelo autor, a partir dos dados da pesquisa.

Identificacdo do conjunto de informacgoes
normativas mais importantes para as praticas
administrativas

As buscas documentais por meio de aces-
so direto, entrevistas e utilizacao de fontes secun-

darias permitiram a identificacdo das informa-
¢des normativas mais importantes sob o aspecto
interno e externo. As informacdes foram identifi-
cadas e classificadas em grupos, a fim de facilitar
o estudo, conforme apresenta-se no Quadro 2.

Quadro 2
Informacbes normativas expedidas pela UCI

Informacdo normativa

Descricao

Diligéncia

Documento com observagdes sobre aspectos pontuais de execugdo de procedimentos contabeis, de
fiscalizacdo e de auditoria das UG

Nota Informativa

Documento que retine uma selegdo dos principais assuntos das areas administrativa, contabil e
patrimonial, consolidados em periédico anual

Boletim Informativo

Documento mensal com as principais mudancas de interpreta¢des legais e atualizacdes de
procedimentos administrativos, contabeis e patrimoniais

Parecer

Documento gerado pela UCI em esclarecimento a dividas provocadas pelas UGV sobre

procedimentos

Mensagem

Documento que difunde de forma geral e pontual informac¢des sobre normas ou procedimentos a
serem seguidos com urgéncia de utilizagdo

Fonte: Elaborada pelo autor
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Nas entrevistas qualitativas realizadas,
também tivemos como exemplo da importancia
da ferramenta, como necessaria, na pergunta 3:
O que falta, o que é preciso e esta ausente atual-
mente em QIl, para melhorar as praticas das UG?

Uma das respostas de um dos agentes das
UCI, demonstrou claramente.

Pelo excesso de legislacdo que possuimos
e as frequentes atualizacbes, que deman-
dam tempo para leitura e aprimoramen-
to de nos que trabalhamos com isso. [...]
como dificuldades, vejo que temos duas,
a maior delas é tornar essas informacdes
acessiveis e entendiveis para os usuarios.
Outra dificuldade que vejo é garantir que
0 agente que vai executar as atividades re-
ceba tempestivamente essas informacdes
[...] entdao ele precisa de um apoio e de
uma orientacdo tempestiva e legalmente
viavel (Entrevistado 02 / UCI).

Medicao da Ql normativa

No intuito de se compreender quais os
atributos mais importantes para se medir a Ql
normativa, buscou-se a identificacao dos atribu-
tos de QI mais citados na literatura cientifica, ten-
do sido categorizados, por meio de caracteristicas
similares de conceitos, para facilitar a conducao
do trabalho (Lee, Strong, Kahn & Wang, 2002; Pi-
pino, Lee & Wang, 2002; Stvilia, Gasser, Twidale
& Smith, 2007; Lee & Haider, 2013; Carretero et
al., 2016; Niemi & Laine, 2016; Zarraga-Rodriguez
& Alvarez, 2016; Ayyash, 2017; Arazy, Kopak &
Hadar, 2017; Fidler & Lavbic, 2017; Gustaffson,
2017; Laumer, Maier & Wwitzel, 2017; Alshikhi
& Abdullah, 2018; Rasool & Warraich, 2018;
Mashoufi, Ayatollahi & Khorasani-Zavareh, 2019;
Dewi, Azam & Yusoff, 2019; Filieri, Hofacker & Al-
guezaui, 2018; Saffar & Obeidat, 2020; Wilson &
Campbell, 2020).

w
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Com base nas frequéncias de estudos so-
bre atributos de QI, foi possivel extrair aqueles
com maior incidéncia nas pesquisas académicas
(acuracia, relevancia, acessibilidade e oportuni-
dade). Esses atributos foram corroborados nas
buscas documentais e dados secundarios obtidos
em duas pesquisas realizadas pela prépria UCI 52
ICFEX, cujo objetivo foi de identificar melhorias
em QI no ambito interno, realizadas nos anos de
2019 e 2020.

Também, nas entrevistas, foram elencados
0s mesmos atributos considerados mais impor-
tantes para as praticas administrativas das UG.
Utilizou-se, entdo da abordagem de Gunther et
al. (2019) sobre o uso de dimensdes e atributos
em pesquisas, na qual, sequndo o autor, a rele-
vancia reside em saber aplicar o que mais se ade-
qua ao modelo em estudo, independentemente
do numero de atributos ou dimensdes de Ql, alia-
do ao pensamento de Lee et al. (2002) e Ladhari
(2010) que também entendem que a escolha das
dimensdes numa medicao de QI vai depender do
tipo de organizagado, dos objetivos que se busca,
dentre outros fatores, que determinarao quais as
dimensdes mais coerentes para a analise, levan-
do-se em conta a sua utilidade (Glinther et al.,
2019).

Assim, os atributos, como variaveis do
construto QI normativa (acuracia, relevancia,
acessibilidade e oportunidade), juntamente com
o construto praticas administrativas (categori-
zacao dos atos de execucao administrativa dos
agentes nas UG, nas areas de aplicacao das pra-
ticas em: orcamentaria, financeira, patrimonial e
de pagamento de pessoal) sdo apresentados no
Quadro 3.
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Quadro 3
Variaveis do estudo
Variaveis do construto Ql Descricio
(na UCI) [«
Acurécia Informacéao correta e livre de erros
Acessibilidade Informacao facil de ser encontrada
Relevancia A informacédo deve estar relacionada as necessidades do receptor

Oportunidade

Informacéo atualizada e disponivel no momento adequado

Variaveis do construto praticas administrativas
(na UG)

Descricao

Atos da area orcamentaria

Atos de execucdo relacionados a licitacbes e contratos

Atos da area financeira

Atos de execucdo contabil

Atos da area patrimonial

Atos de controle do patriménio mobiliario e imobiliario

Atos da area de pagamento de pessoal

Variaveis descritivas
Tipos Informacao normativa

Atos de execucdo de pagamento de pessoal da ativa, inativos e pensionistas

Descricdo

Diligéncia

Documento com observagdes sobre aspectos pontuais de execugdo de procedimentos contébeis, de fiscalizagdo
e de auditoria das UG

Nota Informativa

Documento que retine uma selegdo dos principais assuntos das areas administrativa, contabil e patrimonial,
consolidados em periédico anual

Boletim Informativo

Documento mensal com as principais mudancas de interpretagdes legais e atualizagdes de procedimentos admi-
nistrativos, contabeis e patrimoniais

Parecer

Documento gerado pela UCI em esclarecimento a duvidas provocadas pelas UGV sobre procedimentos

Mensagem

Documento que difunde de forma geral e pontual informag&es sobre normas ou procedimentos a serem segui-
dos com urgéncia de utilizacdo

Fonte: Elaborada pelo autor

|dentificados os atributos, e de posse dos
dados dos questionarios aplicados, por meio da
utilizacdo do software Microsoft PowerBI, foram
extraidos os resultados que permitiram medir a
QI das informacgdes normativas da UCl em estu-
do. A busca por resultados quantitativos na me-
dicao da Ql levou ao uso de uma solugao grafica
que viesse possibilitar a comparagdo de médias
dos valores de percepgdes sobre QI normativas
dos agentes das UG, oriundas dos questionarios,
bem como os valores das expectativas sobre a Ql.
A préxima secao detalha e explica estas solugdes.

Apresentacdo do modelo de gestao de Ql de
uma UCI

Visando constituir uma ferramenta de apli-
cagao pratica (toolkit), da qual se espera colabo-
rar na gestao da Ql que envolve as partes deste
estudo (UCI e UG), foi considerado na sua apre-
sentagao, ser de facil leitura e interpretacado pelo
usuario. Também se preconizou que os atributos
de Ql, as informacdes normativas e as areas das
praticas administrativas fossem observadas, nao
somente nos pontos a serem melhorados, mas
também que fossem mostrados os aspectos que
estdo em niveis de exceléncia, para servirem de
exemplos de boas praticas na gestdo de Ql.

A construcao do artefato, sob a forma
de um dashboard, com todas as caracteristicas
ja descritas, levou em consideragdo a diferenca
entre valores de avaliacao dos atributos em es-
perados versus percebidos (Gap) (Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1985, 1988). O processo é sim-
ples e pode ser implementado com ferramentas
gratuitas ou de baixo custo, algo importante para
sua difusao em organizacdes publicas e em pai-
ses emergentes, onde os custos sdo barreiras im-
portantes para aplicagdes tecnoldgicas.

O processo, representado na Figura 3, tem
inicio com a definicdo da area e escopo das in-
formacgdes que se deseja avaliar e monitorar a
qualidade. Em seguida, € necessario adaptar os
questionarios para referenciar corretamente a
informacao que estd sendo avaliada. Esta adap-
tacdo é apenas textual, para informar o usuario
sobre qual informacao e contexto esta sendo
avaliado. A aplicacao do questionario é realizada
de forma eletronica, integrando as respostas co-
letadas automaticamente a uma base de dados,
que servirda como base histérica de qualidade. O
calculo dos indicadores é realizado utilizando-se
recursos das proprias ferramentas de visualiza-
cao, como planilhas ou sistemas de BI. Por fim,
um modelo ja formatado com os dashboards e
visualizagbes graficas apenas recebe a atualiza-
cao dos dados e os disponibiliza aos gestores.

i
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Figura 3
Etapas do framework (toolkit) de avalia¢Go da qualidade de informacao.

. Escolha do contexto e Adaptacio do Coleta dados com
Inicio escopo de informacdes questionario de QI ao usudrios Base de dados
para analise. contexto. (Questionario).

k2

Fi Anahsvifzstc:;‘ da Disponibilizacdo em Andlise automdtica
m Qualida e“ a dashboards dos dados.
Informacédo

Fonte: Elaborada pelo autor

Com uso do Microsoft Power Bl identifica-  diferentes unidades e dimensdes de percepcao e
ram-se trés formas principais de apresentacdo do  expectativas da Ql, conforme apresentado na Fi-
método de medicdo de QI que permitiram iden-  gura 4, como um exemplo para auxilio na analise

tificar os valores criticos e comparar valores entre pelo gestor.

Figura 4
Dashboard para avaliagéo da QI — exemplo

QUALIDADE DA INFORMAGAG PERCEBIDA POR TIPG DE INFORVAGAQ

.m‘ W48 = 190 0 = 5o s “sw o
Boleti
m‘ bl =50 5w I = s
Pareceres
r\ ¥ L
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‘ 58 !“ - 5 =
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Fonte: Elaborada pelo autor, a partir dos dados da pesquisa.
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O grafico apresentado na Figura 5 € uma
Tabela com Formatacao Condicional de Mapa de
Calor (Heatmap Table with Conditional Format-
ting), um tipo de visualizacdo hibrida essencial
em sistemas de Business Intelligence (Bl) (Few,
2006). Sua estrutura permite avaliar a qualidade
da informacdao em diversas areas e subareas or-
ganizacionais (linhas) através de quatro dimen-
sOes de qualidade pré-definidas (colunas: ACU,
ACESS, RELEV, OPORT). Por meio de um esque-
ma de cores graduais (heatmap), que varia do
verde (valores altos/excelentes) ao vermelho/la-
ranja (valores baixos/criticos), o grafico elimina a
necessidade de leitura individual de cada ceélula
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numérica. Adicionalmente, o formato de matriz
hierarquica (como visto nas linhas principais e
subareas) frequentemente suporta a funcionali-
dade de Drill-Up e Drill-Down (aprofundamento
e agregacao), permitindo expandir ou recolher os
grupos de dados, observando Unidades ou de-
talhando por subareas dentro de cada unidade.
Isso confere ao gestor a capacidade de identifi-
car instantaneamente padrdes de desempenho e,
mais importante, os valores criticos ou pontos de
falha que exigem atencao imediata (por exemplo,
os scores 2,8 e 2,6), facilitando a tomada de deci-
sao agil e baseada em dados.

Figura 5
Heatmap table para avalia¢ao da QI — exemplo
Unidades Atributos
Organizacionais Qualidade da informacgéo percebida
(escala1a5)
ugv Y ACU ACESS RELEV OPORT
= Escalade calor
5B Log 4,1 3.8 3,9 3.7 Uso de cores para
13 BIB 4.2 4.4 43 4,4 ressaltar valores criticos.
20 BIB 4,2 4.1 41 4,0
i A2 AA
LB &2 SREST oV ACU ACESS RELEV |OPORT
30 BIMec 4.2 3,8 -~
34 BIMec 42 46| 5BLlog 4.1 3,8 3,9 3,7
PR .- - - 0 3,8 3,8 38 38
T 3,8 38 40 4,0
F 4,0 2,8 3,6 2,6
Drill Up/Down G 438 4,6 4.2 4,2
Permite detalhar 13 BIB 4,2 4,4 4,3 4,4
supéreas em cada F 38 42 40 42
unidade.

Fonte: Elaborada pelo autor, a partir dos dados da pesquisa.

O sistema de filtro e cruzamento permite
possibilidades de relacionamento dos dados para
uso do gestor, como uma importante ferramenta
facilitadora para a gestao de Ql. Pode-se selecio-
nar a analise de uma UG, todas, ou algumas, bem
como o tipo de informagdao normativa e, ainda,
selecionar um ou mais atributos para analise.

O grafico apresentado na Figura 6 é um
Grafico Radar (Knaflic, 2015). Neste grafico, cada
eixo radial representa uma unidade ou subarea
organizacional (as categorias no perimetro, como
“13 BIB” ou "5 RCC"), enquanto as quatro linhas
coloridas representam os scores médios das di-
mensdes de Qualidade da Informacao (Ql) para

cada unidade: a linha Verde indica a Acuracia, a
Preta representa a Acessibilidade, a Vermelha ex-
prime a Relevancia, e a Amarela mostra a Opor-
tunidade. A principal vantagem deste visual é a
comparagao simultanea e imediata do perfil de
QI de multiplas unidades em todas as dimensoes,
transformando um conjunto complexo de métri-
cas em um poligono de facil percepgao. Isso be-
neficia a gestao ao facilitar a identificacao visual
de fortalezas (picos) e, principalmente, fraquezas
(areas retraidas), como o desempenho visivel-
mente baixo da linha vermelha e amarela em cer-
tas unidades, direcionando acdes de melhoria de
forma estratégica e eficiente.

B
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Figura 6
Radar para avaliacdo da QI — exemplo

Cmdo
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Eixos - Unidades

| Organizacionais

e Linhas - Atributos

Qualidade da informagéo percebida
(escala1ab)

Distancia- Escalade Valor
e—-— Do circulo mais central ao mais

Mtz

Fonte: Elaborada pelo auto-r, a partir dos dados da pesquisa.

O grafico apresentado na Figura 7 € um
Grafico de Medidor Radial (Radial Gauge Chart),
uma visualizacao de dashboard em Business In-
telligence (Bl) projetada para monitorar o desem-
penho de uma Unica métrica em relacao a uma
meta predefinida (Few, 2006). No exemplo, ele
foi utilizado para avaliar a Qualidade da Informa-
¢ao (IQ) das "Notas Informativas” especificamen-
te no atributo de Acuracia. O detalhe reside na
comparacao entre o valor observado e o espera-

externo.
~ (escala1ab)

=@~ ACU =#= ACESS - RELEV OPORT +

do: o traco escuro (em 4,76) marca a expectativa
de score de Acuracia para as Notas Informativas,
enquanto a barra preenchida (ciano/verde-a-
gua), que aponta para 4,52, representa o valor
observado de Acuracia. Esta visualizacdo comu-
nica instantaneamente que a acuracia das Notas
Informativas (4,52) esta aquém da expectativa da
organizagao (4,76), sinalizando a necessidade de
atencao do gestor.

Figura 7
Radar para avaliacdo da QI — exemplo

QUALIDADE PERCEBIDA

Acuracia

476

4,52

1.00 5.00

QUALIDADE PERCEBIDA

Média Qualidade Média da Qualidade
Percebida esperada

Q2.1 Q3.1

452 == 435 — 430 —* 435 —*
GAP QUALIDADE PERCERIDA vi ESPERADA
; - | .
“ -0.24 . -0.36 - w -0.38 R -039
448 450 © 456 458 ©

Fonte: Elaborada pelo autor, a partir dos dados da pesquisa.
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Cabe salientar que outros softwares po-
dem ser utilizados, levando-se em conta os
mesmos critérios definidos durante o desenvol-
vimento do método, como a definicao dos atri-
butos mais importantes, identificacdo das in-
formacdes a serem analisadas e uso dos dados
colhidos por meio dos questionarios aplicados. A
literatura aponta diversas op¢des de baixo custo
ou de uso gratuito, que podem ser escolhidas de
acordo com as capacidades técnicas e necessida-
des especificas de cada organizacao (Mgbame et
al., 2022).

Espera-se que sob a forma desse exemplo
de dashboard, e as possibilidades de uso, seja util
na proposta de gerir a QI da UCI e venha a ge-
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rar reflexos positivos nas praticas das UG, porém,
salienta-se que os aspectos observados neste
momento podem nao ser os mesmos em tempos
futuros, exigindo-se uma gestdao de QI que leve
em conta essas observacdes, bem como conside-
ra-se relevante, antes da utilizacdo do método, a
realizacdo de pré-teste em um universo menor.

Validacdo do método de avaliacdo da Ql

Visando constituir uma ferramenta de
aplicacao pratica, o método passou por uma vali-
dacao, por meio de um pré-teste do painel de in-
dicadores, cujas fases e metodologias utilizadas
constam do Quadro 4.

Quadro 4
Aplicagao e validacdo do prototipo do método para andlise da QI normativa

Fase Metodologia

Publico participante

Aprimoramento do dashboard

Aprimoramento do painel de indicadores

UCI: pesquisador e pessoal de desenvolvimento do modelo (TI)

Pré-teste do método proposto S
amostra inicial

Aplicacdo do painel em ambiente de

UCI: Chefe, Subchefe, Chefes de 3 Se¢des e pessoal
de desenvolvimento do modelo.
UGV: amostra de Ordenadores de Despesas e agentes
da administragdo das 36 UGV

Apresentacdo final do

dashboard volvido e testes do painel

Apresentacdo de todo o material desen-

UCI: Chefe, Subchefe, Chefes de 3 Secdes e pessoal
de desenvolvimento do modelo.
UGV: Ordenadores de Despesas e os 4 principais agentes
da administragdo das 36 UGV

Fonte: Elaborado pelo autor.

Os testes de validagao pratica da ferra-
menta foram realizados em 3 niveis, sendo que
antes mesmo dessa validacao, internamente, fo-
ram realizados mais 5 testes, visando a prévia
avaliacao critica informal de 2 Chefes de Secao da
UCI, um deles um Contador e Administrador e o
outro, um Estatistico, em suas formacdes acadé-
micas. As contribui¢cdes quanto ao funcionamen-
to do Framework nos primeiros testes, por parte
desses dois Chefes de Secao, foram de suma im-
portancia para aplicar melhorias em alguns pon-
tos na apresentacao do dashboard, bem como na
melhor interpretacdo de alguns dos critérios nas
dimensdes da ferramenta na sua aplicacao pra-
tica junto as UGV. Em seguida, a validagao prati-
ca foi inicialmente no escaldo de Chefia da UCI,
que apods aprovagao desse escalao, foi passado
ao nivel de execucao na propria UCI, que tam-
bém apds sua aprovacao, inseriu ao escaldao das
Unidades que recebem as informac¢des normati-
vas, tendo sido solicitadas, por oficio circular, dos

seus gestores, a avaliacao do uso do Framework,
tendo sido positiva em sua unanimidade, cujos
motivos mais comuns informados foram pela
possibilidade de melhor clareza e objetividade
nas informacdes administrativas.

Durante a validacdo do método, como
contribuicdo proveniente da apresentacao do
dashboard, foi possivel observar dos participan-
tes a possibilidade de identificagdo do feedba-
ck dos agentes das UGV sobre suas percepgdes
acerca da Ql normativa da UCI:

"o interessante é que, com esse material, a
gente pode ver que podemos conhecer o que as
unidades acham sobre nossos informativos pro-
duzidos” (MJC - Participante 03 / UCI)

Foi ainda destacada pelos participantes, a
satisfacdo com a forma grafica dos indicadores,
aliada as varias opgdes de detalhamentos que
o dashboard oferece, disponibilizando observa-
¢Oes importantes, auxiliando na analise qualita-
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tiva da Ql:

“algumas observagdes extraidas do painel
apontaram para a necessidade da investigacao
por nés, do controle interno, para se entender o
gue esta acontecendo naquela unidade” (WSA -
Participante 02 / UCI)

DISCUSSAO

O desenvolvimento do framework de ava-
liagdo da Qualidade da Informagao (Ql) conside-
rou os processos e tecnologias necessarias para
uma implementacdo pratica de um sistema de
business intelligence para monitoramento da
Ql. O framework foi desenvolvido com base em
duas perspectivas tedricas principais. A primeira
€ a Teoria da Lacuna (Gap) entre expectativa e
percepcao, desenvolvida por autores como Teas
(1993), Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985,
1988), que propuseram modelos para mensurar
a qualidade sob a 6tica do usuario. A aplicagdo
desta teoria permite ao framework diagnosticar a
discrepancia entre a qualidade esperada e a per-
cebida pelos gestores, ampliando a compreensao
do papel da QI em ambientes decisérios. Tam-
bA segunda vertente é a Gestdo e Avaliacao da
Qualidade da Informacéo, que define as dimen-
sOes e atributos do conceito. O artefato baseia-se
em estudos seminais de Wang e Strong (1996),
Strong et al. (1997), Lee, Strong, Kahn e Wang
(2002), e Pipino, Lee e Wang (2002), utilizando
como seus pilares os quatro atributos frequen-
temente citados: acuracia (dimensao intrinseca),
acessibilidade (dimensao de acessibilidade), rele-
vancia e oportunidade (dimensdes contextuais).
A combinacgao dessas perspectivas (percepgao do
usuario e atributos de Ql) confere rigor cientifico
ao framework, o qual foi construido utilizando a
metodologia Design Science Research.

Todos os aspectos levantados, os atribu-
tos identificados como os mais relevantes, bem
como os resultados obtidos apds a aplicacdo e
analise dos dados, foram considerados para a
proposicao da ferramenta (Glinther et al., 2019)
e no desenvolvimento do método, ao final suge-
riu-se um dashboard capaz de proporcionar ao
gestor da UCI uma apresentacdo técnica, obje-
tiva, mas com interface visual de facil uso e in-
terpretacao, com a possibilidade de se observar
as percepcoes sobre aspectos da Ql, oferecendo

13}
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os subsidios necessarios ao controle dos niveis
de qualidade que as informagdes normativas de
uma UCI precisam ter (Chiamenti & Santos, 2013).

Replicabilidade

Com o método da Design Science Resear-
ch, buscou-se também a replicabilidade do arte-
fato proposto, pois a concepcao, busca de solu-
cao e avaliagdo seguiram um processo interativo
entre teoria e aplicacao pratica. O processo arti-
culado entre teoria e pratica permite obter ins-
tanciamentos a partir de principios gerais (teori-
cos) que podem ser usados em outros contextos,
principalmente pela base tedrica e metodoldgica
centrada no usuario e no contexto de uso, e ndo
na natureza especifica da organizacao ou dos da-
dos.

O cerne do método reside na mensuragao
da discrepancia (Gap) entre a qualidade da infor-
macao esperada e a percebida pelos gestores.
Essa metodologia, baseada na teoria da diferen-
ca entre expectativa e percepcdo da qualidade, é
universal, aplicando-se a qualquer situacao onde
ha um “consumidor” de informagdo e um “pro-
dutor”. A percepgao e a satisfagdo do usuario de-
pendem do valor que a informagao apresenta no
seu contexto decisorio. Desta forma, € possivel
replicar o método em diferentes tipos de orga-
nizagdes e usuarios, tanto internos, como exter-
nos as organizacdes, em diferentes niveis. Assim,
pode-se avaliar, por exemplo, a Ql percebida
por fornecedores, clientes, cidadaos, executivos,
funcionarios de linha de frente, vendedores, ou
qualquer outro ator que possua uma relacao de
usuario da informacao.

O estudo também utilizou quatro atribu-
tos de QI amplamente reconhecidos e citados
na literatura académica: acuracia, acessibilidade,
relevancia e oportunidade. Esses atributos foram
estudados, pela literatura, e considerados rele-
vantes em diversos contextos organizacionais
(logistica, financas, varejo, administracao publica,
6rgaos governamentais, associagoes, etc.) e sdo
aplicaveis a praticamente qualquer tipo de infor-
macgao que apoie a tomada de decisao, seja ela
normativa (como no estudo), técnica, operacio-
nal, tatica ou estratégica. Também é possivel ex-
pandir o conjunto de atributos de acordo com a
literatura ja existente ou ainda a ser produzida,
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permitindo a adaptacao, atualizagao e moderni-
zacao do framework. Em outros contextos, como
por exemplo, em sistemas de inteligéncia artifi-
cial, atributos como a compreensao, interpreta-
bilidade ou a confiabilidade da fonte de dados
podem ser relevantes, permitindo o desenvolvi-
mento de novas dimensdes.

A implementacdao bem-sucedida do fra-
mework de QIl, exigiu, além dos aspectos me-
todolégicos, um efetivo apoio estrutural e fun-
cional. Organizacdes publicas de grande porte,
como o Exército Brasileiro e o Tribunal de Contas
da Unido no ambito federal, ou estruturas cor-
respondentes nas esferas estaduais e municipais,
geralmente dispdem de setores internos dedi-
cados ao treinamento e capacitacao de recursos
humanos. Tais estruturas se tornam aliadas cru-
ciais no gerenciamento da mudanga, facilitando
a transicao para novos sistemas e metodologias
com menor custo e impacto na transformacao.
No contexto deste estudo em uma organizagao
militar, o apoio visivel e continuo da alta gerén-
cia e o envolvimento ativo das areas gerenciais
e funcionais (UCl e UGV) foram fatores criticos
para a aceitacdo e validagdo pratica do método
de avaliagao, superando barreiras culturais e ga-
rantindo que o framework fosse percebido como
uma ferramenta de gestdo e ndo apenas um indi-
cador de performance técnica.

Por fim, o artigo demonstrou como o fra-
mework € implementado como um toolkit (fer-
ramenta de aplicacdo pratica) e um sistema de
business intelligence de baixo custo, construido
com foco em simplicidade, adaptabilidade e es-
calabilidade. O processo de replicagao exige ape-
nas a adaptacdo textual dos questionarios para
referenciar o novo contexto e a nova informacao.
Estes questionarios encontram-se disponiveis
nos Apéndices B, C e D. O artigo também oferece
um guia para a replicacdo, que se encontra no
Apéndice F, que abrange desde a adaptacao das
questdes até os calculos de indicadores e suges-
tdes de graficos.

Limitacoes
As limitagbes mais praticas e técnicas na
replicagdo do framework decorrem, primeira-

mente, da restricao de atributos de Ql. O estudo
se concentrou em quatro dimensdes (acuracia,
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acessibilidade, relevancia e oportunidade), o que
pode ser insuficiente para contextos mais com-
plexos ou técnicos, como, por exemplo, dados
brutos de sensores ou informagdes ambiguas e
altamente dependentes do contexto de interpre-
tagdo, como, por exemplo, informacdes infor-
mais de mercado. Outra questdao operacional € a
necessidade de pré-teste e calibracao. Antes da
adocao em larga escala, é fundamental a realiza-
¢ao de um teste piloto em um universo reduzido
para garantir que o instrumento de coleta esteja
finamente ajustado as novas informacdes e as es-
pecificidades da nova organizacgao. Por fim, em-
bora o método seja adaptavel, a natureza espe-
cifica da informagdo exige que os gestores facam
uma adaptacao criteriosa das questdes entre os
usuarios para manter a validade e a pertinéncia
dos resultados no novo contexto de aplicagao.

No ambito gerencial, as barreiras para o
sucesso do framework estdo associadas as va-
ridveis classicas de mudanca relativas a cultura
organizacional e engajamento dos usuarios. A
eficacia do método depende da percepcao e do
feedback dos agentes, tornando-o vulneravel a
culturas com baixa adesao a pesquisas internas
ou resisténcia a mudangas. Para mitigar esse ris-
co, 0 apoio da alta geréncia é inegociavel; a li-
deranca deve demonstrar, ativamente, o valor da
iniciativa e utilizar os resultados para decisdes
concretas sobre alocacdo de recursos e melho-
ria continua. E vital também promover o envol-
vimento ativo dos usuarios no desenvolvimento
e na comunicacao dos resultados, indo além da
simples coleta de dados. A comunicacéo clara e
efetiva dos objetivos da avaliacdo deve transmitir
os beneficios praticos do framework para o dia a
dia dos gestores e servidores, assegurando que
eles compreendam como a melhoria da Ql os be-
neficia, e nao apenas o sistema ou a alta admi-
nistragao. A falha nesses aspectos de lideranca e
gestao da mudanca compromete a validade dos
dados e, consequentemente, a sustentabilidade
do artefato.

Recomendacoes de Pesquisas futuras

As recomendacdes para futuras pesquisas
sao sugeridas no sentido de incluir medidas de
desempenho e verificar a relacao QI versus de-
sempenho. Sugere-se, ainda, a observacao e ana-

W

Revista Alcance (online), Itajai, v.32, n. 3, p. 130-166, jan./abr. 2025


https://periodicos.univali.br/index.php/ra/issue/archive

DISPONIVEL EM: PERIODICOS.UNIVALI.BR

lise da aplicagdo do método apresentado neste
estudo, a fim de atestar sua eficacia apds ser pos-
to em uso.

Pesquisas futuras devem focar na amplia-
¢ao e na integracao do framework de QI com a
Inteligéncia Artificial (IA) e agentes inteligentes.
Investigar como a aplicagdo de IA pode automa-
tizar o monitoramento continuo da Ql, prevendo
falhas e integrando a avaliagdo dos atributos de
Ql centrados no usuario (como relevancia e aces-
sibilidade) com os requisitos técnicos dos siste-
mas de IA, como a interpretabilidade e a confiabi-
lidade. Esse ciclo inteligence visa estabelecer um
ciclo de gestdao de QI mais robusto, tempestivo e
que maximize o valor da informagao no processo
decisorio.
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APENDICE A

Roteiro de Entrevista (percepcao da UCl e per-
cepcao UGV)

Objetivo: Identificacdo das informacdes
normativas da UCl mais importantes para as UGV

Entrevista que visa realizar um levanta-
mento de dados para subsidiar pesquisa sobre a
Qualidade da Informacao normativa da 52 ICFEX,
considerando a busca pela melhoria das praticas
administrativas das UGV (nas areas orcamentaria,
financeira, patrimonial e de pagamento de pes-
soal).

Publico a ser convidado para aplicacao:

UCI: Chefe e Subchefe 52 ICFEx, Chefes das
13, 2@ e 32 Secdes da UCI.

UGV: amostra de Ordenadores de Despe-
sas das 36 UGV, de acordo com o tipo de unida-
de, por similaridade de atuagdo na area adminis-
trativa.

Dados dos entrevistados:
uGgv:
Nome completo do respondente:
Funcao atual:
Tempo na funcéao:
Tempo de servigo:
Grau de escolaridade:
ldade:

Perguntas:

1. O sr considera que as informacdes nor-
mativas da UCI sdo importantes para o gestor da
uGv?

2. Quais informacdes normativas sao con-
sideradas para o sr como mais importantes para
fundamentar os atos da administrativos das UGV,
sob os aspectos orcamentarios, patrimoniais, fi-
nanceiros e de pagamento de pessoal?

3. O sr considera que o gestor de UGV
utiliza as informagdes normativas como amparo
para os atos administrativos? Com que frequén-
cia?

DOI: https://doi.org/10.14210/alcance.v32n3(set/dez).p130-166 A

4. O sr adota como modelo padronizado a
utilizacao das orientacdes emitidas pela UCI em
relacdo a uma pratica administrativa, para proxi-
mas e similares praticas administrativas da UGV?

5. O sr considera que o gestor de UGV ao
realizar uma pratica em desacordo com a norma-
tizacao, tem relacdo com a informacao normativa
ausente ou ndo acessada pela UGV?

6. Como o sr considera a situacao atual da
QI dos documentos expedidos pela UCI para uti-
lizacao nas praticas administrativas das UGV?

7. Quais aspectos de Ql normativa da UCI
o sr considera como mais importantes para as
praticas administrativas das UGV?

8. O sr considera que alguma informagao
normativa da UCI ndo é transmitida a UGV e que
é considerada importante para o gestor para os
atos da administrativos?

9 O sr sugere alguma oportunidade de
melhoria ou critica a forma ou outra observacao
sobre as informac¢des normativas da UCI para a
UGv?

B
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APENDICE B
Questionario 1 (percepcao da UGV)

Objetivo: Identificacio das informagoes nor-
mativas da UCI mais importantes para as UGV

Este questionario visa realizar um levantamento
de dados para subsidiar pesquisa sobre a Qua-
lidade da Informacdo normativa da 52 ICFEX,
considerando a busca pela melhoria das praticas
administrativas das UGV (nas areas orcamentaria,
financeira, patrimonial e de pagamento de pes-
soal).

Publico convidado para aplicacao:

UGV: Ordenador de Despesas, Fiscal Administra-
tivo, Chefe da Secao de Licitacdes e Contratos,
Encarregado do Setor Financeiro e Chefe da Se-
cao de Pagamento de Pessoal das 36 UGV.

Dados dos respondentes:

UGV | ]
T T

Nome completo do respondente: | | | | | [ [ [ [ [ ||| [ [ ]

Fungdo atual: | | | [ [ | [ [ [ [ [ [0

Tempo na fungdo:| | |ano(s)  Tempo de servigo:| | [ano(s)

Idade:| | |anos.

Grau de escolaridade: a.() Ensino médio b.() Ensino

Superior ¢.(O Pés Graduagio

Informagoes normativas da UCI expedidas para as UGV:

Informacéo Descrigdo
Documento (MSG SIAFI ou DIEx) com observa-
Diligéncias ¢oes individualizadas as UGV, sobre aspectos

pontuais de execucdo de procedimentos conta-
beis, de fiscalizacdo e de auditoria das UGV

Documento normalmente com periodicidade

Nota Informa- anual, que reline uma selecdo dos principais
tiva assuntos das areas administrativa, contabil e patri-

monial, consolidados em periddico anual

Boletim Infor- Documento mensal com as principais mudancas
mativo de interpretacoes legais e atualizagdes de procedi-

(B Info) mentos administrativos, contabeis e patrimoniais

Documento gerado pela ICFEx como resposta a

Parecer duvidas sobre das UGV enviadas por meio de
consulta em formato de memaria, com apreciacdo

do OD
Documento circular (MSG SIAFI ou DIEx) que di-
Mensagem funde, de forma geral, informagdes sobre normas
ou procedimentos a serem seguidos
4
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Questoes:

1. Nas informagdes normativas expedidas para as
UGV, consideradas mais importantes para fun-
damentar os atos administrativos, sob os aspec-
tos orcamentarios, patrimoniais, financeiros e de
pagamento de pessoal, marque em cada uma
delas, seu grau de importancia para os atos da
UGV, usando a escalade 1 a5 (sendo 1 nenhuma
importancia e 5 maxima importancia).

Q1:Para os atos da minha UGV, as informacoes
de Diligéncias expedidas as UGV sobre aspec-
tos contabeis, de fiscalizacao e auditoria sao:

Nenhuma Pouca Média Alta Maxima
importancia importancia importancia importancia importancia
1 2 3 4 5

Q2: Para os atos da minha UGV, as informacoes
de Notas informativas expedidas e disponibi-
lizadas para acesso das UGV sao:

Nenhuma Pouca Média Alta Maxima
importancia  importancia  importancia importancia importancia
1 2 3 4 5

Q3: Para os atos da minha UGV, as informacoes
de Boletins Informativos expedidos e disponi-
bilizados para acesso das UGV

Nenhuma Pouca Média Alta Maxima
importancia  importancia importancia importancia importancia
2 3 4 5

Q4: Para os atos da minha UGV, as informacdes
de Pareceres as consultas pontuais formuladas
pelas UGV

Nenhuma Pouca Média Alta Maxima
importancia importancia importancia  importancia importancia
1 2 3 4 5

Q5: Para os atos da minha UGV, as informacoes
de Mensagens de difusao de normas e inter-
pretacoes expedidas e disponibilizada para
acesso das UGV

Nenhuma Pouca Média Alta Méaxima
importéncia importancia importancia importancia importéncia
2 3 4 5
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2. Além destas, cite, casa haja, até outras 3 In-
formacdes normativas enviadas pela 52 ICFEx,
consideradas importantes para fundamentar as
praticas administrativas da UG.

Nenhuma Pouca Média Alta Maxima
influéncia importancia | importancia | importancia importancia
1 2 5

O O O O O
O O O O O
O O O O O

Informacao
normativa

3. Ha alguma informacao normativa que o Sr(a)
acredita ser necessaria e que tem importancia
nos atos administrativos da UGV e nao e disponi-
bilizada pela 52 ICFEx?

4. Nas areas abaixo, consideradas sensiveis as in-
formagdes normativas expedidas pela 52 ICFEx,
marque a sua percepcao sobre o grau de im-
portancia das informacdes normativas lista-
das em relacao a area considerada, utilizando a
escalade 1 a5 (sendo 1 como nenhuma impor-
tancia e 5 como maxima importancia das infor-
macoes normativas da UCI nessas areas).

Area Orcamentaria (Secio de Aquisicoes, Lici-
tacoes e Contratos)

5 Nenhuma Pouca Média Alta Maxima
Informagao . P . P . P . P . P

Py importéancia importancia importéancia importéancia importéancia
normativa

1 2 3 4 5

Qé:Diligéncias
expedidas as
UGV sobre

e | O | O] O| OO

contabeis, de
fiscalizagdo e
auditoria

Q7:Notas
informativas

asponiizs | O O O O O

das para aces-
so das UGV

Q8:Boletins
Informativos

amponivizs | O O O O O

dos para aces-
so das UGV

Q9:Pareceres
as consultas
e | O | O | O] O | O
muladas pelas
UGV,

Q10:Mensa-
gens de difu-
séo de normas
e interpreta-
¢Oes expedidas O O O O O
e disponibi-
lizadas para
acesso das
uGgv
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Area Financeira (Setor Financeiro / Tesouraria)

5 Nenhuma Pouca Média Alta Maéxima
Informagéo . P . . . A . P . P
importancia importancia importancia importancia importancia

1 2 3 4 5

normativa

Q11:Dili-
géncias ex-
pedidas as
UGV sobre
o | O | O | O | O | O
contébeis,
de fisca-
lizagdo e
auditoria

Q12:Notas
informativas
expedidas e

s | O | O | O | O | O
zadas para

acesso das
uGgv

Q13:Boletins
Informativos
expedidos e

| O | O | O] O | O
zados para

acesso das
uGgv

Q14:Pare-
ceres as
bomua O O O O O
pontuais

formuladas
pelas UGV

Q15:Men-
sagens de
difusdo de
normas

e inter-

e | O | O | O | O | O
expedidas e
disponibili-
zadas para

acesso das

uGv

Area Patrimonial (Fiscalizacido Administrativa)

= Nenhuma Pouca Média Alta Maxima
Informagéo . P . A . P . P . P
- importancia importancia importancia importéancia importéancia
normativa 1 2 3 4 5
Q1é:Diligén-
cias expedidas
as UGV

ebrempecios | (O O O O O

contabeis, de
fiscalizagdo e
auditoria

Q17:Notas
informativas
expedidas e

s’ | O | O O | O | O
zadas para

acesso das
uGgv

Q18:Boletins
Informativos
expedidos e

s | O | O | O | O | O
zados para

acesso das
uGv

Q19:Pareceres
as consultas

== ol o | ol ol o
formuladas
pelas UGV

Q20:Men-
sagens de
difusdo de
normas e
interpretacdes O O O O O
expedidas e

disponibili-
zadas para
acesso das
UGV,

Area de Pagamento de Pessoal (Secio de Pa-
gamento de Pessoal da Ativa e de Inativos e
Pensionistas)

53
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Informagao
normativa

Nenhuma

importancia

Pouca
importancia

Média

importancia

Alta
importancia

Maxima

importancia

Q21:Diligén-
cias expedidas
as UGV sobre
aspectos
contébeis, de
fiscalizacdo e
auditoria

O

O

O

O

O

Q22:Notas
informativas
expedidas e
disponibili-
zadas para
acesso das
uGv

Q23:Boletins
Informativos
expedidos e
disponibili-
zados para
acesso das
uGv

Q24:Pareceres
as consultas
pontuais
formuladas
pelas UGV

Q25:Men-
sagens de
difusdo de
normas e
interpretacoes
expedidas e
disponibili-
zadas para
acesso das
UGV

5. Sobre a importancia das informacgoes nor-
mativas da 52 ICFEx nas decisoes do OD e sua
importancia nas praticas administrativas, o

Sr(a) tem alguma consideracao a acrescentar

nao abordada neste questionario?

%
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APENDICE C
Questionario 2 (percepcao da UCI e percep-
¢ao UGV)

Objetivo: Identificar os atributos que mais afetam
a Qualidade da Informacao normativa da 52 ICFEx
transmitida as UGV

Este questionario visa realizar um levantamento
de dados para subsidiar pesquisa sobre a Qua-
lidade da Informacdo normativa da 52 ICFEX,
considerando a busca pela melhoria das praticas
administrativas das UGV (nas areas orcamentaria,
financeira, patrimonial e de pagamento de pes-
soal).

Publico convidado para aplicacao:

UCI: Chefes das 12, 22 e 32 Secbes da UCL.

UGV: Ordenador de Despesas, Fiscal Administra-
tivo, Chefe da Secdo de Licitagdes e Contratos,
Encarregado do Setor Financeiro e Chefe da Se-
¢ao de Pagamento de Pessoal das 36 UGV.

Dados dos respondentes:

UGV ]
| ]

Nome completo do respondente: | | | | | ||| ||
|
| ]

Funcdo atual: || | [ [ |||

|
Tempo na funcao:| | [ano(s) Tempo de servi-

¢o: | l[ano(s)  Idade: | |anos.
Grau de escolaridade:  a.(O Ensino médio
b.O Ensino Superior  ¢.(O Pés Graduacao

Atributos de Qualidade da Informacao nor-
mativa da UCI definidas para estudo:

acuracia Informagédo correta e livres de erros

acessibilidade | Informagdo facil de ser encontrada

A informacdo deve estar relacionada as
necessidades do receptor

Informagdo atualizada e disponivel no mo-
mento adequado

relevancia

oportunidade

1. Questoes:

1. Sobre esses atributos da qualidade da informacao,
avalie como o Sr (a) considera que os mesmos estao, se
mais ausentes ou mais presentes, nas seguintes infor-
macgo6es normativas listadas, considerando a aplicacdo sob
0s aspectos orcamentarios, patrimoniais, financeiros e de
pagamento de pessoal. Marque a opgdo de 1 a 5 para cada
um dos atributos em cada tipo de informacdo normativa

DOI: https://doi.org/10.14210/alcance.v32n3(set/dez).p130-166 A

expedida pela 52 ICFEx (sendo 1 discordo totalmente e 5
concordo totalmente).

Com relacéo as
Diligéncias N
expedidas as UGV sobre Discordo Concordo
P Totalmente Totalmente
aspectos contabeis, de 1 > 3 4 5
fiscalizacdo e
auditoria:
Qa1: Ainformacéo é
correta e livres de erros O O O O O
Qa2: A Informagéo é
il de s O |0|0|O]| ©
encontrada
Qa3: A informagao esta
relacionada as necessi- O O O O O
dades do receptor
Qa4: A Informagao
é atualizada e
disponivel no O O O O O
momento adequado
Fom relag'ao as Nota's Discordo Concordo
informativas expedi-
. I Totalmente Totalmente
das e disponibilizadas 1 > 3 4 5
para acesso das UGV:
Qb1: A informacao é
correta e livres de erros O O O O O
Qb2: A Informagao é
facil de ser encontrada O O O O O
Qb3: A informacdo est4
relacionada as
necessidades do O O O O O
receptor
Qb4: A Informagédo é
atualizada e disponivel O O O O O
no momento adequado
Com relagéo as
Boletins Informativos Discordo Concordo
expedidos e Totalmente Totalmente

disponibilizados para 1 2 3 4
acesso das UGV:

Qcl: A informagao

¢é correta e livres de O O O O O

€Iros

Qc2: A Informagao

¢ facil de ser O O O O O

encontrada

Qc3: A informagao
esta relacionada as
necessidades do O O O O O

receptor

Qc4: A Informagao
¢ atualizada e
disponivel no O O O O O

momento adequado

B/
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Com relacéo as Pa-

N Discordo Concordo
receres as consultas
. Totalmente Totalmente
pontuais formula- 1 2 3 4 5

das pelas UGV:

Qd1: A informacao
é correta e livres de
erros

Qd2: A Informacéo é

O
facil de ser O
O

encontrada

Qd3: A informacao
esta relacionada as
necessidades do
receptor

O | OO
O | O] 0O
O | OO0

O
O
O

Qd4: A Informagéo
é atualizada e
disponivel no O
momento adequado

O
O
O

O

Com relagédo
Mensagens de
difusdo de normas Discordo Concordo
e interpretagoes Totalmente Totalmente
expedidas e 1 2 3 4 5
disponibilizada para
acesso das UGV:

Qe1: A informagao

é correta e livres de O O O O O

erros

Qe2: A Informagao

& facil de ser O Ol O |0 O

encontrada

Qe3: A informacéao
esta relacionada as
necessidades do O O O O O

receptor

Qe4: A Informagao
é atualizada e
dispuonlif/el no O O O O O

momento adequado

2. De uma forma geral, assinale como o
Sr(a) percebe a qualidade da informagao das in-
formacdes normativas da 52 ICFEx (sendo 1 dis-
cordo totalmente e 5 concordo totalmente):

Percepcao de
importancia para
a Area
Orgamentaria
(Ch Segao de
Aquisicoes,
Licitagdes e
Contratos)

Nenhuma Pouca Média Alta Méxima
importancia importancia importancia importancia importancia
1 2 4

Qf1: A
Informacéao da O O O O O
ICFEX ser correta

e livres de erros

Qf2: A

Informacao da () ( ) ( ) ( ) ( )
ICFEX ser facil de

ser encontrada

Qf3: A
informacao
daconacess | O O O O O
relacionada as
necessidades do
receptor

Qf4: A
Informagao
da ICFEX ser
atualizada e O O O O O

disponivel
no momento
adequado

Percepcao de
importancia

ara a Area Nenhuma Pouca Média Alta Maxima
gatrimonial importancia importancia importancia importancia importancia
(Fiscal ! 2 3 4 5

Administrativo)

Qg1: A Infor-
macao da ICFEX O O O O O
ser correta e

livres de erros

Qg2: A Infor-
macao da ICFEX O O O O O
ser facil de ser

encontrada

Qg3: Alinfor-
magéo da ICFEX
ser relacionada O O O O O
as necessidades

do receptor

Discordo Concordo
Totalr‘]nente > 3 4 Totalr;wente

De uma forma
geral, as informa-

¢Oes normativas O O O O O

da 52 ICFEx sdo de

maxima qualidade

3. Nas areas abaixo, indique a sua percep-
¢do de importancia da qualidade das informa-
¢bes normativas expedidas pela 52 ICFEX, consi-
derando a escala de 1 a 5 (sendo 1 de nenhuma
importancia e 5 de maxima importancia nos atos
administrativos da area).

s

Qg4: A Infor-
magao da ICFEX
ser atualizada O O O O O
e disponivel
no momento
adequado

Percepcao de
importancia

ara a Area Nenhuma Pouca impor- Média impor- Alta impor- Maxima
Firr:anceira (Enc importancia tancia tancia tancia importancia
1 2 3 4 5

Setor Financei-
ro/Tesoureirg)

Qhl: A Informa-
¢do da ICFEX ser
correta e livres
de erros

O

Qh2: A Informa-

O

encontrada

Qh3: A informa-
¢do da ICFEX
ser relacionada as
necessidades do
receptor

O O O O
S | O O O O
O O O O

O

Qh4: A Informa-
¢do da ICFEX
ser atualizada

e disponivel
no momento
adequado

O
O
O
O
O
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Percepcao de
importancia
para a Area

de Pagamento

de Pessoal (Ch

SPP/Ch SIP)

Qil: A
Informacgao
da ICFEX ser

correta e livres
de erros

Qi2: A

Informagéo da
ICFEX ser facil
de ser
encontrada

Qi3: A
informacao
da ICFEX ser

relacionada as
necessidades
do receptor

Nenhuma Pouca Média Alta Maxima
importancia importancia importancia importancia importancia
1 2

O
O
O
O
O

O
O
O
O
O

O
O
O
O
O

Qid: A
Informacao
da ICFEX ser
atualizada e O O O O O

disponivel
no momento
adequado

4. Sobre a qualidade das informacdes nor-
mativas da 52 ICFEx e sua importancia nos atos
do OD e nas praticas administrativas da UGV, o
sr(a) tem alguma consideracao a acrescentar nao
abordada neste questionario?

®
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APENDICE D
Questionario 3 (percepcao UCI e UGV)

Objetivo: Identificar a percepcao da UCI e das
UGV sobre o grau ideal dos atributos que mais
afetam a Qualidade da Informacao normativa
da 52 ICFEx.

Este questionario visa realizar um levantamento
de dados para subsidiar pesquisa sobre a Qua-
lidade da Informacdo normativa da 52 ICFEX,
considerando a busca pela melhoria das praticas
administrativas das UGV (nas areas orcamentaria,
financeira, patrimonial e de pagamento de pes-
soal).

Publico convidado para aplicacao:
UCI: Chefes das 12, 22 e 32 Secbes da UCL.

UGV: Ordenador de Despesas, Fiscal Administra-
tivo, Chefe da Secdo de Licitacdes e Contratos,
Encarregado do Setor Financeiro e Chefe da Se-
cao de Pagamento de Pessoal das 36 UGV.

Dados dos respondentes:

UGV ]
|

Nome completo do respondente: | | | | | ||| ||

|
RN

Fungé|o|atua|:||| |
Tempo na funcao:| | |ano(s)
co:| | lano(s) Idade:| | |anos.
Grau de escolaridade: a.O Ensino médio
b.O Ensino Superior c.QO Pés Graduacao

Tempo de servi-

Atributos de Qualidade da Informacao normativa da
UCI definidas para estudo:

acuracia Informacao correta e livres de erros

acessibilidade Informacao facil de ser encontrada

A informac&o deve estar relacionada as necessidades

relevancia
do receptor

oportunidade Informacéo atualizada e disponivel no momento adequado

W
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Informacoes normativas da UCI expedidas
para as UGV:

Informacao -
b Descricdao
normativa
Documento (MSG SIAFI ou DIEx) com observagdes individualizadas as
Diligéncias UGV, sobre aspectos pontuais de execugao de procedimentos contabeis,
de fiscalizagdo e de auditoria das UGV
Documento normalmente com periodicidade anual, que reine uma
Nota < L p L " e
. sele¢do dos principais assuntos das areas administrativa, contabil e
Informativa . . N P
patrimonial, consolidados em periédico anual
Boletim Documento mensal com as principais mudangas de interpretagdes legais
Informativo e atualizagbes de procedimentos administrativos, contabeis e patrimo-
(B Info) niais
Documento gerado pela ICFEx como resposta a dividas sobre das UGV
Parecer enviadas por meio de consulta em formato de memoria, com apreciagao
do OD
Documento circular (MSG SIAFI ou DIEx) que difunde, de forma geral,
Mensagem . ~ R :
informagGes sobre normas ou procedimentos a serem seguidos
~
1. Questoes:

1. Sobre esses atributos da qualidade da in-
formacao, considerando a sua experiéncia e ex-
pectativa de utilizagdo para as areas de aplicacao
nas praticas administrativas da UGV, qual a per-
cepcao do Sr (a) sobre o grau minimo esperado,
considerando 1 como discordo totalmente e 5
concordo totalmente.

Com relagdo as Diligéncias

. R Discordo Concordo
expedidas as U’GV‘sobre Totalmente Totalmente
aspectos contabeis, de 1 2 3 4 5

fiscalizacdo e auditoria:

Qp1: Eu espero que a
informacéo seja correta e O
livres de erros

O

Qp2: Eu espero que a
Informagao seja facil de
ser encontrada

Qp3: Eu espero que a
informagao seja relacionada as O

necessidades do receptor

Qp4: Eu espero que a
Informagéo seja atualizada e
disponivel no momento
adequado

O |O0|0|0
O |O0|0|0
O |O0|0|0

O
O
O

Com relagdo as Notas

. N " Discordo Concordo

informativas expedidas e

. P Totalmente Totalmente
disponibilizadas para acesso 1 2 3 4 5

das UGV:

Qq1: Eu espero que a
informacéo seja correta e O
livres de erros

O

Qq2: Eu espero que a
Informagéo seja facil de
ser encontrada

Qqg3: Eu espero que a
informagao seja relacionada as O

necessidades do receptor

Qq4: Eu espero que a
Informagéo seja atualizada e
disponivel no momento
adequado

O 10|00
O 0|00
O 0|00

O
O
O
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Com relacédo as Boletins

2 . Discordo Concordo
Informativos expedidos
" o Totalmente Totalmente
e disponibilizados para 1 2 3 4 5

acesso das UGV:

Qr1: Eu espero que a
informacéao seja correta
e livres de erros

Qr2: Eu espero que a
Informacgéo seja facil de O

ser encontrada

Qr3: Eu espero que a
informagdo seja
relacionada as
necessidades do receptor

O
O
O

OO ]| O
OO ]| O
OO ]| O

Qré4: Eu espero que a
Informacao seja atualiza- O
da e disponivel no mo-
mento adequado

O
O
O

O

Com relacdo as Pareceres Discordo Concordo
as consultas pontuais Totalmente 2 3 4 Totalmente
formuladas pelas UGV: 1 5

Qs1: Eu espero que a

informacao seja correta e O O O O O

livres de erros

Qs2: Eu espero que a

Informacéo seja facil de O O O O O

ser encontrada

Qs3: Eu espero que a
informacéo seja relacio-
nada as necessidades do O O O O O

receptor

Qs4: Eu espero que a
Informacéo seja
atualizada e disponivel no O O O O O

momento adequado

Com relagdo Mensagens

de difusdo de normas Discordo Concordo
e interpretagoes expe- Totalmente > 3 4 Totalmente
didas e disponibilizada 1 5

para acesso das UGV:

Qt1: Eu espero que a

informacédo seja correta O O O O O
e livres de erros

Qt2: Eu espero que

a Informagao seja facil O O O O O

de ser encontrada

Qt3: Eu espero que
in L
" relacionada O |O|O|O| O

necessidades do receptor

Qt4: Eu espero que a
Informacéo seja
atualizada e disponivel O O O O O

no momento adequado

6l
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APENDICE E
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

CONSENTIMENTO DE PARTICIPACAO

Eu,

, abaixo assinado, concordo em par-
ticipar do presente estudo como participante. O
pesquisador me informou sobre tudo o que vai
acontecer na pesquisa, o que terei que fazer, in-
clusive sobre os possiveis riscos e beneficios en-
volvidos na minha participagdo. O pesquisador
me garantiu que eu poderei sair da pesquisa a
qualquer momento, sem dar nenhuma explica-
¢ao, e que esta decisdo nao me trara nenhum
tipo de penalidade.

Local e data:

Nome:

Assinatura do Participante:

Telefone / e-mail para contato:

Nome do Responsavel:
Contato:

%
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APENDICE F

Guia para replicacao do artefato

Passo 1 — Definicao das informacgoes a serem
avaliadas

Com base em entrevistas e reunides com o grupo
de usuarios, deve-se levantar quais sao os tipos
de informacbes que serdo analisadas. Alguns ti-
pos de informagdes, por exemplo: cadastros de
clientes, normas operacionais, tabelas de valores
ou indices, relatorios internos, dados externos de
clientes ou fornecedores. Recomenda-se esco-
lher no maximo cinco tipos de informacdes. Para
cada tipo serdo realizadas dez perguntas, sendo
quatro de avaliacao de atributos, quatro de im-
portancia de atributos e duas de importancia da
informacao. Logo, um numero grande de tipos
de informacgdes ira gerar um grande conjunto de
perguntas, dificultando a aplicacdo e aceitacao
pelos usuarios.

Passo 2 — Adaptacao do Questionario 1 - per-
cepcao da importancia da informacao

Este questionario avalia a percep¢do da impor-
tancia da informacao para as atividades de um
setor ou area da organizacao. Nele, é necessario
descrever cada tipo de informacao que sera ava-
liada e apresentar perguntas para avaliar a im-
portancia da informacao para o setor ou usuario.
A informacao sera avaliada em uma escala de 1
abs.

Exemplo:

Q1: Para a minha funcao, as informacdes de
contribuintes inadimplentes possuem:

Nenhuma Pouca Média Alta Méxima
importancia  importancia  importancia  importancia importancia
1 2 3 4 5
0 n] n] n] n]

Vocé deve repetir este bloco para cada tipo de informacéo
escolhida para avaliagdo.

Passo 3 — Adaptacdo do Questionario 2 - percepcao da
qualidade da informacao

O questionario 2 tem como objetivo avaliar cada tipo de
informacdo escolhida nos quatro atributos (Quadro 1) e
identificar o grau de importancia de cada atributo. Ele é
composto de trés secoes.

DOI: https://doi.org/10.14210/alcance.v32n3(set/dez).p130-166 A

Quadro 1 — Atributos da qualidade da informacao.

acuracia Informacé&o correta e livres de erros

acessibilidade Informagéo facil de ser encontrada

A informacéo deve estar relacionada as necessidades

relevancia
do receptor

Informagdo atualizada e disponivel no momento

oportunidade adequado

Na primeira secao é necessario indicar o tipo de
informacao que sera avaliada em cada bloco de
atributos, como no exemplo abaixo:

%?gr:gag:g jz Discordo Concordo
1aco Totalmente 2 3 4 Totalmente
contribuintes
e . 1 5
inadimplentes:
Q2.1: A informagéo é -
correta e livres de erros O b b - b
Q2.2: A Informacéo é -
facil de ser encontrada _ a b - a
Q2.3: A informagao
esta relacionada as
necessidades do o o o - o
receptor/usuario.
Q2.4: A Informacéo é
atualizada e disponivel -
no momento _ a b - a
adequado

Ndo é recomendado alterar o enunciado das
questdes, pois elas provém de instrumentos va-
lidados cientificamente e foram elaboradas para
capturar as dimensdes avaliadas. Alguns ajustes
podem ser feitos de forma a especificar algum
sistema ou tipo especifico de tecnologia que es-
teja sendo utilizada. Por exemplo:

Q2.2: A Informacao é facil de ser encontrada no
sistema de email.

Neste caso, especifica-se um sistema onde esta a
informagdo que se deseja avaliar de forma mais
especifica.

Na segunda secao existe uma pergunta (Q2.5)
que avalia a nivel de qualidade geral, utilizada
como indicador adicional para o conjunto de
atributos. Deve-se proceder a adaptacao para o
contexto e tipo de informagdo escolhida, man-
tendo a mesma nomenclatura. Por exemplo:

De uma forma geral, assinale como o Sr(a) perce-
be a qualidade das informacgoes de contribuin-
tes inadimplentes: (sendo 1 discordo totalmen-
te e 5 concordo totalmente):

B3
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Discordo
Totalmente
1

Concordo
Totalmente
5

Q2.5De uma forma
geral, as informacdes

de contribuintes O O
inadimplentes sao de

maxima qualidade.

Na terceira secao, avalia-se a importancia de
cada atributo de qualidade da informacao. Esta
etapa € muito importante pois seu cruzamento
com outras informacdes permite identificar areas
prioritarias, auxiliando o planejamento de acdes
de qualidade. Por exemplo:

Nas dimensdes de qualidade abaixo indique a
sua percepcao de importancia da qualidade
das informacodes de contribuintes inadimplen-
tes, considerando a escala de 1 a 5 (sendo 1 de
nenhuma importancia e 5 de maxima importan-
cia nos atos administrativos da area).

- Nenhuma Pouca Média Alta Méxima
Percepcao de . P . P . P . s . P
. P importancia importancia importancia importancia importancia
importancia 1 2 3 4 5

Q26:A
Informagéo ser 0 0 0 0
correta e livres

de erros

Q2.7:A
Informagao 0 0 0 0 0

ser facil de ser
encontrada

Q2.8:A
informagao ser
relacionada as

necessidades u U U U U
do receptor/
usuario.

Q29:A
Informacao
ser atualizada
e disponivel O u u O u
no momento
adequado

Por fim, é recomendavel exibir uma questéo aber-
ta, para capturar comentarios, sugestdes e outras
percepc¢des que os usuarios julgarem relevantes.

Passo 4 — Adaptacao do Questionario 3 - per-
cepcao esperada da qualidade da informacao

O questionario 3 captura as expectativas dos
usuarios com relacao aos atributos de qualidade
da informagdo. A investigagdo da expectativa é
importante para ponderar o nivel de qualidade
percebida, permitindo uma visdo mais detalhada
dos problemas sob o ponto de vista do usuario.
Por exemplo:

1<
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Sobre esses atributos da qualidade da infor-
macao, considerando a sua experiéncia e expec-
tativa de utilizagdao, qual a percepgao do Sr (a)
sobre o grau minimo esperado, considerando
1 como discordo totalmente e 5 concordo total-
mente.

ﬁ?g:r;ealaézg da: Discordo Concordo
a0 Totalmente 2 3 4 Totalmente
contribuintes
S . 1 5
inadimplentes:
Q3.1: Eu espero que a
informacao seja correta e 0 ad O 0 |
livre de erros
Q3.2: Eu espero que a
Informacao seja facil de ser 0 0 [ | |
encontrada
Q3.3: Eu espero que a
informagdo seja relacionada
as necessidades do o o o o o
receptor/usuario
Q3.4: Eu espero que a
Informagdo seja atualizada
e disponivel no momento O O O O O
adequado

Passo 5 — Coleta dos dados

Os questionarios adaptados devem ser enviados
aos usuarios para que possam ser respondidos.
Recomenda-se o uso de anonimato, sem identi-
ficacdo do respondente, sempre que possivel. O
anonimato protege a privacidade e tende a pro-
porcionar respostas mais honestas em ambientes
de poder hierarquico. Recomenda-se também o
uso de ferramentas online, sempre que possivel,
para agilizar a distribuicao, coleta e processa-
mento das respostas. No caso de questionarios
nao identificados, é importante que os trés ins-
trumentos sejam agrupados em um Unico docu-
mento ou sessdao, de forma a manter a ligacao
dos dados do respondente.

E importante que os dados coletados sejam ar-
mazenados em uma base de dados confiavel
para posterior recuperacdo e comparagdo com
estudos futuros. Cuidados com a privacidade e
aspectos legais devem ser verificados junto aos
departamentos competentes da organizacao pu-
blica ou privada.

Passo 6 — Calculo dos indicadores

O calculo dos dados deve ser realizado
utilizando-se as médias dos valores coletados
e calculando-se os indicadores ponderados de
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expectativa, importancia e qualidade. A seguir
detalhamos cada um destes dados para cada tipo
de informacao e area da organizacao avaliada.

1. Nivel de importancia da informacao:
a. Calculo: média de Q1

2. Qualidade percebida da informacao
a. Calculo média das Questdes:

i. Q2.1: Ainformacdo é correta
e livres de erros.

ii. Q2.2: Alnformacao é facil de
ser encontrada.

iii. Q2.3: A informacdo esta re-
lacionada as necessidades
do receptor/usuario.

iv. Q2.4: A Informacao é atua-
lizada e disponivel no mo-
mento adequado.

v. Q2.5De uma forma geral, as
informacdes sao de maxima
qualidade.

3. Importancia da qualidade da informacao
a. Calculo: média das questdes:

i. Q2.6: A Informacgao ser cor-
reta e livres de erros.

i. Q2.7: A Informacao ser facil
de ser encontrada.

iii. Q2.8: A informacao ser rela-
cionada as necessidades do
receptor/ usuario.

iv. Q2.9: A Informacao ser atua-
lizada e disponivel no mo-
mento adequado.

4. Qualidade esperada da informacao
a. Calculo: média das questdes:

i. Q3.1: Eu espero que a infor-
macao seja correta e livre de
erros

ii. Q3.2: Eu espero que a Infor-
macado seja facil de ser en-
contrada

iii. Q3.3: Eu espero que a infor-
macdo seja relacionada as
necessidades do receptor/
usuario.

iv. Q3.4: Eu espero que a Infor-
macao seja atualizada e dis-
ponivel no momento ade-
quado.
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5. Qualidade esperada vs percebida (GAP)
a. Calculo: média das diferencas entre
a Qualidade esperada - Qualida-

de percebida

i. Q3.1 - Q2.1: A Informacao
ser correta e livres de erros.

i. Q3.2 - Q2.2: A Informacao
ser facil de ser encontrada.

iii. Q3.3 - Q2.3: A informacao
ser relacionada as necessi-
dades do receptor/ usuario.

iv. Q3.4 - Q24: A Informacao
ser atualizada e disponivel
no momento adequado.

6. Importancia da Qualidade esperada vs
percebida
a. Calculo: média das diferencas entre
a Qualidade esperada - Qualidade
percebida, multiplicada pela Im-
portancia da qualidade

i. (Q3.1-Q2.1)*Q2.5: A Infor-
macao ser correta e livres de
erros.

i. (Q3.2 - Q2.2) * Q2.6: A In-
formacao ser facil de ser en-
contrada.

iii. (Q3.3 - Q2.3) * Q2.7: A in-
formacao ser relacionada as
necessidades do receptor/
usuario.

iv. (Q3.4-Q2.4)*Q2.8:A Infor-
macao ser atualizada e dis-
ponivel no momento ade-
quado.

Passo 7 — Apresentacao visual dos indicadores

O grande conjunto de indicadores pode ser mel-
hor visualizado utilizando-se elementos graficos,
que simplificam e focam a atengdo nos elemenos
criticos de analise. Uma das formas escolhidas
pelos gestores pesquisados foi o uso dos graf-
icos tipo medidor (gauge). Este tipo de gréfico
é uma representac¢ao visual que usa um marca-
dor de ponteiro para indicar o desempenho de
uma Unica métrica em relagdo a uma meta ou
intervalo pré-definido. Ele imita a aparéncia de
um velocimetro de carro, ou medidor industrial,
pondendo usar faixas coloridas para sinalizar dif-
erentes niveis de desempenho, como ruim (ver-
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melho), regular (amarelo) e bom (verde).

Abaixo algumas sugestdes que podem ser uti-
lizadas para representar os indicadores calcula-
dos. As opcdes disponiveis e formatos podem
variar de acordo com a ferramenta de visual-
izacao utilizada. As opcdes demonstradas estao
disponiveis na ferramenta PowerBI, da Microsoft,
e na ferramanta Planilhas do Google.

Grafico estilo Gauge, disponivel no Powe BI

QUALIDADE PERCEBIDA

Acuracia

1.00 5.00
Média Qualidade Média da Qualidade
Percebida esperada
Q2.1 Q3.1

Grafico estilo Gauge, disponivel no Google

Planilhas.
Qualidade Percebida

(7))

100 54

3.50

Exemplo de painel com varios indicadores, no
PowerBI.

®
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