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Resumo

Avaliar a qualidade dos dados em sistemas de informagéo

A informagdo, como fonte do conhecimento, representa nos dias de hoje um recurso
precioso dentro da organizagdo e, como tal, deve ser encarada como um produto que
deve ser definido, medido, analisado e melhorado. Por sua vez, o sistema de informagéo
pode ser considerado como um conjunto gerido de recursos humanos e materiais,
destinado a realizar as actividades de adquirir, armazenar, processar ¢ difundir
informagfo. Nesta medida, € essencial que o sistema de informagdo consiga tratar e
produzir informag@o com qualidade, para que esta possa contribuir de forma eficaz para
0 sucesso organizacional. Nesta dissertagdo ¢ efectuada uma revisdo dos modelos
existentes de qualidade dos dados e é proposto um modelo de avaliagdo da qualidade
dos dados, apontando uma metodologia que poderd integri-lo e ser utilizada em
auditoria de sistemas de informag¢do. O modelo de avaliagdo encontra-se assente nas
quatro dimensdes de qualidade dos dados: intrinseca, representagdo, contextual e

acessibilidade.
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Abstract

Assessing data quality in information systems

Information, as a source of knowledge, represents today a precious resource within the
organization and, as such, should be faced like a product that must be defined,
measured, analyzed and improved. In turn, the information system can be considered as
a managed set of human and material resources, to perform the activities of acquiring,
storing, prosecuting and spreading information. In this measure, it is essential that the
information system is able to treat and produce information with quality, so that this one
can contribute in the efficient form to the organizational success. This dissertation
conducted a revision of the existent models of quality of the data and proposed a model
for evaluating the quality of the data, pointing to a methodology that will be able to
integrate it and to be used in auditing of information systems. The evaluation model is
established in four quality dimensions of the data: intrinsic, representation, contextual

and accessibility.
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INTRODUCAO

Nas organizagdes actuais a informagfio assume uma importéncia primordial e crescente.
Assiste-se a uma nova era de evolu¢lio organizacional, cuja énfase € a gestdo do

conhecimento como chave para os novos modelos de estratégia organizacional.

Hoje gere-se o conhecimento, das pessoas € das organizagdes. Um novo conceito de
estratégia organizacional emergiu e assiste-se assim ao crescimento das organizagdes
aprendentes. Estas aprendem com a interacgdo com o meio envolvente, emergem “no
terreno”, baseadas em feedbacks constantes dos sectores operacionais que interagem
com a envolvente externa da organizagfo. O nivel estratégico desce aos niveis da gestdo
operacional, observando e escutando as camadas operacionais, aprendendo com estas
através da andlise e avaliagdo dos seus procedimentos organizacionais, flexibilizando os
canais de comunicagfio e fazendo com que a informagéo flua por toda a organizagdo. Ao
interagir com estes niveis, mais facilmente a governagdo estratégica passa a sua
mensagem ¢ faz com que toda a organizagdo conhega e comungue dos objectivos da

mesma.

Nio € por isso de estranhar a grande importancia que tem a informagdo e a proliferagdo
dos sistemas de informag3o no seio organizacional. Estes permitem que a informagio
flua de forma mais eficaz em toda a organizagdo e, consequentemente, facilitam os
processos de conhecimento organizacional € a aprendizagem organizacional,

constituindo-se um dos recursos mais preciosos.

Os processos de auditoria visam garantir que os procedimentos adoptados nos niveis
operacionais da organizag@o permitem cumprir os objectivos organizacionais de forma
eficiente e eficaz, contribuindo assim para o sucesso organizacional. Os sistemas de
informag3o sfio hoje importantes ferramentas no seio da organizagdo e deve por isso
haver uma garantia de que estes cumprem todas as fungSes para as quais foram
concebidos € que, simultaneamente, conseguem garantir informag#io de qualidade para

os niveis de decisfio.

E importante por isso definir o que é efectivamente um sistema de informagfio de

qualidade e as caracteristicas que este deve conter para que a informag#o produzida seja
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de qualidade. Simultaneamente, para se poder auditar um sistema de informagfo ¢
necessario nio sé conhecer o que significa qualidade em sistemas de informag&o como

também dispor de ferramentas que permitam avaliar esta qualidade.

Apesar de ja muito se ter falado sobre qualidade da informag#o, nfo existe um consenso
sobre as caracteristicas que a informagdo deve apresentar para ser considerada

informago com qualidade.

Sabe-se que sdo cada vez maiores os investimentos das organizagdes em sistemas de
informagdo. Contudo, muitas vezes estes investimentos ndo tém o retorno esperado,
dada a ma qualidade do sistema em que se investiu. Podem ser miltiplas as causas para
este fendmeno, mas ndo raras vezes assiste-se a problemas relacionados com os dados.
No entanto, serd que se pode concluir que um sistema de informagdo tem qualidade, que
garante os padrdes e caracteristicas de qualidade e a fiabilidade dos processos de
negécio, avaliando a qualidade dos seus dados? Por isso a grande quest@o que se coloca
é: serd possivel avaliar a qualidade de um sistema de informacdo pela avaliagdo da

qualidade dos seus dados?

O sistema de informagdo ¢ fortemente influenciado pela qualidade dos dados. Se o
sistema de informag@o for capaz de garantir a qualidade dos dados imediatamente na
fase de input, terd maiores probabilidades de produzir informagdes com qualidade. Os
processos implementados num sistema de informagdo apenas poderfio reflectir
correctamente as operagdes € o negdcio da organizagdo se utilizarem dados com
caracteristicas de qualidade e assim contribuirem de forma eficaz para o

desenvolvimento da organizagdo e para a tomada de decisoes.

E possivel estabelecer padrdes de qualidade que podem ser utilizados na avaliagdo de
qualquer sistema. Apesar de n3o existir um consenso relativamente aos critérios que
definem a qualidade, existem alguns como a fiabilidade, a integridade, a consisténcia, a
actualidade e a disponibilidade, que sfio comummente citados por vérios autores € que

podem ser traduzidos em programas de trabalho a utilizar em auditoria informética.

Assim, os objectivos deste trabalho consistem em identificar o significado de qualidade
dos dados em sistemas de informag#o, perceber a influéncia da qualidade dos dados nos
6rgdos de decislo e consequentemente nas politicas da organizag3o, determinar o modo
como a qualidade dos dados pode influenciar o desempenho de um sistema de

informag3o, designadamente a fiabilidade dos seus processos de negécio e, finalmente,
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investigar a aplicagdo de uma framework de avaliagio da qualidade dos dados em

processos de auditoria informatica.

Para poder responder a questfio e aos objectivos da investigago, ao longo deste trabalho
ser4 analisado um conjunto de documentos de autores que se destacaram na abordagem
da temética em estudo. A partir desta andlise critica serdo propostos niveis e critérios de
qualidade e elaborado um modelo de avaliagio da qualidade dos dados com base

naqueles, modelo este que podera ser aplicado em auditoria de sistemas de informag#o.

Este documento encontra-se estruturado em quatro capitulos: os dois primeiros
pretendem dar uma visdio geral do que representa a informagdo no contexto
organizacional e do que representam a qualidade da informagdo e a qualidade do
sistema de informagdo. No capitulo trés é efectuada uma andlise sobre o processo de
auditoria e as metodologias de avaliagio de dados mais utilizadas nesta 4rea,
identificando a que mais se adequa a esta investigagdo e apresenta-se o desenho
metodologico do projecto que é desenvolvido no capitulo quatro. Neste capitulo
encontra-se especificado o desenho do modelo de avaliagdo da qualidade dos dados em
sistemas de informagio acompanhado de um exemplo teérico onde se pretende ilustrar a

possivel aplicagdo do modelo.
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CAPITULO 1 - A qualidade do sistema de informacgio

1.1. A informag#io e o sistema de informagfio no contexto organizacional

Para Oliveira ¢ Amaral (1999), “a informagdo ndo se compra nem se vende, o seu
acesso é que pode ser adquirido, ndo se desgasta com o uso, o seu valor ndo é exacto,
ndo se substitui informagdo e a sua replicagdo é ilimitada”. Como tal, a informagdo ¢é
todos os dias utilizada pelas empresas para obter valor (Redman, 2005), o que

demonstra a grande importincia deste recurso para a organizagio.

A informagdo deve atender as necessidades de uma pessoa ou de um grupo, e, neste
caso, ela s6 tem valor se for enviada & pessoa ou ao grupo certo, na hora € no local
exacto € na forma correcta (Moresi, 2000; Redman, 2005). Por outro lado, a informagdo
também deve satisfazer o dominio da organizagdio e, neste caso, o seu valor est4
relacionado com o papel que desempenha na fungio de tomada de decisdo. Assim, o seu
valor sera tanto maior quanto melhor a decisio que resultar do seu processamento
(Moresi, 2000).

As necessidades de informagdo também diferem dentro da organizagdo se tomarmos em
consideragdo os varios niveis organizacionais: o institucional ou estratégico, o
intermédio ou de gestdo e o operacional. O nivel institucional, onde s3o tomadas todas
as decisdes estratégicas da organizagio, necessitard de informagfo mais agregada que
suporte o processo de tomada de decisdo (dados com caracteristicas qualitativas),
enquanto o nivel operacional necessitard de informag¢i3o mais desagregada e com

caracteristicas mais quantitativas.

Assim, de acordo com Moresi (2000), ¢ necessario dividir a informa¢do numa
hierarquia que consiga diferenciar as necessidades nas diversas situagdes, tomando
como referéncia a classificagdo proposta por Urdaneta (in Moresi, 2000): dados,
informag#o, conhecimento, inteligéncia (Figura 1.1).




















































Avaliar a qualidade dos dados em sistemas de informagdo } 2010

Uma representagdo é correcta ou apropriada se a todos os estados do sistema real
corresponder pelo menos um estado no sistema de informagdo. Simultaneamente ¢
necessdrio que qualquer estado no sistema de informag#io possa ser associado ao

respectivo estado no sistema real.

As deficiéncias encontradas s3o todas as possiveis associagdes de estados entre o

sistema real e o sistema de informagdo que ndo estejam nestas condigdes. Sdo elas:

v Representagdo incompleta — Existem estados no sistema real que ndo estdo
cobertos pelo sistema de informagdo (um exemplo desta representagdo € o
sistema de informagdo disponibilizar um campo de dados para inserir o estado

civil e ndo permitir que se insira “divorciado”);

v Representagdo ambigua — A um estado do sistema de informagdo ndo poderd
estar associado mais do que um estado do sistema real, uma vez que, se isto
ocorrer, ndo se podera inferir a qual estado do sistema real pertence o estado do
sistema de informagdo (exemplo de ambiguidade € o caso de o sistema de
informag#o apenas permitir um nimero de telefone sem definir se se trata de um
telefone fixo ou de telemdvel - neste caso o sistema de informagdo deveria

permitir inserir os dois niimeros de telefone);

v Representagdo sem significado — Apesar de o sistema de informag8o representar
apropriadamente o sistema real, esta deficiéncia € considerada como tal pelo
facto de n3o constituir um bom desenho, uma vez que representa estados
desnecessérios (por exemplo um sistema de informago que se destine a recolher
e tratar dados de criangas ndo necessita de ter um campo “estado civil” que
permita todos os estados possiveis, uma vez que todas as criangas terdo o estado
civil de “solteiro” — neste caso é um dado desnecessdrio, embora reflicta o

sistema real).

Wand ¢ Wang (1996) definem ainda aquilo que consideram deficiéncias de operaciio
que ocorrem tipicamente devido a acgSes incorrectas de utilizagio do sistema de
informago (introdugdo de dados errados). Quando isto ocorre, basicamente o que se
estd a fazer é a associar estados do sistema real a estados incorrectos do sistema de

informag#o.

21
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Assim, com base nas deficiéncias encontradas ¢ possivel definir neste modelo as
caracteristicas dos dados de qualidade: estes deverdo ser completos (exaustivos), ndo

ambiguos, com significado € correctos.

Analisando as possiveis falhas das representagdes do sistema real no sistema de
informagdo, Wang e Wand (1996) identificaram as dimensdes da qualidade intrinseca
dos dados:

v Exactiddo e precisdo — existe falta de exactiddo sempre que exista uma
associagdo de um estado do sistema real a um estado vélido do SI, mas a

associagdo feita ndo ¢ a correcta.

o Deficiéncias de operagdo
o Representagdo ambigua (mais do que um estado do SI representa o
mesmo estado real) — Falta de precisdo

o Representagdo incompleta

v Fiabilidade — Embora ndo exista uma defini¢do clara de fiabilidade, para efeitos
de aplicagio do modelo ela ¢ considerada como a correcgdo dos dados, ou seja,
se a todos os estados do sistema real corresponder pelo menos um estado no

sistema de informag&o.

v Actualidade e valor — no modelo, a actualidade refere-se ao intervalo de tempo
entre uma alteragdo num estado do sistema real e a consequente alteragdo do
estado no SI. O valor estd intimamente relacionado com a actualidade uma vez
que pode ser interpretado como o tempo de armazenamento de cada item de
dados.

A falta de actualidade conduz a um estado no SI que pode corresponder a um
estado passado do sistema real. Esta dimens#o, apesar de poder ser considerada
sob a vis3o externa do SIL, conduz & existéncia de deficiéncias no sistema uma
vez que se os dados estiverem desactualizados irfio surgir representagdes
incorrectas, ambiguas e sem significado, especialmente em sistemas integrados

se ndo forem todos actualizados a0 mesmo tempo.

v Exaustividade/Completude — E a capacidade do SI representar todos os estados

do sistema real com significado.

22
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v Consisténcia — Para que os dados sejam consistentes o valor de um determinado
item de dados s6 poder4 ser o mesmo se aplicado em situagdes semelhantes. Em
termos do modelo, a existéncia de estados sem significado no SI poderdo

conduzir a inconsisténcia dos dados.

Para cada atributo da dimens3o intrinseca da qualidade dos dados (exactiddo,
fiabilidade, actualidade, exaustividade e consisténcia) é possivel identificar a deficiéncia
de representagdo que lhe estd na origem, tornando mais fécil encontrar solug3es para a

mitigagfio dos vérios tipos de problemas relacionados com os dados.

Todos os problemas que possam ocorrer relativamente aos dados, do ponto de vista da
visfio interna de um sistema de informag#o inserem-se necessariamente dentro de uma
destas dimensdes e tém uma explicagfo teérica logica de acordo com Wang ¢ Wand
(1996).

Contudo, o grande desafio para a qualidade dos dados em sistemas de informagdo ¢ a
sua capacidade de adaptacdo as alteragdes constantes do sistema real. Os dados na base
de dados sdo estéticos enquanto os dados no mundo real estdo sempre a alterar-se (Orr,
1998).

Assim, os problemas relacionados com a qualidade dos dados vdo muito além da
incorrecgdio dos seus valores, incluindo também problemas e erros de produgdo,
problemas técnicos com o armazenamento € O acesso e problemas causados pelas
alteragdes das necessidades de informagdo dos utilizadores (Strong, Lee ¢ Wang, 1997a)
que poderdo ocorrer em todo o ciclo de vida da informagdo e que se inserem dentro da

visfio externa de um sistema de informag#o.

2.1.3. Modelos orientados para os utilizadores

Os modelos orientados para os utilizadores tém em considerag8o as caracteristicas de
qualidade dos dados na 6ptica do utilizador. Wang e Strong (1996) desenvolveram um
estudo empirico qualitativo que pretendeu perceber o que efectivamente representa a
qualidade para os utilizadores. Os autores consideram que um sistema de informagdo
concebe produtos de informagdo cujo valor ¢ transferido para o utilizador, e

identificaram trés intervenientes neste processo: os produtores de informagdo (quem

23
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Relativamente a qualidade contextual, esta diz respeito ao contexto aplicacional e, deste
modo, poder4 variar de sistema para sistema. A relevincia da informag#o e o valor-
acrescentado que esta poder4 trazer, a exaustividade, a oportunidade e a quantidade de
informagdo s3o dimensdes relevantes para esta categoria de qualidade. Estas
caracteristicas revelam que a qualidade da informagfio deverd ser considerada pelos
produtores e gestores da informagdo dentro do contexto em que esta ¢ utilizada, para

que possa ser adequada aos utilizadores.

Quanto 3 qualidade de representagdio, esta relacionada com o interface entre o sistema
de informagio e o utilizador, uma vez que este deverd conseguir interpretar
correctamente a informag3o que lhe ¢ apresentada para poder efectivamente utilizé-la.
Inclui aspectos relacionados com o formato dos dados (representagdo concisa e
consistente) ¢ com o significado dos dados (interpretabilidade e facilidade de

entendimento)

Para além das categorias e dimensdes de qualidade mais relevantes para os utilizadores,
o estudo de Wang e Strong (1996) permitiu ainda perceber os principais motivos que
podem conduzir a problemas de qualidade dos dados e a forma como estes problemas

sdo percebidos pelos utilizadores. Sdo eles:

v Problemas de produciio da informacio (inpur)

1. Multiplas fontes para a mesma informagdo produzem valores diferentes — A
existéncia de multiplas fontes para os mesmos dados ocorre frequentemente em
sistemas multi-aplicacionais sempre que é necessério introduzir o0 mesmo dado
em mais do que um local diferente e até por pessoas diferentes. Se os valores
introduzidos para 0 mesmo dado nio forem os mesmos, isto conduz a uma
situagfio de incoeréncia dos dados gerando desconfianga sobre eles.

2. Informagdo produzida utilizando julgamentos subjectivos conduz a informagdo
enviesada — E frequente em sistemas cuja utilizago ¢ dividida por vérias
pessoas. Se o dado a inserir em determinado campo gerar algumas duvidas ao
utilizador sobre o tipo de valores que este comporta, entdo este campo goza de
subjectividade podendo conduzir a inconsisténcias na informagéo.

3. Erros sistemdticos na produgdo da informagdo levam a perda de informagdo —

Estes erros estdo associados aos erros de operagdo definidos por Wang ¢ Wand
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(1996) e consistem em formas de inserir os dados, ainda que incorrectamente, de
forma sistemética, que sirvam para contornar algumas validagSes do sistema.
Este problema estd também associado a falhas na anélise e desenho do sistema,
uma vez que nio consegue representar todos os estados do sistema real, levando
a que o utilizador necessite de “contornar” o sistema. O facto de ndo se inserir a
informagdo correctamente pode conduzir a situagdes de informagdo incompleta.
Se o sistema ndo tiver toda a informag3o que necessita para produzir os outputs

necessarios ao utilizador, estes deixam de ser relevantes.

v Problemas no armazenamento da informacio (Processamento)

4. O armazenamento de grandes volumes de informagdo torna dificil o acesso a
essa informagdo em tempo razodvel — A informagdio armazenada deve ser
apenas aquela que é necessaria. A existéncia de um volume muito elevado de
informagdo armazenada conduz a longos tempos de processamento e
consequentemente a produgdo de informagio que podera chegar ao utilizador ja
desactualizada. Este € um problema que sera percebido pelo utilizador como um
problema de acessibilidade. Contudo, trata-se de um problema de qualidade
contextual pois o utilizador ndo obtém a informagfo necessdria, exacta e com
valor-acrescentado.

5. Sistemas distribuidos de forma heterogénea ao invés de sistemas integrados
conduzem a definicdes, formatos e valores inconsistentes — Quando ndo existe
integragdo dos sistemas os dados podem ter diferentes representagdes, em
termos quer de formato quer de valor, criando problemas de representa¢do para
o utilizador, pois é muito mais dificil a sua agregagdo para apresentar dados
coerentes a quem deles necessita.

6. A informagdo ndo numérica (como imagem e texto) é dificil de indexar — A
informagio n3o numérica é mais dificil de tratar pelo sistema de informagdo,
uma vez que ndo é possivel efectuar tratamentos fidveis desta, 0 que pode dar
origem a problemas de representagdo e o utilizador ir4 ter dificuldades em tratar
esta informagdo de modo a obter dados coerentes € oportunos para O seu
trabalho. Este problema é percebido pelo utilizador como um problema de
acessibilidade uma vez que este ndo ird ter acesso a dados correctamente

representados, capazes de lhe proporcionar a informagio que necessita.
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v Problemas de utilizaciio da informacfio (output)

7. Apresentagdo dos dados técnicos — Este problema reflecte-se tipicamente em
sistemas que utilizam informagdo e terminologia técnica, como € o caso de
sistemas que tratam dados clinicos, utilizando terminologia médica, mas que se
destinam a ser utilizados nfio apenas por médicos mas por pessoal de outras
4reas de especialidade. O sistema deve ser capaz de apresentar ao utilizador
informagdio que seja interpretavel por este e facil de entender. Se isto ndo
suceder, o utilizador entenderd esta dificuldade como um problema de
acessibilidade, uma vez que no serd possivel aceder a informagdo de forma
apropriada.

8. As alteragdes das necessidades de informagdo dos utilizadores — Este problema
representa a inconsisténcia entre a informagéo que o utilizador necessita e aquela
que he é fornecida pelo sistema de informagdo. O sistema deve n#o s6 ser capaz
de satisfazer as necessidades dos utilizadores no momento como também estar
suficientemente “aberto” a mudangas na informag3o. Caso contrério este apenas
fornecera ao utilizador informagfio incompleta e consequentemente pouco
relevante.

9. O acesso ficil a informagdo pode gerar conflitos com os requisitos de
seguran;fa, privacidade e confidencialidade — Assegurar a privacidade, a
confidencialidade e a seguranga do sistema requer barreiras de acesso gerando
um conflito entre estas dimensdes da qualidade da informag@o.

10. A falta de recursos computacionais suficientes limita o acesso a informagdo.
Trata-se exclusivamente de um problema técnico do sistema, uma vez que os
seus recursos condicionam o utilizador que podera ter dificuldade em aceder a

informagfo necesséria em tempo oportuno devido a falta de recursos do sistema.

A figura seguinte (figura 2.5) mostra a forma como os problemas enumerados
anteriormente sfo percebidos pelos utilizadores. Salienta-se o facto da categoria de
qualidade de representagfio nunca ser percebida como tal, uma vez que as dimensdes da
qualidade dos dados inseridas nesta categoria s3o percebidas como problemas de

acessibilidade e contextual.
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Os problemas de qualidade da informagdio e de qualidade do sistema condicionam a
utilizagdo do SI (DeLone e McLean, 1992; Seddon,1997). Da figura apresentada pode-
se concluir que todos os problemas relacionados com a qualidade do sistema de
informagio condicionam efectivamente a sua utilizagdo, uma vez que, se o sistema
apresentar problemas de categoria intrinseca o utilizador n#o utilizard os dados porque
ndo confiard neles, se os problemas forem ao nivel da categoria de acessibilidade os
utilizadores sentirdo barreiras a utilizagdo dos dados, e se forem encontrados problemas
de categoria contextual o utilizador terd dificuldade na utilizagdo dos dados por estes

niio estarem de acordo com as suas necessidades.

A existéncia de multiplas fontes para os mesmos dados, por exemplo uma aplicagdo
obrigar a introdugéio do mesmo dado em locais ou funcionalidades distintas, pode levar
a que esse dado ndo seja inserido da mesma forma nos dois locais, gerando conflitos
entre os dois. O utilizador apercebe-se que os dados estio em conflito, mas ndo sabe a
origem desse conflito, considerando apenas que os dados ndo sdo crediveis, uma vez
que ndo sabe qual o que esta correcto. Esta situagdio conduz a uma fraca reputagdo e
consequentemente o utilizador ndo utiliza os dados. Por outro lado, o problema dos
julgamentos envolvidos na recolha de alguns dados, quando ndo estdo claras as regras
de preenchimento, fard com que ndo exista objectividade no seu conteudo, sendo o
processo de producdo de dados visto pelo utilizador como subjectivo, o que mais uma

vez conduz 2 falta de credibilidade nos dados e a sua fraca reputagao.

Em ambos os casos, existéncia de miltiplas fontes ou julgamentos subjectivos, a fraca
reputagio dos dados perante os utilizadores conduz a um problema que € visto por estes
como sendo de qualidade intrinseca mas que na realidade constitui um problema de
qualidade contextual, a informag#io deixa de ter valor para os utilizadores e portanto ndo
¢ utilizada.

Existem cinco problemas que s3o vistos pelo utilizador como problemas relacionados
com a acessibilidade dos dados, uma vez que como resultado final este encontra
barreiras no acesso aos dados que necessita: falta de recursos computacionais,
privacidade e confidencialidade, apresentagdo dos dados técnicos, informagdo ndo
numérica e elevado volume de informagdo. Contudo, destes cinco problemas apenas a
falta de recursos computacionais que conduz a uma fraca acessibilidade e as questSes
de privacidade e confidencialidade que podem conduzir a restrigdes de acesso

constituem efectivamente problemas de acessibilidade. As falhas que se prendem com a

29



Avaliar a qualidade dos dados em sistemas de informagdo | 2010

apresentagdo dos dados técnicos e com a informagdo ndo numérica, que sdo na
realidade problemas de representagdo, uma vez que o utilizador tem dificuldades na
interpretagdo e visualizagdo dos dados, sdo percebidos por este como problemas de
acessibilidade uma vez que condicionam o acesso aos dados que necessita. O elevado
volume de informagdo, por sua vez, origina a diminuigdo da velocidade de
processamento, conduzindo a falta de oportunidade na disponibilizaggo da informagéo,

o que na verdade constitui um problema contextual de actualidade.

No que diz respeito aos problemas que sdo percebidos pelos utilizadores como sendo de
ordem contextual, pelo facto de conduzirem a dificuldades na utilizagdo dos dados pela
falta de relevancia, também se verifica que apenas dois dos trés apresentados sdo
efectivamente desta categoria. Os problemas operacionais de produ¢do de dados e a
alteragdo das necessidades dos utilizadores levam a que a informagdo fornecida pelo
sistema de informagio seja incompleta e deixe de ser relevante. O problema dos
sistemas distribuidos, que podem causar uma representagio inconsistente conduzindo a
uma informagdo de fraco valor para o utilizador, é encarado por este também como um
problema contextual, quando na realidade se trata de um problema de representag@o. Na
verdade, o sistema possui a informag@o necessdria mas ndo a representa correctamente

para o utilizador.

Assim, dos resultados obtidos no estudo de Wang e Strong (1996) é possivel observar
que a falta de qualidade intrinseca, tal como ela é percebida pelos utilizadores, tem
origem tipicamente em problemas de input (quer inputs dos utilizadores, quer inputs
internos de outros processos), a falta de qualidade de acessibilidade tem origem em
problemas de utilizagdo dos dados e a falta de qualidade contextual pode ter origem em
problemas de input, de utilizagdo e de armazenamento dos dados. Quanto a falta de
qualidade de representagdo, ela nunca é percebida pelo utilizador como tal, uma vez que
este ndo consegue distinguir entre o que estd dentro do sistema e o que este

efectivamente lhe “mostra”.

Desta forma, o problema de apresentagdo dos dados técnicos € o problema de
armazenamento dos dados n3io numéricos, que na verdade afectam a qualidade de
representagio, s3o entendidos pelo utilizador como um problema de acessibilidade, uma
vez que ao ndo conseguir interpretar e representar correctamente os dados ele ndo
consegue aceder aos dados que necessita. Também o problema que pode ocorrer em

sistemas distribuidos pode reflectir-se na qualidade de representago dos dados, embora
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o utilizador o entenda como um problema de qualidade contextual uma vez que a

informag3o que the chega pode ndo ser coerente € completa.

As categorias definidas neste modelo para a qualidade dos dados: qualidade intrinseca,
qualidade do acesso, qualidade contextual e qualidade representacional; baseadas nas
dimensdes que os utilizadores consideram que melhor reflectem a qualidade dos dados,
trouxeram uma nhova visio sobre este tema, uma vez que até entdo a
“exactidao/preciséoS » era o atributo que mais preocupava os profissionais de sistemas

de informag@o.

Por outro lado, este estudo permitiu também perceber que, embora a qualidade dos
dados possa ser dividida em quatro categorias (intrinseca, de acessibilidade, contextual
e de representagdo), os utilizadores ndo conseguem identificar correctamente cada uma
delas, ndo conseguindo distinguir a qualidade de representagio das restantes, o que

mostra como as vérias categorias estfo de alguma forma interligadas.

Bovee, Srivastava e Mak (2003) desenvolveram um modelo de qualidade da informagéo
que, a semelhanga do modelo de Wang e Strong (1996), baseia-se na ideia de qualidade
como “fitness for use”, incorporando por isso atributos extrinsecos de qualidade dos

dados como a acessibilidade, a interpretabilidade e a relevéncia.

Para os autores deste modelo existem dois cenarios a ter em consideragfo: a qualidade
do ponto de vista da utilizagdo da informagdo (atributos extrinsecos) e a qualidade do
ponto de vista da garantia da existéncia efectiva de dados/informagdo de qualidade
(atributos intrinsecos). A forma de garantir a qualidade neste Gltimo cenério passa pela
validagdo externa por auditores. Assim, o que diferencia este modelo dos anteriores ¢ a
preocupagio dos autores relativamente a garantia externa de qualidade da informagéo

(auditoria).

Assim, o modelo AL RI; (Acessibilidade, Interpretabilidade, Relevéncia e Integridade)
inclui os atributos acessibilidade, interpretabilidade ¢ relevdncia que deverdo ser
avaliados do ponto de vista da utilizag8o da informagfo (e portanto pelos utilizadores da
informag2o) e o iltimo atributo — integridade, que deveré ser avaliado por terceiros de

modo a poder obter-se uma garantia externa de qualidade dos dados (Figura 2.6).

>Em inglés Accuracy
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dados est4 completa e, quando aplicado a qualidade contextual, refere-se a garantia de
que o sistema permite inserir toda a informag3o necessiria. Ou seja, o sistema de
informagdio deve permitir que a informagdo seja completa, de acordo com todos os
estados do sistema real e, por outro lado a informag@io que efectivamente se encontra

registada deve estar completa.

No modelo de Wang e Strong (1996) ¢ possivel identificar trés atributos que néo estdo
explicitamente presentes nos outros modelos. S&o eles a objectividade, a credibilidade ¢
a reputacdo. A objectividade e a credibilidade estdo directamente ligadas a introdugdo
dos dados, uma vez que o modelo identificou duas situagdes capazes de conduzirem a
falta de objectividade e de credibilidade. De facto, se houver varias fontes para os
mesmos dados, ou seja, a informagdo poder ser introduzida a partir de fontes de dados
diferentes pode originar divergéncias nos dados e conduzir a falta de credibilidade. Por
outro lado, se ndo estiver plenamente estabelecida a forma correcta de introdugdo dos
dados pode dar origem a vérias interpretagSes diferentes e conduzir assim a falta de
objectividade da informagdo. Por fim, estas duas situagdes de falta de objectividade ou
de falta de credibilidade podem conduzir a falta de reputagdo dos dados e a sua
consequente ndo utilizagdo. Assim, o atributo reputagdo é uma consequéncia da ndo

existéncia dos atributos objectividade e credibilidade.

Bovee, Srivastava e Mak (2003) consideram que a credibilidade € a reputagdo de uma
fonte de informag3io constituem uma evidéncia de integridade, ndo sendo por isso
consideradas atributos, ¢ podem ser avaliadas sem ser necessério examinar os dados. O
mesmo ja ndo se aplica ao atributo credibilidade da fonte de Wang, Reddy e Kon
(1995), uma vez que este diz respeito a caracteristicas de registo dos dados que
permitam a qualquer entidade externa (auditor) aferir da credibilidade dos dados
registados, como sejam datas de inser¢do e de alteragdo de registos e utilizadores que
efectuaram as operagdes sobre os dados.

O atributo existéncia aparece apenas em um dos modelos apresentados que considera
que ao passar o teste da existéncia é garantido que a informagéo n3o contém entidades

ou campos falsos ou redundantes.

A relevdncia é o atributo que aparece em trés dos modelos apresentados para a

qualidade contextual. De facto, se se tiver informagdo que se possa entender e
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interpretar, entio ¢ também necessério que ela seja relevante para o dominio de

interesse num determinado contexto (Bovee, Srivastava e Mak, 2003).

Mas a informagio sé serd relevante se for actual e se estiver completa ao nivel

contextual, pelo que estes atributos estdo intimamente ligados.

O atributo de qualidade acessibilidade apenas é focado em modelos orientados para o
utilizador, o que ¢ facilmente verificdvel no quadro acima. De facto apenas os modelos
de Wang ¢ Strong (1996) e de Bovee, Srivastava e Mak (2003) consideram a
acessibilidade como uma dimensdo e um atributo critico para o utilizador. Contudo, o
modelo de Wang, Reddy e Kon (1995) j4 contemplava também o atributo
disponibilidade que, embora seja visto mais do ponto de vista do sistema do que do
utilizador, pode ser considerado, a luz dos modelos orientados para os utilizadores, um
atributo de acessibilidade, uma vez que o utilizador apenas pode aceder ao sistema de

informagdo se este estiver disponivel.

Quanto a qualidade de representagdo, os atributos apresentados pelos vérios modelos

sdo vérios, mas todos dependem da avaliagio subjectiva do utilizador.

Assim, em sintese, os modelos de Wand ¢ Wang (1996) ¢ de Ballou e Pazer (1985)
focalizam-se em atributos que podem ser medidos objectivamente, enquanto os modelos
de Wang e Strong (1996), de Wang, Reddy e Kon (1995) e de Bovee, Srivastava e Mak
(2003) incluem também atributos de avaliagio mais subjectiva uma vez que estes

dependem da subjectividade inerente as pessoas (utilizadores) que os possam avaliar.
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CAPITULO 3 - Desenho metodoldgico do projecto

A informagdo assume nos dias de hoje uma importéncia primordial numa organizacéo.
Ela constitui um dos recursos mais importantes para o sucesso organizacional e, ao ser
encarada como um recurso, “significa que esta terd que ser gerida como tal, que sera
necessdria a existéncia de uma estrutura capaz de assegurar que a informagdo esteja
disponivel no momento, na forma e na quantidade desejdvel para os seus consumidores,

ou seja, que tenha qualidade” (Oliveira e Amaral, 1999).

Todas as decisdes dentro de uma organizag8o s3o tomadas com base na informagdo

disponivel. Informaggo com fraca qualidade produzira decisGes inadequadas.

De acordo com Juran et al (1993) citados por Oliveira e Amaral (1999), a qualidade ndo
existe por si s6 nas caracteristicas intrinsecas dos objectos, mas antes na utilizagdo ou
aplicagdo desses objectos. Ou seja, a qualidade da informagdo s6 pode ser avaliada por
quem a consome, € s6 terd qualidade se quem a consome a considerar como apropriada

para as suas necessidades.

Por seu lado, a qualidade do préprio sistema de informagdo devera estar interligada com
a qualidade dos dados com que opera, que, por sua vez, influenciam a qualidade

daqueles que produz.

Apesar do crescente investimento das organizagdes em sistemas de informagdo, este
muitas vezes ndo tem o retorno esperado, devido a sua fraca qualidade. Poderdo existir
multiplas causas para este fenémeno, mas ndo raras vezes assiste-se a problemas
relacionados com os dados. Por isso, serd que se pode concluir que um sistema de
informagio tem qualidade, que garante os padrdes e caracteristicas de qualidade e a
fiabilidade dos processos de negécio, avaliando a qualidade dos seus dados? Por isso a
grande questdo que se coloca nesta investigago €: serd possivel avaliar a qualidade de
um sistema de informagdo pela avaliagdo da qualidade dos seus dados?

Assim, para responder a esta questdo, esta investigagdo inclui quatro objectivos. O
primeiro consiste em identificar o significado de qualidade dos dados em sistemas de
informagdo, sendo que o termo qualidade poderd ndo ser igual para todas as pessoas, e

poderé4 depender do consumidor da informagZo. Neste sentido, pretende-se identificar as
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caracteristicas de qualidade que os dados devero apresentar nas perspectivas dos varios
utilizadores da informag3o.

O segundo objectivo consiste em perceber a influéncia da qualidade dos dados nos
orgdos de decisdo e consequentemente nas politicas da organizagdo, uma vez que,
sendo os dados a matéria-prima da informag3o, e esta a matéria-prima do conhecimento,
& importante perceber a influéncia que os dados terdo no processo de tomada de decis#o.
Como terceiro objectivo pretende-se determinar o modo como a qualidade dos dados
pode influenciar o desempenho de um sistema de informagdo, designadamente a
fiabilidade dos seus processos de negocio. Os dados que sdo inseridos num sistema de
informagao serdo utilizados nos processos de negocio implementados, o que implica que
se aqueles ndo tiverem qualidade, dificilmente o sistema de informac&o produzird dados

com qualidade.

O quarto e altimo objectivo é o de investigar a aplicagdo de uma framework de
avaliacdo da qualidade dos dados em processos de auditoria informdtica, tentando
criar um modelo de avaliagio da qualidade dos dados que possa ser utilizado em
auditoria de sistemas de informag@o e permita aferir se o sistema tem ou nio qualidade,

a partir da avaliagfio da qualidade dos seus dados.

Para a prossecugdio deste trabalho de investigagio procurou-se desenvolver teoria,
partindo da andlise e interpretagdo de estudos j4 realizados por outros investigadores, ¢
efectuando reflexdes criticas de forma a encontrar a teoria emergente. Assim, a
metodologia adoptada teve por base o paradigma interpretativo, dando origem a uma
abordagem qualitativa. O elemento comum em toda a investigagdo qualitativa ¢ a
recolha de dados em forma de palavras ou imagens, a qual ¢ analisada por métodos que

ndo incluem estatistica ou quantificagdo (Strauss e Corbin, 1990).

Desta forma, a metodologia utilizada para a construgio deste projecto foi a Grounded
theory, uma vez que esta permite construir explicagdes tebricas, que vdo crescendo
através da recolha e andlise sistemética dos dados (Glaser e Strauss, 1967). Assim,
foram recolhidos e analisados virios trabalhos de investigagio que serviram de base
para o estudo do tema escolhido e para a indugfo da teoria proposta - codificagdo aberta.
A anélise comparativa dos vérios estudos permitiu chegar a codificagdo axial deste, ou
seja, permitiu descobrir os significados por detrds dos conceitos, através da sua

comparagdo € categorizag3o que, juntas, apresentam padrdes ou um conjunto de eixos
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que explicam os dados e os relacionamentos entre os conceitos — codificagdo axial
(Strauss e Corbin, 1990).

A indugiio analitica foi o método de anlise escolhido para descobrir e desenvolver a
teoria. O termo indugdo refere-se aos processos pelos quais os observadores reflectem
sobre a sua experiéncia do fen6meno social € a partir dai tentam formular explicagdes
que podem ser utilizadas para formar uma regra abstracta, ou um principio orientador
efectuando uma codificagio selectiva do fenémeno estudado (Symon e Cassel, 1998).

Assim, ao contrdrio dos procedimentos dedutivos, a andlise indutiva inclui
procedimentos que se iniciam pela observagdo do fenémeno e terminam com a

emergéncia de uma teoria que explica o fenémeno estudado.

Desta forma, foi necessario encontrar um método que permitisse estruturar o trabalho de
maneira a efectuar a recolha e a andlise dos dados conducentes a construgdo da teoria.
Foi utilizada a framework structured-case, que inclui a construgdo e articulagdo de uma
estrutura conceptual preliminar, recolha e anélise dos dados e reflexdo sobre os
resultados de forma a construir conhecimento e teoria (Carroll ¢ Swatman , 2000). Esta
framework metodolégica encontra-se dividida em trés elementos principais: estrutura
conceptual, ciclos de pesquisa e construgdo da teoria. No primeiro elemento pretende-se
que seja desenhado conceptualmente o objecto de estudo, através da explicagdo dos
factores-chave, dos pressupostos e das varidveis que fazem parte do objecto de estudo e
dos seus relacionamentos. A estrutura conceptual expressa o conhecimento do
investigador sobre o tema da pesquisa e é o ponto de partida para o desenvolvimento

exploratério da investigagao.

Os ciclos de pesquisa permitem gerar conhecimento sobre o tema definido na estrutura
conceptual do trabalho e incluem quatro fases: planeamento, recolha de dados, andlise e
reflexdo. Os conceitos desenvolvidos na estrutura conceptual sdo utilizados nesta fase
como codificagdio inicial, de forma a guiar a andlise, podendo ser adicionados outros
c6digos que surjam e que se relacionem com o tema em investigagdo (Carroll e
Swatman, 2000). Nesta fase, se forem encontrados novos casos, estes devem ser
adicionados a estrutura conceptual inicial, construindo uma nova estrutura conceptual e
iniciando novamente um ciclo de pesquisa, j& com os novos casos incluidos. Apenas

quando j4 ndo hé casos a adicionar se poder4 prosseguir para a construgdo da teoria.
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intrinsecos (exactiddo/precisdo, exaustividade/completude, existéncia, consisténcia e

credibilidade na fonte) forem avaliados positivamente.

Por outro lado, existem problemas que embora sejam identificados nos niveis das
dimensdes contextual, de representagdio e de acessibilidade, eles revelam-se igualmente
no nivel da dimensdo intrinseca. Por exemplo, o atributo relevdncia na dimensdo
contextual podera revelar-se também no atributo consisténcia da dimens3o intrinseca.
De facto, um factor de relevancia € a actualizag@o dos dados, sobretudo aqueles que sdo
fundamentais para aplicagdo das regras de negécio. Se estes ndo forem actuais a
informagdo deixa de ser relevante e podera conduzir a inconsisténcia dos dados uma vez
que as regras de negécio sdio aplicadas com base em dados incorrectos no momento

porque estes ndo estdo actuais.

Outro exemplo é o atributo interpretabilidade na dimensdo de representago, que
poder4 revelar-se no atributo exactiddo/precisdo da dimensdo intrinseca, uma vez que se
nfo houver uma interpretagdo correcta dos dados, pode conduzir & introdugio de outros

dados incorrectos.

De igual forma, problemas no atributo seguranga da dimensdo acessibilidade poderdo
revelar-se no atributo credibilidade da fonte da dimensdo intrinseca, dado que, se houver
indicagio dos utilizadores que inseriram ou alteraram registos, podera saber-se por

exemplo, se alguém sem permissdes alterou determinado registo.

Seguidamente apresenta-se uma breve descri¢do de todos os atributos incluidos no
modelo apresentado, de acordo com o que é mais comummente aceite na literatura
(Wang, Reddy e Kon, 1995; Wang, 1996; Redman, 1996; Wang e Strong, 1996; Pipino
et al, 2002; Bovee, Srivastava e Mak, 2003):

Dimensdo intrinseca

Estd intimamente ligada as questes mais fisicas dos dados € que revelam a sua
fiabilidade e credibilidade perante os utilizadores.

Exactiddo/Precisdo

Nio existe uma definigdo consensual entre os vérios autores para o atributo exactiddo

(accuracy). As definigdes mais comuns s3o, por um lado, a que considera a exactidio
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como sendo o modo como os dados estdio correctos, fidveis e livres de erro (Wang,
1996); e, por outro lado a que considera o0 modo como os dados no sistema de

informagdo se aproximam dos do sistema real (Redman, 1996).

Em termos gerais a exactiddo mede a distdncia entre um valor apresentado num campo

de uma tabela da base de dados (v) e o valor que é considerado correcto (v’), sendo que

existem dois tipos de exactido: sintictica e semantica.

A primeira refere-se a valores errados, ou seja, v € diferente de v’ € v estd efectivamente
incorrecto. A segunda refere-se a valores incorrectos, ou seja, ainda que v possa ser um

valor correcto no sistema real ndo estd correcto no contexto do registo que se estd a

analisar.

A métrica mais utilizada para aferir da exactiddo ¢ o réacio simples: Numero de valores

correctos / namero total de valores.

Exaustividade/Completud:

A defini¢do de exaustividade ou completude é mais consensual do que a exactiddo,
sendo considerada a medida em que os dados existem (nfio estio em falta) e sdo

suficientes para o fim a que se destinam (Wang, 1996).

Podem ser identificados trés tipos de exaustividade/completude: Exaustividade do
esquema; exaustividade dos campos e exaustividlade da populagio. A
exaustividade/completude do esquema consiste na medida em que ndo faltam entidades
nem atributos ao esquema da base de dados; a exaustividade/completude dos campos €
verificado pela medida em que ndo faltam valores num campo ou numa tabela; ¢ a
exaustividade/completude da populagdo consiste na quantidade de valores em falta
mediante uma determinada populaggo (Pipino et al, 2002).

O ricio simples é a métrica mais utilizada para este atributo: Nimero de valores ndo

vazios / nimero total de valores.

Existéncia

Toda a informagdo que existir no sistema de informag#o tem que existir no sistema real
exactamente no mesmo contexto em que ¢ inserida no SI, ou seja, o atributo existéncia

verifica se existem dados falsos ou redundantes na base de dados. Neste caso, ao
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contrério de dados incorrectos, que ndo passam o teste da exactiddo, tratam-se de dados
ficticios, que possuem uma correspondéncia no sistema real mas ndo no mesmo

contexto em que estdo no sistema de informag8o (Bovee, Srivastava e Mak, 2003).

A informag8o que nfo passa o teste da existéncia ¢ deliberadamente falseada para
simular um estado real que poderia efectivamente ter ocorrido, mas que na realidade ndo

0COrTcu.

Outro problema de existéncia é a redundancia de registos (dois registos para a mesma
entidade) e que leva 3 ambiguidade uma vez que um deles ndio devera existir. Na

presenca de uma situagfio destas torna-se dificil saber qual a entidade “verdadeira™.

Meétrica do réacio simples: Nimero de registos distintos / Nimero total de registos numa

tabela e Niimero de valores falsos/niimero total de valores.

Counsisténcia

A verificagdo da consisténcia procura capturar violagdes de regras definida num
conjunto de dados. Existem duas categorias de inconsisténcias: intra-relagdo e inter-

relagdo.

As primeiras tém a ver com as relagdes entre atributos simples numa tnica tabela,
enquanto as segundas ja verificam as relagdes entre mais do que uma tabela. Por
exemplo, verifica-se uma inconsisténcia intra-relago se uma pessoa com menos de 16
anos tiver na base de dados, simultaneamente, o estado civil de casado ou se tiver uma
data de nascimento superior a uma data de falecimento. A inconsisténcia intra-relagdo
existe uma vez que em qualquer dos dois casos ¢ dificil saber qual das informagdes esta
correcta. Uma inconsisténcia inter-relagdo podera ser uma pessoa ter associado um
estado civil que nfo existe na tabela de estados civis. Neste caso, se houver uma regra
de integridade referencial estabelecida, para além de inconsisténcia de dados verifica-se

uma quebra de integridade referencial.

A métrica mais utilizada para este atributo é o récio simples: nimero de valores

consistentes/nimero total de valores.
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Credibilidade da fonte

A credibilidade da fonte pretende incluir as questdes apontadas por Wang, Reddy € Kon
(1995) (inclusdo de fags de qualidade na prépria base de dados), e outras adicionais
como sejam a existéncia de historicos de alteragdes de registos, que permitam saber a
evolugdo de determinado registo no tempo, € a existéncia de trilhos de auditoria que
permitam a todo o tempo efectuar o roll-back dos registos para verificar a precisdo do
seu processamento. Este atributo é muito importante do ponto de vista do auditor
externo porque permite, para além de atestar a veracidade dos dados € a correcgdo do

seu processamento, despistar quaisquer manipulagdes indevidas dos dados.

Inclui métricas de valor minimo e valor miximo onde serdo incluidas varidveis como a

existéncia de tags de qualidade e a existéncia de trilhos de auditoria, entre outras.

Dimensao de representdca:

Tem a ver com a forma como os dados s&o mostrados e revelados ao utilizador, ou seja,

esta intimamente ligado as questdes de interface.

inmterpretabilidade

A interpretabilidade corresponde 4 forma como a informagdo € interpretdvel para o
utilizador. Est4 mais ligada & qualidade do sistema, uma vez que se este ndo fornecer
informag#o facilmente interpretével pode levar o utilizador a efectuar juizos incorrectos,

levando-o inclusivamente a introduzir informag#o incorrecta.

A informagdo inteligivel é aquela que é capaz de ser percebida pelo utilizador e a
informagio com significado € aquela que fornece ao utilizador uma sensagio de

atribui¢fio de significado ou valor (Bovee, Srivastava e Mak, 2003).

Assim, para ser interpretdvel a informag@io tem que ser apresentada ao utilizador de

forma inteligivel e com significado.

Representagio
A representagdo de um sistema de informagfo deve ser concisa € consistente, e tem a

ver com o aspecto como a informagdo é apresentada ao utilizador (formato dos dados)
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(Wang e Strong, 1996). A informacgdio deve ser apresentada de modo compacto,
representar correctamente as regras de negécio, e ainda apresentar sempre 0 mesmo tipo

de formato, para ser mais facilmente interpretavel pelo utilizador.

Dimensao contextual

Revela a qualidade dos dados face ao contexto aplicacional em que se inserem.

Releviincia

A informagdo relevante é aquela que traz valor acrescentado para as tarefas didrias dos
utilizadores (Strong, Lee ¢ Wang, 1997a). A informagfo irrelevante ndo tem utilidade

para o utilizador.

Assim, o sistema de informagdo deve ser capaz de tratar e produzir toda a informagdo

que tenha capacidade de gerar valor para o utilizador.

Actualidade

A actualidade da informagdo contribui para a sua relevancia e consequente utilidade.
Est4 directamente ligada com o valor da informagdo no tempo e com a sua volatilidade

(velocidade com que a informag&o se altera no sistema real).

O atributo de qualidade da informagdo actualidade pode ser medido através da diferenga
entre a data em que a informagdo foi registada na base de dados € a data em que esta se

alterou no sistema real.

Exaustividade

A exaustividade ao nivel da dimens3o contextual refere-se a permissdo por parte do
sistema de informagdo da existéncia de todos os estados do sistema real. Este atributo
também est4 ligado a relevancia, uma vez que uma informago sé serd relevante se for

completa e actual para o fim a que se destina, s6 assim podendo ser util.

Um sistema de informag@o deve assim, permitir que seja inserida toda a informagdo

necesséria para que seja completa para o fim a que se destina.
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Dimensdo de acessibilidade

Est4 ligada & questdio de que os dados deverdo estar acessiveis a quem deles necessita.

Disponibilidade

O atributo disponibilidade tem qualidade se a informagdo estiver suficientemente
actualizada relativamente ao fim a que se destina. Ndo importa apenas a informagdo

estar actual, ela tem que ser disponibilizada ao utilizador na altura certa para ser util.

Se a informagdo ndo estiver disponivel na altura certa, todos os outros atributos de

qualidade sdo irrelevantes (Bovee, Srivastava e Mak, 2003).

Seguranga

A seguranga no acesso, que assegura a privacidade e a confidencialidade, deve ser
garantida mas de forma adequada para que ndo sejam criadas barreiras a acessibilidade.
Por outro lado, o sistema de informagdo tem que oferecer seguran¢a de modo a garantir
a credibilidade dos dados.

Apenas para os atributos de qualidade intrinseca ¢ possivel encontrar métricas
objectivas que permitam aferir objectivamente da qualidade dos dados. Para as restantes
dimensdes torna-se dificil definir métricas uma vez que apenas podem ser avaliadas de

acordo com juizos subjectivos dos utilizadores.

Oliveira et al (2005), desenvolveram uma taxonomia de erros passiveis de se
encontrarem nos dados, onde sdo reflectidos todos os problemas de qualidade intrinseca,
que poder4 ser utilizada para avaliar o nivel mais bésico do modelo de avaliagdo da
qualidade dos dados proposto (Quadro 4.2).
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Como resultado global da avaliagdo do sistema de informagdo de gestdio de clientes €
notéria a fraca qualidade demonstrada. No entanto, apesar de uma avaliagdo objectiva
permitir aferir este resultado, para os utilizadores isso nem sempre € visivel. Esta
situagdio podera ter vérias origens que importa verificar do ponto de vista de auditoria
interna. No entanto, ainda que os utilizadores ndio se apercebam dos problemas, eles
existem na realidade e o produto de informagdo fornecido por este sistema podera estar

a influenciar negativamente os resultados organizacionais.

Este exemplo teérico permite verificar que de facto a falta de qualidade intrinseca
influencia necessariamente as restantes dimensdes. No caso de esta avaliagdo ser
efectuada no Ambito de uma auditoria externa, bastaria avaliar a qualidade intrinseca
para aferir que o sistema ndo tem qualidade, uma vez que necessariamente vai reflectir a
m4 qualidade nas outras dimensdes. Do ponto de vista de auditoria interna, € importante
verificar todas as dimensdes de qualidade e perceber quais as diferencas entre a

avaliagdo objectiva e a avaliag@o subjectiva.
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CONCLUSOES E TRABALHO FUTURO

Numa sociedade onde o sucesso das organizagSes estd fortemente ligado com a
informagdo com que estas operam, a grande vantagem competitiva ndo estd na
disponibilidade da informagdo por si s6, mas sim na qualidade desta. Nesta medida
torna-se vital a avaliagdo da qualidade da informag@io para que se possam tomar

decisdes eficazes com base nela.

Um sistema de informagdo de sucesso é aquele que consegue produzir informag3o com
qualidade, capaz de ser percebida e utilizada pelos seus consumidores, transformando-a
num factor de sucesso organizacional. Contudo, nem sempre ¢ facil avaliar a qualidade

da informagio e a qualidade de um sistema de informagao.

Este trabalho propds-se responder A questdo se serd possivel avaliar a qualidade de um
sistema de informa¢do pela avaliagdo da qualidade dos seus dados. Para tal foi
necessario, através da revisdo bibliografica, identificar o significado de qualidade dos
dados em sistemas de informagdo, perceber a influéncia da qualidade dos dados nos
orgdos de decisdo e consequentemente nas politicas da organizagdo e determinar o
modo como a qualidade dos dados pode influenciar o desempenho de um sistema de

informagdo.

Com o trabalho de investigagdo realizado pretendeu-se encontrar uma explicagdo teérica
para o fenémeno da qualidade dos sistemas de informagdo e da sua ligagdo com a
qualidade da informag3o, e encontrar uma ferramenta que permita ao auditor avaliar a
qualidade do sistema de informagéio no seu todo através da avaliagdo da qualidade da
informagfio que este é capaz de tratar e produzir. Pela andlise objectiva das bases de
dados, o coragdo do sistema de informagdo, é possivel verificar a existéncia de

problemas de qualidade aos outros niveis da qualidade do sistema.

Com base na andlise dos dados recolhidos de estudos efectuados anteriormente, e apés
uma reflexdo critica foi possivel apresentar um modelo de avaliag8o de um sistema de
informag3o que contém as quatro categorias de qualidade: intrinseca, de representagéo,

contextual e de acessibilidade. A utilizagio do modelo implica comegar pela avaliagdo
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objectiva da qualidade intrinseca dos dados € pressupde que ao estarmos a avaliar esta
categoria estamos simultaneamente a avaliar dimensSes das outras categorias. Apenas
quando ndo sdo encontrados problemas nesta categoria se passara a avaliar a categoria
de qualidade de representagdo. Quando, por sua vez, esta ndo apresentar problemas
entfio podera passar-se a qualidade contextual e, nas mesmas circunstincias a qualidade
de acessibilidade. Estas categorias, ao contrario da intrinseca deverdo ser analisadas
com recurso ndo s6 a métricas objectivas como também a avaliagio subjectiva dos

utilizadores.

A qualidade intrinseca e a qualidade contextual estio directamente ligadas a qualidade
da informag#o, enquanto a qualidade de representagio e a qualidade de acessibilidade
estdo relacionadas com a qualidade do sistema. Desta forma, poder-se-4 afirmar que se
ndo estiver garantida a qualidade intrinseca da informag3o o sistema ndo tera qualidade,
e n3o serd necessario passar para a avaliagdo das outras categorias para concluir que

estas também apresentam problemas uma vez que estes se reflectem nos dados.

Foi apresentado um exemplo teérico que procura mostrar, ainda que teoricamente, a
aplicabilidade do modelo conjuntamente com a metodologia de avaliagdo de dados
DQA (Data Quality Assessment), recorrendo a taxonomia de problemas de qualidade
dos dados apresentada por Oliveira et al (2005) para a avaliagio objectiva da qualidade

intrinseca.

Contudo, ainda existem algumas 4reas que se relacionam com o modelo de avaliagio de
sistemas de informag3io proposto nesta investigagdo e que carecem de maior

investigagdo que poder4 ser realizada em trabalhos futuros, nomeadamente:

v Perceber as medidas reais de afectagdio de umas dimensdes de qualidade para as
outras. Embora este trabalho tenha permitido concluir que existe efectivamente
uma influéncia da qualidade nos niveis mais baixos para a qualidade nos niveis
superiores, seria interessante perceber em concreto a quantidade de afectag3o;

v Desenvolver formas de avaliar objectivamente as dimensdes de representago,
contextual e de acessibilidade, de modo a que o auditor nfio fique dependente
unicamente da avaliagdo subjectiva dos utilizadores para efectuar uma avaliagéo
destas dimensdes.

O trabalho do auditor informético, ao nivel da qualidade dos sistemas de informagdo, ¢

muitas vezes influenciado pela falta de um reconhecimento geral sobre aquilo que so
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as boas préticas nesta matéria e de ferramentas que permitam garantir que essas boas

préticas existem, s3o reconhecidas e estdo implementadas nos sistemas de informag3o.

Este trabalho pretendeu ser mais um contributo para enquadrar teoricamente aquilo que
muitas vezes € realizado de forma empirica e contribuir com uma metodologia que tem
como base muitos trabalhos de reconhecido valor, que tém sido efectuados em

investigag@o na area da qualidade da informagZo.
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