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RESUMO

A gestdo econdémica do setor publico compreendalaties, funcdes e agentes do
Estado dispostos em formas inter-relacionadas cmalainentos em diversas disciplinas
como a economia do setor publico e a administrpgébca, entre outras. Séao atividades,
funcdes e agentes que se preparam para assegatsfacdo de necessidades coletivas
como as de acesso a informacao com qualidade glefisem em determinados contextos
e com principios como os de eficiéncia e publicgdads de governanga corporativa como:
efetividade-eficiéncia. O Ipea ao se prepararentar para cumprir a sua missao, enfrenta
desafios ao contribuir para a formulacdo de unatégfia de desenvolvimento nacional
em didlogo com atores sociais; ao fortalecer agratgio institucional do Instituto no
Governo Federal; ao organizar uma rede de prodeig@stao publica de conhecimento; e
ao criar uma estratégia eficiente de gestdo doemmento e de gerenciamento de
informacdes. Essa missdo compreende produzirukmtie disseminar conhecimento para
aperfeicoar as politicas publicas e contribuir parglanejamento do desenvolvimento
brasileiro. A producéo e disseminacao de conhedragve obedecer a critérios como os
de eficiéncia da informacao que se gera e efickciasposta da comunicacgéo e do dialogo.
S&o critérios com deficiéncias em alguns aspeatosocos da politica de informacao,
vicios de cultura, deficiéncia em treinamentos satializacdo de dados. Diante tais
deficiéncias relativas procuram-se como objetivaes slubsidios para adequacdo da
infraestrutura e politica de informagédo, buscamadadcom valor, utilidade e atualidade.
Para avaliar a eficiéncia dos servicos de informdoa proposta uma simplificacdo da
escala Servqual com indicadores como completudmlizacdo, concisdo, amplitude,
flexibilidade, simplicidade, verificabilidade, olijdade, relevancia e seguranca, entre
outros, utilizando-se duas fontes de dados: prar&pesquisa documental. Os dados de
fontes priméarias foram obtidos mediante questiosaeplicados nos profissionais da
informagé&o e comunicacao do Ipea. Como resultdd@esquisa se destacam os conceitos
de “flexibilidade” para 44,4% dos informantes e ritiabilidade”, para 33,3% dos
informantes que apontaram como deficientes oucesitiE precioso que o Instituto
desenvolve agdes para tornar mais flexivel a indgén e possa atingir um maior nimero
de informados a se beneficiarem da comunicagao.

Termos de indexag@empresa publica; informacéo ao publico; qualiddee
conteudos;



ABSTRACT

The economic management of the public sector c@apactivities, functions, and
State agents arranged in interrelated ways witbddarentals in several disciplines such
as the economics of the public sector and publmiadtration, among others. Are
activities, functions and agents preparing to emshe satisfaction of collective needs
such as access to information with quality thairdethemselves in certain contexts and
with principles such as efficiency and advertisiagd corporate governance as:
effectiveness-efficiency. The Ipea to prepare anttleg to fulfill its mission, faces
challenges by contributing to the formulation ohational development strategy in
dialogue with social actors; to strengthen theitugbnal integration of the Institute in
the Federal Government; to organize a network diliplkknowledge production and
management; and to create an efficient strategykrmfwledge management and
information management. This mission includes peedwarticulate and disseminate
knowledge to improve public policy and contribute the planning of Brazilian
development. The production and dissemination ofldedge must comply with criteria
such as efficiency of information generates ancatifeness of the response of
communication and dialogue. Are criteria with deficies in some ways as the
information policy, addictions, disabilities in imeng and downgrading of some data. On
such deficiencies are like goals give subsidies ddequacy of infrastructure and
information policy, get the given with value, udefss and timeliness. To assess the
efficiency of information services was proposedrapdification of the Servqual scale
with indicators such as completeness, update, seness, breadth, flexibility, simplicity,
verifiability, objectivity, relevance and securigymong others, using two data sources:
primary and documentary research. Data from prinsayrces were obtained through
questionnaires applied in information and commuiacgrofessionals of the Ipea. How
search results are the concepts of "flexibilityt' 4d.4% of informants and "reliability",
to 33.3% of informants that pointed as disabledrdics. Is precious that the Institute
develops actions to make more flexible the inforaratind can reach a greater number
of informed the benefit of communication.

Index termspublic company; information to the public; quglif content;
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CAPITULO |

INTRODUCAO

A gestdo econdmica do setor publico compreendesé@m@de atividades, funcdes
e agentes do Estado, no sentido organico ou subjedispostos em formas inter-
relacionadas com fundamentos em varias disciplitaés,como a economia do setor
publico, a administracdo publica e o direito adstiativo, entre outras. Sdo atividades,
funcdes e agentes que se preparam para assegatesfacdo de necessidades coletivas

como as de atendimento ao publico feito por setbeeservicos e informacodes.

Séo atividades e funcbes que se definem em dewilpsncontextos e com
principios como os da administracdo publica, tasna eficiéncig publicidade,

razoabilidademoralidade, impessoalidade e legalidade; e 0s derganca corporativa,

tais como: efetividade-eficiéncia, participacdo, responsalatié, transparénciae
prestacdo de contas, entre outros (destaques krostaublinhados pela pertinéncia e
relacdo direta com o tema abordado na pesquisajiorhdos com gualidade da
informac&o— uma dimensao para avaliar 0 sucesso, no seblicp@ com a gestao do
conhecimento como estratégia central para desegvalgompetitividade em ambientes
dindmicos e, por vezes instaveis. Qualidade qugéescindivel na satisfacéo do cliente

atendido.

Qualidade que se torna uma necessidade da infoonpega o setor publico que
vem enfrentando grandes desafios como os de achiapas transformacdes gerenciais
necessarias a garantia de sobrevivéncia numa sdelethda vez mais conscientes -
informada de sua importancia e mais exigentes quaqtialidade do atendimento as suas
necessidades (LONGO e VERGUEIRO, 2003; complemetad

Oportuno destacar que a boa governanca, em uni@igéd publica, deve gerar
resultados ao encontro de necessidades da sociedaodenesmo tempo em que precisa
melhorar o uso de seus recursos, tanto econdmdane de pessoal e material, a sua

disposicéo para o bem servir.

Encontram-se, nesse dever, critérios como oxfid€ncia eficacia e efetividade

(desdobramentos do principio da moralidade da adiragdo publica), além de outros



principios como os daublicidade traduzidos na misséo, visao, objetivos e metasrie
instituicdo publica moderna, atuante e exemplaracéno caso o Instituto de Pesquisa

Aplicada - Ipea.

S&o principios que requerem controles internoszempade assegurarem melhorias
na eficiéncia operacional e em estruturas paraabusalucdes como as de agilizar
processos e resultados, monitorar e avaliar comfiages (“‘compliance”, o que
pressupde ter referéncias e indicadores como gsi@elade e competéncias no que se
gera a informac&o, e comunica visando reduzir ouirghr brechas ou “gaps” entre

expectativas do cliente e o que realmente se @&eomunica) e gerir riscos.

S&o controles que se realizam com base em infoesagdiretrizes que pessoas
capacitadas (capacitacdo é, também, um resultaddfatenacédo para o conhecimento

que passa pelo processo de educacédo e gestadoyaesenna instituicao.

O Ipea ao se preparar e orientar para cumprir ass&io, enfrenta desafios como
os de “Contribuir para a formulacdo de uma estratég desenvolvimento nacional em
dialogo com atores sociais [convenientemente informadfisjalecer a integracdo
institucional do Instituto no Governo Federal; arigar umarede de producéo e gestao
publica de conheciment@ criar umaestratégia eficiente de gestdo do conhecimento

degerenciamento de informacgd€galicos ausentes da fonte consultada; IPEA, 2014

Séo diretrizes e principios que fundamentam o ¢pdastacam aspectos a serem
considerados referéncias no estudo e que passam @rstituirem desafios ao
sobressairem no eixo tematico fortalecimento dadéspelanformacéonecessaria para
estabelecer didloga compreensao reciproca: ouvir e considerar €.9rd lado e, pelo
outro, oferecer o dado “certo” para o conhecimentais consistente e melhor
disseminado em relacdo ao desempenho do Estadodiméenica da sociedade.
Desempenho e dinamicas conferidas, em parte, pllamacédo segura, transparente,
integravel e util — valiosa em processos de planejao e tomada de decisées em, por
exemplo, o crescimento de uma economia diversdicadmplexa e integrada e a
articulacéo do espaco nacional, também diversifigadomplexo, mediante extensa rede

de infraestrutura e de meios de comunicacao: ssstEmnformacao multidimensional.
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Deve-se considerar que a responsabilidade corparath que esta imerso o Ipea
quando, entre outras atribuicOes: promove e reghesquisas e estudos sociais,
econdbmicos e ambientais; dissemina a matéria-pfontado consistido - atualizado ao
gerar a informacdo de valor para novos conhecirsemt® solucdes, em bases
sustentaveis); e fornece apoio técnico e instinatiao Governo na avaliacao, formulacao
e acompanhamento de politicas publicas, planosogrgmas de desenvolvimento,
enfrenta dificuldades em um contexto de uma situggablematizada multidimensional
mais ampla e complexa que extravasa o ambito dep@sguisa académica. Portanto,
simplifica-se nesta pesquisa orientada para atemcher exigéncia do curso Gestao
Econdmica do Setor Publico; atender uma exigénziauwiso para “proporcionar (...),
prioritariamente profissionais da area publica cetwacdo ligada a formacdo,
implementacédo ou analise de politicas, uma formagéida em topicos escolhidos da

moderna teoria Econdbmica do Setor Publico”.

Séo resultados essenciais, baseados em informegdequalidade — aquela que
contribuem para a satisfacdo do cliente alvo, pg@vernanca corporativa: transparéncia
e integridade; para uma nova gestao publica: cungmto de metas; e nos sistemas sécio
cibernéticos: fluidez e rapidez de dialogos enttem) atores sociais, politicos e
administrativos, entre outros assuntos que seioa@n diretamente com a informacao e
comunicacao com qualidade e com efetividade enostasp de informados — os clientes

alvos, ou receptores da informacao.

O destaque da importancia da informacéo com quidida instituicdo que se tem
como referéncia nesta pesquisa, - o Ipea, é ddddpearia A 5 de 12, de jan. de 2015,
guando nela, definem-se suas metas globais. Matasopdesenvolvimento de bases de
dados (primarias ou secundarias) e nas publicai®asgtigos, boletins, livros, relatorios

e textos para discussoes.

Se nessa definigao institucional for considera@a@ologia da Informacéo — TI,
isto é, a necessidade de se estabelecer estra@gsiisimentos de captagdo, organizacao,
interpretacdo e uso das informacdes, entdo, devwekweado em evidéncia o imperativo
de identificar as necessidades e oportunidadesapeitas da Tl, mas, do dado — matéria
— prima da informacdo, da informacdo — matéria-aricio conhecimento, da
documentacéo — condi¢cdo para a contextualizacaacerdunicacédo adequadas em seus
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conteudos e oportunidades de atendimento parsewotelalvo do Ipea. Esse destaque
aparece, também, em todas as diretorias do Imstitoim reflexos diretos nas metas
institucionais de gestao, tais como: desenvolvimeiat processo dacompanhamento
das estratégigsplataforma de pesquisa em redsualizacdo de cenarios para dar o
dinamismo necessario ao setor da correspondenttorili, atingir indices de
atendimento, acima de 70,0%, dos usuarios; e delsemmaterial para a capacitacao,
reconhecimento e valorizagdo do servidor (itdli@osentes da fonte consultada; IPEA,
2014).

Como bases em tais metas e diretrizes institug@of@sitas sdo partes basicas de
referéncias a considerar na pesquisa), deciderssiveis de eficiéncia (uma questdo de
escala) associando medidas de qualidade com dessritindicadores) de qualidade.
Nesse contexto surge a necessidade da informagéqualidadeypresentada em tempo

com seguranca e em habil a tomada de decisdogéandial para as empresas modernas.

Antes de empreender qualquer processo de levantardendados por meio de
procedimentos como o0s de pesquisa documental, iguésb baseados no modelo
SERVQUAL, é necessario ter um foco claro e delidutdo dado que se precisa para
realizar a pesquisa. Essa necessidade, por sugelazpna o problema a solucionar —
estado atual com o0s objetivos a alcancar; tratdeseima definicdo operacional do
problema — a distancia entre a situacao atual medas de solugbes, compreendendo
aspectos metodoldgicos - consisténcia e formuldedopoteses, conforme se ilustra nas

Figuras 2 e3.

Nesta pesquisa, 0os problemas se definem como mélats/os de ineficiéncias e
ineficacias em processos como os de obtencameneato de dados, e de resultados que
geram a informacao e a preparam para divulga-tamanicacédo. Os objetivos séo os de
evidenciar tais dificuldades (meios) e apontar agbestratégias de minimizacdes ou de
solugcdes desses problemas, consistentes com todaestrutura de modernizagéo

institucional.

Apontam-se, como proposta inicial objeto de veaifio, portanto, na forma de
hipotese cientifica, as seguintes referéncias gefiaicdes de escalas determinantes da
gravidade do problema e da ineficiéncia da infodoaem seu conteudo, forma e

comunicacao:
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a) Corretitudeou nivel em que a informacéo preparada e divulgattalPEA atende
“corretamente” as necessidades, expectativas eigé@sdou possibilidades do
cliente, seja ele interno ou externo, publico dugno: Um assunto que pode ser
documentado com base em dados primarios obtidogjyestionarios como 0s

exemplificados nesta pesquisa.

b) Integridade/ inteireza ou capacidade da informacdo que s @elisponibiliza —
comunica para o cliente representar o fato ouuagd - condi¢des (...) descrita
com os dados suficientes (apenas os suficientpsiffanto, sem exageros por um
lado nem simplismo, pelo outro, na tentativa dedegplicar o texto ou a aplicacédo

ou a utilizagédo da informagéo, segundo seja 0 caso.

c) Conformidadeque se aplica no processo de levantamento do dadoos
profissionais utilizam (pesquisas documentais, idgipéficas, estudo de casos,
“participativa” etc., bem como das fontes), noana¢nto desses dados para inferir

- complementar (...) e na tecnologia, - sistema@ldeTIC.

d) Integrabilidadeou capacidade da informacéao fornecida pelo Ipemserporada —
adocdo da informacédo, e promover 0s ajustes ou mgadano adotante da

informacéao.

e) Usabilidadeou tempo necessario para a informacao se tori@aerde no uso —
aplicacao por parte do cliente alvo: o impactordarmacgéao e resposta da mesma
em, por exemplo, reorganizar e melhorar desempenfuosiamentar outros

processos como os de capacitacao, reorganizacao etc

O elemento essencial de uma base informacionalesanpara tecer a informacao
a publicar em artigos, boletins, livros, relatorgotextos e para utilizar em discussoes e
didlogos é o dado representativo da realidade ida@l®ente tratado; o dado tratado a ser
comunicado para alcancar a efetividade do didlegeddo na informacéo com qualidade
e consisténcia. Um desejo explicito no fortaleciimer no redirecionamentos-

alinhamentos institucional do Ipea que se abomla, implismo, neste estudo.

Ter presente que quanto mais fiavel, oportuna estiva for a informacao, mais
coesa sera a empresa e maior sera 0 seu poteadiesmbsta as solicitacoes de seus

clientes por informagoes.
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Alcancar este objetivo depende, em grande parte,redmnhecimento da
importancia da informacdo e do aproveitamento dawrtonidades oferecidas pela
tecnologia para orientarem os problemas radicadasfarmacéo e na gestao.

A pesquisa académica que segue tem como refedmeistudo o IPEA, vinculado
ao Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestém a missdo de “aprimorar as
politicas publicas essenciais ao desenvolvimendsileiro, por meio da producdo e
disseminacgéo de conhecimentos e da assessorisaao Bas suas decisdes estratégicas."

Nessa missao institucional estdo compreendidassag@®o as deproduzir,
articular edisseminar conhecimenfmara aperfeicoar as politicas publicas e contribui

para o planejamento do desenvolvimento brasileiro".

Uma missao e ac¢des que ganham destaque com oaceterado, diversificado e
cada vez mais complexo de clientes que demandaasrnioformacdes e que, por sua
vez, pressionam as instituicdes (neste caso o IPBEA) acelerar processos de geracao,
com qualidade e de difusdo — comunicagdo, comvefatle, de informacdes para
comunicacdo que ascende, de acordo com CardosomlgaGRA015),“a condicdo de

recurso de poder e integracao”.

Portanto, ndo se trata de qualquer informagdo, mdas,informagdo com
Completude, Atualizacdo, Concisdo, Amplitude, Hédklade, Simplicidade,
Vericabilidade, Objetividade, Relevancia, SeguraRapidez, Empatia, Confiabilidade
e Garantia com consisténcia em seu conteudo, egiegado no ativo intangivel e
oportunidade de atendimento ao publico com segardfstes sdo aspectos no foco da

pesquisa que se desenvolve conforme o esquemaaqueaaonteudos por capitulos.

O capitulo primeiro apresenta aspectos tedricpergcionais de uma breve revisao
de literatura acerca do assunto, destacando aspais conceitos e avancos da area de
informacdo para o setor publico; apresenta, ogivbgegerais e especificos.

Destacam-se, também, contribuicbes de pesquisaauelacionam e oferecem

suporte ao estudo.

O capitulo segundo define os principais processos lidengdo da informagéo
primaria utilizada no estudo e sintetiza aspectetodologicos aplicados na sintese e

tratamento dos dados.
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O capitulo terceiro apresenta os resultados dassinanalises e inferéncias como

decorréncias da analise e discussdo de dados.

A Ultima parte do texto apresenta conclusées emendacdes obtidas da anélise

de dados contextualizadas em um ambiente de gisi@formacao.

Nas partes pos textuais se apresentamefasénciasde pesquisas documentais
constantes no texto e o Apéndice A - QUESTIONARI®espondentes estratégicos
(internos) no sistema de informagdes do Ipea.

Situacéao problematizada

Ao tratar a organizacao para informatizacdo, Rez€Rd05) destaca que “que 0s
sistemas organizados devem vir ao encontro da osn&ssis objetivos das instituicoes
(...), sendo a organizacdo que antecede a infaragdid uma preocupacao de todos os
gestores”. Insere-se, nessa preocupacdo, “o dabteltiedo, util, tratado, com valor
significativo atribuido ou agregado a ele e comsantido natural e l6gico para quem

usa a informacad (negritado ausente da fonte).

Associado ao melhor uso desse dado trabalhadonieitpretado, contextualizado
e apresentado (boletins, livros etc. do IPEA) aentd, - a informacdo, encontra-se o
problema da eficiéncia no processo empregado paaa gssa informacao e, em especial,
problema da eficacia no resultado que ela provogaos conhecimentos) no usuario ou

cliente da informacéo.

Uma informacéo que é retrabalhada pelo usuarioPdA Ipossibilitando gerar
novos cenarios, simulacdes, oportunidades, reargedes, reformulacdes etc., em um
ambiente final: € o conhecimento que esse usudrigliente alvo gera a partir da
informacé&o adotada ou utilizada na comunicacade arqualidade desse resultado é de
inteira responsabilidade do input utilizado, paitada instituicdo que comunica, - 0
IPEA.

Rezende (2014) tratar a informagédo e ao final dessieia, portanto, com o
resultado do conhecimento como parte que complataceito de informacéo, com valor

relevante e proposito definido, assim se manifesta:
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De maneira geral, as informagbes se apresentam ramdeg volume
atualmente, disponibilizadas nos mais diversos sneie comunicacao,
exigindo de todos selecéo e organizacao das informacpesa sua efetiva
utilizacdo. Para as organizacdes sao apresentadgioelios problemas, e os
mais complexos e relevantes estdo concentradagpoodas mesmas. Estes
problemas aparecem tais coimo: sua perenidadeevsadncia, manutencao
de clientes, analise de concorrentes, influen@agserno e do mercado etc.,
exigindo de sua alta administracdo atencdo espe€al problemas
organizacionais se apresentam maiores nos niveaséegcos e gerenciais do
gue nos niveis operacionais.

Deve-se entender que, ao tratar o assunto darefigi@os processos de geracéao e
comunicacao da informacdo como recurso eficaz eadanais valioso e indispenséavel
para que gestores possam compreender, interpregapender as mudancas do meio e
gue esse assunto € essencial na misséao e obptieEA, sdo consideraveis 0s supostos
de simplificacbes para tornar o tema operacionatordexto da pesquisa académica a
ressaltar apenas alguns aspectos tedricos que® deimestrado em Gestdo Econémica

do Setor Publico oferece.

Séo simplificagcbes de um ciclo l6gico de inter¢éks entre a situacéo
problematizadaeterminante (da escolha de métodos e conceitos, de procedisient
técnicas adequados as condicbes: o problema acpraajdo, bem delimitada e
caracterizada e um objetivdeterminado (conforme a qualidade e efetividade de
resultados) da pesquisa. Determinante pela naterezaaacteristicas do problema com
efeitos na metodologia e recursos utilizados; detexdo pela meta no resultado que se

espera da pesquisa.

A parte que segue ilustrada pdiaguras 2 e3 apresenta aspectos gerais relativos
aos procedimentos metodoldgicos inicialmente prgsoscom énfase na parte mais
dificil, a de caracterizar (definir, delimitar §to. problema para pesquisa: acena para a
obtencao e tratamento de dados necessarios paya at objetivos que se apresentam a

seqguir.
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Objetivos

Como objetivo geral é realizado um levantamentdadios de duas fontes, primaria
mediante questionarios e de pesquisa bibliograficeecundéaria para determinar a
situacdo problemética, a partir da qual se estinragicadores orientados para o
fortalecimento, na area de informacéo e comunicali@eetor de divulgacéo cientifica e

tecnologica.
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Politica de
Informagio Vicios de Deficiéncia

dequad Cultura treinamento

INEFICIENTE
CONTROLE

Dado s inid
,d o sem Opu_mfo Dados
Valor nem Intuigio )
desatualizado

Utilidade | Conveniéncia

Figura 2 llustragdo de fatores causais da in nformacbes gerenciai

Adequagio da politica Disciplina Eficiente
de informagies Mudanecas de hibitos & Treinamento
Gerenciais para (..} comporamentos (...} Para atender (...)

EFICIENTE
CONTROLE

Baseada em Dadao
Fatos, evidénc atnalizado

Figura 3 Diagrama de objetivos: eficiéncia de um sistema de controle de informacgdes gerenciais

Como objetivos especificos procuram-se superaefag&hcias de comunicacao e
aspectos criticos como os de qualidade do daddréatenacéo, que serve de base para
gerar as pesquisas de atendimento ao publico; jgtivabque se orienta, portanto, para

a melhoria da informacéo diretamente dependentgialiZddade do dado.

Incitar a reflexdo capaz de levar ao alinhamenton@sao e programas com a

necessidade de melhorias para atender a demanadquoracéo.



18

As Figuras 2 e 3 destacam parte do ciclo l6gico de inter-relacios@ios entre o
problemae osobjetivosda pesquisa ao evidenciar a fase de elaboraddipateses, isto
e, a fase em que se elaboram proposicoes de preowexmicacdes, relacionamentos de
variaveis e solucdes: no teste de hipoOteses stam@mcelu rejeitam essas proposicoes

conforme seja o resultado do teste.

Um ciclo l6gico que demanda pesquisas documensa#s plém de complementar
o problema tedrico da pesquisa, possibilitem osieas fases seguintes como as de

especificacdes de objetivos, cronogramas e ressltad

A parte de pesquisas documentais e bibliograficas mlefinir o estado de
conhecimentos sobre o assunto na forma de umaioedis literatura ou referencial

tedrico € apresentada no préximo capitulo.
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CAPITULO Il

DESENVOLVIMENTO

E a parte central do trabalho com a exposicéo adtbea pormenorizada do assunto
tratado que se apresenta em capitulos e subsexfiesnce seja a natureza do problema,

0 desdobramento do tema e 0 método de analisehekzol

Contém a reviséo de literatura — referencial t@os procedimentos de obtencao
e analise de dados e as inferéncias ou resultadandlises; na parte final se apresentam

conclusdes e recomendacgoes.

Referencial Tedrico

A sociedade da informacdo se caracteriza por, emiteas caracteristicas e
exigéncias, a necessidade de respostas rapidasi@ets com informacdes de diversas
fontes de créditos que percorrem longas distanpismeios virtuais da moderna
tecnologia da informacéo; tecnologia que possibdispor a informagéo em tempo real.

Sao caracteristicas que geram desafios no que tangerenciamento de tantas
informacdes e de inumeras fontes, as necessidaddefohicbes com descritores e a

racionalizacdo de processos afins para o alcanobjdivos das organizacoes.

Por outro lado, a pressao que a sociedade maithemrgdormada exerce sobre os
sistemas de informacdes de organizacOes terminggmea transparéncia e agilidade,
além de credibilidade e confiabilidade da infornmaga resolucéo de suas demandas:
trata-se de aspectos da qualidade da informacdoramno Decreto no. 7.724 de 12 de
maio de 2012.

1 O Decreto i 7.724, de 12 de maio de 2012, que regulamenti ad. 12.527, de 18 de nov.
de 2011, estabelece em suas disposi¢fes geraedprantos de qualidade da informacéo, tais
como: disponibilidadeque pode ser conhecida e utilizada por individeogiipamentos ou
sistemas autorizadosggutenticidadecomo a informacdo produzida, expedida, recebida ou
modificada por determinado individuo, equipamentosstemasntegridadeinformacéo ndo
modificada, inclusive quanto a origem, transito estioho; primariedade ou qualidade da
informacédo coletada na fonte, com 0 maximo de lataénto possivel, sem modificagbes; e
informacédo atualizadegue redne os dados mais recentes sobre o temagoddo com sua
natureza, com 0S prazos previstos em normas eispscibu conforme a periodicidade
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Exigéncias que, por vezes, entram em conflitos adarma com que se planeja e
realiza a gestao de informacdo em empresas dgedtiico e que impdem desafios como
0os de desenhar, com precisédo, quais as dimenséesoguorrem para 0 processo de
comunicacao, revelando a necessidade de um “feledbantinuo e de melhorias em
servicos de atendimentos, em patrticular, na cagghipara contribuir com a qualidade
da informagcdo, de modo que esta satisfaca as dméss de usuarios, isto é,
confiabilidade na informagé&o obtida (BATISTA, 20BDUZA AMARAL, 2011).

A informacéo na organizacdo moderna, segundo Gadg2808), deve ser tratada
como um produto valioso a ser definido, medidojisado e aperfeicoado para atender

as necessidades de informacgdes de usuarios dazargim

Atendimento com qualidade que, na perspectiva darits é entendida como a
diferenca entre o valor atribuido pelo usuario prapriedades presentes na informacao
e 0 padrdo de qualidade desejavel - esperado. dfijue, a maioria das empresas, de

modo geral, possuem um desempenho insatisfatérademalimento ao cliente.

A importancia da informacao € destacada por Drud893) como primado e razao
de um novo tipo de gestdo, em que a curto prazeesspectiva a troca do bindbmio
capital/trabalho pelo binébmio informacéo/ conhecgitbecomo fatores determinantes no

sucesso empresarial.

Caminha-se para a sociedade do saber onde o @lwiodnacao tende a suplantar
a importancia do capital. A informacao e o conhecita sdo a chave da produtividade e
da competitividade em cenarios turbulentos e carartezas como os que predominam

no mundo da globalizagao.

Dai a necessidade de dispor da “melhor” informagém a sua atualizacdo
apresentada como um fator critico. Dessa formaytquaais importante for determinada
informacé&o para as necessidades de clientes - @&wpsanto mais rapido for o acesso a
ela, tanto mais eles poderdo atingir os seus wbgetilsto leva a considerar que a
quantidade e qualidade de informacdo e os dadodedeta provém, sdo, para a

estabelecida nos sistemas informatizados que aieega. Outros aspectos que se relacionam
com a qualidade da informag&o considerados nesseirimento sédo os de transparéncia ativa
(promover em sites da Internet a informacao dedage coletiva) e de transparéncia passiva —
servico de informacéo ao cidadéo - SIC.
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organizacdo, um importante recurso que necessitarece ser gerido com qualidade:
esse € 0 objetivo da gestéo da informacéo (REES; BROWN, 1988).

Barreto (1996) define a informagdo como “Estrutusagnificantes com a
competéncia de gerar conhecimento no individuosemgrupo, ou na sociedade. ” A
informacé&o é qualificada como um instrumento moddor da consciéncia do homem e
de seu grupo social; um agente mediador da prodig@&onhecimento, ao introduzir o
conceito de assimilacdo da informacdo em um proceds aprendizagem
(DAVENPORT, 1988).

Os primeiros esforcos para avaliagdo dos servieasfdrmacdes séao atribuidos
aos pesquisadores Parasuraman, Zeitham, & Ber§5)19Que desenvolveram um
modelo visando a captar critérios para avaliagc&guddidade em servicos, considerando-
se cinco brechakentre as expectativas dos usuarios e o que é mne@mierecido a ela.
Mas, a teoria dos “gaps” ndo oferece uma ferranygar@medir a qualidade informacao,
dai porque os mesmos pesquisadores criaram uma dec@minada SERVQUAL para
analisar qualitativa e quantitativamente o nivesalisfacdo do cliente — usuarios com a

prestacdo do servi¢o oferecido.

Essa escala é aplicada, em parte, nesta pesquisadequacdes e simplificacdes
buscando a contextualizacdo para o caso em fo@yadiar dimensdes da qualidade dos
servigcos de informacdo em termos de tangibilidddendgibles”) ou facilidades e
aparéncia fisica de instalacdes, equipamentos,ogless material de comunicacgao;
confiabilidade/ credibilidade (“reliability”) ou héidade em prestar o servico prometido
com confianga e precisao; receptividade ( “resp@m&ss”) ou disposicao para ajudar o
usuario e fornecer um servigco com rapidez de résmoprestezagarantia (“assurance’)
ou conhecimento e cortesia do funcionario e sudlitiatle em transmitir seguranca;

empatia (“empathy”) ou cuidado em oferecer atemgdividualizada aos usuarios.

2 As lagunas ou “gaps” sdo: « Gap 1 = discrepanoteeeas expectativas dos usuarios e as

percepcdes dos gerentes sobre essas expectatvag.2 = discrepancia entre a percepg¢ao dos
gerentes em relacdo as expectativas dos usuasi@sgecificacdo de qualidade nos servicos. ¢

Gap 3 = discrepancia entre a especificacdo dedauldinos servicos e 0s servicos realmente
oferecidos. « Gap 4 = discrepancia entre os seswiferecidos e aquilo que € comunicado ao

usuario. « Gap 5 = discrepancia entre o que o itseapera receber e a percep¢do que ele tem
dos servicos oferecidos.
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Strong et alii, (2004; complementado) demonstracamelacionamento entre o
conhecimento por parte dos atores (produtoresdotga e usuarios) e a qualidade do
material informacional disponibilizado. Os prode®fornecem antrada dos dadoso
sistema, procurando que esse material seja repatigerdo fato em foco: é o dado ou a
representacdo do fato em sua forma bruta, o qualpodle por si sO sustentar a
estruturacdo necessdria para tomada de acdo, gmewispassar por andlise e
transformacdes para se tornar Util; dessa transfgimresulta a informacgéo ou dado que
foi processado e armazenado de forma compreensivalo receptor com valor real
percebido; e o conhecimento ou conjunto de ferrémseronceituais e categorias usadas
para criar, colecionar, armazenar e compartilhafamacao — uma sequéncia ilustrada
na Figura 1; os custodiantess@o o0s responsaveis pelo tratamento, armazenaraento
distribuicdo das informacdes — o corpo técnicopd@lconsultado, e asuariosutilizam
a informacédo como suporte para seu trabalho e @madecisdes — Empresas estatais e
outras. A pesquisa dos autores sugere que o comr@c dos atores sobre 0S processos
de producéo dos dados e a satisfacado da qualidaslsuas diferentes dimensodes, estao

altamente correlacionados. Esta é uma das hipdmsegadas na pesquisa.

A preocupacao e o interesse com a qualidade [ridBate] da informac&o tém
aumentado consideravelmente e recebido maior atercaltima década, principalmente
apos a pesquisa desenvolvida por Strong et a7l itados por Lima et alii (2006).
Desde entdo e com foco na Conferéncia InternacideaQualidade da Informacéo
promovida pelo Massachusetts Institute of TechnplegMIT esforcos tém sido
orientados, tanto da qualidade de sistemas demafgio, quanto na qualidade da
informac@o como produto. Um atributo com dificuldate mensuragdo; mas, é possivel
identificar, na literatura especializada, trabaltpos propdem e/ou validam modelos para

avaliar a qualidade da informac&o nos mais variadogextos organizacionais.

Percebe-se, em estudos realizados, a grande \dgie@aformas e atributos para
conceituar a qualidade da informacdo - fato este rpirata a dificuldade desta
mensuracdo (EVEN e SHANKARANARAYANAN, 2007; JUNQO®4).

Autores como Wane e Wang (1996) comparam a quaidtd informacéao a
qualidade do produto — que, por sua vez, dependeadi@ira pela qual é desenhado e

produzido, ndo levando em consideragdo o contextgual ele € produzido nem o alvo
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para quem ¢é oferecido; tampouco, as caracteristitasusuario. Portanto, sao
mensuragdes incompletas da qualidade da informag&®e omitirem, na maioria dos
estudos, fatores pessoais e contextuais.

Situacdo paraa informagdo é correta, oportuna e adequada
Necessidades e contextos do cliente/usar: demamdiagos.
Forma de apresentagéo da informacéo para atendéeai® alvo.
Oportunidade da comunicagao no tempo e no localer

Do cliente, publico e privado: o impacto
Do Ipea para avaliar seu desempenho,
dinamizar/agilizar e melhorar processos da C&lI

Ambiental

Dado -
Feonomica % Representagéo MO =
Social Realidade
P Conhecimento

OFERTAR ao cliente: informacéo
“confiavel”, atualizada, diagnoéstica-
prospectiva etc., para utilizar ao
definir estados ou cenérios,
antecipar, basear planos e agoes efc.;
fornecer metodologias como as de
segurancga da informag&o; aprimorar
processos e resultados; facilitar
integracdes-cooperagdes; auxiliar a
educacéao etc. REQUER/eficiéncia

Problemade: como traduzir e garantir representatividade daatela
Atender as necessidades (compreenséo) e contextdigite alvo?
Foram oportunas e tiveram respostas para melh@@mnanicacéo?
Oportunidade da comunicagéo: como captar ao divalg@aomunicar?

O resultado da informacdo com qualidade e valdidate, adotada pelo cliente, ao dinamizar suas
atividades, deve provocar mudancas desejaveisquizess decorrentes de um novo conhecimento

Figura 1 Esquema simplista do processo de avaliacdo da eficiéncia da informaagididade

Wand e Wang (1996), utilizando uma abordagem ta@itologica, analisaram,
com base em revisao de literatura, diversas dinesrd@qualidade da informacéo, apesar
de se encontrarem conceitos, por exemplo, “accucacy significados diferentes entre

diversos autores.
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Nohmy (1998), ao tratar o conceito da desconstrdeadgualidade da informacéo,
aponta vagueza da no¢do dada a exigéncia de ej@oitdrica sobre o tema que revelam

dificuldades na aplicagao.

Wormell (1990, p.1) citado por Nohmy (op. cit.)iyafa que "as definicbes sobre a
qualidade da informacéo tém sido feitas sob o pdataista de definicdes especificas e
subjetivas, seguidas por definicbes “ad hoc”. Idem resultado em inumeras
interpretacdes pouco claras do conceito, impegfeitde alguma forma cadticas." Outros
autores apontam que se trata do valor da informagd@o da qualidade, como um
conceito preferido como se observa \aor de uso da informacéealor agregado da

informagaoe valor de troca da informacéo

Silva et alii (2016), em andlise da qualidade desvigos de tecnologia da
informacé&o na gestéo publica, consideraram o phpE&lstado na economia tendo como
foco o nivel de eficiéncia que o mesmo apreserdatelida conducdo de algumas
atividades que desempenha (...), desde o que dd=tae produzir até a forma de como
ele deve desempenhar essas atividades, o que aslazganizacfes publicas a se
tornarem mais eficazes: eficacia no atendimento amsultados (servicos de

informacdes) mais eficazes pelo seu conteudo eafode apresentacao de facil aplicacéo.

Marchand (1990), propGe desagregar o conceito dédade da informacéo em

oito dimensdes inter-relacionadas de dificil dgsarie medicdo; essas dimensdes sao:

a) o valor real; faz alusao a variabilidade dagegéo do valor do produto (informacéao

ou servico), dependente de estilos individuaisodeta de deciséo;

b) as caracteristicas suplementares; utilidadecdat® um produto ou servigo de
informac&o com possibilidades de utilizagdo em exdos diversos e, com isso,

com pesos variaveis na tomada de decisoes;

c) a confianca; possibilidade de atitudes contbaidis de confianca em relacdo a

fontes;

d) o significado no tempo: a variabilidade da atlzale da informacdo em diferentes

contextos de tomadas de decisao;

e) a relevancia; diferencas na percepcéo da retlevéa informacao entre projetistas

de sistemas e agentes da tomada de deciséo;
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f) a validade, variacdo da percepcéo da validadafdemacéo, dependente de quem

a fornece e de como é apresentada,;
g) a estética; menciona a subjetividade do asmstético da informacao;

h) o valor percebido; aponta a irracionalidadetdawicao de reputacédo pelo usuario

a sistemas de informacao.

O caréter qualitativo do valor da informacéo noterto da tecnologia eletrénica
possibilita, segundo Olaisem (1880) - processo uiidpde da informagé&o, agrupar

aspectos usuais da qualidade em quatro categooid@®rme se sintetiza a seguir:

a) qualidade cognitiva; depende de como a fontalérizada pelo usuario; nesta
categoria se incluem aspectos conredibilidade, relevancia, confiangaalidade
e significado no tempo; sdo aspectos que se quastino levantamento de dados

primarios para este estudo;

b) qualidade do desenho da informacao: incorpa@da relevantes a forma, tais

como: formaflexibilidadee seletividade;

c) fatores referentes ao produto da informagéas,c@amo valor real e abrangéncia da
informacéo;

s) fatores relativos a qualidade da transmissdimjdes pelo critério dacessibilidade
da informacdo (os termos colocados em italico porg@io considerados neste

estudo, mas estdo ausentes da fonte consultada).

Combinam-se, nesta pesquisa varios formatos, &itdesje criticas e da falta de
consenso quanto a qualidade ou o valor da informagénforme se apresenta no
apéndice - questionario, em gque se agrupam osveassespondentes de acordo com as
caracteristicas dos mesmos; procurou-se adequar,ceota simplificacdo, ascala

SERVQUAL como base ou referéncia seguida no levagréo de dados para este estudo.

Pipino, Lee e Wang (2002) propuseram uma metodmlggnérica para combinar

medidas subjetivas e objetivas com as seguintesrdides e definicdes; metodologia que
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se aplica, em parte, neste estudo, com 0s seguilessitoresdefinido na escala

simplificada Servqual, base da metodologia hestgpsa:

AcessibilidadeO quanto o dado € disponivel ao cliente certo e seguranca, ou

sua recuperacao é facil, rapida e segura.
Quantidade:O quanto o volume de dados é adequado a tarefa.
Credibilidade:O quanto o dado € considerado verdadeiro - consiste

CompletezaO quanto néo ha falta de dados e que sejam denglidade e amplitude

suficientes para a tarefa.
Concisdo:O guanto o dado é representado de forma compacta.
ConsisténciaO quanto o dado é sempre apresentado no mesmadorma

Facilidade de usoO quanto o dado é facil de manipular e de ser usaddiferentes

tarefas.
Livre de erros:O quanto o dado é correto e confiavel.

Interpretabilidade:O quanto o dado esta em linguagem, simbolo e uai@adelquados,

e possui defini¢cdes claras
Objetividade:O quanto o dado néo é disperso e imparcial.

RelevanciaO quanto o dado é aplicavel e util a tarefa.

ReputacdoO quanto o dado € valorizado de acordo com sua fantonteudo.
SegurancaO quanto o dado € apropriadamente restrito paréemsua seguranca.
Atualidade O quanto o dado é suficientemente atualizado ptaeeta.

EntendimentoO quanto o dado é facilmente compreendido.
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CAPITULO 111

Aspectos metodoldgicos

Sobressaem gmesquisas documentai®mo fontes de dados sobre a eficiéncia de
processos ha geracgdo-difusdo da informacao e adareficacia no resultado finalistico
poOs-publicacdo, portanto, na resposta da comurucalgi dialogo, da capacitacao; as
pesquisas documentais tratam de informacdes ohtielasitores consultados que nao
deram um tratamento analitico ao dadopesquisas bibliograficasu contribuicbes de
diferentes autores preferencialmente do IPEA quexdm um tratamento e interpretacao
ao dado: fontes secundarias (GARCIA, 2009&)nées primariagsie dados obtidos para

elaborar esta pesquisa.

Sdo as pesquisas diagndsticas ou retrospectivasciitivas para entender ou
explicar o que aconteceu; encontram-se nessa ag@bc as brechas para definir
possiveis melhorias (quando tratadas no contextomdtodologia cientifica, sao
provaveis: hipdteses de estudo); pesquisas contémges e preditivas para definir
estados: um aspecto destacado no fortalecimentduaisnal do Ipea; e estudos
prescritivos para orientar e se posicionar em dager, com base nas melhores decistes

de cenarios de futuros.

Compreensdo, também, no aprimoramento de processmso o0s de
armazenamento (banco de dado: tecnologia da inf@woriBl) e na gestdo com seguranca,
bem como na utilizac&o estratégica do dado vakodevidamente tratado.

As pesquisas documentais e bibliograficas serédo plsnentadas com
levantamentos de dados primarios orientados, esesgectos metodoldgicos, conforme
esquemas como os definidos por Diagndstico Intdmipea édiagnéstico do Grau de
Maturidade do Ipea em Gestdo do Conhecimento (BAAIR011).

Para a obtencdo de dados primarios, complementados as pesquisas
documentais e bibliograficas, utilizados na avalagla eficiéncia de processos e
resultados da comunicacéo do Ipea foi formado wpagde respondentes composto por

técnicos e profissionais do Ipea encarregados tengdo, preparacdo e divulgacdo da
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informacé&o pelos meios de comunicacao do Institeéma esse grupo foi preparado e

aplicados um questionario eletrdnico.

O grupo de respondentes consultados esteve compaostarofissionais da TIC
constantemente desafiados a demonstrar os valodésiordos pelas suas
correspondentes diretorias ou departamentos atamsis que captam, processam,
redigem e oferecem seus resultados de pesquisiasde® Trata-se de um grupo, mais
com funcbes estratégicas nos processos de elabomciansferéncia-difusdo da
informacé&o, composto por coordenadores de estugesaisas: portanto de um nivel
estratégico. Procura-se levantar dados quantogdidesde do quadro de profissionais
para obter o dado, prepara-lo e divulgar a infodna@ara esse grupo foi preparado e
aplicado o questionario apresentaddpéndice Apara dois conjuntos de descritores da

qualidade da informacéao.

Outros grupos entrevistados para obtencdo de dadas profissionais com
funcgdes tatico - operacdes da elaboracao e difls&dormacao, que fazem as pesquisas
documentais e bibliograficas, complementam os dedwsnovas fontes de informacgdes
e redigem os documentos para a comunicacao aorgrepanaterial do dialogo, da
capacitacao-treinamento e da divulgacdo-comunicagéice outras atividades ligadas a

informagéo e comunicagao mediante folhetos, baetilivros etc.

Foram entrevistados, também, profissionais quealinabn em bibliotecas ou
centros de documentacdo convencional ou digitalue gtendem demandas por
informacé&o tanto de usuarios e clientes intern@higude usuarios e clientes externos.
Entrevistas para se manifestarem sobre aspectdarhentais, tais como: confiabilidade
e seguranca de informaéamue se gerencia; facilidades de compreenséo plidagiio

3 O entendimento de seguranc¢a da informacéo adotadia ABNT: “protecdo da informacéo de
varios tipos de ameacas para garantir a contineidachegécio, minimizar o risco ao negocio,
maximizar o retorno sobre os investimentos e agt@pidades de negécio”. Uma seguranga que
“é obtida a partir da implementacdo de um conjutgacontroles adequados (avaliacGes para
determinar a eficiéncia), incluindo politicas, prssos, procedimentos, estruturas organizacionais
e funcdes de “software” e “hardware”. Controlestaleelecer, implementar, monitorar, analisar
e melhorar, onde necessario, para garantir quebtivms do negdécio e de seguranca da
organizacdo sejam atendidos”, sendo convenienéelfagm conjunto com outros processos de
gestdo. Ao destacar a necessidade da segurantigadeessenciais [a infformagédo é um deles],
mencionam-se a exposi¢ao a “diversos tipos de aamaagno fraudes eletrdnicas, espionagem,
sabotagem, vandalismo e coédigos maliciosos queorsarh cada vez mais comuns, mais
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do que se comunica: validade interna do contetalalade externa ou aplicabilidade e

validade estatistica ou importancia, entre outspeetos da qualidade da informacéao.

Os dados da pesquisa amostral foram sintetizadosabetas e ordenados em

termos percentu ais.

ambiciosos e incrivelmente mais sofisticados” emesecomo as do governo eletrénico. A
seguranca da informacdo compreende a preservacacoufidencialidade, integridade,
disponibilidade, autenticidade, responsabilidaderdiabilidade do dado e informacao.
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CAPITULO IV

Resultados e discussoes

Os principais resultados obtidos do levantamento dddos primarios sao
apresentados nas Tabelas 1 e 2, podendo-se obkaixarocorréncia dos extremos da

escala considerada, enquanto os maiores casos fflegstrados nas escalas 32. e 42,

Tabela 1 Sintese dos resultados do questionario (primeireepaplicado nos profissionais da
informacao do Ipea

ESPECIFICAGAO 1% 2% (3% [4% |5%

O procedimento ut_lllzado para gerar a informagdo é 111|222 | 556 | 111
baseado em pesquisas.

@) procedlmentq _Li'[l|lzad0 para gerar a mformagclolfl 222|222 333|111
baseado em opinides.

Se baseados em pesquisas, sao utilizados
procedimentos metodolégicos para escolher e avaliar | 11,1 | 33,3 [ 55,6 | -
as fontes de informagoes utilizadas?

Consisténcia em seu conteudo na perspectiva ddelie- | 22,2 | 11,1 | 33,3 | 33,3

Consisténcia em seu apresentacao segundo o alvo_ou 333|111 [ 44,4 | 111

cliente

Consisténcia na oportunidade de apresentacéo. - 122,2]44,4(222|111
Consisténcia da relevancia de seu conteudo. - 11,1 | 55,6 | 33,3
A informacéo € suficientemente compreensivel - 33,3556 | 11,1
A informacéo € suficientemente interpretavel - 44,4 | 44,4 | 11,1
A informacéo é suficientemente objetiva-direta - 11,1333 444|111
A informag&o tem a necessaria credibilidade. - - 122,2]556 | 222
A informacéo tem a necesséria facilidade de maaipul - - 333(11,1|111
Média - Percentual de respondentes - |19,0|26.8 426|116

Desvio-padréo - |78 [11,5/149]| 93
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Tabela 2 Sintese dos resultados do questionario (segunda parte) aplicado nos
rofissionais da informacéo do Ipea
ESPECIFICAGAO 1% |2% |[3% |4% |5%
A informacéo tem o necessario valor agregado para o
cliente
Completu@: A informagdo completa contém |-
representa todos os fatos importantes para o €lient
AtualizacaoA extensao e o nivel de detalhes tém -
a suficiente atualizacao da informacao
Concisao A informacédo apenas contém os fatog -
importantes que devem ser comunicados.
Amplituce. A informacdo contém a necessarig -
amplitude e os detalhes de interesse para o cliente
Flexibilidade A informacao permite se integrar — | -
complementar com outras informacdes do cliente
Simplicidade A informagdo € necessariamente
simples para compreender 0 assunto a comunica-lo
Verificabilidade E possivel verificar a informacao e -
assegurar a sua corre¢cdo, se necessaria
Objetividade E  possivel  verificar a |-
imparcialidades da informac&o que se comunica,
RelevanciaE possivel verificar a relevancia da| -

11,1 | 33,3 | 55,6 -

11,1 | 44,4 | 44,4 | -

22,2 | 55,6 | 22,2 -

333|444 (11,1111

11,1 | 55,5 22,2 | 111

44,4 | 22,2 | 22,2 | 11,1

11,1 22,2 | 55,6 | 11,1

222 | 444 | 11,1 | -

22,2 | 444 | 22,2 | 11,1

informacg&o que se prepara e oferece ao cliente - | 5551222222
alvo

Seguranga Sd&o mantidos procedimentos em| -

rotinas que possam garantir a seguranca da 11,1 | 44,4 | 22,2 | 22,2
informacéo

Rapidez na prestacdo de servigcos: servico de-
atendimento ao usuario, tais como empréstimos,
reprografia, flexibilidade no empréstimo-entre-
bibliotecas e acervo atualizado

Empatia. Atencdo e a personalizacdo do

- 22,2 | 22,2 | 22,2

: . - - - | 444|556 | -
atendimento fornecido aos usuarios
Confiabilidade. Confiangca e seguranca nos
funcionarios e nas informagbes por eles - |333 555 11,1

fornecidas

Garantia Qualificacdo, acessibilidade, cortesia,
dominio de fontes de informacéo, habilidade na
uso de equipamentos e comunicacdo dos
funcionarios que prestam servigos aos usuarios.
Média — Percentual de respondentes 15,0 | 40,7 | 31,7 | 10,4
Desvio - padréo 37,8 13,1 | 17,4 | 89

- - 22,2 | 55,6 | 22,2
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O questionamento que se faz quanto ao papel dddestaeconomia tem como
focos assuntos que vao desde o que o Estado dmlgzpraté a forma de como ele deve
desempenhar essas atividades, induzindo as orgéei&@ublicas a se tornarem mais
eficazes em seus resultados e mais eficientessrpsecedimentos. Assim, as empresas
publicas passam a estar atentas de quéo impodamtgercepcdo do consumidor com

relagao aos servigos prestado como os de inform@agamunicagéo.

Neste estudo foram aplicados 9 questionarios fashad em alguns casos, com
possibilidades de respostas abertas, mediante/istaiediretas aos professionais do Ipea
responsavel para informacdo e comunicagcédo, comt@seide resultados apresentados

nasTabela 1e2.

Os questionamentos foram agrupados em dois cosjdetperguntas e proposi¢oes
que, em principio, tratam sobre aspectos da quiida informacdo desde a origem do
dado até a fase de preparacdo e comunicacao etmbadivros, entre outras formas

adotadas pelo Ipea.

Do primeiro conjuntoTabela 1, observa-se que 55,6% dos respondentes indicaram
gue que os procedimentos utilizados para gerdoamacéo eram baseados em pesquisas
como sendo bom, enquanto que os critérios “exaslentdeficiente” foram escolhidos
por 11,1% dos respondentes. Chama a atengédo esnestide respostas aparentemente
conflitantes, mas como aviso para eliminar o |laadeficiéncia e ampliar o lado positivo

da exceléncia.

Oportuno destacar os critérios de “procedimento®daddgicos para escolha e
avaliacdo da fonte de informacé&o”, “consisténciastiavancia do contetdo”, “suficiente
compreensao” e “necessaria credibilidade da infoamaconsiderados de bom nivel para
mais da metade (55,6%) dos informantes. Trata-sesjgectos positivos em um sistema

de informacao que devem ser mantidos ou aprimonaa@satingir a exceléncia.

No segundo conjunto de critérios, - os Tabela 2, e para caso da média de
informantes para todos os critérios consideradwoant estimados valores deficientes ou
criticos, para 15,0% dos informantes, mediano, paré%; muito bom, para 31,7%; e
excelente para 10,4% dos informantes, com as smasspondentes variacdes pela

estimativa dos desvios padrdes. No lado opostordgistrado um baixo nivel de
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atendimento na “confiabilidade”, para 33,3% do®rmfantes; um nivel que contrasta
com o valor de exceléncia indicado por 11,1% dfisrimantes, para esse critério. A parte
critica da confiabilidade da informacdo merece @spatencéo e esforco para superar

deficiéncia neste item.

Chama a atencéo, pela frequéncia relativamentealtanceitos de “flexibilidade”
para 44,4% dos informantes e “confiabilidade”, p8®3% dos informantes que
apontaram como deficiente ou critico atendimensse®itens. E precioso que a empresa
desenvolve acdes para tornar mais flexivel a irdgéun e possa atingir um maior nimero

de informados a se beneficiarem da comunicacéao.

Os niveis considerados bons para a maiorias dgmomdentes (55,6%) nos
seguintes aspectos: “necessario valor agregado nftamiacdo”, “simplicidade”,
“empatia” e “garantia de um conjunto de atributm$10 cortesia no atendimento, dominio
de fontes de informacdes e no uso de equipameatasgpcomunicacao”. Trata-se de
aspectos positivos de um sistema de informacdes gugresa deve manter ou aprimorar

para alcancar a exceléncia nesses itens.

Os critérios de “consisténcia do contetdo na petsfedo cliente” e “consisténcia
da relevancia do conteudo” foram avaliados como ittmtbom para 33,3% dos
respondentes que escolheram esse nivel. No outesrexe para o caso de “consisténcia
na apresentacédo segundo o alvo”, registrou-se cemdo “deficiente” para 33,3% dos
respondentes. Em média, para o primeiro conjuniitiios da qualidade apresentado
na Tabela 1, estimou-se 42,6% de respondentes escolheram &o oge “bom”
atendimento. Um atendimento ou conformacdo com alidpde de sistema de
informagdes “mediano” foi registrado por 26,8% do®rmantes, sendo “bom” o
atendimento para 42,6% dos informantes. O aspeitimoade “o procedimento utilizado
para gerar a informacao baseado em opinido” fstraglo como insatisfatério por 11,1%

dos informantes.

Do segundo conjunto Fabela 2 com indicadores mais proximos a qualidade da
informacédo a “simplicidade”, a “empatia” e a “gaiah com o maior numero de
respondentes, 55,6%, com a opcao de “bom” nivelolNm extremo, a “flexibilidade”
foi escolhida por 44,4% dos respondentes como seritica, seguida pela “concisdo”
como deficiente” por 33,3% dos informantes. Escoltde bom desempenho” foram
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registradas pela “relevancia”, "credibilidade”, fopreensdo” e “fundamentacdo em

procedimentos metodol6gicos” por 55,6% dos infortesin

Propositadamente se omitem as ferramentas pargaavaos aspectos criticos do
sistema de informacdes do Ipea, conforme os indregdapontados nesta pesquisa; sao
ferramentas importantes para medir e corrigir deswla qualidade dos produtos —
informacdes geradas e servigos prestados coma@ondenicacao, adiantando-se que as
perspectivas de melhorias e a colocacéo do Irsti@era da informagdo e comunicagao

digital estdo em curso.

Em documentos da reestruturacdo do sistema denafdies do Ipea se anota que
€ preciso superar os 70,0% de eficiéncia no sistdenanformacbes com foco na
tecnologia da informacgéao e da comunicacéao digisée valor se toma como referéncia

para testar a seguintes hipotese nuta H

Ho: O Instituto ndo desenvolve nem aplica a inforrnagda tecnologia moderna da

informacéo, de acordo com os critérios consideragtasum nivel considerado bom.

Ha O Instituto satisfaz os critérios de qualidade &% 3los casos, quanded for

maior que odaL, para o nivel de significancia considerado.

Esse nivel, traduzido na escala simplificada Sealygstaria sendo representado
pelo menos por 95% dos respondentes em um ou acobgtos de indicadores da
qualidade da informacao— Tabelas 1 e 2, admitirdors nivel de significancia de 5%.
Foi estimado, para o caso do primeiro conjuntoalorvde t = 3,85 e para 0 segundo,
t=3,92. Os valores de t tabelados, para esse déssignificancia e 11 e 14 graus de
liberdade sédo 1,79 e 1,76, respectivamente, portagita-se a hipétese nula concluindo-
se que o Instituto ndo gera a informacgéo com caddichem aplicar a tecnologia moderna
da informacao, segundo os critérios especificagsterestudo para definir qualidade da
informacé&o. Para outros niveis de significancianidds na tabela t de Student se
observam valores muito préximos para rejeitar atege nula o que de certa forma
resulta coerente com o critério definido pela Igeauperar a qualidade acima de 70%,

aproximadamente % de informante optando pelo iritbom” na escala Servqual.
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CAPITULO V

Conclusoes e recomendacoes

A informacdo com qualidade se destaca como redéomgortante e indispenséavel
tanto no contexto interno da organizagao como lacimamento com clientes externos.
Importancia que evidencia o fator de qualidadenfl@inacao para gerar consisténcia de
conteudo e oportunidade de atendimento. Dai, pogga&to mais fiavel, oportuna e
exaustiva for a informacdo, mais coesa serd a eam@enaior sera o seu potencial de
resposta as solicita¢cdes concorrenciais. Alcarstarabjetivo depende, em grande parte,
do reconhecimento da importancia da informacaoaetost os setores da organizacéo e
do aproveitamento de oportunidades oferecidas f@&laologia para orientarem 0s

problemas enraizados da informagao.

A revolucdo da informagéo exige, assim, mudancatipdas no modo como €&
vista a sociedade na organizagcdo e sua estrutuyae cse traduz num grande desafio:
aproveitar as oportunidades, dominando os ris@siiies ou submeter-se aos riscos com

todas as incertezas que acarretam.

Na chamada Sociedade de Informac&o possui um efieitiplicador que
dinamizara todos os sectores da economia, comstdupor sua vez, a forca motora do
desenvolvimento politico, econdmico, social, caltwe tecnologico da organizacdo. O
acesso a informacéo e a capacidade de, a pattr, égsrair e aplicar conhecimentos séo
vitais para o0 aumento da capacidade concorren@ati@senvolvimento das atividades
comerciais num mercado sem fronteiras. As vantagemgpetitivas sdo agora obtidas
atraves da utilizacdo de redes de comunicacatessis informaticos que interconectem
empresas, clientes e fornecedores. Tais conexOese@®s exigem informagdo com
qualidade de conteudo e segurancga de acesso dina¢eto que na pesquisa foi avaliada
como “mediana” para 44,4% dos informantes; tratdesam assunto critico que precisa
de melhoria; este assunto, a semelhanca dosasitéi“verificabilidade”, “objetividade”

e relevancia” merecem atencao para as devidas nahoom as ferramentas e recursos

necessarios.

A necessidade de qualidade da informacéo para®s @eram e disponibilizam

nao € mais questionada, assumindo-se compromissisando-se procedimentos para
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a melhoria continua de processos como os de olatelacdado para gerar novos dados
(“completude” fator mediano para 44,4% dos inforteah e de resultados de novos

conhecimentos essenciais para fundamentar decisfes.

Uma comunicacdao eficiente requer de uma boa esdratganizacional, para que a

missao e objetivos da organizacao possam sera@dmgi

Na atualidade estd implantada, nos paises deséa®lv uma cultura
organizacional em que as determinagcbes do desempmendla qualidade dos servigos
prestados apresentam um lugar de relevo. Semelpateupacéo se registra no Ipea ao
reestruturar o seu sistema de informacdes e bosghprias no atendimento aos clientes
(um dever, para a empresa publica e um intereasa,gosetor privado) que demandam

informagdes consistidas e atualizadas.

Ja se tém decorridas varias décadas de pesquisaadas para avaliar resultados
de sistemas de informacdes como formas para senlideia real do que se produziu
com a Tl e TIC, do retorno de investimentos. Raslal§, que nesta pesquisa, incidem
diretamente na missdo institucional do Ipea de dpro, articular e disseminar
conhecimento para aperfei¢coar as politicas pub&oasntribuir para o planejamento do
desenvolvimento brasileiro”. A pesquisa apontouaf&il,7% dos informantes, “bons”
resultados em termos de “garantias”, “empatia’mfdicidade” e “necessario valor
agregado para o cliente”, com 55,6% dos informarfesa 33,3% dos informantes
“consisténcia de conteudo na perspectiva do clienteonsisténcia da relevancia” foi

apontada como sendo “excelente”.
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APENDICE A - Respondentes estratégicos (internos) no

sistema de informacdes do IPEA
Nome: argoC

A seguir se relaciona uma série de afirmativas f&@ar,
informar/escolher o quanto considera que cada wstes d
expressa caracteristicas das informacfes. Consiniese
escala de 1 a 5, onde 1 corresponde a nada e Bia mu

1 - Nada

O procedimento utilizado para gerar a informacdo é
baseado em pesquisas.

O procedimento utilizado para gerar a informacao é
baseado em opinides.

Se baseados em pesquisas, sdo utilizados procedsnen

2 Critico

3-Médio

4-Bom

metodologicos (especificar quais?) Para escolher = i i i

avaliar as fontes de informacdes utilizadas?

Consisténcia em seu conteldo na perspectiva duelie = [ 3

Conformidade da informacdo com especificacdes déidade

Consisténcia em seu apresenta¢do segundo o ableotd [
Consisténcia na oportunidade de apresentacéo. i
Consisténcia da relevancia de seu conteudo. [
A informacéo é suficientemente compreensivel i
A informacéo é suficientemente interpretavel [
A informacéo é suficientemente objetiva-direta i

A informacé&o tem a necesséria credibilidade.

A informacé&o tem a necessaria facilidade de maaipul [

e

O OoOo0o0o0nonan

O oo on0onoananon

O oo on0onoananon

5 - Muito

E E E B B

E B B B B

£

O OoOo0o0o0ononanaon
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Continuacédo ( b APENDICE A

A seguir sdo elencadas uma série de afirmativadaikor
informar o quanto considera que cada wakas expresse
caracteristicas das informagfes. Considere uméated.
5, onde 1 corresponde a nada e 5 a muito.

1 - Nada
2 Critico
3-Médio
4-Bom
5 - Muito

A informagéo tem o necessario valor agregado peliarate [

[l
@
@
[l

Completu@: A informacéo completa contém - representEj

todos os fatos importantes para o cliente e e e
Atualizacdo A extensdo e o nivel de detalhes tém a

suficiente atualizacao da informacéao e C C »
Concisdo A informacdo apenas contém os fatos

importantes que devem ser comunicados. e C C e
Amplituce. A informacdo contém a necessaria amplitude

e os detalhes de interesse para o cliente e e e e e
Flexibilidade A informacdo permite se integrar —

complementar com outras informacdes do cliente e e C C e
Simplicidade A informacdo é necessariamente simples

para compreender 0 assunto a comunica-lo e e £ B
Verificabilidade E possivel verificar a informacéo e

assegurar a sua corregéo, se necessaria e C C e
ObjetividadeE possivel verificar a imparcialidades da

informagao que se comunica > L L >

Relevancia E possivel verificar a relevancia da
informagé&o que se prepara e oferece ao cliente alvo e e L L e

Seguran¢aSao mantidos procedimentos em rotinas que
possam garantir a seguranca da informacao e e e e

Seus comentarios, criticas e sugestdes, sejapaifsis ou gerais, sdo de especial valor
para a pesquisa e agradecidas antecipadamente



Continuagao ()
APENDICE A
A seguir sdo elencadas uma série de afirmativadakRor.

informar o quanto considera que cada uma delasegesg
caracteristicas das informacdes..

1 - Nada
2 Critico
3-Médio

Rapidezna prestacao de servigoservico deatendimento &
usuario, tais como emprestimasprografia, flexibilidade r E [ £
empreéstimo-entre-bibliotecas e acervo atualizado

Empatia Atencéo e a personalizacdo do atendimento forn
aos usuarios

Confiabilidade. Confianca e seguranca nos funcionarios
informagdes por eles fornecidas

Garantia Qualificacdo, acessibilidade, cortesia, doming

fontes deinformacéo, habilidade no uso de equipamen

comunicacdo dos funcionarios que prestam servigs £ L £
USUarios.
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4-Bom

5 - Muito

Ol



