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RESUMO

Esta pesquisa tem como objetivo analisar os atributos para a avaliacdo da qualidade da
informagdo disponibilizada no ambiente de intranet, como suporte a gestdo do conhecimento,
em empresas de desenvolvimento de software. O método de pesquisa adotado foi o
qualitativo, utilizando o estudo de casos midltiplos em trés empresas da drea de
desenvolvimento de software localizadas no Brasil. Na primeira fase, através de entrevistas
com especialistas, foram identificados 9 atributos (precisdo, clareza, relevancia, credibilidade,
completeza, atualidade, tempestividade, apresentacdo, concisio) considerados mais relevantes
para avaliacdo da qualidade da informagdo no contexto pesquisado, e 17 atributos
secunddrios, que receberam criticas dos especialistas. Na segunda fase, por meio de
entrevistas realizadas com colaboradores das empresas estudadas, foi possivel confirmar os
atributos identificados pelos especialistas, acrescentando outros que tinham recebido criticas
dos mesmos. A partir da andlise de conteido identificou-se um conjunto de 9 atributos da
qualidade da informacao, sugeridos como aplicdveis no ambiente de intranet como suporte a
gestdo do conhecimento, em empresas de desenvolvimento de software (precisdo, clareza,
relevancia, credibilidade, completeza, atualidade, tempestividade, fonte e ordem). A avaliagao
da qualidade da informacdo da intranet foi considerada importante para aumentar a
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credibilidade da informacdo que € disponibilizada e obter algum beneficio com esta
informacao que auxilie o processo de desenvolvimento de software.

Palavras-chave: qualidade da informacdo, atributos, avaliagdo, gestdo do conhecimento,
intranet.

ANALYSIS OF ATTRIBUTES FOR INFORMATION QUALITY EVALUATION IN
INTRANET ENVIRONMENTS TO SUPPORT KNOWLEDGE MANAGMENT

ABSTRACT

This research analyses the applicable attributes for information quality assessment in intranet
environment supporting knowledge management in software development companies. It was
adopted a qualitative research method using a multiple case study in three software
development companies located in Brazil. In the first phase, it was identified 9 primary
attributes  (precision, clarity, relevancy, credibility, completeness, actuality, timing,
presentation and concision), considered more relevant for information quality assessment
within the research context and 17 secondary attributes that had some restrictions according to
the specialists’ analysis. In the second phase, it was confirmed the attributes accepted by the
specialists and included other attributes that received some restrictions from the specialists.
The intranet users analysis resulted in a set of 9 attributes of the information quality suggested
as applicable in the Intranet environment was identified to support the knowledge
management in companies of software development (precision, clarity, relevancy, credibility,
completeness, actuality, timing, source and order). The information quality evaluation was
considered important to improve the information credibility and to obtain benefits using this
information to support the software development process. It was identified that, there is a
relationship among the selected attributes. For example, it is observed that the credibility is
the result of the evaluation of all attributes.

Keywords: information quality, knowledge management, intranet, evaluation.

ANALICE DE LOS ATRIBUTOS PARA EVALUACION DE LA CALIDAD DE LA
INFORMACION EN LOS AMBIENTES DE INTRANET PARA APOYO A LA
GESTION DEL CONOCIMIENTO

RESUMEN

Esta investigacion tiene como objetivo analizar los atributos para la evaluacién de la calidad
de la informacién en lo ambiente de intranet, para apoyo a la gestion del conocimiento en
empresas de desarrollo de software. El método de investigacion adoptado fue el cualitativo
utilizando el estudio de casos multiples en tres empresas del drea de desarrollo de software
localizadas en Brasil. En la primera fase, por medio de entrevistas con especialistas fueron
identificados 9 atributos (precision, clareza, relevancia, credibilidad, completeza, actualidad,
tempestividad, presentacion, concision), considerados mads relevantes para evaluacion de la
calidad de la informacién en el contexto investigado, y 17 atributos secundarios, que
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recibieron criticas de los especialistas. En la segunda fase, por medio de entrevistas realizadas
con colaboradores de las empresas estudiadas, fue posible confirmar las condiciones
identificadas por los especialistas, agregando otras que habian recibido criticas de los mismos.
A partir del analice de contenido se identificé un conjunto de 9 atributos de la calidad de
informacién sugerida como aplicables en el ambiente de intranet, como soporte a la gestion
del conocimiento en empresas de desarrollo de software (precision, clareza, relevancia,
credibilidad, completeza, actualidad, tempestividad, fuente y orden). La evaluacién de la
calidad de la informacién de la intranet fue considerada importante para aumentar la
credibilidad de la informacién que estd disponible y obtener algin beneficio con esta
informacién que auxilie el proceso de desarrollo de software.

Palabras Clave: calidad de la informacion, gestién del conocimiento, intranet.

1 Introducao

A transi¢do da sociedade industrial para a sociedade da informacdo e do conhecimento
¢ acompanhada por um conjunto de novos valores, onde os bens intangiveis sao considerados
recursos estratégicos e indispensdveis as organizacOes (Toffler, 2000). Considerando o
conhecimento como recurso estratégico, deve passar a ser gerenciado como qualquer outro
recurso tangivel.

A gestdao do conhecimento (GC) torna-se determinante para capacitar as organizacoes a
lidarem com um ambiente que, além de complexo, modifica-se rapidamente, podendo ser um
fator de diferenciacdo estratégica para as empresas. A gestdo do conhecimento é um conjunto
de processos que permite a criacdo, disseminacao e utilizacdo do conhecimento para atingir os
objetivos da organizacdo (TEIXEIRA FILHO, 2000). A GC auxilia na obtencdo de vantagem
competitiva sustentavel (LEE; KIM, 2001; JASIMUDDIN, 2007).

Nonaka (1994) apresenta a conversao do conhecimento titico e explicito através da
espiral do conhecimento, apresentando quatro modos de conversdo: socializagdo (ticito para
ticito), externalizacdo (tdcito para explicito), combinacdo (explicito para explicito) e
internalizacdo (explicito para tacito). O conhecimento ticito é obtido pelos individuos através
de suas experiéncias e habilidades, enquanto o conhecimento explicito pode ser facilmente
estruturado e armazenado em documentos (SHAH et al., 2007).

A tecnologia da informacdo (TI) é considerada um dos elementos-chave na GC, pois
sustenta o conjunto de processos na transformacao de conhecimento ticito em explicito e na
criacdo de novo conhecimento. Dentre as tecnologias da informagao que podem dar suporte a
conversao do conhecimento, muitas organizacdes utilizam a intranet (MASREK; KARIM;
HUSSEIN, 2008).

Uma enorme quantidade de informacdo pode ser compartilhada e transformada em
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conhecimento através da intranet. Neste ambiente, a qualidade da informacao disponibilizada
nao pode ser considerada um fator que desestimule sua utilizacdo, principalmente nas dreas
onde a tecnologia da informag¢do € empregada no apoio a processos e o conhecimento € o foco
do negécio — este é o caso das empresas que desenvolvem software. Vdarios autores
(STRONG; LEE; WANG, 1997; KAHN; STRONG; WANG, 2002; JENNEX; OLFMAN,
2002; LIMA; MACADA, 2007) apresentam atributos para avaliagdo da qualidade da
informacdo. No entanto, ndo existe um consenso entre 0s autores quanto aos atributos
adequados para avaliar a qualidade da informacdo. Além disto, a avaliacdo da qualidade da
informacao associada a GC ainda € uma lacuna nas investigacdes. O problema de pesquisa
para o qual se buscou a resposta ficou assim formulado: Quais atributos devem ser utilizados
para a avaliacdo da qualidade da informagdo disponibilizada no ambiente de intranet como
apoio a GC, no contexto de empresas de desenvolvimento de software?

Nas empresas de desenvolvimento de software, nas quais os profissionais do
conhecimento raramente trabalham de forma isolada, destaca-se a importancia do processo de
compartilhamento de conhecimento de um individuo ou especialista para o nivel
organizacional (RUS; LINDAVALL, 2002). Para as organizagdes de desenvolvimento de
software, o conhecimento pode ser considerado como seu principal ativo porque podem
alcancar melhores resultados com sua efetiva gestao.

Portanto, esta pesquisa tem como objetivo analisar atributos para avaliagdo da
qualidade da informacdo disponibilizada no ambiente de intranet como apoio a GC, no

contexto de empresas de desenvolvimento de software.

2 Intranet, atributos da qualidade da informacio e gestao do conhecimento

O termo intranet € entendido como a aplicacdo da tecnologia de internet utilizada
internamente na organizagdo, que se conecta com a internet global (MASREK; KARIM;
HUSSEIN, 2008). Dependendo da maturidade da empresa no uso da intranet, tal tecnologia
serd utilizada para publicar informagdo corporativa, como uma ferramenta de colaboracdo ou
como uma interface para acessar outros sistemas corporativos. As empresas estao utilizando a
intranet como uma ferramenta para comunicacdo corporativa, projetos colaborativos e para
estabelecer um senso de comunidade de uma maneira gerencidvel (SCOTT, 1998). Para Skok
e Kalmanovitch (2005), a intranet ¢ um facilitador dos fluxos de conhecimento dentro da
organizac¢do, permitindo, também, a identificagdo de tendéncias e conexdes baseadas em fatos

e figuras que a mente humana nao pode processar.
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A intranet pode ser considerada como um importante mecanismo de comunicacio e

integracdo, encorajando o compartilhamento de conhecimento entre os diversos grupos nas
organizacdes. Sob esta Otica, a intranet faz parte da solucao para problemas de gerenciamento
de conhecimento (NEWELL; SCARBROUGH; SWAN, 2001). Stenmark (2002) sugeriu um
modelo de suporte a GC em que a intranet € vista como um ambiente de compartilhamento de
conhecimento sob as perspectivas de: a) informacdo — permitindo o acesso a informacao
estruturada e ndo-estruturada no formato de banco de dados e documentos; b) conhecimento —
utilizada para manter os usudrios bem informados e conectados a informacgdo e as pessoas na
organizacdo; e, ¢) comunica¢do — permitindo que os membros da organizagdo interpretem
coletivamente a informagao disponivel, suportando varias formas de canais de conversacio e
negociagao.

Além disso, é considerada uma ferramenta estratégica para a GC. Em vez de ser
avaliada como uma ferramenta em que o conhecimento é armazenado de uma forma estatica,
a intranet tornou-se um complexo sistema de préticas discursivas, disponibilizando textos,
relatérios, fotos, nimeros, grificos, estatisticas e representacdes em geral, os quais dao
significado ao mundo real e organizam os processos sociais (EDENIUS; BORGERSON,
2003).

Para garantir a efetividade da utiliza¢ao da intranet como ferramenta de apoio a GC, é
necessdrio analisar a qualidade da informacgdo que estd sendo gerenciada. O conceito de
qualidade da informacdo utilizado neste estudo é o adotado por Conradie e Kruger (2006):
qualidade em todas as caracteristicas da informagao, que atendam as expectativas dos usudrios
e dos consumidores finais. A qualidade da informagdo é necessdria para suportar um processo
efetivo de tomada de decisao (PRICE; SHANKS, 2005). Para esta pesquisa, sdo consideradas
as decisoes necessdrias durante as etapas do processo de desenvolvimento de software.

Para garantir a manuten¢do da qualidade da informacdo, sugerem-se atributos que
podem ser utilizados como mecanismo de avaliacdo da qualidade. O Quadro 1 mostra um
resumo sobre os atributos de qualidade da informagdo encontrados na literatura pesquisada.
Na coluna da esquerda, consta a relacao dos atributos propostos pelos autores; nas colunas a
direita, identificam-se os autores e os atributos considerados em seus trabalhos; e, na ultima

coluna a direita, a quantidade de cita¢des identificadas.
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Quadro 1 — Atributos de Qualidade da Informacao pesquisados na literatura

Autores

1997)
Redman (1998)
Alter (1999)
Wixon e Watson
(2001)
Kahn, Strong e
Wang (2002)
Jennex e Olfman
(2002)
Shankaranarayan,
Ziad e Wang (2003)
O’Brien (2003)
Kim, Kishore e
Sanders (2005)
Lima e Macada
2007)

»| Pipino, Lee e Wang
(2002)

>
>
o

Completeza
Acurdcia

|| Wixon e Todd (2005)

el
el
X<

altalle
eltalle

Relevéancia
Temporalidade
Concisdo
Consisténcia
Acessibilidade
Atualidade
Credibilidade
Inteligibilidade
Interpretabilidade
Precisdo
Quantidade
Objetividade
Reputacio
Clareza X X
Detalhe X X
Facilidade de uso X X
Formato X X
Livre de erro X X
Tempestividade X X
Seguranca
Valor
Aceitagio
Amplitude
Apresentacdo
Comparabilidade X
Compreensdo X
Confiabilidade X
Contetido X
Desempenho X
Disponibilidade X
Eficiéncia X
Empacotamento X
Escopo X
Flexibilidade X
Fonte X
Freqiiéncia X
Histérico X
Idade X
Importancia X
Informatividade X
Integridade X
Interface X
Livre de viés X
Midia
Ordem
Periodo
Suficiéncia
Usabilidade
Utilidade

it il

>
>

X[ Wand e Wang (1996)

5| | e | e | << | Strong, Lee e Wang
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>
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Fonte: literatura pesquisada
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No Quadro 2, sao apresentadas as defini¢des dos atributos de qualidade da informacao

dos autores pesquisados, visando um melhor entendimento do significado de cada atributo.

Quadro 2 - Definiciao dos atributos da Qualidade da Informaciao com base nos autores pesquisados

Atributos Descricao
Aceitagcdo A informacio deve ser atualizada quando for fornecida.

Acessibilidade A facilidade e a eficiéncia com que o usudrio pode navegar na aplicacio para

acessar a informacao desejada.
Acuricia A percepgdo de que a informacao estd correta. A informacdo do sistema representa
a situacdo do mundo real. Representagdo do que se supde e do que se pretende.
Amplitude A informacao pode ter um alcance amplo ou estreito, ou um foco interno ou
externo.
Apresentagdo A informacao pode ser apresentada em forma narrativa, numérica, grafica ou
outras.
Atualidade O quanto que a informagdo estd atualizada. Passa a percepcdo de idade da
informagao, ou seja, o tempo decorrido desde a dltima atualizacdo.
Clareza A informacido deve ser fornecida de forma que seja de ficil compreensdo.
Completeza O sistema prové toda a informacgdo necessdria para a execucdo da atividade.
Quando todos os valores necessarios estio incluidos.
Concisdo A informacdo é apresentada de forma compacta. Apenas a informacdo que for
necessdria deve ser fornecida.

Confiabilidade Probabilidade de prevenir erros ou falhas. Estd relacionada com o quanto a

informagao estd correta.
Consisténcia A informacio € apresentada no mesmo formato.
Credibilidade A informacio € considerada verdadeira e confidvel.
Desempenho A informacdo pode revelar desempenho pela mensuracdo das atividades concluidas,
progresso realizado ou recursos acumulados.
Detalhe A informacdo pode ser fornecida em forma detalhada ou resumida.

Disponibilidade Refere-se a flexibilidade e compreensdo das caracteristicas da aplicacdo
disponibilizadas para os usudrios para especificar e controlar a relacdo temporal
entre os varios componentes hipermidia para que seja disponibilizada uma
informagao de hipermidia integrada.

Empacotamento Refere-se a variedade de informacdes com que os vdrios tipos de midias sdo

empacotados dentro de uma interface web para apresentagdo para ao usudrio final.

Facilidade de uso

A informacio € facil de ser manipulada e aplica-se a diferentes atividades.

Fonte Quem produziu a informagao.

Formato Como a informagdo é apresentada.

Freqiiéncia A informacdo deve ser fornecida tantas vezes quantas forem necessdrias.

Histérico Refere-se a flexibilidade e compreensdo das caracteristicas da aplicacio
disponibilizadas para os usudrios para especificar e manter um histdrico das agdes
dos usudrios e do estado da aplicagdo.

Idade Tempo decorrido desde a sua producdo.
Integridade Toda a informacdo necessdria deve ser fornecida.
Inteligibilidade A informacdo € facilmente entendida.

Interface Consisténcia no arranjo estrutural e no estilo do conteido da informacdo e
hiperlinks dentro da aplicacdo. A interface deve permitir que o usudrio conheca o
conteido da informacdo disponibilizada nas pdginas web.

Interpretabilidade A informacdo estd disponivel em linguagem e simbolos apropriados, e as defini¢des

sdo claras.

Livre de erro

A informacdo estd correta e confidvel.

Midia A informagdo pode ser fornecida na forma de documentos em papel impresso,
monitores de video ou outras midias.
Continuacio
| Objetividade | A informacio nio é tendenciosa e é imparcial.
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Ordem A informacio pode ser organizada em uma seqiiéncia pré-determinada.
Periodo A informacdo pode ser fornecida sobre periodos passados, presentes ou futuros.
Precisdo A informagao deve estar isenta de erros. Nivel de detalhe suficiente para o uso que
se destina.
Tempestividade A informacio deve ser fornecida quando for necessaria.
Quantidade O quanto o volume de informagdo é apropriado para a atividade que estd sendo
executada.
Relevancia A informagdo deve estar relacionada com o interesse e as necessidades de
informacao do usudrio.
Reputacio A informacdo € considerada verdadeira com relacdo a sua fonte ou conteudo.
Seguranga O acesso a informacdo € mantido restrito apropriadamente para garantir a sua
seguranca.
Temporalidade A informagdo estd suficientemente atualizada. A idade da informacdo € adequada
para a necessidade do usudrio.
Valor A informacdo prové beneficios e vantagens com o seu uso.

Fonte: autores pesquisados

Conforme observado, nao existe um consenso entre os autores na escolha dos atributos
de qualidade adequados para avaliar a qualidade da informacdo. Pode-se constatar o aspecto
multidimensional proposto pelos autores na identificacdo dos atributos da qualidade da
informacao. Os atributos sugeridos no trabalho de Strong, Lee e Wang (1997) sao utilizados
pelos demais autores nas suas propostas. A metodologia proposta por Kahn, Strong e Wang
(2002) € uma evolucdo do seu primeiro trabalho, acrescentando o atributo de facilidade de
uso. O modelo proposto por Kim, Kishore e Sanders (2005) utiliza alguns dos atributos de
Strong, Lee e Wang (1997), considerando uma visao diferenciada nas dimensdes (contetdo,
forma e tempo) e sugerindo novos atributos que enfocam problemas de usabilidade
(disponibilidade, empacotamento, histérico e interface). Jennex e Olfman (2002) sugerem
alguns atributos que podem ser aplicados em sistemas que controlam a memodria
organizacional e o conhecimento nas organizac¢des, sendo o Unico trabalho com foco em GC.
Os atributos escolhidos por Jennex e Olfman (2002) estdo contidos no conjunto proposto por
Strong, Lee e Wang (1997), acrescentando apenas a tempestividade da informacdo, que estd
relacionada com o aspecto temporal da informacgao. Shankaranarayan, Ziad e Wang (2003)
consideram apenas trés atributos, os quais estdo presentes na proposta de Strong, Lee e Wang
(1997). Redman (1998) considera quatro atributos também presentes na proposta de Strong,
Lee e Wang (1997). Lima e Macada (2007) também utilizam os atributos propostos por
Strong, Lee e Wang (1997); o resultado do trabalho, contudo, propde um instrumento com 4

dimensdes consideradas relevantes para o setor bancario, no qual a pesquisa foi aplicada.

E importante considerar que o objetivo dos estudos dos autores citados no Quadro 1,
ao apresentar os atributos de qualidade da informacdo, foi diferente, o que pode estar

relacionado com a diversidade de escolha dos atributos. Os autores que salientam a
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importancia da avaliacdo da qualidade da informagdo em termos quantitativos sao Wand e

Wang (1996), Kahn, Strong e Wang (2002), Pipino, Lee e Wang (2002), Shankaranarayan,
Ziad e Wang (2003) e Lima e Macgada (2007), os quais sugerem metodologias para a
avaliacdo da qualidade da informacdo nos sistemas de informagdes. Kahn, Strong e Wang
(2002), Pipino, Lee e Wang (2002) sugerem que, com a aplicacdo da medicao de avaliacao da
qualidade da informacdo nas organizagdes, pode ser estabelecido um benchmark de qualidade

da informacao.

Outra abordagem para andlise dos atributos de qualidade da informacdo apresentada
trata do tipo de sistema de informacdes em relacdo aos quais foram aplicados. Wixon e
Watson (2001) e Wixon e Todd (2005) aplicam o conjunto de atributos para avaliacdo da
qualidade da informacdo dos sistemas de Data Warehousing. Jennex e Olfman (2002)
sugerem atributos para avaliar os sistemas que suportam a memoria € o conhecimento
organizacional. J4 Shankaranarayan, Ziad ¢ Wang (2003) e Kim, Kishore e Sanders (2005)
propdem o conjunto de atributos para avaliar os sistemas de e-business — Kim, Kishore e
Sanders (2005) abordam os sistemas de e-business construidos em tecnologia de internet, web
e hipermidia. Lima e Magada (2007) desenvolvem um modelo aplicado para avaliar a

qualidade da informacao de sistemas bancarios.

Apesar de nao existir um consenso entre os autores na utilizacdo dos atributos para
avaliar a qualidade da informacdo, alguns destes atributos sdo citados por diversos autores,
conforme pode ser observado na coluna Quantidade de Citacoes no Quadro 1. Dos atributos
apresentados, os mais citados pelos autores foram completeza, acurécia, relevancia,

temporalidade, concisao, consisténcia e acessibilidade.

3 Método de pesquisa

O método de pesquisa escolhido para este trabalho foi o qualitativo, permitindo uma
melhor visdo e compreensdo do contexto do problema (MALHOTRA, 2001). Justifica-se o
uso de uma pesquisa de cardter qualitativo em casos que estejam envolvidos no seu contexto
real, visando obter elementos relevantes para explicar fendmenos sociais naturais (HOPPEN;

LAPONT; MOREAU, 1997).

O método de estudo de caso multiplo foi o escolhido nesta pesquisa porque investiga

um fendmeno contemporianeo no seu contexto real. Para aumentar a confiabilidade de um
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estudo de caso, Yin (2005) sugere a utilizacdo de um protocolo, o que foi adotado nesta
pesquisa. Com relacdo a natureza deste estudo, a pesquisa € exploratdria, pois tem como
objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, aprimorando idéias, descobertas

ou intuicoes (GIL, 1991).

Primeiramente, desenvolveu-se uma pesquisa bibliografica para melhor entender o
problema da pesquisa e obter material tedrico para fundamentacao do estudo. A revisdo da

literatura foi realizada durante todo o desenvolvimento da pesquisa.

Os casos desta pesquisa foram selecionados em funcdo de se configurarem como
fontes de conhecimento e aprendizado em relagdo ao fendmeno estudado. O estudo foi feito
em trés empresas da drea de tecnologia da informacdo com foco em desenvolvimento de
software — por questdes de sigilo, as empresas foram denominadas ao longo deste trabalho
como Empresa A, Empresa B e Empresa X. A Empresa X, que se localiza no Estado do Rio
Grande do Sul, possui drea de desenvolvimento de software com uma estrutura que conta com
aproximadamente 500 colaboradores. Para a Empresa A, foi considerado o seu escritério no
Rio de Janeiro — esta empresa presta servicos na drea de Tecnologia da Informag¢ado para todo
o Brasil, atuando nos setores de Financas, Industria e Servigos, Telecomunicacdes, Energia e
Governo, contando com aproximadamente 1700 colaboradores. A Empresa B, um instituto
privado que se localiza no Estado de Pernambuco, cria produtos, processos e servicos na area
de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo, contando em sua estrutura com
aproximadamente 640 colaboradores. Para este estudo de caso multiplo, optou-se por realizar
em uma das empresas, aqui denominada de Empresa X, um estudo de caso piloto — estudo
preliminar utilizado para aprimorar os planos de coleta de dados e os procedimentos a serem

seguidos no projeto de pesquisa.

A unidade de andlise desta pesquisa € a drea em que sdo desenvolvidos projetos de
software. As empresas selecionadas apresentam as caracteristicas adequadas para a realizacao
da pesquisa — dentre as principais, a aplicacao de préticas de gestdo de conhecimento e a
utilizacdo de intranet como sistema de gestdo de conhecimento no apoio ao processo de

desenvolvimento de software.

Os dados foram coletados em duas fases. Na fase 1 foram realizadas entrevistas com 5
especialistas na drea de gestdo do conhecimento e qualidade da informacao, com o objetivo de
confirmar ou complementar os atributos para avaliar a qualidade da informacdo identificados

na literatura. Na fase 2 foram entrevistados 16 usudrios das intranets, os quais atuam na 4rea
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de desenvolvimento de software das empresas estudadas, com o intuito de analisar os

atributos sob a perspectiva dos mesmos.

Na fase 1 de coleta de dados, o critério para escolha dos entrevistados foi a experiéncia
em gestdo de conhecimento, qualidade da informacdo ou sistemas de informacdo. Os
entrevistados sdo chamados ao longo deste trabalho de especialista 1 (E1), especialista 2 (E2),
especialista 3 (E3), especialista 4 (E4) e especialista 5 (E5). O especialista 1 é doutor em
Sistemas da Informagdo na drea de Administracio, professor atuando na drea de pesquisa de
Ciéncia da Computacao com énfase em Sistemas de Informacdo. O especialista 2 é doutor em
Sistemas da Informacao, e atua como consultor em empresas nos Estados Unidos e Brasil na
area de Gestdo de Conhecimento. O especialista 3 € doutor em Administra¢do, e professor
atuando na drea de Tecnologia da Informacgdo e Qualidade da Informacdo. O especialista 4 €
doutor em Engenharia de Produgdo, atua como professor de varios cursos de MBA e pOs-
graduagdo e € consultor em empresas no Brasil, Estados Unidos, Canadd, Franca e Japao,
apoiando os programas de Gestdo do Conhecimento e Portais Corporativos. O especialista 5 €
mestre em Administracdo e Negdcios, atua como gerente de projetos na éarea de

desenvolvimento de software e possui artigos publicados na drea de Gestao do Conhecimento.

O roteiro de entrevista foi elaborado com base no referencial tedrico encontrado,
relacionando os atributos para avaliar a qualidade da informac@o na intranet como apoio ao
processo de gestdo de conhecimento. O roteiro da entrevista semi-estruturada foi elaborado e
validado por dois professores que atuam em pés-graduagdo na drea de administracdo. O

roteiro foi revisado e modificado de acordo com as sugestdes destes professores.

Durante a entrevista, os atributos identificados na literatura com suas respectivas
definicOes foram apresentados aos entrevistados, os quais também foram solicitados a
complementar a lista de atributos. As entrevistas com os especialistas foram realizadas
pessoalmente, com duracdo aproximada de uma hora. Somente com o especialista 4 a
entrevista foi realizada por telefone, em funcdo da distancia geogréafica observada naquele

periodo.

Na segunda fase de coleta dos dados, o critério para definicdo dos entrevistados foi
focado no papel que eles desempenham dentro da drea de desenvolvimento de software e no

seu envolvimento com praticas de GC nas empresas.

O roteiro de entrevista foi elaborado com base no referencial tedrico encontrado € na

andlise da fase 1. O roteiro da entrevista semi-estruturada foi novamente validado por dois
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professores que atuam em pds-graduacdo na drea de administragdo. O roteiro foi revisado e
modificado de acordo com as sugestdes destes professores. Durante as entrevistas, os
atributos identificados na literatura com suas respectivas defini¢des foram apresentados aos

entrevistados, aos quais também foi solicitado complementar a lista de atributos.

Na Empresa X, as entrevistas foram realizadas pessoalmente com seis funciondrios e
cada entrevista teve a duragdo de aproximadamente 50 minutos. Na Empresa A as entrevistas
foram conduzidas por telefone com quatro colaboradores, tendo cada entrevista a duracdo de
aproximadamente 50 minutos. E com a Empresa B as 6 entrevistas foram realizadas por
telefone, com duracdo de aproximadamente 50 minutos cada uma. As entrevistas foram
gravadas e transcritas, sendo o conteido armazenado no banco de dados utilizado para a

pesquisa.

Além das entrevistas, foram analisados documentos sobre as intranets das empresas.
Como nao foi possivel acessar as intranets das mesmas, foram disponibilizados pelas
empresas documentos com exemplos de pdginas utilizadas pelos usudrios da area de
desenvolvimento de software. Desta forma, visualizaram-se as informagdes que estdo
disponibilizadas para as equipes que atuam no desenvolvimento de software. Segundo Yin

(2005), as informagdes documentais sao relevantes a todos os tipos de estudo de caso.

Os instrumentos de pesquisa foram aplicados primeiramente no caso piloto, que neste
estudo é a Empresa X, assim possibilitando assegurar que, com os dados coletados, os

objetivos propostos da pesquisa fossem atingidos.

Ap6s cada fase de coleta de dados, fase 1 com especialistas e fase 2 com usudrios da
intranet, realizadas através de entrevistas e analise do material sobre as intranets, foi iniciado
o processo de andlise dos dados obtidos. A técnica de andlise de dados utilizada nas duas fases
(fase 1 com especialistas e fase 2 com usudrios da intranet) para investigar o resultado das
entrevistas foi a andlise de contetido. Para Bardin (1977), a anélise de contetido € um conjunto
de técnicas de andlise de comunicagdes, que utilizam procedimentos sistematicos e objetivos

de descricdo de conteudo de mensagem.

A andlise temdtica foi utilizada para andlise de conteddo, a qual considera a contagem
de um ou vdrios temas ou itens de significacio (BARDIN, 1977). A autora sugere a
categorizagdo para classificacdo dos elementos constitutivos do conjunto, definindo como
categorias. A andlise de conteddo realizada utilizou a categoriza¢do do conteido, tendo como

categorias pré-definidas as dimensdes e seus elementos obtidos na pesquisa bibliografica, e
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também as categorias inferidas, ou seja, aquelas identificadas a partir da leitura das respostas.

A andlise dos dados dos documentos coletados também foi realizada utilizando a andlise de
conteddo, enquanto para interpretacdo das informacdes contidas nos documentos foi utilizada

a categorizagao.

A anélise de conteudo foi repetida para cada um dos casos estudados. Ao final, depois
de realizada a andlise de cada uma das empresas, os resultados obtidos permitiram uma

andlise comparativa dos casos.

4 Analise dos casos

A andlise dos dados obtidos através das entrevistas foi realizada segundo as duas fases
de coleta de dados: na primeira, foi considerada a visdo dos especialistas em GC e qualidade
da informagdo quanto aos atributos para avaliacdo da qualidade da informac¢do nas intranets
no contexto de desenvolvimento de software; na segunda fase, foi realizada a andlise dos
atributos da qualidade da informacdo sob a Otica dos usudrios de intranet das empresas

estudadas.

4.1 Fase 1: atributos da qualidade da informacao na visao dos especialistas

Uma observacdo apontada pelos especialistas refere-se a quantidade de atributos
apresentada. Eles sugeriram que, para a avaliacdo da qualidade da informacao das intranets, a
quantidade de atributos fosse diminuida. O especialista 1 sugeriu “ndo ter mais que 5, usar a
regra de 5 mais ou menos 2”. O especialista 2 colocou que “talvez possa ter mais que 5, mas
nao mais que 10”. O Quadro 3 apresenta os atributos que tiveram a aceitacdo de trés ou mais
entrevistados e as principais observacdes apontadas por estes . Também foram agrupados os
atributos com sobreposi¢do em suas defini¢cdes, sendo sugerida pelos especialistas a utilizagdao

de um deles, desde que as definicdes contemplem o mesmo aspecto da informacao que avalia.
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Quadro 3 — Atributos da Qualidade da Informacéo aceitos pelos especialistas

Atributos Aceitacao dos especialistas Observacoes
Acuricia E um atributo importante, central neste Acuricia e Precisao tém defini¢des
Precisdo processo. E necessdrio ter a informacio semelhantes. Foi sugerido considerar
correta. precisao que proporciona um entendimento
Aceitacdo: E1, E2, E3, E4 e ES melhor para a utilizacdo em questiondrios.
Apresentacao Pode ser um atributo importante. A forma de | Apresentacio e Formato sdo semelhantes.
Formato apresentacio é importante dependendo do A intranet ndo é uma ferramenta que vai ser
contexto. Pode ter um padrao de utilizada o tempo todo, entdo a questdo de
apresentacio, mas em formas varidveis. formato nao é relevante.
Aceitacdo: E1, E3, E4 e ES
Atualidade E importante ter a informacio atualizada. A | A atualidade tem relagio com
atualidade da informag@o faz com que as confiabilidade.
pessoas tenham mais confiabilidade na
informacao.
Aceitacdo: E1, E2, E3, E4 e ES
Clareza E um atributo importante para que as
pessoas possam melhor entender e utilizar a
informacgao.
Aceitacdo: E1, E3, E4 e ES
Completeza E um atributo importante. Quanto mais Quanto mais completa, melhor; porem, é
completa for, melhor. Faz com que todo o muito dificil ter uma informag¢ao completa.
conteddo seja apresentado. E dificil de medir e saber aquilo que nio
Aceitacdo: E1, E3 e ES tem.
Concisdo Pode ser um atributo bom. Informacéo E um atributo que est4 relacionado com
compacta ou de forma reduzida pode ajudar. | clareza, porque quanto mais exemplos,
Aceitacdo: E1, E3 e E4 mais detalhes, mais claro poderia ficar.
Confiabilidade E um atributo importante porque é Confiabilidade e Credibilidade estio
Credibilidade necessario que haja confianga na informacdo | associadas. Foi sugerido utilizar o termo
que estd sendo acessada. credibilidade.
Aceitacdo: E1, E2, E3, E4 e ES A credibilidade se relaciona com o atributo
acurécia.
Tempestividade | E importante ter a informagdo disponivel
para ser acessada no momento que as
pessoas precisam. E a informagdo disponivel
no momento certo.
Aceitacdo: E1, E2, E3, E4 e ES
Relevancia Pode ser um atributo importante. A Relevancia e Valor estdo associados.
Valor informac@o deve ser relevante dentro de um | A relevancia depende do contexto, mas ndo

contexto. A informacdo tem que ter um valor
adicionado. Tem que ter valor para a tomada
de decisao.

Aceitacdo: E1, E2, E4 e ES

é facil de determinar.

Fonte: dados da pesquisa

Os atributos da qualidade da informacdo que receberam criticas de trés ou mais

especialistas estdo apresentados no Quadro 4, juntamente com a observacao dos mesmos.
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Quadro 4 — Atributos da Qualidade da Informacio que receberam criticas dos especialistas

Atributos Observacoes

Aceitagdo A definicdo estd confusa. Atualizacdo ou dados correntes € importante,
mas ndo com este nome. O atributo atualidade contempla o que é
proposto na defini¢cdo deste atributo. (E1, E2, E3, ES)

Acessibilidade No caso de intranet, acessibilidade € uma obrigacdo. (E2, E3, E4)

Amplitude Este atributo ndo foi considerado importante para o contexto. Nao vale a
pena o esfor¢o de criar uma intranet que tenha tudo. (E1, E2, E3, E4, ES)

Consisténcia Este atributo estd contemplado na definicao de apresenta¢do ou
formato. (E1, E2, E3, E5)

Desempenho Este atributo nio foi considerado importante para este contexto. E um
atributo da ferramenta que contém a informagao e ndo da informacao.
(E1, E2, E3, E4, E5)

Detalhe Este atributo pode ser contemplado pelos atributos concisdo, clareza e
completeza. (E1, E2, E3, E4, ES)

Disponibilidade E um atributo da ferramenta e n3o da informacdo. (E1, E2, E3, E5)

Empacotamento Este atributo ndo influencia no contexto de desenvolvimento de software.

Tem a ver com formato e clareza. (E1, E2, E3, E4, ES)

Facilidade de uso

No contexto de desenvolvimento pode ser um problema ter informagao
que se aplica a diferentes atividades. (El, E2, E4, ES)

Fonte Este atributo ndo foi considerado importante. Pode ser contemplado pela
credibilidade. (E1, E2, E3)

Freqiiéncia Este atributo ndo foi considerado muito relevante. Pode ser contemplado
pelo atributo tempestividade. (E1, E2, E3, ES)

Histérico Este atributo ndo foi considerado relevante. Pode ser contemplado pelo
atributo atualidade, se for mantido o histérico das atualizagoes. (E1, E2,
E5)

Idade Este atributo pode ser contemplado pelo atributo atualidade. A idade esta
associada a ultima atualizacdo. (E1, E2, E3, E4, ES)

Integridade Este atributo se sobrepde com o atributo completeza. (E1, E2, E3, E4,
ES)

Inteligibilidade Este atributo pode ser contemplado pelo atributo clareza. (E1, E2, E3,
ES)

Interface Este atributo estd relacionado com formato e apresentacio. (E1, E2, E3,
ES)

Interpretabilidade Este atributo se sobrepde com as defini¢des de clareza, apresentacao e

formato. (E1, E2, E3, E5)

Livre de erro

Este atributo € contemplado pelos atributos acuracia e clareza. (E1, E2,
E3, E4, ES)

Midia Este atributo nao foi considerado relevante. A midia na vai influenciar a
qualidade na tomada de decisdo. (E1, E2, E3, E5)

Objetividade Este atributo € muito dificil de medir. Ndo existe imparcialidade na
informacdo. (E1, E2, E3, E4, ES5)

Ordem N3ao € um atributo da informag¢ao, mas da maneira como ela esta
classificada dentro da ferramenta. (E1, E2, E5)

Periodo Este atributo estd relacionado com o atributo atualidade. (E1, E2, E3,
E4, ES)

Quantidade Este atributo estd relacionado com o atributo completeza. (E1, E2, E3,
E4, ES)

Reputacio A informagdo ndo tem reputacdo. O meio que produz ou transmite a
informacao € que faz sentido associar a reputacdo. Este atributo pode ter
relacdo com credibilidade. (E1, E2, E3, E4, ES)

Seguranga E um atributo dificil de medir. (E1, E2, E4)

Temporalidade Este atributo é contemplado pelo atributo atualidade. (E1, E2, E3, E4,

E5)

Fonte: dados da pesquisa
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Apesar de estes atributos apresentarem restricdes na opinido dos especialistas, na
seqiiéncia desta fase da pesquisa foram mantidos no instrumento de coleta de dados, sendo
chamados de secunddrios. Desta forma, € possivel analisar se a percep¢do dos especialistas € a

mesma dos usudrios de intranet das empresas estudadas.

4.2 Fase 2: atributos da qualidade da informacao na visao dos usuarios

Os entrevistados concordam com a importancia da GC nas organiza¢cdbes como uma
forma de manter o conhecimento das pessoas dentro da empresa; para tanto, utilizam
processos e ferramentas com a finalidade de garantir que o conhecimento nao esteja somente
na mente das pessoas, mas sim seja disponibilizado em beneficio da organiza¢do. O Quadro 5

mostra como as empresas X, A e B utilizam a intranet como ambiente de GC.

Quadro 5 - Comparacao da utilizacio da intranet como apoio a GC nas Empresas X, A e B

Utilizacao da Intranet na GC

Empresa X Empresa A Empresa B
- Wiki com informacoes - Wiki com informacdes - Wiki com informacdes
sobre projetos e sistemas. para divulgar e sobre os projetos de software.
- Sites com informacgdes compartilhar problemas. - Registro e busca de licdes
dos projetos de software. - Portal da qualidade. aprendidas.
- Site com informacdes - Sistema de - Ambiente de integracdo de
sobre o processo de acompanhamento de grupos sociais.
desenvolvimento de projetos e histérico de
software. projetos.

Fonte: dados da pesquisa

A Empresa A considera a intranet como um sistema de GC na parte em que existe o
compartilhamento de conhecimento de projetos, no portal da qualidade e no Wiki. Para a
Empresa B, a intranet pode ser utilizada como um sistema de GC, dependendo de como a
intranet esteja estruturada. Ela pode ser um repositério de conhecimento e artefatos ou um
conjunto de sistemas que d4 apoio a outras ferramentas mais direcionadas a GC, como o Wiki,
o sistema de registro e busca de licdes aprendidas de projetos e o ambiente de integracao de
grupos sociais. A Empresa X considera a intranet uma ferramenta para apoio aos processos de
GC, utilizando o Wiki, os sites com informacdes de projetos e sistemas e o site que apresenta
o processo de desenvolvimento de software. As trés empresas concordaram que a intranet
pode ser utilizada como uma ferramenta que auxilia o processo de desenvolvimento de

software.

Os entrevistados das empresas concordaram que a qualidade da informacdo da intranet,
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quando utilizada como um sistema de GC, pode influenciar o processo de desenvolvimento de

software. As empresas X e B relacionaram a qualidade da informagao com a credibilidade das
informagdes da intranet e a continuidade do uso da intranet. O entrevistado B4 salienta que
“se as pessoas t€m consciéncia de que a informacdo que estd publicada na intranet € de
qualidade, eles vao utilizar a informagdo, o que da credibilidade a informacdo”. Para a
Empresa A, se a informacgao disponibilizada na intranet tiver qualidade, serd um insumo

importante para a conducao do projeto de software.

A andlise dos resultados das opinides dos entrevistados das empresas X, A e B — com
relacdo a aplicabilidade dos atributos da qualidade da informacao para avaliar as informacdes
disponibilizadas nas intranets, no apoio ao desenvolvimento de software — levou em
consideracdo o grau de importancia atribuido pelos entrevistados aos atributos. No Quadro 6,
apresenta-se a comparacdo dos atributos considerados importante ou muito importante pela
maioria dos entrevistados nas trés empresas, que sao aqueles identificados como aplicdveis

para avaliacdo da qualidade da informacdo neste contexto.

Quadro 6 — Comparacio com relacdo a aplicabilidade dos atributos

Aspectos | Classificacao Atributos Empresa X | Empresa A | Empresa B
Principal Precisao Aplicavel Aplicavel Aplicavel
Principal Clareza Aplicavel Aplicavel Aplicavel
Principal Relevancia Aplicavel Aplicavel Aplicavel
Contetido Principal Credibilidade Aplicavel Aplicavel Aplicavel
Secunddrio Fonte Aplicavel Aplicavel Aplicavel
Secunddrio Seguranca Aplicavel Aplicavel Naio aplicével
Principal Completeza Aplicavel Naio aplicével Aplicavel
Secunddrio Detalhe Nio aplicdvel Aplicavel Nio aplicdvel
Principal Tempestividade Naio aplicével Aplicavel Aplicavel
Principal Atualidade Aplicavel Aplicavel Naio aplicével
Tempo Secunddrio Histérico Aplicavel Aplicavel Naio aplicédvel
Secunddrio Freqiiéncia Nio aplicdvel Aplicavel Nio aplicdvel
Secunddrio Periodo Nio aplicdvel Aplicavel Nio aplicdvel
Secunddrio Ordem Aplicavel Aplicavel Aplicavel
Secunddrio Acessibilidade Naio aplicével Aplicavel Aplicavel
Forma Secunddrio Disponibilidade Naio aplicével Aplicavel Aplicavel
Principal Apresentacio Nio aplicdvel Aplicavel Nio aplicdvel
Secunddrio Facilidade de uso Nio aplicdvel Aplicavel Nio aplicdvel
Secunddrio Interface Nio aplicédvel Aplicavel Nio aplicédvel

Fonte: dados da pesquisa

A diferenca de percep¢do dos entrevistados com relag@o a aplicabilidade dos atributos
para avaliacdo da qualidade da informac@o nas intranets fica evidente ao compararem-se as
trés empresas. Na empresa A, os entrevistados consideraram aplicaveis 19 atributos, enquanto

que nas outras empresas foram considerados 10 atributos. Uma caracteristica da empresa A,
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que pode justificar esta diferencga, € o tempo de empresa dos entrevistados, pois somente um
deles tem mais de 10 anos na empresa, enquanto os demais nao t€m mais que um ano € meio
de atuacdo na empresa. Outra caracteristica desta empresa € o foco em clientes externos.
Neste sentido, as informacgdes dos requisitos dos projetos de software sdo obtidas com os
clientes externos, e existe a necessidade de compartilhamento das informacdes com estes
clientes durante o processo de desenvolvimento. Na empresa X, os produtos de software sdo
desenvolvidos para clientes internos, ou seja, para dreas de negdcio da prépria empresa. As
informacdes dos projetos de software sdao obtidas através dos clientes internos e
compartilhadas com as equipes dos projetos e com os clientes internos. Também se destaca a
maturidade dos entrevistados da empresa X, que demonstraram vasto conhecimento dos
processos da empresa e conhecimento de processos de GC. Durante as entrevistas da empresa
B, percebeu-se o foco em processo nesta empresa: existe uma area que define os processos de
software e garante que os mesmos sejam seguidos. Na empresa B, a GC estd bem difundida e
identificou-se a preocupacdo em disponibilizar ferramentas para que exista o
compartilhamento do conhecimento. Estas caracteristicas das empresas X e B podem
justificar a opinido dos entrevistados na identificacdo de menor quantidade de atributos

aplicdveis para avaliar a qualidade da informacao da intranet para a GC.

Como resultado da andlise, propde-se considerar como atributos da qualidade da
informagdo para avaliacdo da qualidade da informacdo das intranets na gestdo de
conhecimento, no contexto do processo de desenvolvimento de software: os atributos
avaliados como muito importante ou importante pelas trés empresas pesquisadas; os
atributos considerados principais pelos especialistas que foram considerados aplicdveis por
pelo menos duas empresas. Os atributos selecionados sdo apresentados no Quadro 7,

juntamente com o aspecto da informag¢do a que se propde avaliar.

Quadro 7 - Atributos da Qualidade da Informacio resultado da analise das Empresas X, A e B

Atributos Foco do Atributo
Precisao Contetdo com relacdo a corre¢do da informacdo.
Clareza Contetido com relacdo ao entendimento da informacio.
Relevancia Contetdo com relacdo a utilizagdo da informacao.
Credibilidade Contetdo com relacéo a confianga da informacéo.
Fonte Contetdo com relacdo a confianca da informacao.
Ordem Apresentacdo para o entendimento da informacdo.
Completeza Contetido com relacdo a prover toda a informagao

necessdria.

Atualidade Tempo com relag@o a idade da informagao.
Tempestividade Tempo adequado para disponibilizagdo da informacéo.

Fonte: dados da pesquisa
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Os atributos da qualidade da informacdo sugeridos sdo aplicdveis para as empresas

pesquisadas. E necessdrio que cada empresa identifique o conjunto de atributos que atenda o

seu contexto e seus objetivos.

5 Analise dos resultados

A qualidade da informagdo nos sistemas de gestdo do conhecimento pode ser um fator
que influencia a utilizacdo da informacdo. Se a informacgdo disponibilizada nos sistemas de
gestdo de conhecimento € de baixa qualidade, pode representar uma barreira na transformacado
do conhecimento individual em conhecimento organizacional. No contexto das empresas de
desenvolvimento de software — em que o conhecimento € um recurso critico que precisa ser
gerenciado em todas as etapas do processo — a utilizacdo de sistemas de gestdo de
conhecimento é um apoio para este processo. Estes sistemas vao permitir que o conhecimento

seja armazenado, encontrado e utilizado.

Os autores analisados aplicaram os estudos de qualidade da informacdo nos sistemas
de data warehousing, e-business, bancdrios, sistemas que utilizam tecnologia web e em
sistemas que suportam a memoria € o conhecimento organizacional, este Ultimo o unico
voltado a GC. A busca na literatura resultou num conjunto de 40 atributos da qualidade da

informacao aplicados em estudos anteriores.

Durante as entrevistas com os especialistas € com os entrevistados das empresas
pesquisadas, foi possivel confirmar a importancia da GC para as organizagdes, pois se trata de
uma forma de manter o conhecimento dentro da organizacdo e de disponibilizar o
conhecimento das pessoas em beneficio da propria organizacdo. A GC € percebida como um
meio para melhorar o desempenho das pessoas, trazendo mais produtividade. No entanto, as
empresas ainda encontram dificuldades, pois existem aspectos culturais e de infra-estrutura
que dificultam fazer com que as pessoas busquem, compartilhem e reutilizem o

conhecimento.

A intranet foi percebida pelos entrevistados como uma ferramenta de GC que pode
auxiliar neste processo. No entanto, a intranet vem sofrendo uma reformulag¢do nas empresas a
fim de que possa ser utilizada na GC. A Empresa X, que vé a intranet como um portal de
comunicacdo dos grupos de individuos, a estd utilizando para unir grupos através de féruns,

realizar pesquisas € também como um repositério de conhecimento; pode ser, além disto,
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considerada um veiculo para trabalhar com GC. Na Empresa A, a parte da intranet em que
existe o compartilhamento de conhecimento de projetos, as licdes aprendidas de projetos, as
discussdes de problemas e o portal de qualidade, é entendida como um apoio a GC. Na
Empresa B, a intranet permanece com a sua caracteristica informativa, agregando outros
ambientes para gerir o conhecimento, como a aplica¢cdo do Wiki, uma ferramenta para registro
e busca de li¢des aprendidas de projetos, e o ambiente de integracdo de grupos sociais. As
empresas entendem que existe um desafio para que as ferramentas de gestdo de conhecimento
sejam efetivamente utilizadas, pois as pessoas ainda ndo se sentem motivadas a participar

deste ambiente colaborativo de compartilhamento de conhecimento.

Os autores (MASREK; KARIM; HUSSEIN, 2008; NEWELL; SCARBROUGH;
SWAN, 2001; SCOTT, 1998) apontam a intranet com uma tecnologia que pode ser utilizada
para proporcionar integracio entre as pessoas, ou como uma interface para acesso a outras
aplicacdes — e, desta forma, ser empregada como uma ferramenta para o compartilhamento de
conhecimento. Confirma-se este aspecto nas entrevistas dos usudrios da intranet; as empresas
a estdo utilizando como um meio para acessar ambientes em que existe a troca de

conhecimento.

Os entrevistados percebem que, durante as etapas do processo de desenvolvimento de
software, existem diversas situacdes em que as informacgdes disponibilizadas no ambiente da
intranet servem de base para a tomada de decisdo. As principais etapas do processo de
desenvolvimento identificadas, nas quais se utilizam informagdes da intranet, foram as de
planejamento e desenvolvimento. No planejamento, informagdes de licdes aprendidas de
projetos anteriores contribuem para o planejamento de riscos e estimativas. No
desenvolvimento, as informagdes podem ser utilizadas para definicdo de tecnologia e
resolugdo de problemas técnicos. Contudo, nota-se que as empresas ainda nao estdo utilizando
de uma maneira efetiva as informagdes disponibilizadas nas ferramentas da intranet com o

prop6sito de compartilhamento de conhecimento.

Apoés a revisdo na literatura dos conceitos e atributos da qualidade da informagdo
sugeridos pelos autores, iniciou-se a primeira fase da pesquisa, em que foi realizada uma
andlise dos especialistas na relacdo de atributos pesquisados. Esta andlise resultou na selecdo
de dois grupos de atributos: os atributos chamados de principais, que sdo 9 atributos
considerados mais relevantes para avaliacio da qualidade da informag¢do no contexto

pesquisado; e os atributos secundarios, os quais sdo agrupados e resultam em 17 atributos,
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sofrendo ainda criticas dos especialistas.
Na segunda fase da pesquisa, procurou-se avaliar, com usudrios da intranet que
executavam diferentes funcdes nas empresas de desenvolvimento de software, os atributos
identificados pelos especialistas. Os usudrios da intranet contribuiram com a pesquisa

confirmando os atributos identificados pelos especialistas, bem como acrescentando outros

que tinham recebido criticas dos especialistas.

O Quadro 8 apresenta os atributos da qualidade da informacdo considerados mais
relevantes pelos especialistas e aqueles considerados mais importantes pelos usudrios de

intranet das empresas pesquisadas.

Quadro 8 — Atributos da Qualidade da Informacio selecionados pelos Especialistas e Usuarios

Atributos Resultado dos Resultado dos
Especialistas Usuarios

Precisdo v v
Clareza v v
Relevancia 4 v
Credibilidade v v
Fonte v
Ordem v
Completeza v v
Atualidade v v
Tempestividade v v
Apresentagéo v
Concisdo v
Total de Atributos considerados principais pelos especialistas: 9
Total de Atributos considerados aplicaveis pelos usuarios: 9

Fonte: dados da pesquisa

Nota-se a diferenca de dois atributos na percep¢ao dos especialistas e dos usudrios de
intranet. Entende-se que esta diferenc¢a na percepcado dos dois grupos se deve ao fato de que os
especialistas apresentam um enfoque mais técnico e académico, enquanto os usudrios
basearam as suas opinides nas suas necessidades vivenciadas no seu dia-a-dia, durante a

execugdo das atividades de desenvolvimento de software.

6 Conclusoes

Com base nas percepcdes apontadas pelos especialistas e pelos entrevistados das
empresas, a escolha dos atributos da qualidade da informacgdo deve ser relevante ao contexto
do ambiente de desenvolvimento de software. A sugestdo dos entrevistados € de aplicacdo de

uma avaliacdo da qualidade da informacdo através de notas percebidas pelos usudrios do
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contedido das dreas da intranet e uma avaliac@o através de comentdrios dos usudrios avaliando

os atributos da informacao escolhidos.

Identificou-se que, para os atributos selecionados, existe um relacionamento,
observado pelos comentérios dos entrevistados quando avaliavam a importancia dos atributos
da qualidade da informagdo. A Figura 1 apresenta o relacionamento entre os atributos, através
de um diagrama de relacdes, em que os retangulos representam os atributos e as setas indicam
as influéncias e dependéncias dos atributos. Estas relacdes foram identificadas através da
andlise de conteido das entrevistas realizadas nas empresas, quando os entrevistados

espontaneamente indicaram a relagdo entre os atributos.

Figura 1 - Relacionamento entre os atributos da Qualidade da Informacio selecionados

~— Completeza

: l

Credibilidade
A

Atualidade

Tempestividade

| Concisao |

Relevancia

| Ordem |—>| Clareza
D Atribute primarie
4)*—/-\ resentacdo
D Atribute secundério

Fonte: dados da pesquisa

Observa-se que, na percep¢ao dos entrevistados, o atributo credibilidade é o resultado
da avaliacdo dos demais atributos. A informagdo terd credibilidade se quem a produziu for
confidvel (fonte) e se o usudrio entender que a informacdo possui as caracteristicas
necessdrias para que possa ser utilizada (for precisa, atual, completa, relevante, clara, na
forma adequada e no tempo certo). A precisdo da informagdo, que representa a informacao
correta, serd influenciada por outros atributos, os quais se complementam de forma que a
informagdo venha a ser percebida como correta (atualidade e completeza). A relevancia da
informacdo dentro de um contexto pode ser influenciada pela precisdo. Para avaliar a clareza,
€ necessdrio avaliar se a informacdo estd sendo apresentada de uma forma que seja de facil

compreensdo. Por isto, entende-se que os atributos ordem e apresentacio estdo relacionados
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com a clareza. Estes atributos influenciam o entendimento da informacdo. A concisdo da

informacao influenciard na clareza, precisdo e completeza da informacao. Uma informacao
concisa pode perder a precisdo e a completude. Os atributos que avaliam o aspecto temporal
da informagdo (tempestividade e atualidade) estdo relacionados, pois 0s usudrios
mencionaram que, se a informagao € disponibilizada no momento certo, a tendéncia € de que
esteja atualizada. A visdo do relacionamento existente entre os atributos pode auxiliar na
escolha dos atributos da qualidade da informacdo que serdo aplicados no processo de

avaliagcdo da qualidade.

Entende-se que, no geral, todos os atributos pesquisados sao pertinentes para avaliacao
da qualidade da informacgdo; no entanto, considera-se como contribuicdo desta pesquisa a
identificacdo de atributos pertinentes ao ambiente de intranet como apoio a GC no processo
de desenvolvimento de software. Os atributos sugeridos resultam da percep¢dao dos
entrevistados das empresas pesquisadas e sdo considerados aplicdveis no ambiente destas
empresas. Cabe ressaltar que nao existe um padrdo de atributos para todas as empresas — cada
uma identificard o conjunto de atributos que melhor atende aos seus objetivos, e que este

conjunto deve ter entre 5 e 10 atributos.

Como o foco desta pesquisa foi analisar a aplicacdo dos atributos da qualidade da
informacao em ambientes de intranet, percebeu-se que a estruturagdo e utilizagao das intranets
nas empresas nao seguem um padrdo. O ambiente de compartilhamento de conhecimento nas
intranets tem formatos diferentes nas empresas pesquisadas; as trés empresas utilizam a
intranet de forma diferenciada. Estas diferencas podem ser consideradas uma limitacdo da
pesquisa, pois a percep¢do das empresas com relacdo a relevancia dos atributos da qualidade
da informacdo estd associada a forma como estas utilizam atualmente a intranet como

ferramenta de apoio a GC.

Sugere-se, como continuagdo deste trabalho, a valida¢do do conjunto de atributos da
qualidade da informagdo obtido como resultado desta pesquisa, através de uma pesquisa
quantitativa. Entende-se também importante verificar se o conjunto de atributos sugeridos €
aplicavel em outro tipo de sistema utilizado como apoio a gestdo de conhecimento diferente

da intranet.
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