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RESUMO 
 
 
Existem  vários  instrumentos  para  avaliar  a  qualidade  da  informação  (QI).  O  uso 
combinado  dessas  ferramentas  pode  habilitar  uma  organização  a  medir  as 
dimensões  múltiplas  desta  qualidade.  Para  isso,  é  essencial  ser  aplicado  uma 
metodologia  clara,  baseada  em  passos  sistemáticos  e  critérios  de  medida 
pertinentes que esbocem a qualidade. Este trabalho se baseou em um estudo de 
caso  e teve como objetivo  analisar  a  qualidade  da informação gerada por um 
sistema de informação educacional - Sistema Estadual de Registro Escolar (SERE), 
utilizado pela Secretaria do Estado da Educação do Paraná. A análise da qualidade 
da  informação  foi  embasada  no  modelo  de  avaliação  constituído  por  cinco 
dimensões escolhidas por gestores e usuários da informação daquela Secretaria. 
Foram aplicados  dois  questionários -  um  principal e  outro complementar.  Como 
resultado obteve-se a resposta de como a qualidade da informação é percebida e 
avaliada por quem a consome. 
 
 
Palavras-chaves:  Sistemas  de  Informação  Educacionais,  Sistema  Estadual  de 
Registro Escolar (SERE), Qualidade da Informação. 
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   ABSTRACT 
 
 
There are several tools for assessing the quality of information. The combined use of 
these tools can enable an organization to measure the multiple dimensions of quality. 
For that fact, it is essential to be applied a clear methodology, based on systematic 
steps and criteria of the relevant measures that represent the quality. This work was 
based on a case study and aimed to analyse the quality of information generated by 
a system of educational information - State System of Registration School used by 
the  Secretariat  of State  of Education of  Paraná. The  analysis of  the  quality of 
information was developed following the model of assessment that consists of five 
dimensions  chosen  by  office  managers  and  users  of  information. Were  used  two 
questionnaires  - one main and  one supplementary. As a  result returned  to the 
answer of how the quality of information is perceived and assessed by those who 
consume. 
 
 
Word-key: Education Systems of Information, State System of School Registration 
(SERE), Quality of he Information. 
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1 INTRODUÇÃO 
 
 
O  mundo  globalizado  atravessa  um  momento  histórico  de  incertezas  e 
instabilidades onde a velocidade das mudanças e valores exige que as organizações 
estejam  em perfeita sintonia com  as tendências  do mercado.  A informação é 
fundamental no apoio às estratégias e nos processos de tomada de decisão, bem 
como no processo de gestão, podendo, inclusive provocar mudança organizacional, 
à medida que  afeta  os diversos elementos que compõem o  sistema de  gestão 
(OLIVEIRA, 2007). 
O processo de aculturação da informação nas organizações poderá ser mais 
efetivo se os gestores e os usuários forem participativos, conscientes e envolvidos 
com a utilização dos recursos da tecnologia da informação. 
A  informação possui  um valor  altamente  significativo e  representa  grande 
poder para quem a possui, seja no plano pessoal ou organizacional. 
Na visão de Weitzen (1994) o processo de valorização da informação cumpre 
algumas  fases  e  passos  lógicos,  a  saber:  conhecer,  selecionar  e  usar  as 
informações. A seleção mal elaborada pode causar danos incalculáveis no uso 
destas informações. Neste contexto, uma vez que esses passos sejam elaborados, 
a informação tende a ser mais efetivamente estratégica. 
Vale  destacar que  a  informação  como  recurso  estratégico  da  organização, 
tem como objetivo reduzir a incerteza na tomada de decisão. Esse recurso vital da 
organização,  quando  devidamente  estruturado,  integra  as  funções  das  várias 
unidades  da  empresa,  através  dos  diversos  sistemas  organizacionais.  O  desafio 
maior da informação é o de habilitar os gestores a alcançar os objetivos propostos 
para a organização, por meio do uso eficiente dos recursos disponíveis (MATTIODA, 
2006). 
A informação somente cumpre o seu papel quando integrada como recurso, 
sendo o elemento fundamental do planejamento, da definição de estratégias e da 
tomada de decisão. A intuição é parte integrante do processo de tomada de decisão, 
fazendo-se necessária a existência de sistemas que sejam capazes de auxiliar na 
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geração de pensamentos intuitivos e também possam ser testados (SINGH, 2001). 
A informação é um conceito central na área de sistemas de informação, um 
recurso mais valioso e  importante  nas  organizações  na sociedade atual, também 
conhecida como sociedade da informação (AUDY, 2005). 
Informação  e  tecnologia  caminham  juntas  desde  que  os  computadores  se 
tornaram equipamentos comerciais, na década de 60, durante este período surgiu, 
então,  o  conceito  de  sistemas  de  informação  veio  dar  ao  computador  uma  nova 
dimensão,  transformando-o  de  mero  processador  de  dados  em  um  elemento 
preponderante na racionalização e na dinamização do trabalho na empresa. (DIAS e 
GAZZANEO, 1975). 
A  informação  e  seus  respectivos  sistemas  sofreram  forte  evolução  e 
desempenham  funções  fundamentais  nas  organizações,  apresentando-se  como 
recurso  estratégico  para  projetar  e  gerir  organizações  de  forma  competitiva  e 
inteligente. 
Por  um  longo  período  o  papel  dos  sistemas  de  informação  (SI)  nas 
organizações  era  disponibilizar  dados  baseados  em  processos  repetitivos  e pré-
definidos.  Com  a  evolução  da  tecnologia  da  informação  (TI),  os  sistemas  de 
informação (SI) deixam de ser meros coadjuvantes do processo organizacional para 
atuar  em  um  papel  central  na  estratégia  das  organizações.  Os  sistemas  de 
informação (SI) devem ser utilizados em favor da eficiência da gestão. A habilidade 
em  fazer  isso  da  maneira  correta  representa  um  diferencial  importante  nos 
processos decisórios das organizações (MATTOS, 2005). 
Os  sistemas  de  informação  (SI),  independentemente  de  seu  nível  ou 
classificação,  objetivam  auxiliar  os  processos  de  tomada  de  decisões  na 
organização, implicando na melhor qualidade da decisão. 
As organizações podem beneficiar-se com os sistemas de informação (SI) à 
medida que podem:  controlar suas  operações; aperfeiçoar a  eficiência, eficácia, 
efetividade,  qualidade  e  produtividade;  diminuir  os  erros;  contribuir  para  a 
inteligência organizacional e constituir-se em ferramentas de solução de problemas 
na organização. 
Mattos  op.cit,  enfatiza  que  os  sistemas  de  informação  (SI)  devem  ser 
aplicados em favor da competitividade. A habilidade em fazer isso e sua influência, 
tem  que  ser  levada  em  consideração  nos  processos  decisórios.  Nenhuma 
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organização pode ignorar as implicações advindas da inexistência de ferramentas 
que  agilize  os  processos  organizacionais  e  conseqüentemente  a  tomada  de 
decisões. 
Na  área  educacional  não  é  diferente.  A  informação  proveniente  de  um 
sistema  de  informação  educacional  é  o  instrumento  básico  da  avaliação, 
planejamento e auxílio ao processo decisório para o estabelecimento de políticas de 
melhoria da educação. É por meio dos censos educacionais que se busca garantir a 
utilização  da  informação  neste  processo,  gerando  indicadores  necessários  ao 
acompanhamento do setor educacional (CASTRO, 2000). 
Assim  sendo,  diante  da  relevância  que  as  informações  representam  nos 
processos decisórios, esta pesquisa terá como enfoque um sistema de informação 
educacional.  A  abordagem será  na  qualidade  da  informação  gerada  no  Sistema 
Estadual de Registro Escolar (SERE) utilizado na rede estadual de ensino do Estado 
do Paraná. 
 
 
1.1 FORMULAÇÃO DO PROBLEMA DE PESQUISA 
 
 
As instituições educacionais possuem dificuldades para aferir a qualidade 
gerada  pelos  sistemas  de informação  utilizados.  A  ausência  da  informação  com 
qualidade e confiabilidade demonstra a fragilidade em termos de conhecimento da 
própria instituição pelos seus dirigentes. Neste contexto, a pergunta que se faz é: 
qual  é  a  qualidade  da  informação  em um sistema  de  informação  para  suporte  a 
decisão, em um ambiente educacional? 
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1.2 OBJETIVOS 
 
 
 1.2.1 Geral 
 
 
O objetivo geral desta pesquisa é analisar a qualidade da informação gerada 
em  um  sistema  de  informação  educacional  na  perspectiva  do  consumidor  de 
informação. 
 
 
1.2.2 Específicos 
 
 
•  Criar  uma  forma  para  analisar  a  qualidade  da  informação  em  sistemas 
educacionais; 
•  Identificar as dimensões e o grau de importância da qualidade da informação em 
um sistema de informação de suporte às decisões na área educacional; 
•  Avaliar a  qualidade das informações geradas pelo  estudo  de caso enquanto 
suporte à tomada de decisões. 
 
 
1.3 DELIMITAÇÃO DA ÁREA DE ESTUDO 
 
 
O estudo teve como base a pesquisa sobre a qualidade da informação gerada 
pelo  Sistema  Estadual  de  Registro  Escolar  (SERE)  utilizadas  pelas  escolas 
estaduais e privadas do Estado do Paraná. 
O Sistema Estadual de  Registro Escolar (SERE)  é um dos  instrumentos 
utilizados pela Secretaria de Educação do Estado do Paraná (SEED) para gerir as 
informações necessárias à tomada de decisões. 
Este sistema de  informação de suporte às decisões na área da educação, 
intitulado Sistema Estadual de Registro Escolar (SERE), passou por reformulações 
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desde sua implantação. Inicialmente, todos os dados eram armazenados localmente 
nas  escolas e posteriormente  repassados aos Núcleos Regionais  de Educação 
(NRE).  Desde  2005  a  disponibilização  do  sistema  encontra-se  em  transição,  seu 
acesso está sendo feito pela WEB, centralizado, com utilização em um sistema local 
e com transferência de dados periodicamente. 
 
 
1.4 JUSTIFICATIVA 
 
 
A  informação  é  essencial  dentro  das  organizações,  constituindo-se em  um 
dos mais importantes diferenciais competitivos no mundo contemporâneo. Contudo, 
para efetivamente  contribuir no  processo  de tomada  de  decisões gerenciais, as 
informações devem ser confiáveis e de qualidade. 
A  pesquisa  sobre  sistemas  de  informação,  com  ênfase  na  qualidade  da 
informação, no Sistema Estadual de Registro Escolar (SERE), é de relevância pela 
sua importância como instrumento de produção de informações gerenciais para 
tomada de decisões na área educacional. 
O  acesso  a  informações  mais  confiáveis  e  transparentes  trará  às  escolas 
estaduais,  maior  eficiência  na  democratização  do  saber,  possibilitando  aos 
administradores escolares sustentabilidade nas decisões tomadas. 
 
 
1.5 ESTRUTURA DA DISSERTAÇÃO 
 
 
O presente trabalho foi organizado em seis capítulos, cujas sínteses de seus 
conteúdos são descritas a seguir. 
O  primeiro  capítulo  situa  a  informação  como  recurso  estratégico  da 
organização, os sistemas de informação de suporte a decisão dentro do contexto 
das  empresas  segundo a  opinião  de  diversos  autores e  ressalta a relevância  do 
tema.  São  tratadas  a  formulação  do  problema,  os  objetivos,  a  delimitação  e 
justificativa da execução deste trabalho. 
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O  segundo  capítulo  apresenta  a  proposta  metodológica  adotada  na 
construção na avaliação da qualidade da informação caracterizando o trabalho como 
uma pesquisa qualitativa, utilizando-se do estudo de caso e da pesquisa descritiva 
para  avaliar  a  qualidade  da  informação.  Ao  fim  deste  capítulo,  é  abordado  a 
seqüência lógica para a aplicabilidade da metodologia adotada. 
O  terceiro  capítulo  contempla  a  revisão  bibliográfica  sobre  os  principais 
assuntos  relacionados  com  o  tema,  através  da  apresentação  de  conceitos, 
definições,  composição,  características,  importância,  evolução,  classificação, 
diferenças e outros detalhes cabíveis. Neste capítulo são abordados os assuntos: 
tecnologia da informação; sistemas de informação; aspectos relevantes acerca da 
informação. Trata também das diferenças entre dados, informação e conhecimento e 
das abordagens sobre a qualidade da informação. 
Já o quarto capítulo apresenta a proposta da aplicação da metodologia do 
trabalho  desenvolvido.  São  relatados:  a  linha  de  pesquisa; o  estudo  de  caso;  a 
identificação do objeto do estudo; a técnica de coleta de dados; as etapas; a unidade 
de estudo; a aplicação da metodologia com os passos aplicados para a avaliação da 
qualidade gerada pelo Sistema Estadual de Registro Escolar (SERE). 
  O quinto capítulo aborda a caracterização e identificação do objeto do estudo 
de caso, a qualidade da informação gerada pelo SERE. Neste capítulo é abordado 
também  uma  visão  geral  do  sistema  de  informação  mencionando  o  fluxo  de 
informação dentro do processo do sistema. O destaque se dá nos principais pontos 
da  análise  do  estudo.  Aborda a ferramenta  aplicada  para  se obter os  resultados 
junto aos usuários da informação e faz uma análise criteriosa sobre as dimensões 
da qualidade da informação avaliadas. Com o intuito de analisar cada uma destas 
dimensões foi utilizada a escala de Likert, buscando obter os resultados em termos 
percentuais e comparativos. 
O sexto capítulo, por fim, apresenta as considerações finais, as conclusões 
sobre o trabalho e as recomendações para se obter uma melhor avaliação quanto à 
informação gerada por um sistema de informação. 
Por  último,  encontra-se  listado  o  referencial  bibliográfico  que  serviu  para 
orientar  este  trabalho,  e  os  anexos,  que  pretendem  apoiar  a  interpretação  e 
apresentar detalhes de determinados itens discutidos neste trabalho. 
 
 




 
 
20
2 METODOLOGIA 
 
 
Esta etapa do presente trabalho tem o objetivo de apresentar a metodologia 
que norteará a construção da proposta da avaliação da qualidade da informação em 
um sistema de informação educacional. 
 
 
2.1 CARACTERIZAÇÃO 
 
 
Este estudo caracteriza-se como uma pesquisa qualitativa, utilizando-se do 
estudo de caso e da pesquisa descritiva para avaliar a qualidade da informação (QI) 
gerada por um sistema de informação de suporte a decisão, focalizando-se o caso 
da  qualidade  da  informação  gerada  por  um  sistema  educacional  utilizado  pela 
Secretaria de Educação do Estado do Paraná (SEED) e Fundepar. 
A  informação  disponibilizada  por  este  sistema  de  informação  contribui 
diretamente no processo de tomada de decisão dentro da rede estadual de ensino 
do Estado do Paraná. 
De acordo com Gil  (1999, p.42) a  pesquisa  pode ser considerada como: 
processo formal e sistemático de desenvolvimento do método científico. O objetivo 
fundamental da pesquisa é descobrir respostas para problemas mediante o emprego 
de procedimentos científicos. 
Segundo Berni (2002) o uso de dados qualitativos é necessário para construir 
variáveis de diferentes conteúdos informacionais, gerando, assim, variáveis para a 
realização  de  testes  estatísticos  de  correlação.  Tendo  em  vista  o  conceito,  a 
pesquisa  efetuada  se  baseia  quanto  à  abordagem  da  problematização  como 
qualitativa. 
Quanto ao objetivo, a pesquisa terá caráter descritivo. Segundo Martins 
(1992) a pesquisa descritiva é aquela que procura descobrir, com a maior precisão 
possível, a freqüência com que um fenômeno ocorre, sua relação, sua natureza e 
suas características. 
Segundo Gil  op.cit.  as  pesquisas descritivas  são  as  mais  utilizadas pelos 
pesquisadores preocupados com a atuação prática. São também as mais solicitadas 
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pelas  organizações  como  instituições  organizacionais,  empresas  comerciais  e 
partidos políticos. O desenvolvimento de uma pesquisa descritiva tem como objetivo 
a descrição das características de determinada população ou fenômeno ou, então, o 
estabelecimento de relações entre as variáveis. 
Na busca de referências técnicas para suporte ao desenvolvimento do estudo, 
é utilizada a pesquisa bibliográfica a partir de livros, artigos científicos e materiais 
disponibilizados em bases de dados científicos (GIL, 1999). 
Na  questão  da  estratégia  a  pesquisa  tomou  como  referência  o  estudo  de 
caso, pois as análises dos eventos são realizadas em tempo real, não permitindo a 
interferência do pesquisador nos principais acontecimentos. 
O  acontecimento do  estudo  caracteriza-se  por  meio  de  um  indivíduo,  uma 
comunidade, uma organização, uma empresa, um bairro, entre outros (BARROS E 
LEHFELD, 2003). Também é definido como aquele que examina um fenômeno em 
seu ambiente natural, pela aplicação de diversos métodos de coleta de dados, 
visando obter informações de uma ou mais entidades. 
Portanto, no que diz respeito à estratégia para embasar este estudo, optou-se 
pela  utilização  do  estudo  de  caso.  Buscou-se  respaldo  na  literatura  de  alguns 
autores que tratam da questão com maiores detalhes. Yin (2001) define o estudo de 
caso como sendo um estudo empírico que investiga um fenômeno atual dentro de 
um contexto de realidade. Examina um fenômeno em  seu ambiente  natural, pela 
aplicação de diversos métodos de coleta de dados, visando obter informações de 
uma ou mais entidades. 
Segundo Lima (2004) o questionário corresponde a uma técnica de coleta de 
dados  utilizada  em  pesquisas de  campo  de  caráter  quantitativo,  que  deverá  ser 
necessariamente acompanhado por uma correspondência explicativa contendo: os 
objetivos  da  pesquisa;  a  relevância  dos  objetivos  fixados;  a  importância  da 
colaboração do  contato;  o  compromisso  de  remeter  os resultados  alcançados e 
estipular a data limite para o respondente devolver o material. 
Já  Chizzotti  (2000,  p.  102) afirma  que “o  caso  é tomado  como unidade 
significativa do todo e, por isso, suficiente tanto para fundamentar um julgamento 
fidedigno quanto propor uma intervenção”. Assim posto, a unidade de análise é a 
organização formal em suas dimensões internas e de contexto externo. 
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Na percepção de Martins (2006, p.2) um estudo de caso é revelador quando 
“apresenta  um  engenhoso  recorte  de  uma  situação complexa  da  vida  real, cuja 
análise-síntese  dos  achados  tem  a  possibilidade  de  surpreender,  revelando 
perspectivas que não tinham sido abordadas por estudos assemelhados”.  Ou seja, 
um caso é único, específico e tem seus contornos bem delimitados. 
Yin (2001) defende que o estudo de caso único é um projeto apropriado em 
várias circunstâncias e apresenta cinco fundamentos  lógicos que justificam o seu 
uso. Seguindo a classificação, primeiro encontra-se um fundamento lógico para um 
caso  único  quando  ele  representa  o  caso  decisivo  ao  testar  uma  teoria  bem-
formulada, ou seja, a teoria especificou um conjunto claro  de proposições, assim 
como  as  circunstâncias  nas  quais  se  acredita  que  as  proposições  sejam 
verdadeiras. Para confirmar, contestar, ou estender a teoria,  deve existir um caso 
único que satisfaça todas as condições para testá-la. Então, o caso único pode ser 
utilizado para determinar se as proposições de uma teoria são corretas ou se algum 
outro conjunto alternativo de explanações possa ser mais relevante. 
A abordagem de que um caso é único é quando o  mesmo representa um 
caso raro ou extremo, típico da psicologia clínica. Um terceiro fundamento lógico é o 
caso  representativo,  ou  típico,  em  que  o  objetivo  é  capturar  as  circunstâncias  e 
condições de uma situação lugar-comum ou do dia-a-dia. O quarto fundamento para 
o  estudo  de  caso  único  é  o  caso  revelador.  Essa  situação  ocorre  quando  o 
pesquisador tem a oportunidade de observar e analisar um fenômeno previamente 
inacessível à investigação científica. Um quinto fundamento lógico para estudo de 
caso único é o caso longitudinal, ou seja, estudar o mesmo caso único em dois ou 
mais pontos diferentes no tempo (YIN op.cit). 
Para Benbasat (1987) a seleção de uma estratégia de pesquisa depende do 
conhecimento atual de um tópico e a natureza do tópico, entre outros fatores. O 
estudo  de  caso  é  particularmente  bem  apropriado  para  a  pesquisa  porque  os 
sistemas  de  informação  são  relativamente  novos  e o  interesse está focado na 
qualidade da informação gerada pelo sistema. 
  Nesse sentido fez-se a opção pelo estudo de caso, haja vista a complexidade 
de um sistema de informação na percepção do usuário da informação. Desta forma, 
delimitou-se a análise  da qualidade da informação no sistema  de informação – 
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SERE pela sua importância junto a SEED e por demarcar a base do estudo a ser 
analisado.
 
 
 
2.2 APLICAÇÃO DA METODOLOGIA DE PESQUISA 
 
 
A metodologia da pesquisa é fundamental para estruturar e sistematizar um 
trabalho científico. 
O uso da  metodologia nesta dissertação  iniciou-se com a elaboração do 
projeto de pesquisa. 
Segundo Yin op.cit o desenvolvimento do projeto de pesquisa constitui a parte 
mais relevante. O projeto é a seqüência lógica que conecta os dados empíricos às 
questões iniciais do estudo e em última análise as suas conclusões.  O  projeto 
desenvolvido  foi  constituído  por  partes  integrantes  que  estão  diretamente 
relacionadas  entre  si.  A  primeira  parte  deste  projeto  é  a  parte  bibliográfica 
subsidiada por temas que abordam o presente estudo. 
Neste  sentido,  a  metodologia  adotada  utilizou  referenciais  teóricos  na 
seguinte  ordem,  tecnologia  da  informação  (TI),  sistemas  de  informação  (SI)  e 
qualidade da informação (QI). 
Após a revisão bibliográfica, foi desenvolvido a problemática da pesquisa, em 
seguida a escolha da metodologia para execução do trabalho. 
 
A  pesquisa  descritiva  foi  utilizada  para  analisar  e  registrar  os  fatos 
relacionados  com  a  informação  gerada  pelo  SERE.  Deste  modo  elaborou-se 
questionários com perguntas abertas e fechadas que pudessem expressar como o 
usuário da informação avalia a qualidade da informação gerada pelo sistema. 
Para  tanto,  os  questionários  aplicados  para  a  pesquisa  envolvem  a 
problemática levantada, com o intuito de gerar dados para ser efetuado a análise 
final. Em  princípio  foi  aplicado um questionário principal que  objetivou avaliar a 
qualidade  da  informação,  segundo  dimensões  referenciadas  na  pesquisa 
bibliográfica. 
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O  método  qualitativo  foi  aplicado  por  meio  das  informações  relevantes, 
criando condições para tabulação e análise dos dados, estabelecendo observações 
acerca da informação gerada pelo sistema. 
Como estratégia de pesquisa, o estudo de caso foi considerado por permitir a 
análise da situação e utilização da informação por seus usuários. 
Conforme Eisenhardt (2002) a meta é escolher casos que sejam prováveis de 
replicar ou estender em teorias emergentes, ao contrário de estudos estatísticos em 
que pesquisadores randomicamente selecionam a amostra da população. 
  Neste sentido o projeto de pesquisa para o desenvolvimento do trabalho pode 
ser visualizado na figura 1. 
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Figura 1: Estrutura da Metodologia da Pesquisa 
Fonte: Autora 
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Na  primeira  etapa  do  trabalho  foram  selecionados  respondentes  que 
contribuíram com as respostas para o questionário a ser aplicado, tendo como base 
a utilização da informação de uma maneira direta em seu trabalho. 
  Neste sentido, foram obtidos resultados que não apontavam uma conclusão 
efetiva sobre a qualidade da informação e em decorrência disso foi aplicado numa 
segunda  etapa  um  questionário  complementar  que  avaliou  diretamente  os  piores 
resultados no  sentido  da  avaliação  das  dimensões  da  qualidade  da  informação. 
Ainda sobre a aplicação do questionário complementar o objetivo foi obter respostas 
correlacionadas ao referencial teórico. 
  Numa  última  etapa fez-se o  levantamento de  todos  os  dados coletados, 
correlacionados  e  interpretados  de  uma  maneira  objetiva  permitindo  tecer  a 
conclusão final, bem como algumas recomendações. 
 
 
2.3 SÍNTESE DO CAPÍTULO 
 
 
  No presente capítulo abordou-se a caracterização da pesquisa e o percurso 
metodológico de todo o processo.   A classificação da pesquisa foi efetuada como 
estudo qualitativo, estudo de caso e descritivo. Tendo como base os conceitos, foi 
elaborada  uma  seqüência  lógica  para  se  efetuar  a  aplicabilidade  da  metodologia 
adotada. 
  Todos  os  passos  da  metodologia  aplicada  foram  correlacionados  à 
correspondente base teórica. 
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3 REVISÃO BIBLIOGRÁFICA 
 
 
  Antes  de  se  efetuar  a  abordagem  dos  sistemas  de  informação  educacionais 
enfatizando  a  qualidade  da  informação  gerada  no  Sistema  Estadual  de  Registro 
Escolar (SERE) mister se faz abordar a dinâmica de funcionamento das tecnologias 
da informação e dos sistemas de informação em si. 
 
 
3.1 IMPLICAÇÕES DA TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO   
 
 
3.1.1 Caracterização da tecnologia da informação 
 
 
Embora a tecnologia da  informação (TI), no  mundo contemporâneo seja  de 
acesso  da  maior  parte  da  população  brasileira,  através  do  uso  de  diferentes 
recursos, torna-se interessante verbalizar  neste estudo alguns  aspectos teóricos 
referentes à sua utilização, dado que esta pesquisa trata de um assunto de interesse 
de todos os envolvidos no processo educacional. 
A palavra tecnologia vem sendo utilizada em diversos contextos com diferentes 
representações. Para Cruz (2004) qualquer tecnologia da informação (TI) deve dar o 
controle efetivo da informação, além de simplificar a operacionalidade. Grandes 
organizações que alcançaram e continuam sustentando posições como empresas 
de  classe  mundial,  elevaram  a  informação  e  a  tecnologia  da  informação  (TI)  ao 
patamar dos demais recursos que auxiliam no processo de elaboração da estratégia 
empresarial. 
Segundo  Silva  (2004) o  conceito  de  tecnologia,  em  seu  sentido amplo,  se 
aplica a tudo que não existe na natureza e que o ser humano inventa para expandir 
seus poderes, superar suas limitações, e tornar seu trabalho mais fácil e sua vida 
mais agradável. 
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A  evolução  da  tecnologia  da  informação  (TI)  foi  além  da  automação, 
provocando implicações organizacionais e proporcionando às pessoas informações 
mais  corretas,  base  para  o  aperfeiçoamento  do  processo  decisório  e 
desenvolvimento de produtos e serviços. A tecnologia da informação (TI) assume 
papel relevante como fonte de vantagem competitiva não só por facilitar a decisão e 
ação dos gestores, mas também por  agregar valor aos  produtos e serviços da 
organização (REZENDE, 2002). 
Segundo  Laurindo  (2001)  a  tecnologia  da  informação  (TI)  evoluiu  de  uma 
orientação tradicional de suporte administrativo para um papel estratégico dentro da 
organização.  Ela  só  não  sustenta  as  estratégias  de  negócios  existentes,  mas 
permite que se viabilizem novas estratégias empresariais. O papel da tecnologia da 
informação (TI) tem sido uma arma estratégica competitiva enfatizada principalmente 
pelas novas possibilidades de negócios que ela proporciona. 
A  TI  fornece  a  infraestrutura  que  viabiliza  os  sistemas  de  informação 
necessários  para  suportar  os  negócios.  A  indústria  da  TI  e  dos  SI  oferece 
alternativas na forma de fazer negócios e pode causar impactos na formulação de 
estratégias organizacionais (WARD e PERPPARD, 2002). 
Assim  a  tecnologia  da  informação  (TI)  inclui  o  conjunto  de  hardware  e 
software  para  desempenhar  as  tarefas  de  coleta,  transmissão,  armazenagem, 
recuperação, manipulação e apresentação da informação. 
Conforme  Rezende  e  Abreu  (2005)  podem-se  conceituar  tecnologia  da 
informação (TI) como todo e qualquer dispositivo que tenha capacidade para tratar 
dado e/ou informações, tanto de forma sistêmica como esporádica, quer esteja 
aplicada ao produto ou processo. 
A tecnologia de informação (TI) refere-se às tecnologias de computadores e 
telecomunicações, incluindo dados, voz, gráficos e vídeos. 
De acordo com Meirelles (1994), a tecnologia da informação (TI) é o conjunto 
de  recursos  não-humanos  dedicados  ao  armazenamento,  processamento  e 
comunicação da informação e a maneira pela quais esses recursos são organizados 
em um sistema capaz de desempenhar um conjunto de tarefas.
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Wang (1998, p.2) afirma que: 
A tecnologia da informação (TI) é uma força fundamental na remodelagem 
das empresas, por meio de investimentos em sistemas de informação (SI) e 
comunicação  de  modo  que  sejam  promovidas  vantagens  competitivas, 
serviços a clientes e outros benefícios estratégicos. 
 
Outra  conceituação  de  tecnologia  da  informação  (TI)  é  o  resultado  da 
utilização  simultânea  e  integrada  de  informática  e  telecomunicações.  Desde  a 
década de 1940, com a construção dos primeiros computadores eletrônicos, vem 
ocorrendo um processo de transição do perfil tecnológico da indústria. Esse perfil 
tem passado de uma base eletromecânica para uma base microeletrônica. 
Segundo Rezende et  al (2003) a tecnologia  da informação (TI)  pode ser 
conceituada como recursos tecnológicos e computacionais para guarda, geração e 
uso da informação. 
A  tecnologia  da  informação  (TI)  é  a  preparação,  coleta,  transporte  e 
recuperação,  armazenamento,  acesso,  apresentação  e  transformação  de 
informações em todas as suas formas (voz, gráfico, texto, vídeo, imagem e outras) a 
partir dos componentes (BOAR, 1993). 
Segundo  Yong  (1992)  nos  países  do  primeiro  mundo,  a  tecnologia  da 
informação  (TI)  tem  sido  considerada  como  um  dos  fatores  responsáveis  pelo 
sucesso das organizações, tanto no âmbito da sobrevivência, quanto no do aumento 
da competitividade. Corroborando com este pensamento, Zuboff (1994) acredita que 
a tecnologia da informação (TI), baseada nos computadores, está proporcionando 
uma nova infraestrutura para as várias atividades produtivas e comunicativas, vital 
para a vida organizacional. 
Conforme Luftman (apud Laurindo et  al., 2001) a tecnologia da informação 
(TI) pode ser dividida em dois segmentos: um engloba a infraestrutura, composta 
pelo hardware, software, redes, internet e banco de dados. O outro é formado pela 
estratégia e informação (figura 2). 
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Com  o  conceito  da  segmentação,  a  informação  está diretamente  ligada  à 
integração, qualidade e com a estratégia organizacional. 
As organizações realizam investimentos em nova tecnologia da informação 
(TI)  porque  acreditam  que  isso  lhes  permitirá  realizar  suas  operações  mais 
rapidamente  e  a  um  custo  mais  baixo;  utilizam-na,  também,  para  objetivos 
estratégicos e para planejar e alcançar três objetivos operacionais independentes, 
que são
1
: 
•  Aumentar  a  continuidade  (integração  funcional,  automação  intensificada, 
resposta rápida); 
•  Melhorar o controle (precisão, acuidade, previsibilidade, consistência, certeza); 
•  Proporcionar  maior  compreensão  (visibilidade,  análise,  síntese)  das  funções 
produtivas. 
Silva (2004,  p.  149)  faz uma  consideração interessante acerca do foco  de 
atenção da tecnologia da informação (TI) e dos sistemas de informação (SI): 
 
 
 
        
1
 Apoiado em Prates 
Figura 2: Objetivo da administração da tecnologia da informação 
Fonte: Adaptado de Laurindo et al. (2001) 
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A estratégia  dos sistemas  de informação (SI) é  baseada no  negócio e 
focada  em  sua  administração.  Já  as  estratégias  da  tecnologia  da 
informação (TI) são baseadas nas funções e utilizam as necessidades e as 
prioridades dos sistemas de informação de modo a suprir a infraestrutura 
tecnológica e os serviços apropriados. Assim,  o foco das estratégias  dos 
sistemas de informação (SI) é “o que é necessário” e o foco das estratégias 
da tecnologia da informação (TI) é “como pode ser fornecido”. 
 
 
  A tecnologia da informação (TI) é o fator de mudança e transformação nas 
organizações, que não só se restringem ao modo de como os bens e serviços serão 
produzidos, mas induzem novos processos e instrumentos que atingem diretamente 
o comportamento das organizações. 
 
 
3.1.2 Benefícios obtidos com a tecnologia da informação (TI) 
 
 
  A cada ano que passa as organizações investem mais em tecnologia. Este 
investimento visa obter uma maior agilidade em seus processos. 
  A tecnologia de informação (TI) propicia múltiplos benefícios às organizações, 
sendo que os mais relevantes podem ser observados no quadro 1. 
Quadro 1: Benefícios da tecnologia da informação 
Organizações  Benefícios obtidos 
Economias diretas 
•  Redução de pessoal 
•  Redução de demora nos processos 
•  Ganhos de produtividade 
Ganhos mensuráveis 
•  Redução de estoques 
•  Maior eficiência nos processos 
•  Maior qualidade nos trabalhos 
Ganhos não mensuráveis 
•  Maior flexibilidade 
•  Maior rapidez na tomada de decisões 
•  Maior eficácia na tomada de decisões 
Fonte: Adaptado de Oliveira (1994) 
 
  Os  investimentos em  tecnologia da  informação  (TI)  quando  não  são bem 
planejados podem levar as organizações a não terem o desenvolvimento esperado.  
As  empresas  investem  muito  em  tecnologia  da  informação  (TI),  mas  se 
analisarmos bem, os investimentos são muito direcionados ao T de Tecnologia, com 
bom nível de informação operacional, enquanto que o I de Informação é deixado 
para o segundo plano. A informação é a base para os executivos desenvolverem 
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táticas e direcionarem as estratégias das empresas. A flexibilidade e facilidade de 
análise das informações serão  fundamentais para  as empresas que querem  ter 
vantagens competitivas e otimizar resultado (DRUCKER, 1999). 
  A  tecnologia  da  informação  (TI)  como  conjunto  de  recursos  não-humanos 
empregados  na  coleta,  armazenamento,  processamento  e  distribuição  da 
informação melhoram a capacidade e funções a ela empregadas, para que haja uma 
disponibilidade de recursos estratégicos aos decisores das organizações. 
 
 
3.2 SISTEMAS DE INFORMAÇÃO (SI) 
 
 
3.2.1 Fundamentos Teóricos 
 
 
Segundo Blanchard et al. (1998) um sistema é um conjunto de componentes 
interrelacionados  trabalhando  juntos  a fim  de  atingir algum  objetivo  ou  propósito 
comum. 
O papel de um sistema de informação (SI) é proporcionar a representação de 
um domínio  de aplicação (também  chamado sistema  de  mundo real)  conforme 
percebido  pelos  usuários  e,  portanto,  as  visões  dos  usuários  servem  de  padrão 
contra o que é definido como qualidade da informação (WANG op.cit., 1996). 
No nível mais elementar, os sistemas de informação monitoram as atividades 
diárias  de  uma  organização,  tais  como  vendas,  receitas,  depósitos  em  dinheiro, 
decisões de crédito e o fluxo de materiais. 
Segundo Laudon et al. (1999) os sistemas empresarias básicos executam e 
registram  as  transações rotineiras necessárias para  conduzir o  negócio.  Neste 
sentido, os dados sobre um pedido podem ser considerados como uma transação, 
e são  respondidos  pela  organização  através  de  um  pedido,  que se ajusta  a  um 
estoque para contabilizar os itens utilizados para o atendimento, gerando uma nota, 
embalando,  despachando  o  pedido  até  a  nota  que  será  enviada  para  o  cliente. 
Desta forma, uma transação aciona uma série de eventos que atualizam registros e 
documentos. 
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De  acordo com  Laudon e  Laudon (2001)  os sistemas  de  informação  (SI) 
podem  ser  definidos  tecnicamente  como  um  conjunto  de  componentes  inter-
relacionados que coletam (ou recuperam), processam, armazenam e distribuem 
informação com a finalidade de dar suporte à tomada de decisões e controle em 
uma  organização.  Os  sistemas  de  informação  (SI)  incluem  desde  sistemas 
integrados de gestão,  desenhados para dar  suporte à maioria  das  funções das 
organizações, até bancos de dados e softwares de produtividade pessoal, tais como 
planilhas eletrônicas e processadores de texto. 
O  sistema  de  informação,  na  visão  sócio-técnica,  envolve  a  dimensão 
organizacional  e a humana e  trata também de problemas  criados no ambiente 
externo por tendências políticas, demográficas, econômicas e sociais (ver figura 3). 
As organizações e os indivíduos passam por descobertas mútuas, à medida que os 
sistemas são desenvolvidos colaborando mutuamente para otimizar o desempenho 
do sistema completo. Os três elementos do sistema de informação se ajustam e se 
modificam ao longo do tempo (LAUDON e LAUDON, 1999). 
 
Figura 3 - Sistemas de informação e seus componentes 
Fonte: Adaptado de Ferreira (2005). 
 
As soluções de problemas organizacionais relacionadas com sistemas de 
informação  são  frequentemente  interpretadas  à  luz  de  conceitos  e  técnicas  de 
sistemas, projetos, novas tecnologias e por isso não se efetivam por dificuldade de 
entendimento, comportamentos contraditórios e obstáculos políticos. 
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De acordo com Bio (2005) qualquer mudança organizacional e de sistemas é 
um  fato  humano  e  é  preciso  compreender  que  os  fenômenos  humanos  na 
modernização  de  sistemas  são  extremamente  complexos.  Qualquer  modelo 
simplificado, embora ajude a pensar, corre o risco de ser enganoso, de fazer crer 
que  o  comportamento  humano  nas  organizações  possa  ser  facilmente 
compreendido. 
Os sistemas de informação (SI) podem ser entendidos como o conjunto de 
partes  que  interagem  entre  si,  integrando-se  para  armazenar  dados  e  gerar 
informações contribuindo nas decisões (REZENDE, 2003). 
Meyer (2006) aponta que para o gestor parece lógico dispor da informação de 
forma  rápida  para  facilitar  o  processo  decisório,  entretanto  existem  algumas 
premissas que merecem reflexão.  Em primeiro lugar, os sistemas de informação 
(SI)  armazenam  dados,  entretanto  isso  não  é  a  informação.  Os  dados  só  se 
transformam em informação quando são revestidos de algum significado que ao final 
provê ao gestor embasamento para a tomada de decisão. 
Davis  (1989)  conceitua  sistema  como  sendo  um  conjunto  de  pessoas  e 
métodos organizados de modo a cumprir um conjunto de funções específicas. 
Durante  os  anos  70,  o  objetivo  da  tecnologia  da  informação  era  gerar 
relatórios para atender as necessidades dos diversos níveis da organização. 
Para Kenn (1996) este objetivo fracassou, principalmente por dois motivos: 
pelas  limitações  tecnológicas  e  pela  equiparação  equivocada  entre  dado  e 
informação. 
 
Na
 
visão de Walton (2005, p. 1):
 
 
Apesar da alta direção usualmente ter uma estratégia relativamente clara, 
falta  considerar  uma  estratégia  de  tecnologia  da  informação  ou  de 
organização consistente e coerente.  O pensamento  da direção sobre a 
estratégia da tecnologia da informação é usualmente o menos favorecido. 
 
 
Na década de 50, o biólogo alemão Ludwig Von Bertalanffy, estudando os 
organismos vivos, observou que quaisquer organismos vivos pesquisados, embora 
se diferenciassem uns dos outros em enorme gama de características, mantinham 
sempre  algumas  delas, que  se  encontravam  presentes quaisquer que fossem  os 
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organismos  em  estudo.  Estendeu  as  suas  observações  a  outros  tipos  de 
organismos, quais sejam organismos mecânicos, organismos sociais, entre outros. 
Constatou-se que algumas características se mantinham, não importando a natureza 
do organismo. Desses estudos e observações, Von Bertalanffy propôs a chamada 
Teoria Geral dos Sistemas, chamando de sistema a esses organismos (CAUTELA e 
POLLONI, 1986). 
As  principais  tecnologias  empregadas  nos  sistemas  de  informação  são 
tecnologias de hardware, tecnologias de software e tecnologias de comunicação. O 
hardware designa o conjunto formado  pelos equipamentos empregados em  um 
sistema de informação. Trata-se dos dispositivos que compõem um sistema de 
computador que realiza a entrada, o processamento, o armazenamento e a saída de 
dados a partir de um conjunto de instruções previamente programadas. Quanto ao 
software, trata-se do conjunto de programas que um equipamento e, em especial, 
um sistema de computador é capaz de executar
. 
Churchman  (1971)  define  sistema  como  um  conjunto  ou  combinação  de 
coisas ligadas ou interdependentes e que interagem de modo a formar uma unidade 
complexa - um todo composto de partes de uma organização segundo um esquema 
ou plano. 
 Para Koontz (1986, p.180): 
 
Os sistemas são  constituídos de conjuntos de componentes que atuam 
juntos  na execução  do objetivo  global  do todo. O  enfoque sistêmico  é 
simplesmente um modo de pensar a respeito desses sistemas totais e seus 
componentes. 
 
Para Mattos (2005, p.1) ”Um sistema é constituído de dois elementos: uma 
coleção de objetos, por um lado, e uma relação lógica entre eles, por outro. Esses 
elementos físicos e lógicos fazem que o sistema se comporte como um organismo“. 
Um sistema de informação (SI) processa dados, de maneira informatizada ou 
não,  e  os  apresenta  para  os  usuários,  indivíduos  ou  grupos,  que  são  os 
responsáveis pela sua interpretação. 
Os  sistemas  de  informação  (SI)  apresentam  múltiplas  características. 
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Chiavenato  (2004)  e  Silva  (2004),  embora  usem  de  diferentes  terminologias
2
, 
concordam  que  as  características  dos  sistemas  de  informação  decorrem  de  dois 
conceitos fundamentais: 
•  O  de  propósito:  os  elementos  ou unidades, bem  como os  relacionamentos, 
definem um arranjo que visa sempre um objetivo a alcançar. 
•  O de totalidade: todo o sistema tem uma natureza orgânica, pela qual uma ação 
que  produza  mudança  em  uma  das  unidades  do  sistema,  com  muita 
probabilidade deverá produzir alterações em todas as demais unidades deste. 
 
Embora  os  sistemas  de  informação  sejam  anteriores  ao  fenômeno  da 
computação eletrônica, em alguns casos não dependem de um  computador. A 
explosão da informação e as necessidades de processar grandes volumes de dados 
requerem novas ferramentas. Essas ferramentas para trabalho da informação são 
componentes da tecnologia da informação. 
Segundo Silva (2004) os sistemas são classificados quanto a sua constituição 
em sistemas físicos ou concretos e sistemas abstratos. Os sistemas são chamados 
físicos ou concretos quando compostos de equipamentos, maquinaria e de objetos e 
coisas reais – hardware. São chamados abstratos quando compostos de conceitos, 
planos, hipóteses e idéias. Os símbolos representam atributos e objetos, que muitas 
vezes só existem no pensamento das pessoas – software. 
Quanto à natureza, os sistemas são classificados como fechados ou abertos. 
Os sistemas fechados são aqueles que não dependem do seu ambiente, isto é, o 
sistema não interage com seu ambiente em momento algum. Ou seja, os sistemas 
fechados não apresentam intercâmbio com o meio ambiente onde estão, pois são 
isolados das influências ambientais. 
Os sistemas abertos são aqueles que dependem do seu ambiente. São os 
que apresentam relações de intercâmbio com o meio ambiente através de entradas 
e saídas. Assim, os sistemas abertos trocam matéria e energia regularmente com o 
meio ambiente. 
Na visão Wang et al. (1996) as classificações que mais são aceitas para os 
        
2
 Chiavenatto chama de propósito e totalidade e Silva denomina de propósito (objetivo) e globalismo 
(totalidade), contudo as duas descrições apresentam o mesmo foco. 
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sistemas de informação (SI) são agrupadas pela finalidade principal de uso e pelo 
nível organizacional. O papel de um sistema de informação (SI) é proporcionar uma 
representação de um domínio de aplicação (também chamado sistema de mundo 
real) conforme percebido pelos usuários e, portanto, as visões dos usuários servem 
de padrão contra o que é definido como qualidade de dados. 
 Para Chaves e Falsarella (1995) há uma relação entre as características dos 
sistemas de informação e os estágios de desenvolvimento da Informática em que 
uma  organização  se  encontra.  A  evolução  dos  sistemas  de  informação  nas 
organizações pode ser verificada no quadro 2. A visualização das mudanças com os 
seus diversos estágios podem ser auferidos neste quadro. 
 
Quadro 2: Estágios dos Sistemas de Informação nas Organizações 
Estágio  Características  Sistemas 
Iniciação  Automação de processos manuais 
Inexiste planejamento 
Inexiste participação do usuário 
Proliferação de aplicações 
100%  dos  sistemas  são  para 
controles  operacionais 
(Transacionais) 
Contágio  Fraca participação do usuário  Pelo menos 15% dos sistemas 
são para controle gerencial 
Controle  Início  de  controle  dos  recursos  de 
informática 
Usuário responsabilizado 
Utilização de Banco de dados 
80% - operacional 
20% - gerencial 
Integração  Controle  e  contabilização  do 
Processamento de Dados 
Usuário  participante  e  envolvido  nos 
processos 
65% - operacional 
35% - gerencial 
Adm. de Dados  Organização  voltada  para  Administração 
Corporativa 
Usuário consciente do processo 
Fluxo de informações integrado 
55% - operacional 
45% - gerencial 
Maturidade  Planejamento da informação como recurso 
Efetiva participação dos usuários 
45% - operacional 
55% - gerencial 
Fonte: Nolan apud Chaves e Falsarella (1995). 
 
Laudon  e  Laudon  (1999)  conceitua  que  a  compreensão  e  solução  de 
problemas  relacionados aos  sistemas  de informação  só  podem ser alcançados  a 
partir de uma perspectiva que integre as abordagens técnicas, comportamentais e 
humanas. 
  Saviani (1998) explica que os sistemas de informação (SI) nem sempre são 
adequados  às  organizações  e  entre  outros  motivos  são  dirigidos  a  níveis 
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inadequados  na  estrutura  organizacional  e  seus  projetos  são  considerados 
isoladamente. 
  A  mesma  visão  é  compartilhada  por Wang  (1995)  que  complementando  a 
idéia  anterior  faz  a  afirmação  de  que  as  informatizações  departamentais 
operacionais  são  satisfatórias, porém não possuem  comunicação  com  as  demais 
áreas. 
 
 
3.2.2 Tipos de sistemas de informação 
 
 
  Existem várias formas de classificar os sistemas de informação, as mais 
aceitas consideram os sistemas pela finalidade de uso e pelo nível organizacional. 
De acordo com AUDY (2005, p.117) os principais sistemas de informação são: 
 
•  Sistemas de Processamento de Transações (SPT). As transações constituem 
os eventos básicos da vida de uma organização. Esses eventos geram dados 
que são coletados, processados, armazenados e distribuídos pelos sistemas de 
informação. Os SPT são os sistemas de informação que executam e registram as 
transações  rotineiras  que  uma  organização  realiza  como  parte  nos  seus 
processos de negócios. Essas rotinas são realizadas pelo nível operacional da 
organização,  razão  pela  qual  esses  sistemas  também  são  denominados  de 
sistemas operativos, transacionais ou sistemas empresariais básicos. 
 
•  Sistemas de Informação Gerencial (SIG) são os sistemas de informação que 
sintetizam, registram e relatam a situação em que se encontram as operações da 
organização.  De  acordo  com  Cruz  (2004,  p.54):  “Sistemas  de  Informações 
Gerenciais  são  o  conjunto  de  tecnologias  que  disponibilizam  os  meios 
necessários  à  operação  do  processo decisório,  em  qualquer  organização,  por 
meio do processamento dos dados disponíveis”. São ferramentas para o controle 
das atividades rotineiras da organização. A gerência de nível tático de uma 
organização tem como responsabilidade a gestão de um conjunto de operações 
que dizem respeito a um setor,  departamento ou divisão. Normalmente tem o 
controle das operações de planejamento, organização e controle. Além desses 
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controles,  o  cumprimento  dos parâmetros de qualidade são essenciais.    Seu 
desenvolvimento  e  utilização  são  facilitados  quando  a  organização  dispõe  de 
sistemas de processamento de transações já implementados e uma cultura de 
gestão pautada no uso de indicadores ou na avaliação de resultados. 
 
•  Sistemas de Informação de apoio à tomada de decisão (SAD). É o sistema de 
informação desenvolvido para atender às necessidades do nível estratégico da 
organização. Segundo Rosini et al. (2003) o sistema de apoio à tomada  de 
decisão  (SAD),  auxilia  a  direção  das  organizações  a  tomar  decisões  semi-
estruturadas ou com rápidas mudanças, o que dificulta sua especificação durante 
o  avanço  do processo.  Deve estar  disponível  e  responder  a  cada  uma das 
mudanças que ocorrem. Em resumo, suas principais características são: focaliza 
a  decisão,  ajuda  a  alta  gerência  das  empresas  no  processo  de  tomada  de 
decisão; enfatiza a flexibilidade, adaptabilidade e respostas rápidas; permite que 
os usuários  inicializem  e  controlem  as  entradas e saídas; dá suporte a estilos 
individuais de tomada de decisão aos gerentes que com ele trabalhem. 
Apresentar e distribuir informações de negócios de maneira oportuna, ou seja, a 
informação certa no momento certo e na quantidade certa, consiste na utilização 
na utilização de um sistema de apoio à tomada de decisão. (PENNA e REIS, 
2003). 
 
•  Sistemas de Informação Executiva (SIE). Os gerentes do nível estratégico de 
uma  organização  têm  necessidades  de  informações  diferenciadas  em  relação 
aos demais níveis da empresa. Um executivo do nível estratégico está envolvido 
em situações relacionadas ao planejamento corporativo de longo prazo, onde as 
decisões  não  são  estruturadas  e  há  a  necessidade  da  informação  sobre  a 
realidade da organização. 
Os sistemas de informação executiva (SIE) são os sistemas de informação que 
auxiliam os executivos do nível estratégico da organização a tomar decisões não-
estruturadas,  a  partir  da  disponibilização  de um  ambiente  computacional  e  de 
comunicação,  que  permita  fácil  acesso  a  dados  internos  e  externos  da 
organização.  Esses  sistemas  não  são  desenvolvidos  para  resolução  de 
problemas,  mas  para  fornecer  ferramentas  que  permitam  aos  executivos 
compreender  as  situações  de  negócio,  identificar  problemas  e  oportunidades, 
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decidir por alternativas, planejar e acompanhar ações. 
 
•  Sistemas de Informação para Ambientes Educacionais (SIAE). As instituições 
de ensino possuem a centralização do negócio baseada no seu corpo discente. 
Esta  centralização  da  informação  caracteriza  um  desconhecimento  da 
organização,  desta forma  é alta  a demanda  por uma  gestão administrativo-
financeira-acadêmica que forneça informações confiáveis, no momento que se 
necessita.  Um  Sistema  de  Informação  para  Ambiente  Educacional  tem  o 
propósito  de  possibilitar  a  interação  entre  a  área  administrativa  e  a  área 
acadêmica para que haja um maior controle sobre os desperdícios e melhoria no 
processo de decisões do serviço prestado que é o ensino. 
 Alter (1996) comenta que as instituições de ensino, deveriam ter a preocupação 
de ser como as empresas. À medida que o produto delas é o ensino, deveriam 
preocupar-se com a qualificação dos alunos. 
 O sistema de informações para ambientes educacionais (SIAE) deve fornecer: 
informações  administrativo-financeiras  da  instituição;  informações  para  a 
instituição de ensino; permitir a interação entre as áreas administrativa, financeira 
e  professor/aluno;  apoiar  o  processo  de  tomada  de  decisão;  dotar  a 
administração  de ferramentas para  planejamento de ações da  instituição de 
ensino que visem a melhoria da qualidade do ensino; fornecer ao corpo docente 
e  discente  informações  para  melhoria  do  seu  desempenho  nas  atividades  de 
ensino;  promover  a  participação  dos  docentes e  discentes  nos  processos  de 
ensino e aprendizagem. 
 
    Com  base  nos  conceitos  de  tipos  de  sistemas  de  informação  o 
desenvolvimento de um projeto de implantação tem uma percepção e norte. Fica 
mais claro aonde se quer chegar com o sistema que está sendo elaborado. 
  As  divisões  satisfazem  as  atividades  da  organização  dentro  do  contexto 
gerencial, desta forma facilita a identificação e tratamento do sistema de informação 
conforme a necessidade organizacional. 
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3.2.3 Implementação dos sistemas de informação 
 
 
A  implantação  de  um  sistema  de  informação  (SI)  com  qualidade  deve  ser 
efetuada através do processo planejado por meio de um PERT – Program Evalution 
and Review Technique, que compreende cinco grandes etapas: levantamento das 
necessidades; elaboração e testes do sistema; treinamento do usuário; implantação 
e  manutenção.  No  quadro  3  é  possível  visualizar  um  comparativo  entre  a 
implementação  de  um  sistema  de  informação  e  um  produto  novo,  desde  o 
levantamento das necessidades até a manutenção. 
 
Quadro 3: Comparativo entre a implementação de um SI e um Produto Novo 
ORDEM  ETAPAS  SISTEMA DE 
INFORMAÇÃO 
PRODUTO NOVO 
1   Levantamento das 
necessidades 
Verificação  de  que  o 
usuário     necessita, como 
as  rotinas  devem    ser 
implementadas,  o  que 
deve permanecer, etc. 
Pesquisa de mercado: 
estimativa de vendas,do 
preço final. Etc. 
2   Elaboração de 
Testes 
Se aprovado o sistema 
selecionar o equipamento 
mais adequado e os 
softwares necessários. 
Testes pilotos. Elaboração 
de manuais. 
Se aprovado, projeto 
do novo produto. Testes 
piloto de funcionamento. 
3   Treinamento  Ensinar como usuário 
deverá usar o novo 
sistema 
Preparação dos 
manuais de operação e 
manutenção. 
4   Implantação  Substituição de rotinas e 
instalação de novos 
procedimentos 
Criação da linha de 
produção e início de 
fabricação. Lançamento 
do produto. 
5   Manutenção  Assistência ao usuário. 
Alteração do Sistema 
durante sua vida útil. 
Pós-venda: serviço de 
atendimento ao cliente. 
Fonte: M
ATTOS
 (2005, p. 150). 
 
 
 
As etapas descritas evidenciam que os processos de implementação de um 
sistema de informação e um produto novo possuem semelhanças em sua execução 
para as ações a serem implementadas. 
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3.2.4 Modelo dinâmico representativo dos sistemas de informação (SI) 
 
 
  Os  sistemas  de  informação  (SI)  podem  ser  representados  por  um  modelo 
dinâmico  onde,  na  prática,  não  existem  separações  entre  seus  níveis  (Figura  4). 
Segundo  Rezende  (2005)  este  modelo  se  caracteriza  por  identificar  informações 
oportunas que são identificadas de forma completa, antecipadas e com qualidade. 
Também a base de dados única implica na eliminação de redundâncias. Com esse 
dinamismo,  a  coerência  e  a  sinergia  das  informações,  fazem,  com  que  todos  os 
usuários  da  informação  sejam  envolvidos  no  negócio,  na  competitividade  e 
inteligência organizacional. 
Existem  três diferenças neste modelo. A  primeira  diferença diz respeito ao 
dinamismo  que  é  exigido  dos  decisores  nas  organizações. A  segunda  diferença 
destaca  a  eliminação  de  dados  e  informações  redundantes  na  organização.  E  a 
terceira permite a geração de informações antecipadas e com qualidade. 
Este  modelo  identifica os três níveis dos  sistemas de  informação (SI) - os 
sistemas de informação estratégicos, gerenciais e operacionais, a correlação com os 
níveis da informação e os níveis hierárquicos. 
Existem  três  destaques  fundamentais  no  modelo,  os  quais  podem  ser 
visualizados no quadro 4. 
 
Quadro 4: Comparativo Fundamental do Modelo Dinâmico de Sistemas de Informação 
Destaques Fundamentais  Correlação 
Eliminação  das  divisões  entre  os  níveis  dos 
sistemas e os níveis hierárquicos 
•  Todos  os  níveis  hierárquicos  utilizam  os 
tipos  de  informações  e  seus  respectivos 
sistemas 
Eliminação de dados e informações redundantes 
•  Base de Dados e Informações única 
Utilização  das  informações  por  decisores 
operacionais, gerenciais e estratégicos 
•  Geração de informações antecipadas e com 
qualidade inquestionável. 
Fonte: Rezende (2005, p. 35) 
 
Neste modelo, as informações oportunas no detalhe oriundas dos sistemas de 
informação  operacionais  da  organização  são destinadas ao corpo técnico, mas 
também  podem  ser utilizadas  pelos  gestores. Da  mesma  forma,  as  informações 
oriundas dos sistemas de informação gerencial são destinadas ao corpo gerencial, 
mas elas também podem ser utilizadas pelo corpo técnico da organização. Assim, o 
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modelo associa as informações oriundas dos sistemas de informação estratégicos 
destinados  à  alta  administração,  mas  essas  informações  também  devem  ser 
utilizadas tanto pelo gestor como pelo corpo técnico da organização. 
  Rezende op.cit. aborda sobre a geração  de informações oportunas como 
fundamental importância no levantamento, na triagem, na análise e na avaliação das 
necessidades  de  dados  e  de  informações.  Caso  contrário,  os  sistemas  de 
informação podem gerar desinformações para a organização. 
A representação  gráfica deste modelo está identificada na figura 4 onde a 
ênfase pode ser observada no “uso” das informações: 
 
 
Figura 4 - Modelo de sistemas de informação 
Fonte: Resende (2005, p.35) 
 
   
Segundo McGee et al. (1994) a solução de um problema de informação pode 
estar nos procedimentos e regras definidas pela própria organização. Neste sentido, 
a  tecnologia  da  informação  representa  1/3  da  solução  para  o  problema  de 
informação e a organização e as pessoas representam 2/3 da solução. Um sistema 
de  informação  é  formado  pelo  conjunto:  organização,  pessoas  e  tecnologia.  A 
solução do problema da informação tem que levar em conta os três conjuntos, pois, 
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caso contrário, pode deixar de atender a proposição estabelecida pela organização 
nos seus padrões, valores, políticas. 
 
 
3.3 ASPECTOS RELEVANTES ACERCA DA INFORMAÇÃO 
 
 
A  informação  e  seus  respectivos  sistemas  desempenham  funções 
fundamentais  nas  organizações,  apresentando-se  como  recurso  estratégico  para 
projetar e gerir organizações de forma competitiva e inteligente. 
Segundo Batista (2004) o objetivo de usar os sistemas de informação é a 
criação de um ambiente organizacional em que as informações sejam confiáveis e 
possam fluir em sua estrutura. 
Na era da globalização, mais do que nunca, as organizações norteiam suas 
decisões com base em  sua capacidade de adquirir, tratar,  interpretar e  utilizar a 
informação de forma eficaz. 
A  informação  auxilia  na  tomada  de  decisão,  fornecendo  subsídios  para  a 
identificação tanto das ameaças quanto das oportunidades para as organizações. A 
informação  funciona  também  como  um  recurso  essencial  para  a  definição  de 
estratégias alternativas (ABREU E CARVALHO, 1999). 
Para Stoner (1999) somente com informações precisas e na hora certa, os 
administradores  podem  monitorar  o  progresso  na  direção  de  seus  objetivos  e 
transformar os planos em realidade. 
Assim,  como destaca Stoner  op.cit. as  informações devem ser  avaliadas 
segundo quatro fatores: 
 
•  Qualidade  da  informação:  quanto  mais  precisa  a  informação,  maior  sua 
qualidade e com mais segurança os administradores podem contar com ela no 
momento de tomar decisões; 
•  Oportunidade da informação: para um controle eficaz, ação corretiva deve ser 
aplicada  antes de  ocorrer um desvio muito  grande do  plano ou do padrão, 
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portanto, as informações devem estar disponíveis à pessoa certa no momento 
certo; 
•  Quantidade  da  informação:  dificilmente  os  administradores  podem  tomar 
decisões  precisas  e  oportunas  sem  informações  suficientes;  contudo  é 
importante que não haja uma inundação de informações, de modo a esconder as 
coisas importantes; 
•  Relevância  da  informação:  de  modo  semelhante,  a  informação  que  os 
administradores  recebem  deve  ter relevância  para  suas  responsabilidades  e 
tarefas. (Stoner, 1999) 
O propósito básico da  informação, dentro do  contexto organizacional,  de 
acordo com Fox (1994) é de habilitar a empresa a alcançar seus objetivos através 
do  uso  eficiente  dos  recursos  disponíveis  (pessoas,  materiais,  equipamentos, 
tecnologia, dinheiro, além da própria informação). 
Neste  sentido,  a  teoria  da  informação  considera  os  problemas  e  as 
adequações do seu uso efetivo pelos tomadores de decisão. 
Conforme  Kielgast  (1997)  para  agregar  valor  à  informação  é  necessário 
analisá-la segundo critérios, como exemplificado: 
•  identificar a informação através de uma pesquisa ao banco de dados; 
•  selecionar quais os documentos (ou qual informação) vamos encaminhar ao 
usuário e ao cliente; 
•  agregar valor à informação, eliminando duplicidade, informações questionáveis e 
que não se aplicam . 
 
Para  que  os  gestores  possam  tomar  decisões,  eles  precisam  ser supridos 
com informações de valor. O valor da informação e, por conseguinte, a solidez das 
decisões pode ser afetada pela qualidade da mesma. Infelizmente, esta falta é uma 
deficiência  em  muitas  empresas,  conduzindo  os  gestores  a  não  tomarem  as 
melhores decisões. (WILKINSON e CERULLO, 1997). 
Tal  situação  requer  que  a  informação  como  recurso  básico  para  o 
desenvolvimento  das  atividades  empresariais  seja  valorizada  como  produto 
econômico e também bem gerenciada. 
 
McGee e Prusak (1994, p.23) argumentam que: 
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Embora  a  informação  seja  um  ativo  que  precisa  ser  administrado,  da 
mesma  forma  que  os  outros  tipos  de  ativo  representados  pêlos  seres 
humanos, capital, propriedades e bens materiais, ela representa uma classe 
particular dentre esses outros tipos de ativo. As diferenças decorrem do 
próprio potencial da informação assim como do desafio de administrá-la
. 
 
 
Em  se  tratando  do  potencial  da  informação,  é  preciso  ressaltar  que  ele 
depende exclusivamente do usuário. Todavia a principal diferença da informação em 
relação aos demais ativos da empresa, é que ela é infinitamente reutilizável, sem, 
contudo, se deteriorar ou depreciar em função do uso. Por sua vez, o gerenciamento 
da informação se diferencia da administração de outros tipos de ativo, apesar de sua 
importância,  por  ele  não  ser  desenvolvido  e  sistemático  como  o  da  produção, 
marketing ou finanças. 
Segundo Oliveira et al. (1999) a eficiência na utilização da informação é 
medida em relação ao custo para obtê-la e o valor do benefício derivado de seu uso. 
Associam-se  à  produção  da  informação,  os  custos  envolvidos  na  coleta, 
processamento e distribuição.
 
Toffler  (1993)  distingue  três  fases  na  história  da  humanidade,  a  que 
denominou de ondas que representam grandes mudanças. A primeira delas ocorreu 
cerca  de  dez  mil  anos  atrás onde  a  raça humana passou de  uma  civilização 
nômade  para  uma  civilização  baseada  na  agricultura.  A  segunda  onda  foi  à 
mudança da condição agrícola para uma civilização industrial, cerca de trezentos 
anos atrás. E finalmente, a terceira onda que ocorre nos dias atuais. 
    Toffler op. cit. enumera a terceira onda como a chamada de sociedade da 
informação. Poucos se perguntam por que a informação se tornou tão importante. 
A  razão  está  no  fato  de  que  os  sistemas  sociais,  isto  é,  a  sociedade,  se 
desmassificou  e  consequentemente,  se  complexificou,  a  tal  ponto  que,  hoje,  é 
impossível geri-la sem informação e sem tecnologia da informação. 
 
 
3.3.1 Dado, Informação e Conhecimento - Desmistificação de conceitos. 
 
 
Existe uma grande confusão entre os termos dados e informação. Dadas são 
fontes primárias  de informação, já ao  processo de definição  e  organização das 
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relações  entre  os  dados,  podemos  chamar  de  informação.    Dados isolados  não 
representam informação. É necessário que algum processo seja executado para, a 
partir dos dados, resultar em informação (STAIR,1996). 
Dado é um fato bruto como, por  exemplo,  o nome de um  funcionário, o 
número  de  matrícula  de  um  aluno,  o  código  de  um  produto,  etc.,  ou  suas 
representações, tais como imagens, sons, números, etc., que pode, ou não, ser útil 
ou pertinente a um processo em particular (AUDY, 2005). 
Dado  é  a  descrição  limitada  do  real,  desvinculada  de  um  referencial 
explicativo  e  difícil  de  ser  utilizado  por  ser  ininteligível.  Qualquer  elemento 
identificado  em  sua  forma  bruta,  por  si  só,  não  conduz  a  uma  compreensão  de 
determinado  fato  ou  situação.  Possui  pouco  valor  além  de  si  mesmo  até  que 
relações sejam definidas (SILVA, 2004). 
De acordo com Oliveira (1992, p.34): 
 
 
Dado é qualquer elemento identificável em sua forma bruta que por si só 
não conduz a uma compreensão de um determinado fato ou  situação.  A 
maior dificuldade para o ser humano está em a  partir desses dados, e com 
o auxilio de metodologias transformá-los em informação. 
 
 
Segundo Oliveira (1992) é necessário distinguir dado de informação. O que 
diferencia estes  dois  conceitos é  o  conhecimento que a  informação  propicia  ao 
tomador de decisão. Assim sendo, os dados compreendem a classe mais baixa da 
informação e incluem itens que representam fatos, textos, gráficos e sons. Assim, 
dados são sinais que não foram processados, avaliados ou correlacionados de 
qualquer forma. Esta classe representa a matéria-prima a ser utilizada na produção 
da informação. A próxima classe é a da informação. Nesta classe os dados passam 
por algum tipo de processamento para serem exibidos de maneira que possam ser 
utilizados. O processo de transformação envolve a aplicação de procedimentos que 
incluem  formatação,  tradução,  fusão,  impressão  e  outros.  Grande  parte  destes 
processos  é  executada  automaticamente.  Uma  vez  que  os  dados  tenham  sido 
transformados  em  informação,  é  possível,  mediante  um  processo  de  elaboração, 
chegarmos a uma informação refinada. 
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Informação, segundo Silva op cit., é o significado que o homem atribui a um 
determinado dado por meio de convenções e representações. Informação é o dado 
trabalhado que permite a tomada de decisão.  Assim, a informação é um conjunto de 
dados organizados de tal forma que adquirem valor adicional além do valor do dado 
em si. 
Genericamente  o  termo  informação  é  usado  para  se  referir  a  todas  as 
maneiras de representação de sinais ou dados. Entretanto, é importante reconhecer 
que existem classes diferentes de informação. 
De acordo com Urdaneta apud  Moresi (2000) o termo informação é usado 
para se referir a todas as maneiras de descrições ou representações de sinais ou 
dados. Neste conceito, existem quatro classes diferentes de informação: a primeira é 
o dado propriamente dito; a segunda é o dado processado – a informação; a terceira 
é  o  conhecimento  que  é  obtido  através  da  informação  já  elaborada,  analisada  e 
pronta para o aprendizado; a quarta e última, é o saber ou inteligência que advêm do 
conhecimento.  No  contexto  decisório,  essas  diferenças  atuam  diretamente  no 
processo de uma organização. 
As informações resultantes deste processo incluem características adicionais, 
geram hipóteses, sugerem  soluções para  problemas, justificativas e  críticas  dos 
argumentos. Desta forma, a transformação de dados em informação deve ser vista 
como um tipo de pré-processamento de um processo de elaboração. 
A estratégia de gerenciamento de dados sob uma ótica de ciências exatas, 
através  da  abordagem  homem-máquina  é  importante  para  o  desenvolvimento  de 
softwares e procedimentos voltados para armazenamento, classificação e pesquisa 
de dados. Para que o potencial da tecnologia da informação seja aproveitado ao 
máximo,  deve  ser analisado o  processo  de  elaboração  da  estratégia  empresarial 
(DE SORDI, 2003). 
Para  suprir a deficiência dos  sistemas  baseados em relatórios,  cresce a 
necessidade  de  melhorar  os  dados  e  produzir  informação. Uma informação  é  ao 
mesmo  tempo  a  base  para  a  tomada  de  decisões  e  o  resultado  direto  de  suas 
conseqüentes  ações. As informações apresentam características de quantidade, 
oportunidade, conteúdo e qualidade. 
A informação deve conter algumas características (ver quadro 5). 
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Quadro 5: Características da Informação 
Característica  Descrição 
Clareza 
•  Apresentar o fato, não o mascarando entre os fatos acessórios; 
Precisão 
•  Nunca apresentar termos como: “por volta de...”, “cerca de...” “mais ou 
menos...”; 
Rapidez 
•  Estar disponível no tempo correto para que possa ser aproveitada. Uma 
informação pode ser clara e precisa mas se não estiver disponível no tempo 
certo, fatalmente perderá seu valor. 
Fonte: Adaptado de Cautela e Polloni (1986) 
 
 
A informação deve ser usada como meio de obter uma vantagem na gestão 
da  organização,  agregar  valor  ao serviço  prestado  e  assim  possibilitar  que  seja 
gerado o conhecimento. 
Neste  contexto,  a  informação  assume  o  papel  de  ser  o  combustível  mais 
precioso do Século XXI. Sobreviverão aqueles que melhor fizerem o uso deste bem 
que passa fazer parte do ativo das organizações. 
Bukland  (1991,  p.  351-360)  identifica  três  usos  principais  da  palavra 
informação: informação como processo, informação como conhecimento; informação 
como coisa. Como processo, a informação muda o conhecimento de alguém e é 
situacional. A ação de relatar ou o fato de começar a relatar sobre algo caracteriza a 
informação como processo que se caracteriza como sendo o ato de informar um 
objeto, um documento, um dado, um fato, um evento. A relevância do dado ou fato é 
situacional e depende do nível de conhecimento de quem recebe a informação no 
momento da recepção. A informação como conhecimento tem uma de suas formas 
quando reduz as incertezas. O conhecimento comunicado refere-se a algum fato, 
assunto ou evento dado como notícia, informado, dito, que reflete no conhecimento, 
sendo,  entretanto,  intangível,  não  podendo  ser  tocado  ou  medido.  A  informação 
como coisa se refere aos objetos que são considerados como sendo informativos 
em suas características físicas, tais como  o dado e os documentos expressos, 
descritos ou  representados  por  alguma  forma  física como  o  sinal,  o  texto  ou a 
comunicação desses. 
Segundo Serra (2003) é preciso distinguir dois tipos de informação quanto à 
sua  finalidade:  a  informação  operacional  e  a  informação  gerencial.  A  primeira 
destina-se  a permitir que  as  operações da  empresa  continuem  a ocorrer,  já a 
segunda destina-se a “alimentar” os processos de tomada de decisão. Para o caso 
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das informações classificadas como gerenciais, o autor menciona que para cada um 
dos  níveis  gerenciais  existe  uma  necessidade  diferente  e  desta  forma  uma 
organização deve conhecer suas necessidades de informação gerenciais em todos 
os níveis.
 
Conhecimento é o próximo nível que pode ser definido como a informação 
que foi analisada e avaliada sobre sua confiabilidade, relevância e importância. O 
conhecimento  é  obtido  pela  interpretação  e  integração  de  vários  dados  e 
informações  para  se  chegar  a  um  quadro  da  situação  levantada.  O  processo  de 
transformação é realizado por meio da avaliação dos dados e da informação.  Os 
insumos provenientes das diversas fontes são analisados e combinados, obtendo-se 
um produto final, o conhecimento. É por meio do conhecimento que aqueles que 
assessoram as decisões buscam compreender efetivamente a situação problema. 
O conhecimento não é estático, ele interage com o ambiente, sendo este processo 
denominado de aprendizado. A informação interage com o meio e faz com que o 
processo do conhecimento esteja sempre em mutação. 
O saber ou inteligência  é o nível mais alto da hierarquia e  que pode ser 
entendido como sendo o conhecimento relevante que permite atuar com vantagem 
competitiva no ambiente considerado. 
Tien (2003) acredita ser útil enfatizar a diferença entre dado e informação, 
especialmente  sob  a  perspectiva  da  tomada  de  decisão.  Na  Figura  5,  dado  é 
representado como a captura de transações básicas durante uma operação, 
Desta forma, a informação representa o dado processado com agrupamentos 
e derivações, exceto para as decisões operacionais simples, a tomada de decisão 
tática requer  um  nível  mais  alto, necessita  da  informação adequada  ou  o  dado 
processado. Na figura 5, também é identificado o conhecimento como a informação 
processada,  junto com experiências, valores e culturas. Já o  saber é identificado 
como o conhecimento processado através de teorias e insights. 
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As  decisões  estratégicas  podem  ser  tomadas  com  o  conhecimento,  já  as 
decisões sistêmicas são tomadas com o saber. 
Silva (2004) considera conhecimento como a informação refinada e também 
como a informação que foi interpretada, categorizada, aplicada e revisada. Isto é, a 
análise da informação produz o conhecimento. 
De  acordo  com  De  Sordi  (2003)  o  conhecimento  é  a  designação  de  uma 
informação valiosa  com  base  em  reflexão,  síntese  e contextualização de  outras 
informações. 
Segundo Silva op.cit, o saber advêm da experiência do uso do conhecimento 
e permite que decisões sejam tomadas com maior efetividade, mesmo na falta de 
algumas informações inicialmente disponíveis. 
A diferenciação entre o dado, informação e conhecimento são enfatizados por 
Davenport (1998), através do quadro 6 com simples conceitos: 
 
Quadro 6: Dado, Informação e Conhecimento. 
DADO  INFORMAÇÃO   CONHECIMENTO 
Simples observação sobre o 
estado do mundo. 
Dados dotados de relevância  
e propósito. 
 Informação valiosa do 
homem. Compreende, 
reflexão, síntese e contexto. 
Facilmente estruturado  Requer análise  Difícil estruturação 
 
Figura 5 - Transformação de dados em saber 
Fonte: Adaptado de Tien (2003) 
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Facilmente obtido por 
máquinas 
Exige consenso sobre o 
significado. 
Difícil captura em máquinas 
Freqüentemente quantificado  Exige a intervenção humana  Freqüentemente tácito 
Fonte: Adaptado de Davenport e Prusak, 1998, p.18 
 
 
Uma vez que dados tenham sido transformados em informação, pelo menos 
em uma interpretação inicial, é possível refinar a informação mediante um processo 
de elaboração. 
Segundo Setzer (1999) a informação resultante deste processo de elaboração 
agrega características adicionais do problema, geram hipóteses, conseqüências das 
hipóteses,  sugerem  soluções  para  problemas,  explanação  e  justificativas  de 
sugestões. Portanto,  a transformação  de  dados em  informações  deve ser  vista, 
como um tipo de pré-processamento de um processo de elaboração. 
O valor da informação afeta a eficiência na obtenção de resultados e objetivos 
de uma organização. Impacta as escolhas possíveis e  influi  diretamente  no valor 
potencial da obtenção dos resultados. 
Frente  a esta conjuntura,  e ao volume de  informações  que  precisamos 
‘esculpir’, estruturar o desestruturado e desestruturar o que parece tão preciso é um 
exercício que se impõe, é necessário cada vez mais saber ‘ler’ nos dados o que os 
clientes,  os  concorrentes  e  outros  atores  do  ambiente  interno  e  externo  estão 
realmente dizendo, ainda que de forma indireta (FREITAS, 2000). 
  Segundo  Tien  (2003)  os  decisores  das  organizações  reclamam  que  são 
inundados por dados, mas sofrem pela falta de informação. Assim para superar que 
os dados disponibilizados sejam pobres é necessário se ter uma tecnologia da 
informação  voltada  a  decisões para que  o  resultado seja a informação oportuna. 
Baseado nestas considerações, a tecnologia da informação é necessária, mas não 
suficiente. A condição para isso é que as tecnologias de informação e comunicação 
caminhem juntas para prover um ambiente o qual os decisores das organizações 
possam ter em tempo real uma informação segura. 
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3.3.2 A informação como elemento estratégico nas organizações 
 
 
A  informação  é  um  recurso  efetivo  e  inexorável  para  as  organizações, 
principalmente quando planejada e disponibilizada de forma personalizada, com 
qualidade e, de preferência, antecipada para que facilite as decisões. (REZENDE, 
2005). 
  A  informação  e  seus  sistemas  desempenham  funções  fundamentais  nas 
organizações,  caracterizando-se  como  recurso  estratégico  para  obtenção  de 
vantagens competitivas. O valor da informação no mundo globalizado tem moldado 
a  maneira  como  as  estratégias  empresariais  são  formuladas  na  condução  de 
processos decisórios. 
As políticas de informação nas organizações devem ser definidas e estar em 
sincronia com suas estratégias, conforme a figura 6. 
 
 
A  importância  da  informação  não  é  mais  discutida  no  contexto  das 
organizações, a questão é como as modernas tecnologias de informações afetarão a 
organização. 
Segundo Audy (2005) as políticas de informação na empresa devem ser 
definidas e estar em sincronia com a estratégia da organização, envolvendo: 
•  filosofia  da  informação,  incluindo  o  grau  de  disseminação  de  recursos 
pretendido e a autonomia desejada para as áreas; 
Figura 6 - Relação da informação no processo decisório 
Fonte: Audy (2005 p.97). 
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•  papel das  tecnologias  da  informação, e  sua contribuição  para um  melhor 
posicionamento estratégico, econômico e organizacional; 
•  evolução  do  uso  das  informação,  incluindo  atualização  e  capacitação 
permanente no uso das tecnologias da informação. 
De acordo com McGee (1994) identificam-se três estratégias genéricas de 
informação, conforme o quadro 7: 
 
Quadro 7: Estratégias genéricas da informação 
Estratégia Genérica  Características 
Informação como vantagem competitiva
 

•  Estratégia fundamental construída em bases 
tradicionais 
Produtos/ Serviços de Informação 
•  Processos existentes geram ou captam volumes 
significativos de informações 
Comercialização da Informação 
•  Capacidade excedente em sistemas de informações 
internos – pode ser vendida para outros participantes 
do segmento de negócio. 
Fonte: Adaptado de McGee, 1994, p.70-71. 
 
 
A obtenção de vantagem competitiva é a razão  fundamental para o uso 
estratégico  da informação. O valor agregado  advém da  análise clara  da forma 
através  da  qual  aperfeiçoar o desempenho  em  cada  nível  da  organização traz a 
liderança do uso estratégico da informação nas organizações. 
Segundo  Mañas  (2000) a informação vem acrescentar ganho de capital, o 
qual  varia  conforme  a  estratégia  escolhida  e  adotada  pela  organização.  A 
informação passou a ser analisada sob o aspecto estratégico de maior relevância de 
uma empresa, pois ela conduz ao controle que na prática é a possibilidade de a 
partir do acompanhamento, levar ao direcionamento correto. 
Convive-se permanentemente com um grande volume de dados. Verifica-se 
que tais dados necessitam cada vez mais de um tratamento prático e de bom senso 
que os transformem em informação pertinente (DAVIS, 1989). 
Segundo Gates apud Mendonça (2004) a informação é um produto valioso no 
mundo contemporâneo, embora não seja tangível e nem mensurável, uma vez que 
proporciona poder. A busca de informações é atualmente o alvo da maior parte das 
empresas,  e  é  através  do  seu  uso  que  é  possível  ter  um  suporte  adequado  ao 
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processo  decisório.  É  função  das  ferramentas  que  suportam  este  processo, 
disponibilizarem as informações necessárias de forma rápida e confiável, e exibi-las 
de forma compreensível, facilitando assim a tomada de decisão. 
 
 
3.3.3 Gerenciamento da informação e seus atributos 
 
 
Segundo  Moresi  (2000,  p.  14)  “a  importância  da  informação  para  as 
organizações é  universalmente aceita,  constituindo  como um dos  recursos, cuja 
gestão e aproveitamento, estão diretamente relacionados com o sucesso desejado”. 
Se tal recurso é tão importante, deve ser muito bem administrado. O que acontece é 
que o ambiente informacional das empresas normalmente é administrado pelos 
profissionais  de  TI  que,  segundo  Davenport  et  al.  (1998,  p.  12)  gerenciam  as 
tecnologias e não a informação. 
Normalmente  tais  profissionais,  acostumados  com  uma  abordagem  de 
engenharia da máquina, acreditam que: 
•  A informação é facilmente armazenada nos computadores na forma de dados; 
•  Criar  bancos  de  dados  em  computadores  é  o  único  meio  de  administrar  a 
informação; 
•  A informação deve ser comum e ter um significado comum a toda a empresa, 
•  Quanto  mais  atualizado  o  ambiente  tecnológico,  mais  aperfeiçoado  será  o 
ambiente informacional. 
O que se tem  cada vez mais observado é que,  embora as tecnologias de 
tratamento da informação sejam importantes, elas não conduzem necessariamente 
a  um  aperfeiçoamento  do  ambiente  de  informação  das  empresas  (ambiente 
informacional). Além disso, o diferencial competitivo é resultante não da informação 
em si, mas do que é feito com ela. 
  Para Ramos et al. (2005) as informações geradas por sistemas de informação 
são em geral desconhecidas por seus usuários. Muitas vezes a informação está a 
alcance, entretanto pelo desconhecimento, não são acessadas. 
Já não existe mais  o  problema  de acesso aos dados (vide  a  internet, que 
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representa  por  si só  uma  fonte  inesgotável): o  grande  desafio  encontrado  é a 
tomada do conhecimento através das informações, tarefa que exige o domínio de 
técnicas de análise. 
Segundo  Beuren  (1998)  quanto  maior  for  a  sintonia  entre  as  informações 
fornecidas e as necessidades informativas dos gestores, melhores decisões poderão 
ser tomadas. 
Para  McGee  e  Prusak  (1994)  existe  uma  forma  de  estabelecer  uma 
linguagem padrão nas organizações. Esses autores afirmam que este processo 
pode ser aplicado com a prática da arquitetura da informação (AI). 
De acordo com Wetherbe et al. (1986) a AI é a combinação de três métodos 
utilizados no  planejamento  da  informação que são: planejamento de sistemas de 
negócio; fatores críticos de sucesso e análise de fins e meios. 
Neste contexto, a AI traz para as organizações segundo os autores citados, 
uma estratégia para a gestão da informação. 
 
 
3.4 QUALIDADE DA INFORMAÇÃO 
 
 
De uma forma geral, as organizações demoram a perceber que necessitam 
da  informação  para auxiliá-las  na  melhor  administração  de  seus  negócios.  Essa 
maturação na busca de informações  com qualidade, via de regra, passa pelas 
seguintes  fases  evolutivas:  manualização,  racionalização,  mecanização  e 
automação de processos (BATISTA, 2004). 
A qualidade tem sido um conceito amplamente debatido e aplicado na prática 
em  vários  campos.  Comparar  um  sistema  de  informação  a  uma  indústria  é 
estabelecer um paralelo útil para aplicação das técnicas e ferramentas da qualidade 
da gestão da informação ( OLIVEIRA & AMARAL, 1999). 
De acordo com Wand et al. (1996) diferentes usuários podem desejar padrões 
de qualidade distintos e por isso diferentes aplicações podem requerer dimensões 
diferentes para a análise da qualidade. Desta forma, a noção de qualidade da 
informação (QI) depende do uso. 
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Segundo Wand et al. (2000) um problema que a má qualidade da informação 
provoca muito  pior  que  o  custo  direto,  é  o  descrédito interno  e  externo  e  suas 
conseqüências sobre os processos de tomada de decisão e sobre a percepção que 
os clientes e fornecedores formam acerca dos sistemas da empresa. 
Para Gaither e Frazier (2002) os determinantes da qualidade dos produtos e 
serviços  estão  atrelados  a:  qualidade  do  projeto;  capabilidade  dos  processos  de 
produção; qualidade de conformidade; qualidade de atendimento ao cliente e cultura 
da qualidade da empresa. 
  Langenwalter (2000) vai mais além, considerando qualidade como sendo a 
transição de uma perspectiva voltada para a melhoria da eficiência operacional para 
uma perspectiva que enfatiza a criação de vantagens competitivas. Desta forma, a 
compreensão  do  papel  desempenhado  pelas  informações  na  articulação  entre 
negócios e tecnologia pode se beneficiar da caracterização dos modelos de gestão e 
das  respectivas  soluções  tecnológicas  desenvolvidas,  na  medida  em  que  esta 
evolução corresponde ao processo de mudança que as organizações vem passando 
como forma de responder ao ambiente competitivo que o mundo globalizado impõe 
ao mercado. 
Strong  apud  Calazans  (2008)  afirma  que  existem  três  papéis  dentro  do 
sistema de manufatura da informação: os produtores da informação que geram e 
fornecem a informação; a matéria-prima para a informação; os que administração a 
informação  e  os  consumidores  da  informação  que  utilizam  a  informação  para 
executar suas funções. 
O  modelo  de  DeLone  e  McLean  (1992)  representa  uma  importante 
contribuição para a efetiva avaliação da informação, conforme figura 7. 
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Figura 7 - Modelo de Avaliação da Informação 
Fonte: DeLone e McLean (1992, p.87) 
 
Esse modelo é uma base consistente para a continuidade das pesquisas no 
sentido da avaliação da qualidade, salientando-se que: 
•  Qualidade do Sistema: abrange as características de desempenho do sistema 
como:  tempo de  resposta,  flexibilidade do sistema, a  facilidade do uso e a 
qualidade da documentação. 
•  Qualidade da Informação: abrange o valor, a utilidade ou a importância atribuída 
pelo usuário aos resultados produzidos pelo sistema de informação. 
•  Uso  da Informação: inclui  as características do  efetivo  emprego das saídas 
produzidas pelo sistema. 
•  Satisfação  do  Usuário:  abrange  os  benefícios  percebidos  pelos  diferentes 
indivíduos e grupos que se beneficiam do Sistema de Informação. 
•  Impacto Individual: busca avaliar o efeito da informação disponibilizada sobre o 
.comportamento dos usuários. 
•  Impacto Organizacional:  visa avaliar os efeitos da informação disponibilizada 
sobre o desempenho da organização. 
De Lone e McLean op. cit. consideram a qualidade da informação como uma 
dimensão do sucesso do sistema de informação. 
Segundo  Caballero  et  al.  (2004)  qualidade de  informação  já  se  tornou  um 
fator  decisivo  dentro  de  uma  organização.  Muito  foi  dito  sobre  a  importância 
crescente de dados e qualidade de informação e muitos pesquisadores durante a 
última  década  olharam  os  dados específicos  e  qualidade  de  informação emitindo 
pontos de vista diferentes. 
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Conforme  Caballero  et  al.  op.cit  (2004)  para  guiar  as  organizações  na 
avaliação  e melhoria de dados  e na  qualidade de  informação foi  proposto  um 
processo baseado na administração da informação, conceito este que consiste em 
um modelo da administração da qualidade da informação, estruturado em níveis de 
maturidade e uma avaliação da metodologia de melhoria. Esta metodologia permite 
a avaliação da qualidade da informação em termos de níveis de maturidade para 
que também possa ser usada como orientação para melhorias. 
Para  Marchand  (1990)  o  conceito  de  qualidade  da  informação  pode  ser 
dividido em oito dimensões inter-relacionadas, o qual está baseado principalmente 
no  conceito  de  valor  e  da  qualidade.    No  quadro  8,  estas  dimensões  estão 
relacionadas, com os seus respectivos conceitos. 
 
Quadro 8: Qualidade da Informação 
Dimensões  Conceitos   
Valor real 
•  variabilidade  da  percepção  do  valor  do 
produto (informação ou serviço), dependente 
de estilos individuais de tomada de decisão. 
Características suplementares 
•  utilidade básica de um produto ou serviço de 
informação, com os diferentes pesos que as 
características da informação podem ter em 
contextos diversos de tomadas de decisão. 
Confiança 
•  existência  de  atitudes  contraditórias  de 
confiança em relação a fontes. 
Relevância 
•  invoca  as  diferenças  na  percepção  da 
relevância da informação entre projetistas de 
sistemas e agentes da tomada de decisão. 
Validade 
•  variação  da  percepção  da  validade  da 
informação, dependente de quem a fornece 
e de como é apresentada. 
Estética 
•  subjetividade  do  aspecto  estético  da 
informação. 
Valor percebido 
•  irracionalidade  da  atribuição  de  reputação 
pelo usuário a sistemas de informação. 
Fonte: Adaptado de Marchand, (1990)
 
 
A lista proposta sugere “como é difícil descrever e medir a informação." Essa 
dificuldade  encontra-se  também  expressa  na  existência  das  cinco  formas  de 
abordagem da qualidade da informação na literatura. Pode-se verificar, pois, que os 
comentários feitos por Marchand op.cit. em torno dos atributos da qualidade diluem 
a idéia de excelência nos vários fatores assinalados e coloca em cena aquele que 
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utiliza  a  informação,  o  usuário,  como  contraponto  necessário  a  uma  pretensa 
objetividade da noção. 
A qualidade de um produto depende do processo pelo qual é desenvolvido e 
produzido. Em contrapartida, a qualidade da informação depende do projeto e dos 
processos efetuados na implementação dos sistemas de informação. 
A qualidade dos produtos e das informações necessita de modelos baseados 
em  métricas  que  possam  ter  avaliação  contínua  que  permitam  uma  forma mais 
eficiente de se medir a qualidade dos produtos e das informações geradas. 
 Com a bibliografia existente sobre o assunto foi efetuado pesquisas para se 
obter parâmetros que pudessem avaliar a qualidade da informação. 
 
 
3.4.1 Avaliação da Qualidade da Informação 
 
 
Obter  informação  de  qualidade  significa  tomar  a  decisão  correta,  na 
perspectiva da vantagem competitiva e da elaboração da estratégia vencedora. 
Problemas de qualidade da informação englobam muito mais do que valores 
incorretos, incluem problemas técnicos com armazenamento e acesso a dados, e 
aqueles  causados  pelas  mudanças  das  necessidades  informacionais  dos  seus 
consumidores (STRONG, 1997). 
Redman  (1998,  p.80)  enumera  alguns  impactos  decorrentes  de  problemas 
com a  qualidade da  informação,  tais  como:  insatisfação  do cliente,  aumento  de 
custos  operacionais,  menor  efetividade  da  tomada  de  decisão  e  a  redução  de 
habilidade para gerar e executar estratégias organizacionais. 
Wang (1998) aponta que a informação é tratada pelas organizações como um 
subproduto, dando maior foco aos sistemas e eventos que produzem a informação 
do que no conteúdo da informação. 
Conforme  Nehmy et  al.  (1998)  a  informação  não  tem  valor  intrínseco,  seu 
valor é inteiramente subjetivo. A informação varia em valor por causa de suas 
características externas; seu valor está na mente do usuário. 
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Segundo Jamil  (2001)  existe diversos parâmetros  usados para aferir esta 
desejável característica, variando entre os subjetivos, os de apreciação de fontes e 
receptores,  bem  como  os  que,  ligados a  tecnologia  da  informação,  são  alvo  de 
medição e resultam em análise quantitativa. 
De acordo com Oliveira (2007) a literatura fornece visões específicas sobre a 
qualidade,  as  descrevendo  de  quatro  maneiras  gerais:  como  excelência,  valor, 
conformidade com as especificações e de encontro às expectativas do consumidor 
da informação. 
Ainda segundo Oliveira  op.cit como existem diferenças  culturais entre os 
indivíduos  e  também  entre  os  níveis  de  competência,  pode-se  dizer  que  a 
informação  pode  ser  interpretada  de  diferentes  formas,  isso  tem  por  causa  o 
conhecimento tácito que varia de pessoa para pessoa. 
Segundo Burgess et al. (2004) apud Favaretto (2007), devido ao  grande 
volume  de  informações disponível, a  qualidade se tornou um importante fator de 
escolha entre qual a informação utilizar e qual descartar. 
Para  se  avaliar  a  qualidade  da  informação,  Jamil  (2001)  indica  que  os 
parâmetros da qualidade podem ser medidos fisicamente como o tempo, custo, e 
volume  enquanto  outros  têm  mensuração  menos  aparente  como  objetividade, 
flexibilidade. Estes fatores resultam na necessidade de que a organização tem que 
implementar procedimentos de análise quantitativa da qualidade da informação. Este 
é  um  dos  mecanismos  que  podem  resultar  em  estimativas  precisas  e  retorno 
produtivo numa análise da informação. 
Neste contexto, a qualidade da informação pode ser atestada segundo alguns 
parâmetros conforme pode ser visualizado no quadro 9. 
 
Quadro 9: Características da Qualidade da Informação (QI) 
PARÂMETROS  DESCRIÇÃO 
Atualidade 
•  A  informação refere-se ao tempo  presente, 
permitindo que decisões que a tenham como 
base  possam  ser  aplicadas  ao  contexto 
atual,  sem  repercussões  de  falhas  de 
coerência e integridade 
Segurança Confiabilidade da Fonte 
•  As informações devem ser colhidas de fonte 
segura. Este parâmetro diz respeito ao fato 
de  estas  terem  sido  captadas  junto  a 
fornecedor de habito, sistema conhecido ou 
fonte determinada e verificada. 
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Volume 
•  Este  parâmetro diz respeito a informações, 
em  muitos  casos  acima  do  necessário, 
necessitando  de  seleção  tanto  das  fontes 
quanto de sua procedência. 
Pontualidade 
•  Se  uma  informação  chegar  atrasada  ao 
ponto  do tempo no qual dela se depende, 
poderá  nada  promover  em  termos  de 
avaliação  para  o  processo  decisório.  A 
informação deve ter seu “prazo de validade”. 
Flexibilidade 
•  A informação deve ser dividida logicamente 
para que se  consiga separá-la em partes, 
para o devido processamento. 
Custos 
•  Representa  a  integração  dos  valores 
exigidos  para  tarefas  como  coletas, 
armazenamento, publicação, processamento 
da informação. 
Objetividade 
•  A  informação  deverá  ser  prender  a  um 
contexto,  deve  poder  ser  aplicada  de 
imediato e produzir o resultado esperado. 
Fonte: Adaptado de Jamil (2001) 
 
 
Olaisen  apud  Nehmy  (1998)  procura  privilegiar  o  caráter  qualitativo  da 
avaliação  da informação no  contexto da tecnologia. Partindo de  um quadro de 
referência, propõe um modelo onde aspectos usuais da qualidade são agrupados 
em quatro categorias, conforme o quadro 10. 
 
Quadro 10 - Aspectos gerais da qualidade da informação (QI) 
CATEGORIAS  ASPECTOS /CRITÉRIOS / FATORES 
Qualidade Cognitiva 
•  Credibilidade 
•  Relevância 
•  Confiança 
•  Significado no tempo 
Qualidade do desenho da informação 
•  Forma 
•  Flexibilidade 
•  Seletividade 
Fatores referentes ao produto da informação 
•  Valor real 
•  Abrangência 
Fatores  referentes  à  qualidade  de 
transmissão 
•  Acessibilidade 
Fonte: Adaptado de Nehmy (1998) 
 
Strong  (1997)  considera  que  problemas  de  qualidade  da  informação 
englobam  muito  mais  que  valores  incorretos,  podem  também  incluir  erros  de 
produção, problemas  técnicos com armazenamento  dos  dados  e  mudanças  das 
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necessidades informacionais dos consumidores. 
Já  Redman  (1998)  inclui  ainda  alguns  impactos  decorrentes  de  problemas 
com a qualidade da informação, como insatisfação do cliente, aumenta de custos 
operacionais, menor efetividade da tomada de decisão e a redução de habilidade 
para gerar e executar estratégias organizacionais. 
Para  McKinnon  (1992)  a  informação  deve  ser correta,  relevante  e  atual. 
Wang et al. (1995) mostram que as características da qualidade da informação vão 
além,  ao  considerar  como  componentes  importantes  os  seguintes  aspectos:  a 
apresentação, o acesso e a relevância. Várias dimensões foram desenvolvidas em 
uma tentativa de responder a questões levantadas sobre a qualidade da informação. 
A esse respeito é importante consultar
3
. 
Para  esta  pesquisa,  será  utilizada  a  classificação  definida  por Wang  et  al. 
(2002) por ser a  abordagem mais  adequada. Na figura  8 são apresentadas as 
classificações e dimensões acerca da qualidade da informação abordada pelo autor, 
divididas  por  categorias  e  dimensões  contendo  suas  definições.  Algumas  das 
dimensões apresentadas serão utilizadas na metodologia a ser aplicada ao estudo, 
por  medir  a  qualidade  da  informação  de  forma  perceptiva  junto  aos  usuários  da 
informação. 
O tema qualidade de informação (QI) tem sido abordado especialmente nos 
trabalhos de Strong (1997) e Wang (2000). Vários esforços têm sido efetuados para 
solucionar os problemas de QI nas organizações, e criar uma metodologia que meça 
o  quanto  às  organizações  desenvolvem  produtos  e  serviços  de  informação com 
qualidade. 
 
   
 
        
3
 McGee e Prusak (1994); Strog et al .(1997) ; Redman (1998); O’Brien (2002); Pipino et al. (2002) e Wang 
et al.(2000). 
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Figura 8 - Classificações e Dimensões da Qualidade da Informação (QI) 
Fonte: Adaptado de Wang et al. (2002). 
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3.4.2 Qualidade da Informação nos Processos Decisórios 
 
 
Conforme  enfatizado  anteriormente,  a  informação  é  de  fundamental 
importância no processo de tomada de decisão. 
Fox et al.  (1994) afirma que, com a rápida  proliferação dos sistemas de 
informação  baseados  em  computador,  aumenta  a  necessidade  de  discutir  a 
qualidade dos dados postos à disposição dos decisores nas organizações. 
Fox et al., op.cit, afirma que essa diferenciação de dados e  informação, 
inclusive colocados numa seqüência, é desnecessária e é um complicador para o 
entendimento. 
A qualidade dos dados, numa  concepção ontológica, segundo Wang et  al. 
(1996) pode ser explicada pelo grau em que um sistema de informação representa 
no mundo real, ou seja, quanto mais aproximado, maior a qualidade dos dados. As 
dimensões de análise da qualidade das informações, segundo os autores, são as 
seguintes: precisão, confiabilidade, temporalidade, completeza e consistência. 
Wang et al. (2002) estabelecem uma hierarquia das dimensões de análise da 
qualidade dos dados. Num primeiro nível, eles consideram que as dimensões são 
acessibilidade,  interpretabilidade,  utilidade e  confiabilidade  e,  num segundo  nível, 
eles enquadram a  disponibilidade, sintaxe,  semântica,  relevância,  temporalidade, 
completeza, consistência, credibilidade da fonte e precisão. 
Fisher et al. (2003) utilizou em seu trabalho uma única dimensão, precisão, 
para  diferenciar  a  qualidade  da  informação.  O  trabalho  buscava  diferenciar 
indivíduos  através  da  inserção  de  informações  de  maior  qualidade  na  tarefa 
decisória. 
De  acordo  com  Miller  apud  Favaretto  (2007),  o  processo  de  tomada  de 
decisão é geralmente representado como um elo fechado, onde aqueles que tomam 
a decisão recebem informações sobre o ambiente. Então, reagindo ao ambiente, as 
decisões são tomadas e ações são feitas mudando o ambiente. Desta forma, o ciclo 
se repete: informação, ação e decisão. 
Completeza da informação, segundo a classificação de Pipino et al. (2002), 
refere-se à extensão em que a informação está livre de erro e é suficiente em termos 
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de  quantidade  para  solucionar  a  tarefa  decisória.  Bettman et  al.  (1998)  definem 
completeza da informação como a relação completa das informações que deverão 
ser consideradas na decisão. 
Segundo Wang e Strong (1997), na literatura sobre sistemas de informação, a 
qualidade da informação e satisfação do usuário são as duas principais dimensões 
para a avaliação do sucesso dos sistemas de informação. 
Chengular-Smith et al. (1999) utilizam as dimensões para analisar a qualidade 
dos dados muito similarmente aos autores citados anteriormente, ou seja: precisão; 
temporalidade; completeza; consistência e confiabilidade; entre outros. Os trabalhos 
que  estudam  o  fenômeno  qualidade  dos  dados  continuam  os  autores,  são 
relativamente  recentes.  Também  fazem  uma  referência  à  relação  entre  a 
complexidade  das  tarefas  decisórias  e  a  qualidade  dos  dados,  afirmando  que 
consumidores  ignoram  em  menor  grau  as  informações  relevantes  quando  se 
encontram num ambiente de maior complexidade. 
  Wang (1998) considera que para aumentar a produtividade, as organizações 
devem  gerir  as  informações  como  gerem  os  produtos,  devendo  a  qualidade 
associada ao produto ser aplicada à informação para a obtenção do  Plano de 
Informática (PI). Ainda conceitualmente pelo mesmo autor, a informação resulta do 
tratamento  e  operacionalidade  das  matérias-primas  (dados),  pelos  sistemas  de 
informação (processos). 
Diante do exposto com relação à qualidade da informação, pode-se afirmar 
que  é  de  extrema  relevância  compreender  como  os  decisores  utilizam  as 
informações e como reagem diante de informações com menor qualidade e diante 
de  informações  com  maior  qualidade.  Esse  entendimento  pode  auxiliar  na 
implementação de sistemas, pois esforços cada vez maiores são despendidos para 
disponibilizar informações de maior qualidade aos decisores.   
 
 
3.4.3 Gerenciamento Qualidade Total da Informação 
 
 
A metodologia para avaliar qualidade da informação (QI) tem a sua origem na 
gestão da qualidade total (TQM). 
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Neste  sentido,  o  objetivo  da  TQM  segundo  Gaither  (2002)  é  criar  uma 
organização que produza produtos e serviços que sejam considerados de primeira 
classe por seus clientes. 
De  acordo  com  English  (2001)  a  proposta  de  gerenciamento  total  da 
qualidade da informação (TIQM) consiste em transpor  a metodologia, nos seus 
princípios, métodos e técnicas, para o domínio da informação. O objetivo geral é 
atingir  uma  atitude  de  melhoria  contínua  dos  processos  relacionados  aos  dados. 
Neste contexto,  as  organizações  devem  assumir  a  correção  dos  problemas  nos 
dados como uma etapa única e complementando a esta iniciativa uma melhoria dos 
processos responsáveis pelos problemas de dados sem qualidade. As proposições 
divulgadas por English  op.cit. são  bem semelhantes a proposta de Wang (1998). 
Ambas se assemelham pela analogia entre a qualidade de um produto e a qualidade 
da  informação  produzida por um  sistema  de  informação. Adotam, igualmente,  os 
princípios  estabelecidos  do  Gerenciamento  da  Qualidade  Total  da  Informação 
(TIQM). 
A TIQM compõe-se por seis processos que prevêem a melhoria contínua da 
informação,  conforme  mostra  a  figura  9.  Os  três  primeiros  dizem  respeito  a 
processos de avaliação. O ciclo inicia-se com a avaliação dos dados, o que inclui o 
acesso, definição e à sua arquitetura. O segundo processo prevê a  avaliação da 
qualidade  da  informação,  através  da  definição  do  processo  de  medição  da 
informação com vista alcançar as características estabelecidas. O terceiro processo 
efetua  uma  análise  dos  custos  imputáveis  à  fraca  qualidade  das  informações.  É 
realizada, igualmente, uma análise de custo e benefício das ações de melhoria a 
serem  implementadas.  Em seguida são realizados  os  projetos de  correção, de 
transformação e de migração dos dados. O quinto processo diz respeito à melhoria 
dos processos de produção e consumo da informação. Por último, o sexto processo 
estabelece o ambiente organizacional para  a qualidade  da informação,  ou seja, 
consiste num processo de mudança da cultura organizacional, que somente com a 
valorização dos consumidores da informação, a excelência dos processos e o hábito 
da melhoria contínua podem ser efetivamente implementados. 
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Figura 9 - Processos da Melhoria da Qualidade da Informação 
Fonte: Adaptado de Amaral (1999). 
 
 
  Segundo  PIZANI  (2008)  as  organizações  não  devem  se  concentrar  na 
correção  dos  dados  e  informações,  mas,  principalmente,  na  reengenharia  dos 
processos de  informação.  As  organizações  de maior  sucesso nos  processos  de 
melhoria  da  qualidade  da  informação  dedicam  65%  dos  esforços,  recursos  à 
prevenção e melhoria  dos processos e somente 35%  à correção  dos dados e 
informações. 
 
 
3.4.4 Ciclo de vida da Informação 
 
 
  A  Informação  é  recolhida,  armazenada  e  mais  tarde  extraída  para  ser 
consumida.  Segundo  Redman  (1998)  existem  dois  ciclos  que  podem  ser 
identificados, o ciclo de aquisição e o de utilização. 
  O ciclo de aquisição inicia-se com a definição do modelo conceitual de dados 
ou a visão do mundo real que deve ser recolhida. Prossegue com a implementação 
do modelo, a aquisição de valores e o seu armazenamento. O ciclo de utilização 
começa  com  a  definição  do  subconjunto  de  dados  do  modelo  conceitual,  a  sua 
extração, manipulação e apresentação. A última atividade é a sua utilização pelo 
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consumidor, desta forma os ciclos são executados indefinidamente. 
  Segundo Feldman (2005) a maior parte dos dados é utilizada nos primeiros 
seis meses, depois o número de acessos cai drasticamente e com tendência a zero 
após um ano de vida do dado. O gerenciamento do ciclo de vida da informação tem 
como  principal objetivo racionalizar o uso do hardware e evitar  desperdícios.  Em 
outras palavras, aumentar o retorno do investimento e reduzir o custo da operação. 
Por isso, é  necessário  hierarquizar  essas informações  e  definir  o  que  deve  ser 
mantido. 
Para que um projeto de gerenciamento do ciclo de vida da informação seja 
bem sucedido é necessário um conjunto de soluções, incluindo hardware e software, 
além  de  um  elevado  volume  de  serviços,  com  o  objetivo  de  implementar  e 
dimensionar as soluções adequadas para cada estágio do dado dentro do ciclo de 
vida das informações corporativas. 
Ainda  segundo  Redman  op.cit.  (1998)  essas  implementações  devem 
considerar  como  os dados  serão  utilizados,  protegidos,  replicados, armazenados, 
recuperados e disponibilizados aos usuários da informação. Acúmulo de dados não 
significa  informação  e  acúmulo  de  informação  não  representa  conhecimento.  Por 
isso, cada vez mais é preciso que as empresas tenham disponíveis informações que 
facilitem  o  processo  de  tomada  de  decisão,  que  sejam  úteis  no  dia-a-dia.  Já  as 
informações históricas, por exemplo, não precisam estar disponíveis o tempo todo, 
mas contudo, podem ser acessadas quando necessário. Visualiza-se na figura 10 os 
ciclos de vida da informação. 
  A informação não se consome com o uso, é um recurso que não se esgota, 
pois  pode  ser  utilizado  indefinidamente.  Entretanto,  sua  utilização  decorre  de 
controles e gerenciamento, desta forma a importância em se ter medidas para 
avaliá-la. 
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Figura 10 - Ciclos de vida da informação 
Fonte: Elaborada pela autora 
 
  Em diversos pontos do ciclo de vida da informação devem existir pontos de 
inspeção. Nesses momentos a informação deverá ser avaliada e analisada para que 
no processo possa ser identificada a sua qualidade. 
 
 
3.5 SÍNTESE DO CAPÍTULO 
 
 
  Neste  capítulo  foram abordados  os  elementos  estruturantes  das  atividades 
para análise da informação, sua qualidade e importância nas organizações. Também 
foram levantados os conceitos de dados e os diversos sistemas de informação. 
  Levando-se  em  conta  que  as  informações  são  base  dos  sistemas  de 
informação e que a tomada de decisão torna-se complexa devido ao grande número 
de  informações  geradas  pelos  sistemas,  faz-se  necessário  buscar  quais  as 
informações adequadas a cada processo. 
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4 PLANEJAMENTO DA PESQUISA 
 
 
  Este capítulo aborda a aplicação da metodologia da proposta de avaliação da 
qualidade da informação e análise dos resultados. 
 
 
4.1 DELIMITAÇÃO 
 
 
  O processo de desenvolvimento da metodologia a ser aplicada neste estudo 
ocorre com base na bibliografia sobre qualidade da informação. 
A análise foi efetuada junto ao sistema de informação educacional utilizado no 
âmbito da Secretaria de Estado da Educação do Paraná (SEED), tendo em vista sua 
importância como o primeiro em todo país a utilizar um sistema integrado junto ao 
censo escolar (DIAADIAEDUCAÇÃO, 2007). 
  O universo pesquisado foi dos 230 usuários da informação que a utilizam na 
forma  operacional  e  gerencial,  destes  33%  responderam  aos  questionamentos 
efetuados. 
  O SERE é utilizado em toda a SEED, desde a escola que imputa os dados 
referentes  aos  alunos  e  de  uma  forma  geral  inserem  todas  as  informações 
necessárias à vida escolar no ensino no Estado do Paraná. 
  Das 2200 escolas estaduais, em cada uma delas em média, são três o 
número de usuários por escola que fazem o trabalho de inserção dos dados, desta 
forma o total de usuários que fazem o trabalho de imputar dados é de 6600 usuários 
da informação. 
  As áreas organizacional e pedagógica da SEED foram o  foco do estudo 
realizado, pois os  departamentos utilizam a  informação gerada  pelo sistema de 
informação SERE como instrumento gerencial e operacional na realização de suas 
tarefas. 
  O  método  utilizado  de  avaliação  da  qualidade  da  informação  deve  ocorrer 
junto  aos  departamentos  passíveis  de  gerenciamento,  isto  é,  onde  se  pode 
determinar se a informação é transmitida ou recebida pelos usuários participantes da 




[image: alt] 
 
72
pesquisa que utilizam o SERE. O objetivo é identificar dentro do processo quais as 
dimensões e suas avaliações de utilização. 
A metodologia utilizada foi identificar dentro do sistema quais os processos 
críticos na disponibilização da informação e por conseqüência, podem ser indicados 
a serem melhorados, permitindo assim, uma avaliação crítica, contínua, garantindo 
resultados  no  processo  de  obtenção  da  qualidade  da  informação  gerada  pelo 
sistema.   
  A pesquisa efetuada foi junto aos departamentos da Secretaria de Educação 
do Estado  do  Paraná  (SEED)  ligados  diretamente  a  sua  Superintendência  (vide 
Figura 10) e a Fundepar por serem os principais órgãos que utilizam a informação 
gerada pelo sistema, tanto de uma forma operacional como gerencial. A utilização 
da informação para fins operacionais é focada nos processos interno e externo das 
instituições e na forma gerencial baseia-se em processos gerencias para tomada de 
decisão. 
 
 
4.2 METODOLOGIA DE ANÁLISE DA QUALIDADE DA INFORMAÇÃO (QI) 
 
 
A metodologia adotada para o estudo proposto foi avaliar as dimensões e o 
grau de importância da qualidade da informação gerada pelo Sistema Estadual de 
Registro Escolar (SERE). 
  Essa aplicação ocorre da identificação das principais atividades descritas no 
quadro 11. 
 
Quadro 11 - Aplicação da Metodologia 
Atividades

 

Descrição

 

1 - Identificação das cinco principais 
dimensões da qualidade. 
Com base nas dimensões apresentadas por Pipino 
et al.(2002). 
2 - Apontar os departamentos que mais 
utilizam a informação gerada pelo SERE. 
De  posse  do  Organograma  da  Estrutura 
Organizacional  da  Secretaria  de  Educação  foram 
verificados  os  departamentos  que  utilizam  a 
informação gerada pelo SERE. 
3 - Identificação dos usuários e gestores 
participantes da pesquisa. 
Na  identificação  dos  departamentos  apontados 
como  base  nesta  pesquisa,  foi  encontrado  o 
número de gestores e usuários a serem abordados. 
4 - Confecção do instrumento de pesquisa.   Elaboração do questionário principal.  
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5 - Aplicação da pesquisa em campo.  Aplicação dos questionários aos participantes da 
pesquisa. 
6 - Montagem do banco de dados.  Digitação da entrada dos dados 
7 - Análise das informações obtidas.  Através de métodos estatísticos, efetuada a análise 
inicial. 
8 - Confecção e aplicação do instrumento de 
pesquisa complementar 
Aplicação do questionário complementar. 
9 - Análise total das informações obtidas  Através de métodos estatísticos, efetuada a análise 
final. 
10 - Redação do relatório final  Elaboração do resultado. 
Fonte: Construído pela autora 
 
 
No  que  tange  ao  primeiro  passo  -  Identificação  das  cinco  principais 
dimensões  da  qualidade  -  o  desenvolvimento  do  estudo,  foi  realizada  uma 
pesquisa através de um questionário  aplicado com os  dez principais gestores da 
Secretaria  de  Estado  da  Educação  do  Paraná  (SEED),  conforme  anexo  I, 
objetivando  a  identificação  das  principais  dimensões  da  qualidade  da  informação 
apresentadas por Wang et al. (2002). 
Segundo AMARAL (1999) quando se fala em informação, o termo “correção” 
é o primeiro a surgir, associado à ausência  de erros na informação. Wang et  al. 
(1994) nos mostra que as características da qualidade da informação (QI), vão além 
da correção, pois consideram aspectos como: apresentação, acesso  e relevância 
como componentes importantes.   
De acordo com CALAZANS (2008) a qualidade da informação foi abordada 
pela primeira vez  no Seminário do  Nordic  Council for Scientific Information and 
Research Libraries – NORDINFO, realizado em 1989. 
Nas abordagens mais atuais, em 1996 WANG et al. conduziram a primeira 
pesquisa empírica em larga escala, utilizando como base os fundamentos do projeto 
de gerenciamento da qualidade de dados total. O trabalho consistiu em dois surveys 
com o propósito de identificar as dimensões da qualidade de dados na percepção 
dos consumidores. Neste primeiro survey participaram da pesquisa 137 usuários da 
informação. 
Para identificar as características e dimensões da QI, WANG op.cit. efetuou 
um segundo survey com participação de 1480 usuários. 
Neste sentido, foram identificadas as categorias e dimensões para a QI com 
base no usuário da informação e em critérios semânticos. 




 
 
74
O presente trabalho utilizou o conjunto de dimensões apresentadas por Wang 
op cit.  por ser  um dos  primeiros  autores  a identificar  métricas  para  se  medir  a 
qualidade da informação, os demais autores se basearam neste contexto. 
A aplicação deste estudo foi efetuada levando-se em conta a qualidade da 
informação gerada por um sistema de informação educacional, o Sistema Estadual 
de Registro  Escolar (SERE).  A análise da  qualidade da  informação também  foi 
embasada por categorias conforme a bibliografia sugere. 
A partir desta visão, com um percentual de 80% dos gestores com respostas 
coincidentes,  as  dimensões  aplicadas  no  estudo  foram:  acuracidade  das 
informações, extensão de quanto a informação é correta e confiável; integridade 
das  informações,  extensão  de  quanto  a  informação  não  está  extraviada  e  é 
suficiente  para  a  tarefa  em  amplitude  e  profundidade;  temporalidade  das 
informações, extensão do quanto a informação está suficientemente atualizada 
para a tarefa a ser realizada; acessibilidade das informações, extensão do quanto 
a informação está disponível, fácil  e  rapidamente  recuperável; facilidade de  uso 
das informações, extensão do quanto a informação é fácil de ser utilizada na tarefa 
a ser realizada. 
  A fim de embasar a visão dos gestores que utilizam a informação gerada pelo 
SERE,  encontrou-se  em  Favaretto  (2007)  que  as  medições  e  medidas  da 
informação devem ser monitoradas como o controle da produção, isto é, precisas 
(acuradas e íntegras) e estar disponíveis quando necessário. 
  Assim, as dimensões consideradas na percepção dos gestores e usuários da 
informação se enquadram de forma a indicar a sua aplicabilidade. 
  Para a análise da qualidade da informação gerada pelo Sistema Estadual de 
Registro Escolar (SERE) foram utilizados os pressupostos apontados na literatura 
que norteiam o presente estudo, concomitantemente com a escolha mais pertinente 
das dimensões a serem avaliadas. 
  No que diz respeito ao segundo passo - Apontar os departamentos que 
mais utilizam a Informação gerada pelo Sistema Estadual de Registro Escolar 
(SERE) - efetuou-se várias visitas à Secretaria de Estado da Educação (SEED) a fim 
de, junto a sua superintendência, identificar os principais departamentos usuários da 
informação gerada pelo sistema. Os departamentos indicados estão ligados a esta 
Superintendência. Nesta  fase  do  estudo,  utilizaram-se  os  conceitos da  pesquisa 
descritiva para registrar e analisar os fatos relacionados aos departamentos da 
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Secretaria de Educação do Estado do Paraná (SEED) e Fundepar  envolvidos na 
transmissão  da  informação  gerada  pelo  Sistema  Estadual  de  Registro  Escolar 
(SERE). 
  A pesquisa descritiva embasou a  análise,  correlacionando-se as  variáveis 
analisadas e os departamentos que utilizam a informação para tomada de decisão 
em toda a rede estadual de ensino no Estado do Paraná. 
  Em  relação  ao  terceiro passo  -  Identificação  dos usuários  e gestores 
participantes  da  pesquisa  –  foram  identificados  os  departamentos,  mantido 
contado com os seus responsáveis que indicaram os respondentes participantes da 
pesquisa. Foram apontados 120 (cento e vinte) potenciais usuários, que através da 
informação gerada pelo sistema, efetuam suas principais ações e tarefas. Destes 
potenciais  usuários,  77 (setenta  e  sete) responderam ao questionário aplicado,  o 
que representa uma participação efetiva de 64%, conforme gráfico 1. 
 
Gráfico 1 - Representação da participação dos usuários nas respostas ao questionário aplicado 
 
 
Fonte: Autora 
 
 
  Nesse sentido, foi possível realizar a pesquisa, pois os não respondentes não 
foram em número considerável. 
No que tange ao quarto passo - Confecção do instrumento de pesquisa - 
foi elaborado um questionário principal composto por cinco  perguntas objetivas, 
64%  dos  usuários  da 
informação responderam ao 
questionário 
26% dos usuários da informação 
não responderam ao questionário 
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fechadas  e  três  perguntas  descritivas,  abertas,  preparadas  para  se  obter 
informações sobre a percepção dos usuários e gestores com respeito a qualidade da 
informação gerada pelo Sistema Estadual de Registro Escolar (SERE). O anexo 2 
contempla  o  modelo  do  questionário  aplicado,  na  íntegra,  bem  como  a 
correspondência que o acompanhou para sua distribuição junto aos departamentos 
da Secretaria de Educação do Estado do Paraná (SEED) e Fundepar.  
Na  seqüência  passa-se  para  -  A  aplicação  da  pesquisa  em  campo  - 
formulando assim o quinto passo. Nesta etapa, os questionários foram entregues 
pessoalmente  a  cada  responsável  pelos  departamentos  identificados  no 
Organograma  da  Secretaria  de  Estado  da  Educação  ligados  a  sua 
Superintendência, identificados na figura 3. 
A  pesquisa  foi  realizada  no período de  01 de  novembro  de  2007  a  31 de 
novembro de 2007, em que foi assegurado aos participantes que sua identificação 
seria preservada nem mesmo relacionando-se às respostas fornecidas, sendo que o 
uso da pesquisa seria estritamente acadêmico. 
Resgatando-se que o objetivo principal da pesquisa foi avaliar a qualidade da 
informação  gerada  pelo  Sistema  Estadual  de  Registro  Escolar  (SERE)  e  sua 
aplicabilidade como instrumento de gestão. 
Neste  contexto,  passa-se  para  o  sexto  passo  –  Montagem  do  banco  de 
dados – utilizando-se da escala de Likert, que por definição é uma escala onde os 
respondentes são solicitados não só a concordarem ou discordarem das afirmações, 
mas também a informarem qual o seu grau de concordância/discordância. A cada 
célula de resposta é atribuído um número que reflete a atitude do respondente em 
relação ao questionamento realizado. 
Com  a  finalidade  de  armazenar  e  tabular  as  informações  obtidas  pelo 
questionário aplicado, operacionalizou-se a identificação das respostas utilizando a 
escala Likert, conforme quadro 12, sendo os dados obtidos repassados para planilha 
eletrônica. 
  A  maior  pontuação  foi  atribuída  também  a  melhor  colocação  na  escala 
indicando como muito boa  e a pior  pontuação foi atribuído a muito  ruim. Esta 
atribuição  foi  relacionada  ao  problema  apresentado  ou  indagação  efetuada  ao 
respondente. 
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Quadro 12 - Associação da resposta ao questionário aplicado 
Identificação da Resposta

 

Número 

associado

 

Muito Boa  5 
Boa  4 
Normal  3 
Ruim  2 
Muito Ruim  1 
Adaptado: Pela Autora 
 
 
  Na seqüência da aplicação da metodologia passa-se para o sétimo passo - 
Análise das informações obtidas – que utiliza o método qualitativo por meio da 
classificação  das  informações  relevantes,  criando  condições  para  análise  dos 
resultados. 
Todos  os  dados  inseridos  na  planilha  eletrônica,  para  tabulação  e 
levantamento das respostas, foram tirados do questionário aplicado. 
  Efetuada a análise de cada pergunta em relação ao número de incidências de 
suas respostas, com a aplicação de métodos estatísticos da média, desvio padrão, 
intervalo de confiança e o coeficiente de correlação,  obtiveram-se percentuais de 
respostas para cada análise da dimensão efetuada. Somente após ser efetuada a 
análise de cada pergunta é que se partiu para a elaboração do Relatório Final. 
  Para efetuar uma análise mais criteriosa passa-se para o  oitavo passo - 
Confecção e aplicação do instrumento de pesquisa complementar – que foi a 
aplicação de um questionário com perguntas objetivas e abertas fazendo parte do 
complemento do questionário aplicado. Tendo em vista as questões abordadas no 
primeiro  questionário,  chegou-se  a  uma  indicação  sobre  duas  dimensões  da 
qualidade  da  informação,  a  acessibilidade  e  temporalidade  apontadas  pelos 
respondentes como sendo os maiores problemas na obtenção da qualidade da 
informação. 
  Na seqüência foi efetuado o nono passo - Análise Total das Informações 
Obtidas  –  etapa  em  que  se  tabulou  os  dados  encontrados  neste  questionário 
complementar,  aplicando  a  mesma  metodologia  aplicada  para  imputar  dados  e 
avaliá-los de forma a se obter uma formalização de resultados para a pesquisa. 
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Por último chega-se ao décimo passo da aplicação da metodologia que trata 
da  –  Redação  do  relatório  final  –  neste  contexto,  efetuado  todos  os  passos 
anteriores  e  com  base  em  uma  análise  criteriosa  dos  questionários  respondidos, 
chega-se a execução do relatório final baseado nos dados aferidos. 
 
 
4.3 DEFINIÇÕES NECESSÁRIAS PARA APLICAÇÃO DA METODOLOGIA 
 
 
  A  qualidade  da  informação  ocorre  quando  a  avaliação  pode  ser percebida 
pelos usuários da informação, sendo identificada nas etapas efetuadas e aplicadas 
neste estudo. Essa escolha baseia-se no conceito de dimensões da qualidade e , 
conforme a bibliografia, se assemelha a identificação de um produto novo. 
  Utilizar-se-á para este estudo, a classificação definida por Pipino et al. (2002) 
por atender aos critérios estabelecidos para a pesquisa, como: 
•  As dimensões devem refletir a informação como produto; 
•  As dimensões adotadas foram consideradas a partir da pesquisa com indivíduos 
consumidores  da  informação  com  o  mesmo  objetivo  dentro  da  instituição,  ou 
seja,  os  mesmos  procuravam  dentro  de  suas  tarefas  obter  resultados 
semelhantes para execução de suas ações, quer seja uma ação operacional ou 
na forma de gestão; 
•  A avaliação da informação, como foi efetuada em um sistema de informação já 
implantado,  está  associada  de  uma  forma  perceptiva  para  os  usuários  da 
informação; 
•  O  caráter  perceptivo  associado  aos  respondentes  permite  que  os  mesmos 
possam  avaliar  a  qualidade  da  informação  de  forma  independente  às  tarefas 
relacionadas, desta forma os respondentes podem incluir outros contextos sem 
estarem associados a suas tarefas. 
  Segundo Pipino op.cit a qualidade da informação é tratada como um produto 
por  identificar  que  os  consumidores  da  informação  visualizam  essa  qualidade  de 
uma forma perceptiva. 
  A  proposta  está  baseada em  medir,  analisar e  melhorar a  qualidade  da 
informação de uma forma contínua. Neste sentido, os mesmos autores propõem o 
um  programa  de  TQM  que  utiliza  os  princípios  da  qualidade  para  a  indústria, 
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composto de 5 fases: estabelecer; considerar; disseminar; ensinar e institucionalizar 
contínuas  melhorias  ao  processo  para  medir,  avaliar  e  melhorar  a  qualidade  da 
informação. 
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5 ESTUDO DE CASO 
 
 
Após o desenvolvimento do referencial teórico, passa-se agora à análise do 
caso do SERE, objetivando a verificação da qualidade das informações geradas pelo 
sistema bem como de sua eficácia enquanto instrumento de gestão da informação. 
 
 
5.1 DESCRIÇÃO DO CASO 
 
 
  O SERE é um sistema de informação que foi implementado para através da 
tecnologia da informação disponibilizar informações que compreendem as atividades 
realizadas pela escola como: matriculas e administração da vida escolar de seus 
alunos,  o  que  envolve  o  registro,  o  controle  de  freqüências  e  avaliações  de 
documentos como boletim escolar, histórico e ficha individual entre outros. 
  O  SERE  requer  uma  série  de  dados  para  que  possa  disponibilizar 
informações apropriadas e legais. E, se por um lado o sistema exige informações, 
também gera uma série de informações importantes que são utilizadas na gestão da 
Secretaria de Estado da Educação do Paraná (SEED) como um todo. 
  No organograma da SEED podem-se identificar os departamentos que foram 
abordados na pesquisa, tendo em vista a participação mais efetiva na utilização da 
informação, todos ligados à Superintendência da Educação que trata da gestão dos 
alunos e políticas públicas, como planejamento, desenvolvimento e programas de 
desenvolvimento educacional.  Na  figura  11  é  possível  visualizar  a  estrutura 
organizacional da Secretaria de Estado da Educação do Paraná (SEED). 
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Figura 11 - Organograma da Estrutura Organizacional da SEED 
Fonte: Fornecido pela Secretaria de Estado do Paraná
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  Neste contexto, o SERE subsidia informações importantes usadas nas mais 
diversas áreas: estabelecimento de ensino, corpo funcional, aluno e infraestrutura, 
enfim, toda a Secretaria do Estado do Paraná (SEED) necessita destas informações 
para que o sistema de ensino estadual possa ser gerenciável. 
  No  quadro  13,  são  mostrados  as  ações  e  funcionamentos  das  áreas 
envolvidas no SERE. 
 
 
Quadro 13 - Ações das áreas envolvidas no SERE 
Áreas de Informações

 

Ações

 
Estabelecimento de Ensino 
•  Vida legal do estabelecimento, estrutura e 
funcionamento; 
•  Vida legal dos cursos e de toda a estrutura 
básica para funcionamento. 
Corpo Funcional 
•  Compreendem a vida do servidor da SEED, 
desde  o  ingresso,  exercício  funcional  e 
avaliação de desempenho. 
Aluno 
•  Compreendem  todas  as  ações  da  vida 
escolar  do  aluno,  desde  o  processo  de 
ingresso  até  a  conclusão  do  curso  ou 
abandono. 
Infraestrutura administrativa e técnica 
•  Compreendem  as  ações  de  gestão  do 
sistema global da educação, desde suporte 
técnico,  suporte  pedagógico,  estudos  e 
pesquisa. 
Fonte: Elaborada pela autora 
 
   
  Todas as áreas envolvidas necessitam de informações geradas pelo sistema, 
pois elas circulam num fluxo que faz parte do processo administrativo e pedagógico 
de  toda  a  Secretaria  de  Educação  do  Estado  do  Paraná  e  os  órgãos  a  ela 
vinculados. 
 
 
5.1.1 Identificação do Objeto do Estudo 
 
 
  A  informação  é  vital  para  o  sucesso  das  organizações  no  mundo 
contemporâneo,  tanto  à  capacidade  de  reação  como  de  proação.    O  meio 
educacional  não  foge  à  regra dado  o  domínio  de  relevância  que os sistemas de 
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informação assumem como ferramenta de gestão. 
Com o objetivo de propiciar às escolas estaduais ferramentas que venham 
gerar uma estratégia de gestão das informações na rede escolar do estado, a 
Secretaria de Estado da Educação do Paraná (SEED) vem desenvolvendo ações no 
sentido  da  melhoria  da  tecnologia  da  informação  aplicada  aos  sistemas  de 
informação.  A  Secretaria  conta  com  vários  sistemas  informatizados,  os  quais 
atendem,  em  sua  maioria,  aos  órgãos  centrais:  SEED  e  FUNDEPAR 
(DIAADIAEDUCAÇÃO, 2007). 
Um desses sistemas, o SERE que é utilizado pela SEED, objetiva controlar e 
administrar a vida escolar dos alunos, armazenando informações relacionadas às 
matrículas, movimentação, resultados e  emissão de  documentação legal, dentre 
outros. Visa também, controlar a vida legal do estabelecimento de ensino e cursos 
autorizados (AGENCIADENOTICIAS, 2005). 
O SERE foi criado em 1994, a partir da estrutura do sistema do Colégio da 
Polícia Militar do Estado do Paraná, englobando diversos sistemas que estão direta 
ou  indiretamente  interligados.    Uma  parte  do  sistema  é  utilizada  localmente  nas 
escolas, havendo outros sistemas que tratam essas informações e as  transferem 
para uma base central (CELEPAR, 2005). 
A  tecnologia  da  informação  pode  ser  empregada  em  inúmeras  atividades, 
entre as quais: contribuir no desempenho educacional, auxiliar na consecução dos 
objetivos estratégicos e nas mudanças que são constantes na era da informação. 
Com a utilização das informações geradas pelo sistema, estratégias podem 
ser implementadas e em conseqüência disso, contribuir para a redução de custos 
com repetências e formulações de treinamentos de aperfeiçoamento profissional. A 
estratégia de desenvolvimento, embasada na informação gerada pelo  SERE, é a 
formulação de treinamentos de aperfeiçoamento profissional para os professores da 
rede estadual de ensino. 
Outra  importante  aplicabilidade  do  SERE  está  sendo  a  interação  com  o 
Governo Federal, através da portaria n
o
. 1851 de 31 de maio de 2005, que atribuem 
ao Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Anísio Teixeira – INEP, a coordenação 
do  censo  escolar,  que  englobará,  a  partir  de  2006,  três  sistemas:  o  Sistema  de 
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Cadastro de Alunos, Docentes e Escolas; o Sistema  Nacional de Acompanhamento 
da Freqüência Escolar e o Sistema de Censo Escolar em Tempo Real (INEP, 2005). 
Uma  outra  contribuição  importante  do  SERE,  diz  respeito  à  utilização  dos 
dados apurados como base para o censo escolar que determinará os coeficientes 
para a distribuição dos recursos do Fundo de Manutenção e Desenvolvimento do 
Ensino Fundamental e de Valorização do Magistério – FUNDEF, de acordo com o 
disposto no Artigo 2
o
. do Decreto n
o
. 2.264 de 1997 (INEP, 2005). 
O Estado do Paraná está servindo como piloto na integração dos dados do 
SERE  e  do  censo  escolar,  em  tempo real,  para  ser  utilizado  pelo  Ministério da 
Educação. O censo escolar, realizado anualmente pelo INEP em parceria com as 
escolas,  secretarias  municipais  e  estaduais  de  educação,  representa  instrumento 
fundamental  na  formulação  das  políticas  educacionais,  em  todas  as  instâncias  – 
federal,  estadual  e  municipal.  Os  dados  educacionais  disponíveis,  coletados 
anualmente pelo censo escolar do INEP/MEC, têm como unidade de informação a 
escola (MEC, 2005). 
Para a implantação do novo sistema, a unidade de informação passará a ser 
o  aluno.  Com  base  no  número  de  matrícula  fornecido  pelo  censo  escolar,  serão 
repassados os recursos do governo federal para os estados e municípios, relativos a 
programas,  tais  como:  alimentação  escolar,  livro  didático  e  transporte  escolar.  O 
censo escolar em tempo real, fornecerá dados precisos e atualizados que resultarão 
em uma maior eficiência na alocação dos recursos públicos na área da educação 
(INEP, 2005). 
 
 
5.1.2 Visão Geral do SERE 
 
 
O SERE possibilita o registro  escolar de múltiplas  informações, entre as 
quais:  cadastro  de  aluno,  matrícula,  movimentação,  avaliações,  emissão  de 
documentos, etc. Em sua estrutura de funcionamento e para uma correta informação 
final, todos os dados são inseridos manualmente. Assim, pode-se dizer que o SERE 
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é um dos mais  importantes  sistemas que disponibiliza informações  gerais para a 
área educacional do Estado do Paraná. 
O sistema fornece desde a pesquisa até relatórios com diversas informações 
para tomada de decisão dos gestores da rede estadual de ensino, sendo que na 
figura 12 verificam-se alguns exemplos do que pode ser gerado no SERE em termos 
de consultas e relatórios. 
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Figura 12 - Visão Geral do Sistema Estadual de Registro Escolar (SERE) 
Fonte: Adaptado pela autora 
 
 
A descrição de alguns campos que fazem parte da estrutura do SERE pode 
ser observada no quadro 14. 
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Quadro 14: Campos da Estrutura do SERE 
Campos

 

Descrição

 

Estrutura e funcionamento 
•  Diz  respeito  aos  recursos  disponibilizados  pela 
Secretaria  de  Estado  da  Educação  para  o 
funcionamento  das  escolas  -  estabelecimentos, 
cursos  autorizados,  atos  legais,  matriz  curricular, 
sistema  de  avaliação.  Contém  tabelas  (currículos) 
dos  cursos  oferecidos,  disciplinas, 
ensino/modalidades, os respectivos municípios, e os 
Núcleos Regional de Ensino a que estão vinculadas. 
Aluno 
•  O sistema disponibiliza a inserção do cadastramento 
do aluno na escola - inclusão, alterar/excluir, corrigir 
nome, corrigir data de nascimento. 
Matrícula 
•  Possibilita  a  inclusão,  alteração/exclusão, 
movimentação,  freqüência,  exceção,  regularização 
do aluno. 
Avaliação 
•  Fornece  a avaliação individual do aluno, por turma, 
por curso, por semestre, por escola, etc. 
 
Consultas padrão 
•  Possibilita consultas por aluno e por turma. 
Relatórios 
•  Fornece as  informações  utilizadas  para  tomada de 
decisão  pelos  usuários  e  gestores  dos 
departamentos da Secretaria de Estado da Educação 
do  Paraná (SEED),  servem também de  base  para 
avaliações  das  escolas,  remessa  de  recursos 
disponibilizados e outras ações diretamente ligadas a 
gestão escolar. 
Fonte: Elaborada pela autora 
 
 
As  informações  geradas  pelo  SERE  são  utilizadas  pelos  diversos 
departamentos da SEED e Fundepar. Neste contexto, o mais importante é que o 
processo  seja  identificado  pelos  seus  usuários  para  que  se  torne  mais  fácil  seu 
domínio e a sua utilização. 
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5.1.3 Fluxo da Informação no SERE 
 
 
Para uma melhor compreensão do fluxo da informação dentro das áreas que 
envolvem  toda  a  SEED,  segue  a  representação  de  seus  principais  eventos  e 
usuários.  Na  figura  13  observa-se  a  relevância  do  sistema  junto  aos  órgãos 
envolvidos,  o  qual  gera  desde  informações  básicas  de  interesse  das  escolas,  a 
relatórios finais a serem encaminhados para a  Fundepar, Secretaria e  Núcleos 
Regionais. 
 
Figura 13 - Fluxo da informação 
Fonte: Adaptado pela autora 
 
 
A  informação  dentro  do  SERE  tem  um  fluxo  contínuo  e  sistemático, 
estabelecendo uma interação permanente entre os órgãos vinculados à educação, a 
começar pelas escolas. 
 
As escolas, os Núcleos Regionais de Educação (NRE’s) e a FUNDEPAR são 
os usuários do SERE os quais requerem níveis diferenciados de informações. As 
responsabilidades e as utilizações dos usuários no contexto da obtenção, geração e 
utilização das informações são as seguintes: 




 
 
89
•  Escola: responsável por controlar toda a vida escolar do aluno, gerando todos os 
relatórios  oficiais  relacionados  à  vida  escolar,  tais  como:  histórico  escolar, 
relatório final, guia de transferência, etc. 
•  NRE:  controla  as  escolas  sob  sua  jurisdição,  para  o  cumprimento  dos 
compromissos  da  escola  com  relação  à  SEED.  As  escolas  repassam  os 
documentos exigidos pela SEED para os NRE’s (p.ex: relatório final, matrícula 
inicial)  onde são conferidos, antes de disponibilizar a informação para a SEED e 
FUNDEPAR. 
•  SEED: necessita de informações do sistema para gerenciar recursos humanos e 
pedagógicos  (p.ex:  com  base  na  quantidade  de  alunos  matriculados  faz  a 
distribuição de professores, de livros pedagógicos, material de laboratório). Além 
disso, fornece as regras básicas para a escola montar a sua matriz curricular, e 
controla o cumprimento das mesmas. 
•  FUNDEPAR:  necessita  de  informações  para  gerenciar  recursos  materiais  e 
financeiros e a rede física, os quais dependem do porte da escola (quantidade de 
alunos, infraestrutura existente, etc). Por exemplo: faz a distribuição de carteiras 
para  as  escolas,  de  recursos  financeiros  (fundo  rotativo),  merenda  escolar, 
verifica a necessidade de ampliação do espaço físico existente, etc. 
No presente estudo de caso, a tecnologia da informação, como ferramenta de 
análise da gestão escolar é fundamental para que haja o alinhamento entre a escola 
- que recebe o aluno, executa a sua formação, e disponibiliza para a sociedade - e a 
administração na busca de um ensino com qualidade e eficiência. 
 
 
5.1.4 Caracterização do SERE/WEB 
 
 
O SERE-WEB, em linguagem  simples, é a  disponibilização do SERE na 
internet, objetivando a maior democratização do sistema, ou noutras palavras, torná-
lo acessível a um maior  número de  usuários possíveis, dada a  abrangência e 
importância das informações  geradas pelo sistema, o  qual está sendo  alterado 
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justamente para isto e  também para  atender  a uma determinação do governo 
federal. 
 O  SERE  foi  alterado  também  para  atender  ao  censo  escolar  2007, 
salientando-se que desde novembro de 2006 os dados do censo escolar 2007 estão 
sendo migrados para o Bando de Dados do INEP. 
O desenvolvimento do acesso ao sistema de informação foi efetuado através 
de um projeto onde as  escolas estaduais possam  ter  conexão com a  Internet.  A 
potencialidade  desse  sistema  de  informação  vai  além  de  atingir  o  processo 
operacional, sendo que a utilização do sistema tem sido a base na elaboração de 
estratégias para a SEED. 
O SERE possibilita à SEED acesso às informações atualizadas referente aos 
mais diferentes usuários do sistema: alunos da rede Estadual do Estado do Paraná; 
escolas estaduais do Estado do Paraná; emissão e conferência dos relatórios de 
validação  do  censo  escolar  como  funcionários/docentes;  turmas,  matrículas, 
rendimento,  movimento  e  extração  de  informações  gerenciais  e  controles 
operacionais das escolas. 
A figura 14 apresenta a visualização do acesso ao SERE através do menu 
principal, já disponível através do acesso: http://www..sere.pr.gov.br. Para acessá-lo, 
a  escola  deverá  possuir  login  e  senha  de  acesso.  O  governo do  Estado  vem 
empenhando esforços no sentido de dar infraestrutura necessária para as escolas 
possuírem acesso à internet através do projeto Paraná Digital
4
. 
  Ainda referente à figura 14, para selecionar a informação desejada o usuário 
utiliza um sistema de filtros,  conforme  pode ser observado na  tela de seleção 
apresentada.  Foram  definidas  várias  opções  de  relatórios  de  saída,  onde  as 
informações geradas são utilizadas pelos departamentos da Secretaria de Estado da 
Educação do Paraná (SEED), para diversas ações gerenciais. 
 
        
4
 Para maior aprofundamento da questão acessar o site www.diaadiaeducacao.pr.gov.br 
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Figura 14 - Tela de abertura do SERE 
 
 
  Para  uma  melhor  compreensão,  serão  relacionados  dois  relatórios 
importantes dentro do sistema, um com a abordagem operacional e outro com a 
abordagem gerencial. 
 
O primeiro exemplo, com abordagem operacional, é o acesso ao relatório de 
matrículas por turma. 
O Sistema Estadual de Registro Escolar (SERE) fornece a tela de acesso ao 
relatório de matrícula/alunos por turma matriculados na escola conforme indicado na 
Figura 15. O relatório gerado contempla os alunos matriculados por turma na escola 
identificando  todas as turmas e séries  da escola selecionada no  sistema. Este 
relatório caracteriza-se como operacional por gerar informações de uso de ações 
fundamentais para a rede estadual de ensino. 
  De posse deste relatório a escola tem a possibilidade de  acompanhar o 
número de alunos matriculados, desistentes e transferidos, enfim o gestor e usuário 
da informação têm acesso à vida escolar do estabelecimento de ensino. 
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Figura 15 - Tela de acesso ao relatório de matrícula/alunos por turma 
 
   
 
O segundo exemplo, com abordagem gerencial, é o acesso ao relatório censo 
escolar. 
   O  acesso  ao  censo  escolar  no  menu  do  SERE  fornece  05  relatórios 
gerenciais  que geram informações  gerenciais  para o nível de  gestores, conforme 
Figura 16. 
  Nessa função, no menu principal o sistema fornece: atualizações da situação 
das  matrículas  registrando  as  movimentações  como  transferência,  abandono  e 
desistências; atualizações do cadastro dos alunos com a informação da utilização do 
transporte escolar com a emissão do relatório correspondente; atualiza o cadastro 
da escola; atualiza o cadastro de funcionários/docentes que estão atualmente em 
atividade na escola, com suas respectivas atuações; gera críticas de consistências; 
emite  e  confere  os  relatórios  de  validação  do  censo  escolar  como 
funcionários/docentes,  dados  da  escola,  turmas  e  matrículas,  rendimento  e 
movimento. Estes relatórios caracterizam-se como gerenciais por gerar informações 
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de uso para  ações para tomada de  decisão  dos gestores  da rede  estadual de 
ensino. 
 
 
Figura 16 - Tela de acesso a função censo escolar 
 
 
O  SERE  apresenta  inúmeras  informações,  com  a  implementação  do 
SERE/WEB  o  mesmo  irá  funcionar  on-line  com  uma  base  de  dados  central, 
permitindo uma série de controles e facilidades. Algumas de suas funcionalidades 
são prover: informações da matriz curricular dos cursos autorizados de cada escola; 
informações  para  as  equipe  administrativa  das  escolas  para  emissão  dos 
documentos legais; informações dos atos legais de autorização/reconhecimento de 
cursos do estabelecimento de ensino. 
  Neste contexto, o SERE é um sistema de gestão escolar com flexibilidade de 
atuação sobre funcionalidades, bastando haver uma determinação  por parte do 
órgão gestor – SEED definições de responsabilidades. (CELEPAR, 2006). 
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5.2 COLETA DE DADOS INICIAIS 
 
 
Para avaliar a qualidade da informação gerada pelo SERE, foram aplicados 
dois questionários, um principal e um complementar, junto aos departamentos da 
SEED e da Fundepar. O questionário principal está estruturado com questões mistas 
contemplando perguntas abertas e fechadas (conforme anexo II). 
Conforme indicado na metodologia utilizada, os itens do  instrumento foram 
operacionalizados utilizando-se uma escala de intensidade do tipo “Likert” de cinco 
pontos, onde o respondente classificou entre muito boa, boa, normal, ruim e muito 
ruim, cada pergunta efetuada. 
O material coletado junto aos respondentes foi compilado e transferido para o 
software  Microsoft  Excel  a  fim  de  se  estabelecer  gráficos  fundamentados  na 
avaliação da qualidade da informação baseada nas dimensões determinadas como 
objeto para esta análise. 
Na análise das respostas referentes ao questionário principal as perguntas 
estão  voltadas  para  cinco  dimensões  da  qualidade,  a  saber:  acuracidade, 
integridade, temporalidade, acessibilidade e facilidade de uso das informações. 
Por meio de visitas realizadas à SEED e à FUNDEPAR foram aplicados pré-
testes a 10 gestores destes órgãos, em que foi percebida uma maior ênfase nessas 
cinco dimensões, por se tratarem de questões de maior relevância para os gestores 
e usuários. 
 
 
5.3 ANÁLISE DOS DADOS INICIAIS 
 
 
Para avaliação final dos resultados de cada questão foi efetuado o cálculo da 
média  entre  todas  as  77  respostas  colhidas  dos  usuários  e  gestores.  Para  este 
cálculo foi utilizado a pontuação para cada pergunta de acordo com a escala “Likert”, 
onde  o  intervalo  variou  de  1  correspondente  a  resposta  “  muito  ruim”  e    5 
correspondendo  a resposta “muito boa”.   Para se obter  o cálculo do  intervalo de 
confiança,  foi  utilizado  para  todas  as  questões  a  fórmula  do  IC  (intervalo  de 
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confiança) assintótico de 95% de confiança onde assintoticamente a variável tem 
distribuição normal, ou gaussiana (devido a Gauss). A fórmula do IC assintótico de 
95% de confiança é: média +-1,96 * desvio padrão/raiz(n). 
Nesta  primeira  etapa,  no  caso  da  avaliação  da  acuracidade  das 
informações geradas  pelo  SERE,  que  é  a  extensão  do  quanto  à informação  é 
correta e confiável, os resultados corresponderam à média de 4,09 com intervalo de 
confiança de 3,913 a 4,266. 
Assim,  no  que  diz respeito  à  avaliação da  acuracidade das  informações 
geradas pelo SERE, observou-se que apenas 3% dos respondentes não consideram 
corretas e confiáveis às informações geradas pelo sistema, classificando-as como 
ruins. Um aspecto positivo demonstrado pelos resultados é que, na visão da maioria, 
o  SERE  apresenta  acuracidade  de  informação  no  mínimo  “boa”,  com  a 
predominância de 78% das respostas, haja vista que 34% responderam ser “muito 
boa” a acuracidade da informação e 44% como “boa acuracidade”, evidenciando-se 
que, na escala de intensidade, a acuracidade está, em síntese, entre boa e muito 
boa. 
 
 
Gráfico 2: Acuracidade das informações geradas pelo SERE 
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Fonte: Pesquisa aplicada pela autora 
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Com relação à integridade das informações, que é a extensão acerca do 
quanto a informação não está extraviada e é suficiente para a tarefa em amplitude e 
profundidade,  4%  dos usuários  da informação acham  que  a informação  não  é 
suficiente para a utilização em suas tarefas diárias. 
No caso da avaliação da informação gerada pelo SERE obteve-se a média de 
4,02 com intervalo de confiança de 3,824 a 4,216. 
A média foi calculada somando-se  os resultados obtidos pelas respostas 
fornecidas  pelos  usuários  e  gestores  da  informação.  Este  cálculo  consiste  no 
somatório  da  pontuação  da  escala  Likert  dada  por  cada  usuário,  dividido  pelo 
número total de usuários que responderam ao questionário aplicado. 
Para o intervalo de confiança 
Analisando o resultado da integridade da informação gerada pelo SERE, foi 
constatado que a mesma se encontra na escala de intensidade, entre muito boa e 
boa, tendo os parâmetros destas duas avaliações fechado num percentual de 60% 
do  total.  Não  houve  resposta  para  a  opção  “muito  ruim”, o  que  é  positivo  na 
avaliação da qualidade da informação gerada pelo sistema. 
 
 
Gráfico 3 - Integridade das informações geradas pelo SERE 
 
Fonte: Pesquisa aplicada pela autora 
 
 
  Como ilustra o gráfico 4, com respeito à temporalidade das informações, 
extensão do quanto a informação está suficientemente atualizada para a tarefa a ser 
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realizada,  4% dos respondentes acreditam que  a  informação não está atualizada 
para a utilização em suas tarefas. 
Na avaliação final dessa dimensão, obteve-se a média de 3,84 com intervalo 
de confiança de 3,663 a 4,016. Mesmo com um aumento de 1% dos respondentes 
que acham que a informação não está boa, os  quais a classificaram  como ruim, 
ainda assim a informação gerada pelo SERE no compito geral pode ser analisada 
como boa e muito boa. Analisando o resultado da pergunta, a mesma se encontra 
na  escala  de  intensidade,  entre muito  boa  e  boa,  pois  65%  dos  respondentes  a 
analisam desta forma. 
 
 
Gráfico
 4 - 
Temporalidade das informações geradas pelo SERE 
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40%
31%
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Fonte: Pesquisa aplicada pela autora 
 
 
No  caso  da  acessibilidade  das  informações,  extensão  do  quanto  a 
informação  está disponível, fácil e  rapidamente recuperável, observou-se que 7% 
dos respondentes não consideram a informação gerada pelo SERE indisponível e de 
difícil recuperação. 
Dentre todas as dimensões avaliadas juntamente aos gestores e usuários da 
informação do sistema, a dimensão acessibilidade foi a que demonstrou maior índice 
de insatisfação e insucesso na avaliação da qualidade da informação gerada pelo 
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sistema. Na verdade, esta foi a única dimensão em que houve respostas para a 
opção “muito ruim”, contudo, assinalada por apenas 1% dos respondentes. 
O  resultado  final  corresponde  a  uma  média  de  3,84  com  intervalo  de 
confiança de 3,594 a 3,986. Analisando o resultado da pergunta, a mesma se 
encontra na escala de intensidade, entre muito boa e normal, com 72% das repostas 
neste intervalo. 
 
 
Gráfico 5 - Acessibilidade das informações geradas pelo SERE 
 
 
Fonte: Pesquisa aplicada pela autora 
 
 
No que tange a facilidade de uso das informações, extensão do quanto a 
informação  é  fácil  de  ser  utilizada  na  tarefa  a  ser  realizada,  a  avaliação  dos 
respondentes foi de que 3% deles não consideram a informação gerada pelo SERE 
de uso fácil em suas tarefas diárias. 
Cabe salientar que na avaliação final da facilidade de uso das informações 
geradas pelo SERE, a média correspondente foi de 4,02
 
com intervalo de confiança 
de 3,824 a 4,216. 
Analisando  o  resultado  da  pergunta,  correspondendo  a  75%  dos 
respondentes, a avaliação da dimensão da qualidade da informação integridade se 
encontra na escala de intensidade, entre muito boa e boa. 
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Gráfico 6 – Facilidade de uso das informações geradas pelo SERE 
 
 
Fonte: Pesquisa aplicada pela autora 
 
   
Na seqüência, foi efetuado um questionamento para os respondentes, sob a 
forma de pergunta aberta, objetivando verificar se a qualidade da informação obtida 
através do SERE contribui para as suas atividades.  A tabulação foi feita agrupando-
se  as  respostas  coincidentes.  O  texto  do  questionamento  foi:  A  qualidade  da 
informação obtida pelo SERE contribui para as suas atividades? 
Dos 77 respondentes, 34% do  universo questionado não  responderam à 
pergunta, por falta de diferenciar o que seria informação e o que seria o sistema de 
informação (SI), como visualizado no gráfico 7. 
Dentro da pesquisa efetuada junto aos não respondentes foi percebido que a 
visão  dos  mesmos é  confusa  quanto ao  conceito  de  informação e  para grande 
maioria, falta conhecimento em identificar a informação como recurso essencial para 
sua tarefa ou ação. 
 
 
 
 
30%
 

45%
 

22%
3% 0%
MUITO BOA
BOA
NORMAL
 

RUIM
 

MUITO RUIM




[image: alt] 
 
100
Gráfico  7  -  Contribuição  da  qualidade  da  informação  gerada  pelo  SERE  nas  atividades  dos 
respondentes  
NÃO RESPONDERAM
26
34%
RESPONDERAM
51
66%
 
Fonte: Pesquisa aplicada pela autora 
 
O  resultado do agrupamento das  respostas dos 51    respondentes desta 
questão pode ser observado no gráfico 7, observando-se que, na visão de 12% dos 
respondentes a informação gerada pelo SERE contribui com suas atividades porque 
serve  para  conferir  os  dados  inseridos  no  sistema  e  10%  dos  respondentes 
acreditam  que  a  informação  influencia  na  tomada  de  decisão  dentro  de  suas 
atividades, com sua representação através do gráfico 8. 
 
Gráfico 8 - Respostas coincidentes ao questionamento 
a informação serve para conferir os dados
inseridos no sistema
acreditam que a informação acarreta
alguma tomada de decisão.
diversas respostas
 
Fonte: Pesquisa aplicada pela autora 
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Ainda no que diz respeito ao questionário principal aplicado, a última pergunta 
foi  elaborada  para  analisar  junto  aos  respondentes  se  a  informação  gerada  é 
utilizada enquanto instrumento de diagnóstico para planejamento das ações relativas 
à  organização.  Sua  formatação  foi:  a  informação  gerada  pelo  SERE serve  para 
replanejamento das suas ações? 
Vale destacar que conceitualmente considera-se como planejamento, a visão 
do que se pode fazer no futuro, com base no presente para que se atinja uma meta. 
Para esta análise dos resultados foram consideradas agrupamentos de respostas 
coincidentes. Dos 77 questionários respondidos, 34% do universo questionado não 
responderam à pergunta. Das respostas analisadas, 10 usuários da informação 
(20%  do  universo),  avaliaram  que  as  informações  são  fontes  úteis  para 
conhecimento da situação atual das ações tomadas. 
Os dados constantes no gráfico 9 demonstram a análise efetuada para este 
questionamento. 
 
Gráfico 9 - A Informação gerada pelo SERE serve para replanejamento de suas ações 
 
 
Fonte: Pesquisa aplicada pela autora 
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No  processo  da  identificação  dos  respondentes  foi  aplicado  um 
questionamento  para  tal.  Em  resposta  a  este  questionamento  o  respondente 
efetuava a identificação: como usuário ou gestor da informação e também a área de 
trabalho junto a Secretaria de Educação do Estado do Paraná. 
Do  universo  pesquisado:  cinqüenta  e  oito  respondentes  são  usuários  da 
informação, utilizando-a como parte das suas ações dentro de suas atividades, 
enquanto dezenove utilizam a informação como gestores no intuito de definir metas 
e tomar decisões. 
 
Quanto à área em que está lotado cada respondente, a análise demonstrou 
que  45  usuários  da  informação  (58%  dos  respondentes)  trabalham  na  área 
pedagógica e 32 usuários (42% dos respondentes) trabalham na área administrativa 
(ver gráfico 10). 
 
Gráfico 10 - Área de trabalho dos respondentes 
42%
58%
Administrativa
Pedagógica
 
Fonte: Pesquisa aplicada pela autora 
 
 
Com base na pesquisa efetuada junto aos respondentes tem-se a base de 
análise  da  qualidade  da  informação  gerada  pelo  SERE  e  para  complementar  foi 
efetuado um questionário adicional focado nas duas dimensões que tiveram a pior 
avaliação. 
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A  justificativa  para  a  necessidade  desta  análise  suplementar  deve-se  à 
relevância  de  torná-la  mais  consistente  e  buscar  maiores  subsídios  para  uma 
conclusão mais assertiva na pesquisa efetuada. 
 
 
5.4 COLETA DE DADOS COMPLEMENTARES 
 
 
Por meio  de  uma  pesquisa  bibliográfica  e  da pesquisa de  campo aplicada 
anteriormente, adicionou-se um conceito de estatística que é o de correlação, por se 
ajustar a pesquisa efetuada. Neste sentido, a aplicação tornou possível conhecer 
quais as variáveis, no caso as dimensões, que crescem ou decrescem no mesmo 
sentido. 
Segundo Barbetta (2002) duas variáveis estão correlacionadas positivamente, 
quando  elas  caminham  num  mesmo  sentido,  ou  seja,  elementos  com  valores 
pequenos de  X tendem  a  ter  valores  pequenos  de  Y  e  elementos  com  valores 
grandes de X tendem a ter valores grandes de Y e correlacionadas negativamente 
quando elas caminham em sentido opostos. 
Na análise efetuada a única correlação significativa (maior que 0,7 e menor 
que e  0,7) é entre  a pergunta 1,  a qual trata  da acuracidade  das informações 
geradas e a pergunta 2, a qual  aborda a integridade das informações, onde  a 
percepção  dos  usuários  da  informação  entre  a  acuracidade  e  a  integridade  das 
informações é semelhante. 
No que diz respeito à  análise entre  a área de atuação e as  dimensões, a 
correção foi ligeiramente negativa, o que demonstra que os usuários da informação 
do  setor  administrativo  avaliam  a  qualidade  da  informação  um  pouco  (não 
significativamente) melhor que os do setor pedagógico. 
Outra análise efetuada, também se utilizando do conceito de correlação, foi 
entre a posição gestor e usuário da informação, neste caso a correlação encontrada 
foi  ligeiramente  negativa,  verificando-se  que  os  usuários  avaliam  a  qualidade  da 
informação um pouco (não significativamente) melhor que os gestores. 




 
 
104
Nos  dados  do  questionário  principal  foi  possível  verificar  deficiências  na 
qualidade  da  informação  gerada  pelo  SERE  em  relação  à  acessibilidade  e 
temporalidade. Para se ter uma avaliação mais pormenorizada sobre estes aspectos 
foi  efetuado  um  questionário  complementar,  cuja  abordagem  se  dá  através  da 
avaliação do impacto e formas de amenizar as deficiências encontradas. 
  A aplicação do questionário complementar foi feita com 20 usuários/gestores 
que trabalham nas unidades da SEED. Buscou-se identificar os locais de trabalho 
dos respondentes que apontaram deficiência na qualidade da informação. (conforme 
anexo III). 
  O  questionário  foi  composto  por  04  perguntas  abertas,  sendo  diretamente 
relacionadas  à  acessibilidade  e  a  temporalidade,  que  eram  os  pontos  que 
apresentaram maiores deficiências no diagnóstico da qualidade da informação. 
 
 
5.5 ANÁLISE DOS DADOS COMPLEMENTARES 
 
 
A primeira pergunta do questionário complementar foi elaborada no intuito de 
se levantar dados do que poderia ser feito para melhorar a qualidade da informação 
no aspecto da acessibilidade – extensão do quanto à informação está disponível, 
fácil e rapidamente recuperável. 
Foram identificadas três respostas que possibilitaram expressar a análise 
para a pergunta, são elas: a informação precisa ser atualizada; sistema lento e sem 
disponibilidade  e  disponibilidade  de  acesso  para  os  usuários  com  bloqueios 
desnecessários, como visualiza o gráfico 11. 
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Gráfico 11 - Melhoria da qualidade na acessibilidade 
37%
16%
47%
A informação precisa ser
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Disponibilidade de
acesso para os usuários
- bloqueio desnecessário
 
Fonte: Pesquisa aplicada pela autora 
 
 
Na  análise  efetuada  contemplando  o  segundo questionamento  -  principais 
problemas com a falta de acessibilidade - a pergunta foi elaborada para identificar 
quais os problemas que ocorrem devido à falta de acessibilidade nas informações. 
Neste  sentido,  as respostas  do  questionário foram  associadas  e  agrupadas de 
acordo com a melhor expressão que pudesse a identificar. 
Os  dados  constantes  no  gráfico  12  demonstram  que  bloqueios 
desnecessários  interrompem  as  tarefas.  Essa  foi  a  resposta  mais  representativa, 
com  manifestação  de  47%  dos  respondentes.  Na  seqüência,  com  42%  dos 
respondentes, está a resposta de que a informação deveria ser apresentada com 
uma melhor organização. 
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Gráfico 12 - Falta de acessibilidade 
 
Fonte: Pesquisa aplicada pela autora 
 
 
No que diz respeito ainda ao questionário complementar, a terceira pergunta 
foi elaborada  com  intenção  de  levantar  o  que  poderia ser feito para melhoria  da 
qualidade  da  informação  utilizada,  levando-se  em  conta  a  dimensão  da 
temporalidade – extensão do quanto a informação está atualizada para a tarefa a ser 
realizada. 
 Foram identificadas duas respostas que orientam a análise para a pergunta, 
são elas: a informação não está atualizada em tempo hábil com 58%, e necessidade 
de diminuição dos bloqueios com 42% dos respondentes. 
Os dados visualizados no gráfico 13 demonstram que a informação não está 
pronta quando o usuário ou gestor necessita dela para alguma ação ou tomada de 
decisão. 
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Gráfico 13 - Melhoria da qualidade da informação utilizada 
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Fonte: Pesquisa aplicada pela autora 
 
Por último a quarta pergunta traz um questionamento complementar à terceira 
pergunta e foi elaborada para identificar quais os problemas que ocorrem devido à 
falta  de  temporalidade  nas  informações.  As  respostas  do  questionário  foram 
associadas  e  agrupadas  de  acordo  com  a  melhor  expressão  que  pudesse  as 
identificar, observando-se que 74% dos respondentes acreditam que as informações 
buscadas não correspondem à realidade. 
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Gráfico 14 - Falta de temporalidade da informação 
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Fonte: Pesquisa aplicada pela autora 
 
 
Sintetizando, em termos da identificação da temporalidade da  informação 
pode-se  classificá-la  como  inadequada  em  relação  a  extensão  do  quanto  a 
informação está suficientemente atualizada para a tarefa a ser realizada. 
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6 CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
 
  A pesquisa buscou fundamentos que permitiram a análise da qualidade da 
informação  gerada em  um  sistema  de  informação educacional na  perspectiva  do 
usuário da informação. Após o término da pesquisa, apresentam-se as conclusões, 
as limitações do estudo e as recomendações. 
 
 
6.1 CONCLUSÕES 
 
 
Num  mundo  globalizado  e  diante  do  crescente  avanço  das  tecnologias  de 
informação e do impacto das mesmas sobre o processo de gestão, cada vez mais 
os  produtos  e  serviços  oferecidos  pelas  organizações  tendem  a  serem  mais 
semelhantes,  sendo  o  atendimento  um  grande  diferencial  num  mercado 
extremamente  competitivo.  Atender  bem  requer  múltiplas  competências, 
notadamente,  requer  informação.  No  setor  público,  principalmente  na  área 
educacional, a informação assume importância singular como suporte no processo 
de  tomada  de decisão  e  formulação  das  políticas  do  setor.  Face  ao  exposto,  a 
informação tem que ser precisa, confiável e apresentar qualidade. 
A área educacional é uma das áreas mais importantes na gestão pública e o 
número de informações geradas dentro de uma escola é enorme. Desta forma, os 
governos devem criar meios que permitam o acesso a estatísticas importantes sobre 
as  turmas,  merenda  escolar,  notas,  índices  de  aprovação/reprovação  e  outros 
relatórios que possam interessar tanto à escola quanto ao governo ou a qualquer 
outro usuário de informações na área educacional. 
A pesquisa demonstrou que o desenvolvimento do sistema de informações 
educacionais  implica,  não  somente  numa  revisão  contínua  de  processos  como 
também na disponibilidade de infraestrutura de hardware, software e comunicação 
nas escolas estaduais. 
O SERE é alimentado por dados que são inseridos diretamente nas escolas 
estaduais,  tendo  como  principal  função  gerar  informações  úteis  em  termos  de 
administração escolar. 
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Conforme literatura abordada, observou-se que uma dificuldade encontrada 
em uma ou mais dimensões  da qualidade constitui-se num problema, afetando a 
qualidade  da  informação  gerada  por  um  sistema  de  informação,  tornando-a  não 
confiável para uso, daí a importância da avaliação das dimensões da qualidade da 
informação gerada pelo SERE. 
A avaliação da qualidade das informações geradas pelo SERE assentou-se 
em  cinco  dimensões  da  informação,  a  saber:  acuracidade,  integridade, 
temporalidade, acessibilidade e facilidade de uso das informações. 
Efetuado o método de correlação, a única correlação mais efetiva pode ser 
notada  nas  dimensões  acuracidade  e  integridade.  Desta  forma,  a  percepção  do 
usuário  da  informação  é  de  que  a  informação  obtida  pelo  sistema  é  confiável  e 
suficiente para efetiva utilização pelos usuários e gestores. Levando-se em conta as 
áreas de atuação e as dimensões analisadas, houve uma correlação ligeiramente 
negativa, apontando que as pessoas do setor administrativo avaliam a qualidade da 
informação um pouco melhor que as do setor pedagógico. 
Na aplicação do questionário complementar foi identificado que, na percepção 
dos usuários da informação, existem problemas com a qualidade da informação com 
respeito à acessibilidade, pois a indicação de  que a informação precisa  ser mais 
bem organizada e a indicação de que as informações não correspondem à realidade 
fazem com  que  os  usuários  e  os  próprios  gestores  utilizem  relatórios  paralelos, 
deixando de utilizar o sistema SERE como fonte de ação e tomada de decisão. 
No que diz respeito à análise da temporalidade, também se evidenciou que a 
informação não é atualizada em tempo hábil e os bloqueios ao sistema dificultam 
que os usuários possam utilizar as informações geradas, o que leva as informações 
buscadas a não corresponderem à realidade. 
Apesar  de  gerar  uma  grande  quantidade  de  informação,  a  utilização  do 
sistema pelas áreas envolvidas na SEED e Fundepar ainda é bastante nova e sua 
utilização pode ser considerada precária. 
Neste sentido, o objetivo de identificar as dimensões e o grau de importância 
da  qualidade da informação  em um sistema de informação educacional teve sua 
abordagem  efetuada,  pois  foram  encontradas  as  dimensões  que embasaram a 
avaliação da informação gerada pelo sistema. 
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A  velocidade  da  tecnologia  tem  sido  maior  que  a  capacidade  das 
organizações em absorvê-la e seu domínio é insuficiente para que os usuários da 
informação  possam  ter  a  percepção  quanto  a  avaliar  se  existe  qualidade  na 
informação  utilizada.  O  que  se  pode  observar  é  que  os  limites  não  estão  na 
tecnologia, mas sim no volume de recursos que estão disponíveis e que não são 
aplicados. 
No  estudo  efetuado,  verificou-se  que  embora  os  principais  problemas 
apresentados fossem bloqueios de acesso e falta de informações que correspondam 
à realidade, as informações obtidas pelo SERE são tratadas de forma não gerencial 
e sim operacional. 
Desta forma, a análise da qualidade da informação gerada pelo sistema  foi 
avaliada  segundo  a  visão  dos  usuários  através  da  criação  de  uma  forma  de 
observação. 
  Um  fator  que  merece  destaque  é  que  a  maioria  dos  respondentes  não 
consegue identificar o que é informação e o que é sistema de informação. O que se 
percebe  é  que  eles  confundem  o  processo  de  geração  da  informação,  que  é  o 
sistema de informação, com a informação propriamente dita. 
  Após o término da pesquisa, conclui-se que não se pode avaliar a qualidade 
da  informação  (QI)  gerada  por  um  sistema  de  informação  (SI)  se  não  forem 
avaliados os dois processos, ou seja, a qualidade tem que ser avaliada tanto sob o 
prisma do sistema, como sob o prisma da informação gerada pelo mesmo. 
 
 
   
6.2 Limitações do estudo 
 
 
A grande quantidade de informação gerada pelo SERE é desconhecida dos 
usuários e gestores, passando a ser um fator limitante. Por isto a importância que se 
deve dar a integração da tecnologia e gestão, passando a ser fator determinante na 
avaliação da qualidade da informação. 
A atividade de planejamento dos sistemas de informação é fundamental, pois 
a qualidade da informação percebida pelo usuário se confunde com a qualidade do 
sistema. No entanto, este tema encontra-se ausente do planejamento do sistema, 
ficando somente direcionado para identificação da arquitetura e para a identificação 
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dos  aplicativos,  ficando  aí  uma  lacuna  entre  o  sistema  em  si  e a  qualidade  da 
informação por ele gerada. 
 
 
6.3 Recomendações 
 
 
Com base no que foi apresentado sobre o grau de importância da qualidade 
da informação em um sistema de informação de suporte às decisões na área 
educacional, propõe-se estudar a qualidade da informação investigando-se o âmbito 
do planejamento do sistema de informação. 
A  preocupação  com  a  gestão  da  qualidade  da  informação  gerada  pelo 
sistema  de  informação  deverá  ser  estudada  no  seu  planejamento,  na  origem  do 
desenvolvimento  do  sistema.  Na  maior  parte  destas  abordagens  a  qualidade  da 
informação não é uma premissa, ficando desta forma, sem identificação, levando o 
usuário da informação a utilizar alternativas paralelas. 
Outra importante medida adequada a gerir a qualidade da informação é de 
tornar  claro  ao  usuário  quais  são  as  informações  que  o  sistema  fornece.  Desta 
forma, o usuário poderá ter uma familiaridade com a informação de que maneira se 
enquadra  no  processo  produtivo,  e  assim  poderá  avaliar  se  a  informação  tem 
qualidade. 
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ANEXO I 
 
 
PONTIFÍCIA UNIVERSIDADE CATÓLICA DO PARANÁ 
MESTRADO EM ENGENHARIA DE PRODUÇÃO E SISTEMAS 
 
A Qualidade da Informação gerada por um Sistema de Informação, é de 
fundamental importância para o processo de tomada de decisões gerenciais. 
 
A avaliação da Qualidade da Informação gerada pelo SISTEMA ESTADUAL DE 
REGISTRO ESCOLAR - SERE constitui tema de Dissertação de Mestrado em 
Engenharia de Produção e Sistemas da PUCPR. 
 
Com esse objetivo, solicito a sua contribuição para o desenvolvimento deste trabalho 
respondendo ao questionário a seguir, pelo que agradeço. 
 
 
Quais  as  dimensões  da QI  você  acredita  que sejam  as de  maior  relevância  no 
processo de avaliação da QI gerada pelo SERE? 
 
(....) Acuracidade - extensão de quanto a informação é correta e confiável. 
 
(....)  Integridade  -  extensão  do  quanto  a  informação  não  está  extraviada  e  é 
suficiente para a tarefa em amplitude e profundidade. 
 
(....) Consistência - extensão do quanto o dado é representado no mesmo formato. 
 
(....)  Temporalidade  -  extensão  do  quanto  a  informação  está  suficientemente 
atualizada para a tarefa a ser realizada. 
 
(....) Objetividade - extensão do quanto o dado não é disperso e imparcial. 
 
(....)  Acessibilidade  -  extensão  do  quanto  a  informação  está  disponível,  fácil  e 
rapidamente recuperável. 
 
(....) Volatilidade - extensão do quanto o dado é suficientemente atualizado para a 
tarefa. 
 
(....) Facilidade de uso - extensão do quanto a informação é fácil de ser utilizada na 
tarefa a ser realizada. 
 
(....) Relevância - extensão do quanto o dado é aplicável e colaborador à tarefa. 
 
(....) Entendimento - extensão do quanto o dado é facilmente compreendido. 
 
 
 
 




[image: alt] 
 
123
ANEXO II 
 
 
PONTIFÍCIA UNIVERSIDADE CATÓLICA DO PARANÁ 
MESTRADO EM ENGENHARIA DE PRODUÇÃO E SISTEMAS 
A Qualidade da Informação gerada por um Sistema de Informação, é de 
fundamental importância para o processo de tomada de decisões gerenciais. 
 
A avaliação da Qualidade da Informação gerada pelo SISTEMA ESTADUAL DE 
REGISTRO ESCOLAR - SERE constitui tema de Dissertação de Mestrado em 
Engenharia de Produção e Sistemas da PUCPR. 
 
Com esse objetivo, solicito a sua contribuição para o desenvolvimento deste trabalho 
respondendo ao questionário a seguir, pelo que agradeço. 
 
ASSINALE APENAS UMA DAS OPÇÕES. 
 
1 Qual a acuracidade das informações geradas? 
(Acuracidade - extensão de quanto a informação é correta e confiável). 
( ) Muito boa 
( ) Boa 
( ) Normal 
( ) Ruim 
( ) Muito Ruim 
 
2 - Qual a integridade das informações? 
(Integridade - extensão do quanto a informação não está extraviada e é suficiente 
para a tarefa em amplitude e profundidade). 
( ) Muito boa 
( ) Boa 
( ) Normal 
( ) Ruim 
( ) Muito Ruim 
 
3 - Qual a temporalidade das informações? 
(Temporalidade - extensão do quanto a informação está suficientemente atualizada 
para a tarefa a ser realizada). 
( ) Muito boa 
( ) Boa 
( ) Normal 
( ) Ruim 
( ) Muito Ruim 
 
4 - Qual a acessibilidade das informações? 
(Acessibilidade  -  extensão  do  quanto  a  informação  está  disponível,  fácil  e 
rapidamente recuperável). 
( ) Muito boa 
( ) Boa 
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( ) Normal 
( ) Ruim 
( ) Muito Ruim 
5 - Qual a facilidade de uso das informações? 
(Facilidade de uso - extensão do quanto  a informação é fácil  de ser  utilizada na 
tarefa a ser realizada). 
( ) Muito boa 
( ) Boa 
( ) Normal 
( ) Ruim 
( ) Muito Ruim 
 
6 – A da Informação obtida através do SERE, contribui para as suas atividades? 
( ) Sim 
( ) Não 
 
Explique o porque: 
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________ 
 
7 - Enquanto instrumento de diagnóstico, a Informação gerada pelo SERE, serve 
para o replanejamento das suas ações? 
 
( ) Sim 
( ) Não 
 
Explique o porque: 
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________ 
 
8 - Assinale se você é: 
 
USUÁRIO ( ) 
GESTOR ( ) 
 
Informe qual o seu setor de trabalho: 
 
ADMINISTRATIVO ( ) PEDAGÓGICO ( ) 
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ANEXO III 
 
             
PONTIFÍCIA UNIVERSIDADE CATÓLICA DO PARANÁ 
MESTRADO EM ENGENHARIA DE PRODUÇÃO E SISTEMAS 
 
A Qualidade da Informação gerada por um Sistema de Informação, é de 
fundamental importância para o processo de tomada de decisões gerenciais. 
 
A avaliação da Qualidade da Informação gerada pelo SISTEMA ESTADUAL DE 
REGISTRO ESCOLAR - SERE, constitui tema de Dissertação de Mestrado em 
Engenharia de Produção e Sistemas da PUCPR. 
 
Com esse objetivo, solicito a sua contribuição para o desenvolvimento deste trabalho 
respondendo  ao  complemento  do  questionário  aplicado.  O  questionário 
anteriormente aplicado apontou deficiências na qualidade da informação gerada pelo 
SERE  em  relação  à  acessibilidade  e  temporalidade  e,  como  complemento,  é 
pesquisado o impacto e formas de amenizar estas deficiências. 
 
 
1.a  - O que poderia  ser  feito  para  melhorar a  qualidade da  informação  utilizada, 
levando-se  em  conta  a  dimensão  da  acessibilidade  –  extensão  do  quanto  a 
informação está disponível, fácil e rapidamente recuperável? 
 
 
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________ 
 
 
1.b – Quais os principais problemas que ocorrem devido à falta de acessibilidade 
nas  informações  –  extensão  do  quanto  a  informação  está  disponível,  fácil  e 
rapidamente recuperável? 
 
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________ 
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________ 
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2    -  O  que  poderia  ser  feito  para  melhorar  a  qualidade  da  informação  utilizada, 
levando-se  em  conta  a  dimensão  da  temporalidade  –  extensão  do  quanto  a 
informação está atualizada para a tarefa a ser realizada? 
 
 
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
__________________________________________________________________ 
 
 
2.b – Quais os principais problemas que ocorrem devida à falta de temporalidade 
nas informações – extensão do quanto a informação está atualizada para a tarefa a 
ser realizada? 
 
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________
___________________________________________________________________ 
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Baixar livros de Direito
Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia
Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educação
Baixar livros de Educação - Trânsito
Baixar livros de Educação Física
Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmácia
Baixar livros de Filosofia
Baixar livros de Física
Baixar livros de Geociências
Baixar livros de Geografia
Baixar livros de História
Baixar livros de Línguas





















































































































































































































































[image: alt]Baixar livros de Literatura
Baixar livros de Literatura de Cordel
Baixar livros de Literatura Infantil
Baixar livros de Matemática
Baixar livros de Medicina
Baixar livros de Medicina Veterinária
Baixar livros de Meio Ambiente
Baixar livros de Meteorologia
Baixar Monografias e TCC
Baixar livros Multidisciplinar
Baixar livros de Música
Baixar livros de Psicologia
Baixar livros de Química
Baixar livros de Saúde Coletiva
Baixar livros de Serviço Social
Baixar livros de Sociologia
Baixar livros de Teologia
Baixar livros de Trabalho
Baixar livros de Turismo
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