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RESUMO

O aumento nos investimentos e crescente avanco da tecnologia da informacdo (TI)
permitiram as organizagdes armazenar e criar uma vasta quantidade de informacdes. Porém,
essas informacdes ndo estdo criando valor para as organizacdes € muitas vezes ndo tém a
qualidade adequada, bem como ndo estdo em conformidade com leis e regulamentagdes. O
objetivo da pesquisa € analisar como as organizacdes definem o valor, a qualidade e o
compliance da informagdo em seus ambientes informacionais, considerando que a governanca
da informacdo é definida como o conjunto de normas e controles de responsabilidade que
visam ao valor, a qualidade e ao compliance no ambiente informacional de uma organizagao.
Sendo assim, a governanca da informacdo € um instrumento para reduzir problemas de
assimetria da informacgdo, baseando-se em teorias da economia da informacdo, aliando sua
estrutura com a de governanga de TI e a governanga corporativa. Para atingir o objetivo foi
utilizado o método de estudo de casos multiplos em trés organizagdes brasileiras: um hospital,
uma inddstria manufatureira e um banco. Esses segmentos econdmicos foram escolhidos por
realizarem diferentes niveis de investimento em TI e por terem diferentes necessidades de
informacao para a realizac@o de suas atividades fins, analisando-se similaridades e diferencas
na governanca da informacdo dessas organiza¢des. Como contribui¢des dessa pesquisa estao
agregar conhecimento sobre a governanca da informag¢do no meio académico, tema recente no

Brasil e prover um framework de governanca da informacao para organizacdes interessadas.

Palavras-Chave: Governanca da informacdo. Economia da informacdo. Qualidade da

informacdo. Valor da informagao. Compliance da informacao.



ABSTRACT

Increased investments and advances in information technology (IT) have enabled
organizations to create and store a vast amount of information. However, this information is
not creating value for organizations and often does not have adequate quality as well is not in
compliance with laws and regulations. Thus, the aim of this research is to analyze how
organizations define value, quality and compliance information in their information
environments, considering that information governance is defined as a set of rules and
accountability controls that aim for value, quality and compliance in organization information
environment. Consequently, information governance is a tool for reducing problems of
information asymmetry, based on theories of information economics, along with IT
governance and corporate governance. In order to achieve this goal, three cases of Brazilian
organizations were used: a hospital, a manufacturing organization and a bank. These
economic sectors were chosen because they have different levels of investment in IT and
different needs of information, examining similarities and differences in their information
governance. Contributions of this research are to add knowledge about information
governance, a recent subject in Brazil, and to provide information governance framework for

interested organizations.

Keywords: Information governance. Information economy. Information quality.

Information value. Information Compliance.
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1. INTRODUCAO

“Nunca antes a informacdo foi tdo importante para a nossa economia” e sua
importancia € tal que “cada vez mais se dissemina a ideia de que a empresa € essencialmente
uma processadora de informagdes” (FERAUD, 2004, p. 43). A alta importancia das
informacdes para as organizacdes ¢ um dos motivos citados por Demirkan e Delen (2012)
para as organizagdes coletarem e armazenarem o maximo de informacgdes que podem,
ocasionando um desafio para as organizacdes, o big data.

Big data é definido por Pospiech e Feldens (2012) como um desafio em que hd um
equilibrio desfavordvel entre dados disponiveis e conceitos e tecnologias de informacgao
atuais. Logo, ndo hd suporte para essa grande quantidade de informacdo, que segundo
Callebaut (2012) esta crescendo de tamanho, bem como estd aumentando a rapidez desse
crescimento. Apesar da importancia desse desafio, pesquisas e citagdes sobre o big data ainda
estdo muito focadas em aspectos técnicos (POSPIECH; FELDENS, 2012). A governanga da
informacdo € um framework que auxilia a organizacdo a lidar com esse desafio, através de
suas dimensdes: Valor da informacao, qualidade da informacgdo e compliance da informacao.

A preocupagdo com essas dimensdes foi acentuada com a divulgagdo em 2002 do
escandalo corporativo da companhia Enron, um dos eventos que motivou a criagdo da Lei
Sarbanes-Oxley (SOX) nos Estados Unidos para protecdo dos investidores (LEECH;
THOMSON, 2008). Para Stiglitz (2000, p. 1466) “a recente crise global também trouxe a
frente as preocupacdes com transparéncia — outro nome para informacao”.

Problemas com a governanca da informacdo ndo estdo somente nos jornais e revistas
internacionais, em 2007, no Brasil, foram identificados indicios de vazamento de informagdes
privilegiadas na compra da Ipiranga pela Petrobras, Brasken e Grupo Ultra o que gerou
investigacdo da CVM (Comissao de Valores Mobilidrios) (O GLOBO, 2007). Além de
questdes quanto a seguranca da informacgdo, exemplos de problemas com qualidade da
informacdo e valor da informacdo também sao divulgados, como o caso do banco
Panamericano, em que os sistemas contdbeis e de controle do banco estavam corrompidos e
que “a maior parte dos processos fraudulentos eram automatizados pelos sistemas do banco”
(SCIARRETTA, 2011), deixando evidentes problemas com a acuricia, consisténcia entre
outros elementos da qualidade da informacao. Outro exemplo recente de problema quanto a

falta de qualidade da informacg@o ocorreu no Hospital de Clinicas, em Porto Alegre, durante a
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cirurgia um paciente recebeu um transplante de cérnea no olho incorreto (ZERO HORA,
2012). Muitos sdo os eventos noticiados e percebe-se que todos estes eventos desestabilizam o
mercado, trazendo prejuizos para a sociedade e para as organizacoes.

Enquanto a governanga corporativa engloba “os controles e procedimentos que
existem para assegurar que a administragdo atue em interesse dos stakeholders”
(KANAGARETNAM; LOBO; WHALEN, 2007, p. 498) e a governanca da tecnologia da
informacdo (TI) deve se preocupar com quem s3ao 0s responsdveis, quais € como sao
realizadas e controladas as decisdes de forma a garantir a gestao e o uso eficaz da TI (WEILL;
ROSS, 2006), falta ainda um modelo de governanca que se dedique exclusivamente as
preocupacdes relacionadas a informagdo, tanto para preocupagdes com o big data, como
preocupacgdes com as dimensdes de valor, qualidade e compliance da informagao.

E a governanca da informacdo que assume esse papel, com um foco diferente da
gestdo da informacgdo, conforme Grimstad e Myrseth (2011, p. 2), “governanca da informagdo
foca em quem possui o direito de decisdo e em que tépicos, enquanto a gestdo € sobre
implantar as decisdes”. Para Bruening e Waterman (2010, p. 68) sdao necessdrias novas
abordagens no tema de governanca nesse novo ambiente em que hd grande e ripido

compartilhamento de informagdes, ambiente

em que coleta de dados pode ocorrer em circunstdncias em que tradicionalmente
prestar atencdo e escolher podia ndo ser possivel, compartilhar e analisar pode
acontecer em tempo real e o processamento pode ser realizado fora da jurisdi¢do de
onde a informacao foi coletada.

Essa nova abordagem, a governanga da informacdo, estd muito relacionada com a
teoria da agéncia, em que se analisa “conflitos existentes entre os principais (proprietarios) e
os agentes (administradores) considerando que o interesse dos primeiros nem sempre estao
alinhados ao dos administradores” (BEDICKS, 2009). A teoria da agéncia surge com os
estudos da economia da informacao, drea de estudos na economia que se inicia com a teoria
dos “limoes” de Akerlof (1970).

Apesar dessa evidente necessidade de uma nova forma de governanca, ainda ndo ha
um conceito claro e consensual de governanga da informacao para guiar as futuras pesquisas e
modelos nesse tema, mas Kooper, Maes e Lindgreen (2011, p. 195) utilizam como premissa
em seu artigo que “organizacdes com um processo de governanga da informacdo instituido
sdo mais eficazes na busca, coleta, processamento e aplicacdo das informacgdes e estdo
obtendo mais valor de seus e de outras fontes de informacdes”. Logo, o objetivo dessa
pesquisa € analisar como as organiza¢des definem o valor, a qualidade e o compliance da

informagdo em seus ambientes informacionais.
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Para atingir esse objetivo se apresentard uma justificativa para a pesquisa, uma questao
de pesquisa, objetivo geral e objetivos especificos para guiarem essa pesquisa. Também foi
realizada uma revisao da literatura sobre economia da informacdo e teoria da agéncia, teorias
base para a construcdo dos conceitos na estrutura de governancga. Logo apds se pesquisou
sobre as definicdes de governancga da informacao mostrando sua ligacdo com outros tipos de
governancas. Para auxiliar no entendimento sobre as perspectivas de governanca da
informacao estudadas se realizou uma revisao tedrica sobre valor da informacao, qualidade da
informacdo e compliance da informacdo. Apds, se expde o método adotado, andlise dos

resultados da pesquisa, um comparativo entre os casos e conclusoes finais.

1.1. JUSTIFICATIVA

Um estudo realizado em 17 paises, com 543 empresas, mostrou que 46% dos
executivos dessas organizagdes tomam decisdes erradas por estarem se apoiando em
informacdes imprecisas ou desatualizadas (SOARES, 2011). Ou seja, a informacdo ndo esté
sendo governada adequadamente.

Para Beijer e Kooper (2010, p. 5) “como a informacdo se torna incrivelmente facil de
se reproduzir, organizagdes irdo encarar um explosivo crescimento da informacao (digital) e
as formas que elas sdo apresentadas e utilizadas”. Essa explosdo combinada com a
importancia que a informagdo tem nas organizagdes, gera uma necessidade de criacdo de
novas ideias para governar a informacao de modo apropriado.

Visando a qualidade, ao valor e ao compliance da informagdo, a governanca da
informacdo surge como um conceito que “permite aos executivos encontrar rapidamente
informacdes criticas dentro de dados quando a agéncia regulatdria, contadores, advogados, ou
necessidades empresariais demandarem” (DATSKOVSKY, 2009, p. 158). Para Bruening e
Waterman (2010, p. 65) a governanga da informagao “reflete o papel da informag¢ado como um

ativo critico da empresa e o desafio de administrar responsavelmente dados dentro das

organizacoes’.

Em uma revisdo de artigos sobre governanga corporativa, de 1999 a 2008, em
encontros da ANPAD (Associagdo Nacional de Pds-Graduagdo e Pesquisa em

Administracdo), Bianchi, Silva e Gelatti (2009) encontraram uma forte concentragdo das
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pesquisas na drea de financas, sendo que a partir de 2003 ha o surgimento de artigos sobre o
tema em outras dreas, como turismo, cooperativismo e educa¢do. Logo, esse trabalho também
se justifica como uma ligagdo da governanca da informac¢do com a governanca corporativa,

trazendo a governanca corporativa para outras areas da organizacgao.

Além disso, governanca da informagdo é um tema recente no meio académico, o
primeiro artigo sobre esse assunto € de 2004, sobre a aplicacdo de governanga da informacgao
no servico nacional de satde inglés (Nacional Health Service, em inglés) (DONALDSON;
WALKER, 2004). Outra questdo que demonstra a importancia dessa pesquisa ¢ a reduzida
utilizacdo da economia da informagao nas pesquisas em tecnologia da informacgdo, como

citado por Devos, Landeghem e Deschoolmeester (2011, p. 214)

embora a teoria do mercado dos limdes € bem definida, seu uso em pesquisas de
sistemas de informagdo € frequentemente vago e limitado para uma unica citagdo do
artigo seminal do ganhador do prémio Nobel Akerlof.

Logo, a pesquisa dessa dissertacdo serd em governanga da informacao, utilizando
como base teorias da economia da informac¢do. Segue a questdo de pesquisa que norteard esse

trabalho.

1.2. QUESTAO DE PESQUISA

Sendo que governanca da informacdo € definida na pesquisa como o conjunto de
normas e controles de responsabilidade que visam ao valor, a qualidade e ao compliance da
informacdo no ambiente informacional de uma organizacdo, a questdo de pesquisa € a
seguinte:

— Como as organizacdes definem valor, qualidade e compliance da informagao,

em seus ambientes informacionais, visando a governanga da informagao?

1.3. OBJETIVO GERAL

Em consonancia com a questdo de pesquisa, foi estabelecido o seguinte objetivo geral:
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— Analisar como as organizagdes definem o valor, a qualidade e o compliance da

informacao em seus ambientes informacionais.

1.4. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para alcancar o objetivo geral, os seguintes objetivos especificos foram definidos:
— Identificar relacdes entre governanca corporativa, governanca de TI e

governanca da informac¢do nas organizagdes;

— Verificar se a governanca da informacdo nas organizacdes visa ao valor, a

qualidade e compliance da informac@o no ambiente informacional das organizagdes;

— Analisar como as perspectivas de valor, qualidade e compliance da informagao

estdo relacionadas no ambiente informacional das organizacoes.
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2. REVISAO TEORICA

Nas préximas secdes serdo abordados pontos das teorias de base para a construcio de
uma governanca da informacdo, que sao a economia da informacdo e teoria da agéncia. Apos,
um detalhamento de governanga corporativa e de TI, bem como uma revisio ampla de
conceitos e artigos de governanca da informacdo, para tratar das dimensdes pesquisadas de
governanga da informacdo: Valor da informacgdo, qualidade da informacdo e compliance da

informacao.

2.1. ECONOMIA DA INFORMACAO

Uma questdo simples motivou o inicio dos estudos em economia da informagao, em
1970: Por que hd uma “diferenca grande nos precos entre carros novos € aqueles que apenas
sairam da concessiondria” (AKERLOF, 1970, p. 489)? Essa foi a questdo que gerou o
reconhecimento da assimetria de informacdo nos mercados e uma busca por compreender
consequéncias e formas de atenuar esse problema. O reconhecimento da assimetria de
informacdes foi tdo importante na economia que foi a razao do surgimento de um novo campo
de estudos: A economia da informag¢do. Nao apenas o reconhecimento, mas “a incorporagdo
na teoria microecondmica aplicada de todo um conjunto de aspectos relacionados com a
estrutura e o funcionamento dos mercados” (SPENCE, 2002, p. 49). Por suas andlises do
mercado com assimetria de informacdo, Michael Spence, George Akerlof e Joseph Stiglitz
ganharam o prémio Nobel em economia de 2001. Na economia da informacdo “os agentes
envolvidos em uma transagdo tém acesso a montantes distintos de informagao, caracterizando
cendrios de assimetria de informacdo, os quais trazem implicacdes profundas para a
negociacdo e para as partes envolvidas” (KOETZ, DOS SANTOS, KOPSCHINA, 2010, p.
266). Para Joseph Stiglitz (2000, p. 1441),

O reconhecimento que a informacdo é imperfeita, que obter informacdo pode ser
custoso, que existem importantes assimetrias de informacdo, e que a extensdo da
assimetria de informacdo € afetada pelas acdes de firmas e individuos, tem tido
profundas implicacdes para a sabedoria herdada do passado, e tem fornecido
explicagdes para fendmenos econdmicos e sociais que de outra forma dificilmente
seriam entendidos.
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Uma das possiveis respostas a questdo que inicia essa se¢do estd no modelo dos
limdes. Enquanto o vendedor do carro usado pode determinar melhor se o carro que ele estd
vendendo € um limdo (termo americano para mau negdcio, o “abacaxi” brasileiro) ou um
carro de boa qualidade, o comprador ndo tem essa informacdo (ele apenas conhece a
probabilidade média de carros bons e de limdes no mercado), logo estd formada uma
assimetria de informacgdo (Akerlof, 1970). O artigo de Akerlof (1970) “fornece o primeiro
modelo formal, ilustrando qudo dramaticamente a assimetria de informagdo pode afetar
equilibrios comerciais” (RILEY, 2001, p. 433).

Para Bond (1982), Akerlof mostra dois possiveis resultados que podem ocorrer com
essa assimetria de informagdo: Os carros do tipo limdes se sobreporem aos bons ou
institui¢des serem criadas para contrapor os efeitos da assimetria de informacao.

O primeiro resultado € devido ao fato que hd uma homogeneidade nos precos dos
carros, ou seja, os limdes e os carros usados bons sdo vendidos com precos proximos, ja que
os compradores ndo conseguem diferencid-los (AKERLOF, 1970; BOND, 1982). A qualidade
média dos carros no mercado comeca a baixar e como essa qualidade € conhecida do
comprador, ele comeca a reduzir o preco que estd disposto a pagar. Logo, os proprietarios de
carros bons ja ndo se interessam a vender seus carros por um pre¢o que € compativel a um
carro de menor qualidade, reduzindo continuamente a qualidade dos carros e o tamanho do
mercado, até o “volume de transagdes no mercado de carros usados ficar abaixo do nivel
socialmente 6timo” (BOND, 1982, p. 836). A segunda possibilidade ¢ de institui¢des, tais
quais: Garantias e marcas patenteadas, serem criadas para garantir um nivel de qualidade e
reduzir a incerteza dos consumidores frente aos produtos (BOND, 1982; AKERLOF, 1970).

Infelizmente a questdo de como enfrentar a assimetria de informacao néo € restrita ao
mercado de carros usados, “a dificuldade de distinguir boa qualidade da mé € inerente no
mundo empresarial, isso pode explicar muitas institui¢des econdmicas e pode de fato ser um
dos mais importantes aspectos da incerteza” (AKERLOF, 1970, p. 500). Esse problema de
assimetria de informacdo é a “fonte dos problemas de sele¢do adversa” (MOLHO, 1997, p.
19). Selecao adversa é um problema de “oportunismo pré-contratual” (MOLHO, 1997, p. 8),
ou seja, uma situacdo em que ocorre informagao assimétrica antes da assinatura do contrato
(MOLHO, 1997). Para Stiglitz (2000, p. 1447) problemas de selecdo adversa sdao quando a
preocupacdo é com “as caracteristicas dos itens que estdo sendo transacionados”. Para lidar
com questdes de selecdo adversa o vendedor do mercado de carros usados deve transmitir
informacdes criveis e corretas que atestem a qualidade de seus carros aos consumidores e essa

transferéncia de informagdes é chamada de sinalizacdo. O modelo de Spence foi criado para
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demonstrar o “poder da sinalizacdo na educacgdo, experiéncia de trabalho, raca, sexo” e outras
caracteristicas pessoais observaveis (SPENCE, 1973, p. 356).

No modelo de sinalizacdo de Spence (1973) a educacdo de um candidato a uma vaga
de emprego € um sinal que ele oferece a empresa para buscar minimizar a assimetria de
informacdo. Kiibler, Miiller ¢ Normann (2008) escrevem que no modelo de Spence os
investimentos realizados na educagdo ndo t€ém um valor produtivo ou intrinseco no mercado
de trabalho, mas os recrutadores sabem que investir em educag¢do é mais barato para os
funciondrios mais hdbeis e ao mesmo tempo, a produtividade dos trabalhadores é um atributo
que os empregadores ndo podem observar antes da contratagdo (SPENCE, 2002). Logo, o
investimento em educacdo se torna um sinal que diferencia os trabalhadores mais produtivos
dos menos produtivos (KUBLER; MULLER; NORMANN, 2008).

Outra forma de buscar minimizar problemas de selecdo adversa € a filtragem através
da auto-selecdo. A diferenca entre sinalizacdo e filtragem é dada por quem realiza o primeiro
passo, ou seja, na sinalizacdo € o empregado que fornece o sinal e na filtragem € a empresa
que oferece as opg¢des aos interessados. Para Stiglitz (1982, p. 213) um mecanismo de auto-
selecado € o “confronto de individuos com um conjunto de escolhas, e individuos com
diferentes caracteristicas (preferéncias) fazem diferentes sele¢des desse conjunto”. Para
Molho (1997) o artigo de Rothschild e Stiglitz (1976) foi o pioneiro para a filtragem. Nesse
artigo os autores escrevem sobre a possibilidade que as empresas de seguros tém de forgar os
consumidores a revelar caracteristicas através da escolha do contrato de seguro
(ROTHSCHILD; STIGLITZ, 1976), ou seja, “companhias de seguro tem um incentivo para
“filtrar’ individuos de baixo risco oferecendo uma segunda apdlice de seguro que fornece
menor cobertura” (RILEY, 2001, p. 436). Mas os préprios autores afirmam que suas andlises
e conclusdes podem ser extrapoladas para andlises em outros mercados e setores da economia
(ROTHSCHILD; STIGLITZ, 1976) e Aldrighi (2006, p. 138) expde que “as implicacdes
econOmicas das assimetrias de informacgdo tém sido exploradas em uma ampla gama de
fendmenos”.

Outro problema que surge com a assimetria de informacdo é o risco moral. Para
Teixeira e Balbinotto Neto (2010, p. 2) “surge quando uma das partes do contrato nao possui
informacdo completa a respeito da outra parte, logo apds o contrato ser realizado”. Segundo
Molho (1997), problemas de risco moral ocorrem quando ha informacdes assimétricas pos-
contratuais, situagdes em que as partes estabelecem um contrato, mas as a¢des posteriores de

uma parte ndo sao possiveis de serem observaveis. De acordo com Kirmani e Rao (2000, p.
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67) “situagdes de selecdo adversa podem ser resolvidas com sinais, enquanto que problemas
de risco moral podem ser resolvidos por incentivos”.

“Delegacdo de uma tarefa para um agente que tem objetivos diferentes do que o
principal que delega a tarefa € problemadtica quando informagdo sobre o agente ¢ imperfeita”
(LAFFONT; MARTIMORT, 2002, p. 2). Segundo os autores esse ¢ o problema essencial de
questdes sobre incentivos, ja que mesmo se houvesse objetivos conflitantes, mas a informagdo
fosse perfeita, o contrato poderia controlar o agente e acdes posteriores a assinatura do
contrato (ndo haveria risco moral). Porém, quando hé informacao assimétrica, se recomenda a
inclusdo de mecanismos de incentivos nos contratos para minimizar o risco moral. Um
exemplo de um mecanismo de incentivo sdo os contratos regulatérios do governo com
empresas privatizadas, garantindo alguns pontos para que a empresa privatizada possa realizar
os investimentos propostos (SANTANA, 2002).

Para Arnott e Stiglitz (1988, p. 2) o risco moral se infiltra na economia, “ocorre
sempre que risco € presente, individuos sdo avessos a riscos, € ‘esforco’ € custoso de se
monitorar”’. Logo problemas de risco moral sdo muito presentes em empresas. Molho (1997)
ressalta que na teoria econdmica tradicional, a empresa € vista como uma caixa-preta, em que
as matérias-primas entram e os produtos-finais saem e as decisdes sdo tomadas visando a
maximizacdo dos lucros. Essa visdo da teoria econdmica tradicional quanto a empresa como
caixa-preta também € exposta no livro de Laffont e Martimort (2002). “Entretanto, um deve
reconhecer que as decisdes das firmas sdo realizadas por pessoas, e algumas vezes 0s
objetivos dessas pessoas ndo sdo tao simples” (MOLHO, 1997, p. 118). E devido a esses

objetivos ndo serem tdo simples que surge a teoria da agéncia.

2.2. TEORIA DA AGENCIA

Em 1932, Berle e Means (1988) ja escreviam sobre a divergéncia de interesses entre
proprietarios de empresas e os administradores das mesmas na economia americana, uma das

questdes que originou a teoria da agéncia.

Nao ¢é tao fécil descobrir os interesses do controle. Serd que deseja levar a
companhia a produzir o lucro mdximo com o risco minimo? Serd que deseja
distribuir esse lucro entre os proprietdrios de forma generosa e equitativa? E serd que
deseja manter as condi¢des de mercado favordveis ao investidor? A tentativa de

N

responder a essas questdes levantaria todo o problema relativo a natureza do
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fendmeno do “controle”. E preciso conhecer os objetivos dos individuos no controle
antes de se poder analisar os desejos dele (BERLE; MEANS, 1988, p. 124).

Apesar de Berle e Means ja terem observado pontos fundamentais para a teoria da
agéncia, como a divergéncia de interesses entre proprietdrios e gestores, oficialmente,
segundo Bedicks (2009) a teoria da agéncia surgiu dos artigos de Alchian e Demsetz (1972) e,
principalmente, de Jensen e Meckling (1976).

O artigo de Alchian e Demsetz (1972) questiona o que é um processo em equipe € por
que esse processo em equipe gera esse contrato “firma”. Analisando essa questdo em varios
tipos de organizagdes, tais como empresas de organizacdo socialistas, sociedades anOnimas e
sindicatos, por exemplo, os autores questionam o custo de ‘administrar’ essa equipe, que € o
custo de monitoramento dessas equipes, além disso, os autores adicionam a importancia da
especializacdo para a criagdo da ‘firma’. Para Laffont e Martimort (2002, p. 7) “a divisao do
trabalho induz a necessidade de delegacdo”. Stiglitz (2000, p. 1467) escreve que a falta de
informacdes e a economia da especializacdo “forca proprietarios (shareholders) a delegar a
responsabilidade de coletar informacgdes e tomar decisdes para gerentes”.

Ja o artigo de Jensen e Meckling (1976, p. 3), busca ocupar um espago, que existia até
entdo, no qual ndo havia uma teoria que demonstrasse como os conflitos entre individuos na
firma eram equilibrados para atingir o objetivo de “maximizar o lucro, ou mais precisamente,
o valor presente”. Relacionamentos de agéncia foram expressos como ‘“um contrato em que
uma, ou mais pessoas, (0 principal) compromete outra pessoa (o agente) para realizar algum
servico em seu favor que envolve delegacdo de autoridade para alguma tomada de decisdao do
agente” (JENSEN; MECKLING, 1976, p. 5). Pelos mesmos autores, como ambas as partes
estardo interessadas em maximizar sua satisfacdo ou interesses pessoais, “hd uma boa razao
para acreditar que o agente ndo ird sempre agir em interesse do principal” (JENSEN;
MECKLING, 1976, p. 5). Para Laffont e Martimort (2002, p. 180), Jensen e Meckling (1976)
“argumentaram que existe um conflito entre capital-proprietdrios e gerentes por que oS
gerentes somente obtém uma fracdo do lucro da firma, mas suportam o custo total de seu
proprio esforco em aumentar a rentabilidade da firma”. Situagdes envolvendo esse tipo de
conflito sdo estudadas pela teoria da agéncia.

De acordo com Copeland, Weston e Shastri (2005, p. 439), problemas de agéncia
“surgem nas firmas porque decisdes empresariais sao tomadas por administradores (agentes)
em nome dos fornecedores de capital da firma (principal)”’. Para Andrade e Rossetti (2006, p.
84), relacdes de agéncia ocorrem quando as decisdes do principal e do agente estio em
oposi¢do, como “as que maximizam o retorno total dos acionistas e as que maximizam o

interesse dos gestores”. Conforme Bedicks (2009, p. 83), com a separacdo da funcdo de
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proprietario da empresa e gestor hd o surgimento de duas pessoas para desempenhar esses
papeis, sendo que o dltimo realiza as fun¢des do primeiro, ocasionando ‘“a necessidade de
mecanismos de alinhamento entre os interesses de ambos, assegurando a atuacdo dos gestores
dos ativos da empresa no melhor interesse dos proprietarios”. Segundo Christopher (2010, p.
684) esse realinhamento tem um custo, que € o custo de agéncia, e “muitos desses custos sdo
considerados atribuiveis para o controle e monitoramento das atividades da equipe de
diretores”. Para Jensen e Meckling (1976, p. 5) “é geralmente impossivel para o principal ou
agente a custo zero garantir que o agente ird tomar as decisdes 6timas no ponto de vista do
principal”. Para Hutchinson e Gul (2004), pesquisas anteriores j4 identificaram que controles
de governanca sdo importantes para reduzir custos de agéncia e estruturas de governanca
auxiliam esse alinhamento entre os interesses dos principais e dos agentes.

Custo de agéncia pode ser definido como, de acordo com Frezatti et al. (2009, p. 244),
“gastos que o principal tem para monitorar as atividades do agente”, ou seja, custos de
agéncia sdo os gastos realizados para a empresa evitar os problemas das relacdes de agéncia.
Grinblatt e Titman (2005, p. 536) definem custo de agéncia como “a diferenca entre o valor
de uma empresa efetiva e o valor de uma empresa hipotética que existiria em um mundo mais
perfeito, no qual os incentivos da administra¢do e dos acionistas estdo em perfeita sintonia”.

Segundo Saam (2007) sdo trés as principais assimetrias na relacdo entre o principal € o
agente. A primeira delas € a assimetria nas informacdes, em que o principal ndo tem como
monitorar o desempenho, as intencdes, o conhecimento e as agdes do agente, ha a
possibilidade de realizar esse controle, mas a um custo muito alto. E o principal busca essa
informacdo para realizar o pagamento do agente, logo hd uma assimetria de informac¢do, em
que o agente tem o beneficio. Para Frezatti er al. (2009, p. 207) “é impossivel o principal ter
todas as informagdes necessdrias para monitorar o comportamento do agente; em
conseqiiéncia, o agente, normalmente, tem mais informagdes que o principal”. Segundo
Frezatti et al. (2009) a assimetria de informacdo € o principal problema da teoria da agéncia.

Para Saam (2007) a segunda assimetria é a atitude diferenciada frente a riscos do
principal e do agente, referente aos diferentes esquemas de compensacao. Por dltimo ha o
conflito de objetivos em que principal e agente buscam maximizar suas utilidades pessoais. O
autor apresenta alguns mecanismos que sdo usualmente utilizados para solucionar essas
assimetrias, entre eles o monitoramento de sistemas.

Segundo Hutchinson e Gul (2004) a teoria da agéncia sugere que controles de
governanga corporativa sao associados com assimetria de informagao, citada acima como uma

das principais assimetrias na relagdo principal e agente. Para Frezatti et al. (2009, p. 206) a
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governanga corporativa “¢ um conjunto de instrumentos que visam mitigar o problema da
agéncia”’. Consequentemente, a governanca corporativa “visa, essencialmente, reduzir o viés
informacional existente entre proprietdrios e gestores das organizacdes” (FREZATTI et al.,

2009, p. 207).

2.3. ESTRUTURAS DE GOVERNANCA

Para analisar a governanca da informacgdo, se faz necessdrio antes, a andlise das
estruturas de governanca de uma organizacao. A se¢ao iniciard com a governanga corporativa

e governanca de TI e finaliza com a governanca da informacao.

2.3.1. Governanca Corporativa

Governanga corporativa pode ser visualizada como o grande guarda chuva que
abrange a empresa e, segundo Kanagaretnam, Lobo e Whalen (2007, p. 498), ela pode ser
definida como “os controles e procedimentos que existem para assegurar que a administracao
aja em interesse dos stakeholders”. Os mesmos autores também escrevem que a governanga
corporativa visa reduzir a possibilidade que, por outros motivos, a administracao se desvie do
objetivo de maximizar o valor da empresa.

O Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa (IBGC) (2009, p. 19) define
governanga corporativa como “o sistema pelo qual as organizacdes sdo dirigidas, monitoradas
e incentivadas, envolvendo os relacionamentos entre proprietdrios, Conselho de
Administragdo, Diretoria e 6rgdos de controle”. J& Denis (2001, p. 192) acredita que a
governanca corporativa compdem-se de um ‘“conjunto de mecanismos institucionais e de
mercado que induzem o auto-interesse dos administradores (os controladores) a maximizar o
valor do fluxo de caixa residual da firma em beneficios dos proprietdrios (os donos)”. Para
Carvalho (2007, p. 22), o conceito de governanca corporativa € “o conjunto de mecanismos
instituidos para fazer com que o controle de fato aja em beneficio das partes com direitos
legais sobre a empresa, minimizando o oportunismo”. No conceito de Carvalho (2007), pode-

se notar, muito claramente, a teoria da agéncia. Inclusive, Carvalho (2007, p. 23) cita que “a
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governanga corporativa pode ser definida de varias maneiras, dependendo do problema de
agéncia que se considera”.

Gompers, Ishii e Metrick (2003) realizam uma metafora apresentando a empresa como
uma republica. Nessa republica, os autores dizem que os eleitores sao os stakeholders e os
governantes sdo os diretores e a equipe administrativa da empresa. Eles escrevem que os
direitos que esses stakeholders tém sobre os governantes sdo as regras de governanga e que
dependendo do nimero de direitos (ou regras de governanga) essa republica pode ser uma
democracia ou uma ditadura.

Para Bushman e Smith (2001, p. 238), esses controles empresariais sdo os meios pelos
quais os administradores ‘“‘sdo disciplinados para agir pelos interesses dos investidores” e que
podem ser tanto internos, como um plano de incentivo aos administradores, e externos, como
competi¢des no mercado por um produto ou o monitoramento de acionistas.

Em muitos paises foram instituidas leis governamentais para empresas seguirem regras
de governanga corporativa. Bruno e Classens (2010) citam como exemplo, os EUA que
criaram regulamenta¢des mandatérias como a Sarbanes-Oxley e o Reino Unido como um pais
com regulamentacdo mais flexivel, com as recomendag¢des Cadbury. Segundo Hamaker
(2003, p. 1), em 1999, a OECD (Organizagdo para Cooperacio e Desenvolvimento
Econdmico) desenvolveu “um conjunto de recomendacdes chamado os Principios da
Governanga Corporativa”, que foram endossados pelo grupo de paises do G7 e se tornaram
referéncia para multinacionais.

Para Gompers, Ishii e Metrick (2003, p. 34) a governanga corporativa “é fortemente
correlacionada com o retorno das acdes durante os anos 1990”. Ammann, Oesch e Schmid
(2011) encontraram resultados em suas pesquisas que indicam que praticas de melhor
governanca corporativa se refletem, estatisticamente e economicamente, em empresas com 0
valor de mercado maior. Apesar de pesquisas que ressaltam os beneficios da governanca
corporativa, ha também custos elevados na implantacio de governanca, como mencionado por
Chhaochharia e Laeven (2009). Apesar desses custos, suas pesquisas também chegaram ao
resultado que implantacdo de governanca corporativa aumenta o valor de mercado das
empresas. Para o IBGC (2009, p. 19) a governanga corporativa tem como finalidade
“preservar e otimizar o valor da organizacdo, facilitando seu acesso a recursos e contribuindo
para sua longevidade”.

Segundo Hamaker e Hutton (2003) governanga ndo é um tema novo, mas se olharmos

as paginas de jornais e revistas se obtém a justificativa para verificarmos os processos de
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governanga nas empresas €, em muitos casos, avancarmos em mais um degrau no nivel de
atencao nesta estrutura.

Dentro da estrutura de governanca, além da governanga corporativa hd também a
governanca de tecnologia da informacdo (TI). Para Calder (2008, p. 155) “governanga de TI
€, no contexto mais amplo de governanga corporativa, fundamental para toda a organizagao”.
Ainda para Calder (2008, p. 155) “empresas sem uma estratégia de governanca de TI
enfrentam riscos significativos a curto prazo, médio e longo prazo; aqueles com uma

estratégia de governanca de TI tém um desempenho mensurdvel melhor”.

2.3.2. Governanca de Tecnologia da Informacao (TI)

Segundo Weill e Ross (2006, p. 8), “a governanca determina quem toma decisdes”.
Para esses autores, o setor de tecnologia da informacdo (TI) também necessita determinar
quem deve tomar as suas decisdes e quais e como tomda-las. Para Sohal e Fitzpatrick (2002), é
a governanga que responde a questdo do que precisa ser realizado com o objetivo de alcancar
maiores beneficios para a empresa resultado da maior sinergia da TI com a organizagdo. Weill
e Ross (2006, p. 8) definem a governanca de TI como “a especificagdo dos direitos decisorios
e do framework de responsabilidades para estimular comportamentos desejaveis na utilizacao
de TI”.

Outra defini¢do de governanca de TI € que ela “aborda mecanismos que permitem aos
executivos de TI e de negdcios formular politicas e procedimentos, implantando elas em
aplicagdes especificas e monitorando os resultados” (WEILL; BROADBENT, 1998 apud
BOWEN; CHEUNG; ROHDE, 2007, p.192). Segundo Bowen, Cheung e Rohde (2007, p.
192), o que desafia a implantacdo de governanca de TI é o tipo de “independéncia que o
grupo de trabalho tem, o valor da alianca da cadeia e a ambientes competitivos”, e para os
mesmos autores, € tdo desafiador, pois na governanca de TI devem ser unidos os
conhecimentos unicos de stakeholders e fornecedores de servigos.

E claro que para qualquer empresa, definir e implantar um modelo completo de
governanca tem um custo alto e demanda muito tempo. Mas Weill e Ross (2006) expdem que
¢ interessante o investimento, visto que uma estrutura de governanga bem implantada alinha
as decisdes das empresas com 0s seus objetivos, o que € muito importante especialmente no

setor de TI, em que hd um valor elevado de investimentos € uma constante substituicdo de
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tecnologias, um setor em que uma aquisi¢do errdnea pode trazer sé€rios problemas financeiros
a uma empresa. Para Trites (2004, p. 97) com a evolugdo da importancia da drea de TI nas
empresas, nos ultimos anos, as responsabilidades, especialmente dos diretores, evoluiram
também “de tentar avaliar o impacto de determinadas tecnologias no negdcio para incorporar
TI como principal recurso para alcancar os objetivos empresariais”, segundo Bernroider
(2008, p. 257) “as atividades de TI sdo criticamente importantes para todos os aspectos da
empresa’.

E para Luciano e Testa (2011, p. 245) “esse link estabelecido entre TI e negécio gera
resultado a partir do momento em que os objetivos da governanca de TI vdo sendo
alcancados” e esse resultado pode ser expresso com melhora nos indices de rentabilidade,
como pesquisa de Lunardi, Becker e Macada (2012) que constatou empiricamente que
organizacdes com mecanismos formais de governanga de TI mostram melhoras nas suas
medidas de rentabilidade. Apesar dessa melhora nos resultados, as empresas ainda parecem
nao saber qual modelo de governanca de TI aplicar (BROWN; GRANT, 2005). Para Larsen,
Pedersen e Andersen (2006, p. 2) as organizacdes podem ‘‘criar seus proprios modelos de
governanca de TI, ou adotar padrdes que tem sido desenvolvidos e aperfeicoados através da
experiéncia combinada de milhares de organizagdes e pessoas”. Entre as ferramentas listadas
por Larsen, Pedersen e Andersen (2006) estdo: COBIT (control objectives for information
and related technology), ITIL (information technology infrastructure library), ASL

(application services library), e outras.

Demonstrada a importancia da governanca corporativa e de TI, se apresentard a
importancia de um conceito, relativamente novo na area académica, mas fundamental para as

empresas: A governanga da informagao.

2.3.3. Governanca da Informacao

Segundo Weill e Ross (2006, p. 22), “a informacdo sempre foi importante nas
empresas, mas com os desenvolvimentos tecnolégicos dos dltimos anos seu papel e valor
mudaram significantemente”. Além dos avancos da tecnologia, a importancia do cuidado com
a informacao aumentou também devido as altas perdas monetdrias causadas, em grande parte,

por problemas no controle da informagao, como nos escandalos citados na introducdo do
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projeto de dissertacdo. A governanca da informacgdo € necessdria, pois “a governanga deve
auxilliar as empresas a aprender de modo que elas parem de cometer os mesmos erros
repetitivamente” (WEILL e ROSS, 2009, p. 97).

Utilizando a teoria de Akerlof (1970) pode-se notar que a presenca de informacio
assimétrica nas organizacoes traz um prejuizo na qualidade percebida da informacdo. Esse
prejuizo significa que o usudrio nio sabe se a informacdo que ele recebe é um “limao” ou uma
boa informacao, logo, em longo prazo, ha a possibilidade de duas realidades no mercado dos
limdes: O colapso, que no caso pode ser representado pela perda total de confianga nas
informacdes, ou o segundo resultado que sdo as institui¢des criadas para contrapor os efeitos
da assimetria de informagdo. A governanca da informacdo € uma das instituicdes que podem

contrapor os efeitos da assimetria da informacao, conforme figura 1.

Figura 1 - Teorias de base da governanca da informacao
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Fonte: Autora

Segundo Klann, Beuren e Hein (2008, p. 2) a teoria da agéncia também busca
“resolver os problemas de assimetria de informacao e conflitos de interesse entre os gestores e
os acionistas das organizagdes”. Devos, Landeghem e Deschoolmeester (2011) acreditam que
a informacdo assimétrica, o risco moral e a selecdo adversa sdo alguns dos pontos
compartilhados entre teoria da agéncia e teoria dos limdes. Para Klann, Beuren e Hein (2008,
p.- 2) os “mecanismos de governanga corporativa, além de proporcionar maior transparéncia e
maior prote¢cdo aos acionistas minoritarios, procuram também mitigar a assimetria de
informacao entre os diversos stakeholders das organizacdes”. Dado esse efeito da governanga
corporativa, fica claro o motivo da governanga da informacao vir como um mecanismo dentro

da estrutura de governanga nas organizagdes. Para Blair (2011) governanga da informacao nao
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¢ sindnimo de governanca corporativa ou de governanga de tecnologia da informacao (TI),
mas sim incorpora elementos dessas governangas em seu modelo.

Para Wende (2007) é importante fazer a distincdo entre governanga da informacao e
governanca de TI. Enquanto a governanca de TI lida com os ativos de TI da empresa a
governanca da informacdo envolve os ativos de informacgdo da firma. E a diferenca, segundo
Khatri e Brown (2010, p. 148), € que “os ativos de TI referem-se as tecnologias
(computadores, comunicacdo e bases de dados) que auxiliam a suportar a automacio de
tarefas bem definidas, enquanto os ativos de informacao (ou de dados) sdo definidos como
fatos que tém valor ou valor em potencial que sdo documentados”. Para Wende (2007) a
governanca da informacao e a governanca de TI estdo no mesmo nivel hierdrquico, sendo que
as duas devem seguir os principios de governanca corporativa. Um dos modelos de
governanca de TI, o COBIT pressupde que as informagdes da organizagdo devem ter critérios
de controle, que sdo: “Eficiéncia, eficdcia, confidencialidade, integridade, disponibilidade,
conformidade com regulacdes e confiabilidade” (FERNANDES; DE ABREU, 2008, p. 177).
Essas sdo algumas das dimensdes da qualidade da informagdo e envolve também o
compliance da informacao, ou seja, ainda que sejam duas estruturas com objetivos e processos
diferentes, hd uma fronteira entre elas. Sendo assim, o modelo da estrutura de governanca

pode ser visualizado na figura 2.

Figura 2 - Estrutura de governanca
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Governanga pode ser um termo ja comum hoje (KOOPER; MAES; LINDGREEN,
2011), mas depois da introdugdo dessa estrutura, se faz necessario mais detalhes sobre as
diferengas entre governancga corporativa, de TI e da informagao. Para auxiliar na diferenciagao

entre os tipos de governanca, ver quadro 1, adaptada de Hamaker (2003).



Quadro 1 - Diferencas entre governanca corporativa, de TI e da informacao

Governanca Corporativa
Direitos dos acionistas;

Independéncia;

Principios o .
rneipios Responsabilidade e transparéncia;

Papéis e responsabilidades da equipe de
administracdo.

Governanca de TI
Alinhamento com governanga corporativa;

Fornecer maior valor da TI para a empresa;

Administrar os riscos da TI.

Governanca da Informacao
Alinhamento com governanga corporativa;
Fornecer maior valor da informagdo para a
empresa;

Assegurar a utilizagdo e a administragao
correta das informagdes.
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Crescimento da complexidade na
organizacao;
Globalizacao;

Répido avanco da tecnologia;

Fatores

i Aceleramento da tomada de decisio;
Motivadores

Equipes mais proativas;

Aumento da competi¢ao;

Escandalos recentes.

Os mesmos da governanga corporativa;

Suporte da governanga corporativa;
Expansdo do papel da TI: nas iniciativas de
estratégia;

Expansdo do papel da TI: no conhecimento
administrativo;

Expansdo do papel da TI: privacidade,
seguranca e continuidade;

Proliferagdo de tecnologias do tipo "solugo".

Os mesmos da governanga corporativa;
Suporte da governanga corporativa;

Roubo e invasao de dados;

M3 qualidade da informag@o;

Aumento e maior rapidez do
compartilhamento das informagdes;
Responsabilidades legais das empresas
quanto a informacao.

Mecanismos que buscam minimizar:
Custo de agéncia;
Assimetria de informacdes.

Influéncias da
Teoria da

Mecanismos que buscam minimizar:
Custo de agéncia;
Assimetria de informagdes.

Mecanismos que buscam minimizar:
Custo de agéncia;
Assimetria nas informagdes.

Agéncia

Fonte: Adaptado de Hamaker (2003, p. 2)

Dentro dessa estrutura de governanca, pode-se visualizar um refinamento no controle,
facilitando a administracdo de responsabilidades e tarefas pelo conselho de administracdo e
diminuindo os riscos de problemas na empresa. Quando Hamaker (2003) propds esse quadro
ele envolvia governanga corporativa, de TI e empresarial, governanga que foi substituida pela
autora por dados referentes a governancga da informac¢do e também foram reduzidos os pontos
abordados. Outra questdo importante é a influéncia da teoria da agéncia quando se trata de
governanga. A governanga corporativa ser um conjunto de mecanismos que buscam
minimizar o custo de agéncia vem de autores como Carvalho (2007) e Hutchinson e Gul
(2004). Carvalho (2007) trata com o conceito de governanga corporativa exposto na secao de
governanga corporativa € Hutchinson e Gul (2004) explicitamente, na secdo de teoria da
agéncia, escrevendo que pesquisas anteriores mostraram que a governanga corporativa reduz
custos de agéncia. Sobre a governanca de TI buscar minimizar a assimetria da tomada de
decisdes, a referéncia é Posthumus e Von Solms (2008) em que os autores mencionam que a
falta da governanca de TI pode acarretar risco moral e selecdo adversa por parte dos gestores
de TI. Sobre a influéncia da teoria da agéncia na governanca da informagao, podera ficar mais
claro apds mais defini¢des de governanca da informagdo e demonstracdo de seu papel

fundamental para minimizar a assimetria nas informagoes.
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No quadro seguinte (quadro dois) estd um resumo dos conceitos de governanca da

informacdo de acordo com vdrios autores e revistas (que durante a pesquisa € utilizado como

sindbnimo de governanga de dados).

Quadro 2 - Conceitos de governanca da informacao

Principal questio do artigo/livro Conceito do autor para Governanca da Informacio

DONALDSON; WALTER (2004)

THOMAS (2006, p. 7)

GIANELLA; GUJER (2006, p. 1)
CHEONG; CHANG (2007, p.
1001)

SHEFFIELD PCT (2007, p. 2)

WENDE; OTTO (2007, p. 5)

WILLIAMS (2008, p. 211)

MANWANI; FISHWICK;
RANKIN (2008, p. 44)

ECONOMIST INTELLIGENCE
UNIT (2008, p. 6)

DATSKOVSKY (2009, p. 159)

SHEPHERD; STEVENSON;
FLINN (2010, p. 339)

BARHAM (2010, p. 502)

KHATRI; BROWN (2010, p.
149)

BEIJER; KOOPER(2010, p.12)

ROSENBAUM (2010, p. 1444)

BRUENING; WATERMAN
(2010, p. 64)

Mostrar a implantagio de um modelo de GI no 0O autor nio coloca um conceito.
Servico Nacional de Satide (NHS) na Escécia.
"Governanga de dados refere-se ao quadro organizacional, regras, decisdes
Demonstrar como a aplicacdo da governanca de certas e responsabillidades das pessoas e dos sistemas de informagdo quanto
dados pode proteger a empresa de problemas ao desempenho de processos relacionados a informagdo. Governanga de
custosos e vergonhosos. dados determina as regras de utilizacdo que a administracdo ird seguir quanto a
organizagio do uso de dados."
Apresenta os requisitos de projeto para governanca da "Um modelo de politicas, procedimentos, padrdes e orientagdes desenhados
informagéo, realizando 3 estudos de caso em empresas para assegurar que o valor dos ativos de informagdo sdo identificados e

publicas suigas. explorados ao maximo."
Apresentar um estudo de caso sobre estrutura aplicada "Define politicas e procedimentos para garantir uma administracdo de dados
de governanca de dados. proativa e eficiente."

“Governanga da informacdo é um modelo para manusear a informacdo de
modo seguro e confidencial para padroes com qualidade e ética. E um termo
Politica de Governanga da Informac@o da organizagdo. guarda chuva que abrange confidencialidade, protecdo dos dados, orientagdo
para Caldicott, qualidade dos dados, administracdo de registros, seguranca da
informacio e liberdade da informagdo.”
Identificar fatores contingenciais que impactam a
configuracdo do modelo de governanca de dados e
gestdo da qualidade da informac@o.

"Especifica 0 modelo para os direitos de decisdes e responsabilidades para
encorajar o comportamento desejavel no uso de dados".

"Governanga da informacdo se preocupa com o tratamento ético, eficiente,
Mostrar a importancia da seguranca da informagdo no seguro e legal da informagdo, seja ela corporativa ou médica. Seu objetivo é
ambiente médico e as ameacas internas a gestdo da ndo sé proteger a informacdo, mas também assegurar sua disponibilidade
informagao. quando e onde for necessdrio, desde que tal seja compativel com os padrdes
éticos, profissionais e legais."
"Uma estrutura de relacionamentos e processos, especificando o modelo de
decisdes certas e responsabilidade com respeito a informagdo, assim como
para encorajar comportamento desejdvel no uso da informagao para atingir os
objetivos empresariais."

Um estudo de caso de gestdio da informacdo
ressaltando pontos de arquitetura e governanga da
informagao.

Relatério desenvolvido a partir de uma pesquisa

realizada pela unidade com 192 executivos, sendo “Equipes de governanca formais para criar estratégias, politicas e
30% localizados na América do Norte, 30% na procedimentos envolvendo a distribuicdo de informagdo dentro e fora da
Europa Ocidental, 30% na Asia — Pacifico e 10% na firma.”

América Latina, Oriente Médio e Europa Oriental.

"Governanga da informacdo &, essencialmente, as politicas e procedimentos
que uma empresa utiliza para governar e controlar o uso, acesso, andlise,
retengdo, e prote¢ao da sua informagao."

“Esse projeto de pesquisa examina o impacto que a O conceito de governanga da informacéo surgiu em diversas entrevistas, e foi
UK FOIA teve sobre os servicos de administracdo de colocado no artigo a definicdo de um dos entrevistados: “Governanca da
registros nas autoridades publicas, especialmente em informacdo cobre a administracdo de registros, conformidades e legislagao e
governos locais”, p. 337. adiante.”

Capitulo de livro tratando de governanca da
informagao.

Mostrar  questdes referente ao programa de

"Ele te infc 40 ¢ tratada de fc ! ficiente."
governanga da informagao do sistema de sadde inglés. garante que a informagdo € tratada de forma legal, segura e eficiente

Estabelecer um modelo para governanca de dados que

i "Refere-se a quem tem o direito decisério e é responsdvel pela tomada de
possa ser usado por pesquisadores e gestores na

decisdo da organizagdo sobre os ativos de dados."

prética.
Considerar aspectos da governanga da informacgao que "Governanga da informac@o preocupa-se com as interacdes entre pessoas, e
vao além do risco e requisitos legais. entre pessoas e sistemas".

"Governanga de dados € definida como o processo pelo qual a administragdo
de responsabilidades € conceitualizada e realizada, isto €, as politicas e
abordagens que permitem a administracdo. Governanca de dados determina a
amplitude das politicas de acesso, gestdo e permissdo de utilizar os dados,
identificando os métodos e procedimentos necessdrios para o processo de
administracdo, e estabelecendo as qualificacdes daqueles que podem utilizar os

dados e as condi¢des sobre as quais o dado pode ser acessado."

O artigo trata sobre como lidar (legalmente e
administrativamente) com as informagdes dos
pacientes de sistemas de satde, tendo como atores:
pacientes, fornecedores e planos de satde.

Demonstrar uma forma de marcar os dados para que "Regras e obrigagdes que governam como as organizacdes usam e protegem
as pessoas que tratam deles saibam suas obrigacdes e as informacgdes ligadas aos dados e precisam ser reunidas independentemente
responsabilidades legais. de onde e de quem as tenha coletado, processado ou armazenado."
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Mostrar que governanca da informacdo e estratégias i i » i
e 5 ~ - 9 e "Governanga da informagdo foca em quem tem a informagdo certa e em quais
de metadata adequadas sdo questdes importantes para

. ~ . . tépicos, enquanto administragio € sobre implementar as decisoes."
implementac¢do de um servigo no setor publico. P 4 ¢ mp

GRIMSTAD; MYRSETH (2010,
p.2)
“Governanga da informagdo € o conjunto de atividades que t€m como

objetivo estabelecer uma base normativa para facilitar e estimular a
interpretabilidade nas interagdes”.

KOOPER; MAES; LINDGREEN ‘Definir e discutir GI de forma mais exploratéria”, p.
(2011, p. 197) 196.

Usar competéncias do sistema de informagdo para "Definir as politicas da gestdo da informacdo e revisar a efetividade do sistema
realizar estudos de caso em pequenas e médias de informagdo, politicas, papéis e responsabilidades da administracdo geral e
empresas. qualquer apoio do sistema de informagao".

Mostrar como aplicar as técnicas de qualidade da

informacdo e melhores priticas de governanga de "Estabelecer e incentivar padrdes de dados para a qualidade de dados,
dados como uma forma de iniciar e manter a modelos, arquitetura, metadata, interface, linhagem e uso de regras".
governanga de dados.

CRAGG; CALDEIRA; WARD
(2011, p. 357)

RUSSOM (2011, p. 4)

"Governanga de informagdo incentiva o comportamento desejivel para
criagdo, utilizagdo, arquivamento, e eliminagdo da informagdo empresarial. Ela
contem padrdes empresariais para administrar informag@o, e assegurar que a
empresa adere a abundancia de regulamentagdes locais e globais."

Definir governanga da informacdo e oferecer passos "Conjunto de processos que permite as instituicdes fazerem melhor uso do
ACCENTURE (2011, p. 3) para implantar um modelo de governanga da . _

. ~ ativo estratégico que sdo os dados.”

informagao.

Apresentar uma pesquisa sobre governanga da "Um programa abrangente de controles, processos e tecnologias desenhado
BLAIR; MURPHY (2011, p. 6) informacdo realizada através de uma pdgina na para auxiliar organizagdes a maximizar o valor dos ativos de informagdo

internet . enquanto minimiza riscos e custos."

Demonstrar o porqué de gestdo de registros ndo ser
RSD (2011, p. 3) mais aplicavel as empresas e a necessidade de adocdo
da governanca da informagao.

Apresentar resumidamente aspectos de um estudo de "Governanga de dados refere-se a alocagdo de direitos decisérios e

O (@il . 25510 caso sobre governanga de dados. obrigacdes relacionadas na administragdo de dados nas organizagdes."

Fonte: Autora

O primeiro registro em artigo cientifico de governanca da informagdo apareceu em
2004, com Donaldson e Walker, que escreveram sobre a implantacdo de governanca da
informagdo no Servico Nacional de Satide na Escdcia (Reino Unido). Nesse artigo os autores
ndo apresentam um conceito, mas sugerem um modelo para governanca da informacgdo,
modelo HORUS, que envolve controlar o acesso a informacao, a obtencao justa e eficiente da
informacdo, a gravacdo da informacdo de forma confidvel e o uso e compartilhamento
adequado e eficiente da informacdo. Apds esse artigo, muito outros foram escritos sobre a
governan¢a da informacdo no Servico Nacional de Saide do Reino Unido. Por exemplo,
Barham (2010) e Dunnill e Barham (2007) escreveram sobre principios, legislagdo e
compromissos que os profissionais de saude deveriam conhecer e seguir para lidar com as
informacodes dos pacientes.

Para Williams (2008, p. 207), "em ambientes que sdo fortemente apoiados em
confianca", a seguran¢a da informacao se torna responsabilidade dos membros da organizagdao
e ndo mais da organizacdo. E os ambientes de hospitais podem ser caracterizados como tal,
pela confianca na transmissdao de informagdes confidenciais de pacientes a médicos,
enfermeiros e outros funciondrios. Williams (2008) coloca énfase na governanca da
informacdo como apoio ao fortalecimento da seguranga da informacao, como, por exemplo,
que a governanga da informacgdo tem sido aplicada a seguranca da informacdo para tornar a
administracdo da empresa mais atenta as suas responsabilidades com a protecao de dados e
que a governanga da seguranga da informag¢do € como um dos subconjuntos da governanga da

informacdo. Apesar dessa énfase, Williams (2008, p. 211) explica que governanca da



31

informacdo ndo tem como objetivo apenas a protecdo das informacdes, mas também *“garantir
sua disponibilidade [das informacdes] quando e onde seja necessdrio fornecer, que seja
consistente com ética, profissionalismo e nos padrdes legais”.

Gianella e Gujer (2006) utilizam uma abordagem de governanga da informagao com
elementos de gestdo do conhecimento, apresentando um modelo denominado OKB
(Organizational Knowledge Base). Esse modelo foi desenvolvido a partir de trés estudos de

casos, em empresas suicas. Para Gianella e Gujer (2006, p. 11)

a habilidade de gerenciar o conhecimento critico e o trabalho de suporte sistemdtico
ao conhecimento ndo é somente de crucial importancia para a governanga da
informag¢@o, mas também para outros processos de conhecimento intensivo dentro da
organizagdo publica.

Ja Datskovsky (2009) acredita que a governanca da informacdo tem trés principais

objetivos: Fornecer maior transparéncia e visibilidade da gestdo da informagao, atingir uma
consisténcia na regulacdo da informacao em organizagdes que estdo em diferentes paises e por
isso respondem a diferentes regulamentos e leis sobre as informagdes e por ultimo produzir
informacdes constantes e registradas sobre os processos da organizagcdo, para que haja
registros sobre como a informacao é administrada.

A governanga da informacdo estd muito mais evidente em consultorias empresariais,
de onde vém muitos conceitos do quadro, como o das empresas de consultoria RSD (2011) e
Accenture (2011), Russom (2011) e até o manual de politicas de governanca da informagao
do hospital Sheffield PCT da Inglaterra (2007). Nesse manual de politicas do hospital inglés
Sheffield PCT, eles escrevem sobre o Caldicott, que € uma lista de principios e
recomendacdes sobre como as informagdes dos pacientes no servi¢o de saide do Reino Unido
deve ser utilizada (OXFORD RADCLIFFE HOSPITALS, 2002). Thomas (2006) escreveu um
livro mostrando como as empresas podem prevenir erros e desastres com a governanga de
dados, mostrando experiéncias dela como consultora, voltado para a pratica organizacional.
Isso demonstra a importancia que governanga da informagdo tem para as empresas.

Khatri e Brown (2010) publicaram um artigo em que propdem um modelo de
governanca da informagdo fortemente baseado no modelo de governanga de TI de Weill e
Ross (2006). O objetivo dos autores € buscar um modelo que seja utilizavel na prética, mas
que possa auxiliar pesquisadores na questio de governanga de dados. E importante citar que
no artigo os autores ressaltam que “nao diferenciam entre dado e informacdo” (KHATRI;
BROWN, 2010, p.148) para o contexto do artigo. O mesmo pode ser aplicado para essa

pesquisa, serd utilizado como sindnimos: Governanga de dados e governanga da informagao.
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No ano de 2010 foram lancados alguns artigos evidenciando aspectos legais da
governanca da informacdo, mais voltados a problemas juridicos que a empresa pode ter com a
informacao, como é o caso do artigo de Rosenbaum (2010), de como gerenciar um ambiente
de trocas de informacgdes confidenciais. Em um hospital hd essa troca de informacdes de
pacientes com os respectivos planos de saidde, fornecedores e dos médicos com 0s proprios
pacientes, um ambiente em que se deve ter muita atencdo quanto a responsabilidades da
administracao e suas obrigacdes legais (ROSENBAUM, 2010). Bruening e Waterman (2010)
dedicam aten¢do para a parte juridica, propondo um modelo juridico para responsabilizar e
marcar as informagdes na governanca das informacdes. Outro artigo que trata sobre
preocupacdes juridicas da governanga da informagdo é o do Mayer-Schonberger (2010), que
trata sobre as consequéncias da apropriacdo de informacdo pessoal que pode ocorrer com a
governanca da informagao, lidando com a parte juridica da privacidade.

Cragg, Caldeira e Ward (2011) analisam as competéncias de sistemas de informacao
em pequenas e médias empresas de Portugal (9 empresas), Nova Zelandia (4 empresas) e
Reino Unido(9 empresas). Nesse estudo, a governanca da informacao € uma das competéncias
e os autores concluiram que, apesar de poucas empresas terem uma politica formal de gestao
da informacdo, grande parte define responsabilidades e papéis para os gestores e outros
funciondrios (CRAGG, CALDEIRA, WARD, 2011).

O artigo de Grimstad e Myrseth (2010) tem uma visdo mais técnica. Envolve
governanca de dados com metadados, escrevendo sobre a estrutura da informacao, utilizando
como referéncia o artigo de Khatri ¢ Brown do mesmo ano e voltando-se para uma anélise no
setor publico.

Ja Kooper, Maes e Lindgreen (2011) utilizam um conceito mais interpretativista,
envolvendo mais os atores que produzem, os que recebem as informacdes e os atores que
‘governam’ essa informacao. Ao utilizar essa abordagem interpretativista, os autores diferem-
se de todos os outros artigos ja escritos, diferenciando o conceito. Como outra importante
contribuicdo para o espago académico, 0s autores construiram quatro hipéteses para futuras
pesquisas. Do mesmo grupo de estudo, Beijer e Kooper (2010, p. 13), acreditam que a
governanca da informacgdo possibilita que a informacdo seja um fator a ser governando
independentemente da tecnologia a ser utilizada na organizagdo e ird oferecer a empresa “ndo
somente para melhor antecipar desenvolvimentos informativos futuros, mas também para
estimular conceitos inovadores em torno do uso da informagao™.

De acordo com Charles Maina (2012), a governanga pode ser utilizada como uma

ferramenta para cuidar da transmissdo de conhecimento de povos indigenas, no caso, povos
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do Canadd. Para Maina (2012, p. 21) as ferramentas de tecnologia da informacgdo e
comunicacdo tém grande potencial para disseminar conhecimentos, mas elas também podem
gerar uma apropriacdo incorreta de conhecimento, trazendo prejuizos para esses povos

indigenas, sendo assim,

instituicdes como arquivos e livrarias enfrentam um grande desafio de governanca
da informacdo em relacdo a determinar quais materiais sdo para serem disponiveis e
a que nivel, e para administrar e apoiar a propriedade de direitos intelectuais nos
materiais arquivados digitalmente.

Haja vista a grande pluralidade de conceitos sobre governanga da informacao,
pretende-se contribuir com um conceito que abranja pontos das defini¢des anteriores, mas que
se conecte com a estrutura de governanga € a0 mesmo tempo seja simples.

“A origem latina da palavra governanca denota dire¢do, e governanga tipicamente
inclui o exercicio de autoridade legal e regulatéria e o uso de recursos institucionais para
administrar organizacdes”, segundo Tarantino (2008, p. 2) Logo, pode-se colocar como base
para um conceito de governanca as normas e controles. Segundo diciondrio de Houaiss e
Villar (2009, p. 1361), norma € “aquilo que regula procedimentos ou atos; regra, principio,
padrdo ou lei” e controle, também por Houaiss e Villar (2009, p. 541) é “monitoracdo,
fiscalizacdo”. Thomas (2006) e Rosenbaum (2010) citam a questdo de responsabilidade.
Responsavel, para Houaiss e Villar (2009, p. 1653), € o “que ou aquele que deve prestar
contas perante certas autoridades”, ponto importante para a governanca da informacao.

De acordo com a teoria que se estd utilizando como base, a governanca da informacao
busca reduzir problemas de assimetria da informacao, assim, hd que se governar sobre as
informacdes, buscando-se minimizar essa assimetria. Kooper, Maes e Lindgreen (2011, p.
195) escrevem que “governancga da informag¢do € uma abordagem para melhor governar o uso
da informagao dentro e fora da organizac¢do” e a informacao é o que une todos os conceitos do
quadro 2. Além disso, conforme demonstrado na figura 3 os autores de governanga da
informacdo a conectam com qualidade, valor da informag¢do e o compliance da informacao.
Sendo assim, a governanca da informac¢do ¢ definida nessa pesquisa como o conjunto de
normas e controles de responsabilidade que visam ao valor, a qualidade e ao compliance da

informacao no ambiente informacional de uma organizacao.
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Figura 3 - Governanca da informacao

“GI & um modelo para manusear a informacio
de modo seguro e confidencial para padrdes
com qualidade e ética. E um termo guarda
chuva que abrange confidencialidade, protecio
dos dados, orientacdo para Caldicott, qualidade
) dos dados, administracio de registros,
Governan¢a Corporativa seguranca da informacdio e liberdade da
informacdo” SHEFFIELD PCT (2008, p. 2).

1
Compliance da
informacdo

Qualidade da

Informacdo
1

Governanga de TI Governanca da Informagcio

1

1

1

v
“Estabelecer e incentivar padrdes de
dados para a qualidade de dados,
modelos, arquitetura, metadata,
interface, linhagem e uso de regras™
RUSSOM (2011, p.4).

"Um modelo de politicas,
procedimentos, padrdes e orientagdes
desenhados para assegurar que o valor
dos ativos de informacdo sdo
identificados e explorados ao maximo*
GIANELLA, GUJER (2006, p. 1).

€-—- Valor da
Informacao

Fonte: Autora

O ambiente informacional € uma expressao de Davenport (2000), que abrange seis
componentes, criticos na visao de Davenport (2000), que sdo: A equipe da informacdo
(pessoas que lidam com as informacdes e nao, necessariamente, equipe de tecnologia da
informacdo), cultura e comportamento informacional, politica da informacao, arquitetura da
informagdo, processos de gestdo da informagdo e a estratégia da informacdo. Esse ambiente
informacional (ver figura 4), segundo Popadiuk et al. (2005, p. 391), € influenciado pelos
ambientes externo e organizacional, por exemplo, no ambiente organizacional “a situacdo dos
negocios, os investimentos em tecnologia e a distribui¢do fisica repercutem e influenciam o
ambiente informacional”, j4 no ambiente externo “aspectos como competitividade, existéncia
ou ndo de solucdes de TI disponiveis e tipos de informagdes normalmente comercializadas

influem diretamente no ambiente informacional”.
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Figura 4 - Ambiente informacional

Ambiente externo
Negdcios e Informacéo e Tecnologia

Fonte: Davenport (2000, p. 51)

Sendo assim, a governanga da informagdao € o conjunto de normas e controles de
responsabilidade desse ambiente. Na proxima secdo serdo abordados mais detalhes sobre

valor da informacdo, logo apds qualidade da informacdo e compliance da informacao.

2.4. VALOR DA INFORMACAO

Valor é um conceito de dificil definicdo. Adam Smith (1996) acreditava que a palavra
valor tem dois significados: Valor de uso e valor de troca. Enquanto o primeiro significa a
utilidade que o objeto possui (a 4gua possui um alto valor de uso, visto sua grande utilidade e
o ouro possui pouca utilidade), o valor de troca se refere ao poder de compra, de troca que o
bem possui (poucas pessoas trocam bens por dgua, mas muitas desejariam trocar bens por
ouro) (SMITH, 1996). Para Moresi (2000), a informacao deixou de ser um recurso para ser o
recurso nas organizagdes atuais, mas esse valor ndo é tomado como igual para todas as
pessoas como escrevem Shapiro e Varian (1999, p. 16) “as pessoas atribuem valores muito
diferentes a um determinado tipo de informag¢ao”. Assim, a informagao pode ter tanto valor de
uso quanto de troca.

Segundo Cooney (1991, p. 178), os conceitos de informagdo e valor sdo ‘“nocdes

abstratas, possivelmente metafisicas”, mas apresenta quatro abordagens para compreender o
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conceito de valor da informacdo: Qualidade intrinseca, efeito do custo, oferta e demanda, e
utilidade. A abordagem da qualidade intrinseca € muito proxima do conceito de qualidade da
informacao, préxima se¢ao da pesquisa. Quanto ao custo, Cooney (1991) se refere ao custo de
producdo da informagdo, mas como o autor expde “o custo de produ¢do da informagao nem
sempre € um indicador efetivo de seu valor” (COONEY, 1991, p. 179). Para Shapiro e Varian
(1999, p. 16) a formacao do custo de uma informagdo € muito incomum e por isso, deve-se
“fixar o custo da informacdo de acordo com seu valor, ndo com o seu custo”. Para Detlor
(2010) ja ha muitas organizagdes que reconhecem o valor da informagdo e sabem que a gestao
dessa informagdo tem um custo associado.

Ja a abordagem de oferta e demanda tem algumas peculiaridades, visto a capacidade
de auto-reproducdo da informacdo. Essa caracteristica de auto-reproducdo pode ser
visualizada em uma frase ja famosa de Shapiro e Varian (1999, p. 15) “a informagao é cara de
produzir, mas barata para reproduzir”. Segundo Cooney (1991, p. 182) “a informagdo ndo se
adapta ao modelo convencional de troca no mercado”, mas os governos seguem buscando
alternativas para que a informacdo se comporte de maneira semelhante a outros bens e
servigos. Para Shapiro e Varian (1999, p. 17) patentes e direitos autorais podem auxiliar a
garantia da producdo da informacdo, mas “ndo confere um poder completo para controlar a
informacao”.

Outra questdao que se encontra na abordagem de oferta e demanda € quanto a excesso
de informacdo. Para Shapiro e Varian (1999, p. 19) “hoje em dia o problema ndo é o acesso a
informacdo, mas a sua sobrecarga”. Para Cooney (1991, p. 184) “ndo ha excesso de
informacdo, mas muitos fragmentos contraditérios e nao integrados de informacdo” e hd sim
uma necessidade de informacgdes que facam sentido, que integrem esses fragmentos. Para
Zhao et al. (2008, p. 246) valor da informacgao é importante de ser avaliado para “evitar a
sobrecarga de informacao e reter a informagao certa para reuso’.

A ultima abordagem de Cooney (1991) para a compreensdo do conceito de valor da
informacao € a utilidade. Wilson (2003, p. 268) acredita que ja4 ha um consenso que o “valor
da informacao somente pode ser considerado no contexto de seu uso e, portanto, um conceito
orientado ao usudrio e ndo um conceito para o produtor”. Para Shapiro e Varian (1999, p. 16)
“vocé tem de fixar o preco de seus bens da informagdo de acordo com o valor do consumidor,
e ndo de acordo com seu custo de producado”.

Zhao et al. (2008, p. 247) acreditam que hd uma clara conexao entre a qualidade e o

valor da informagao, visto que a principal preocupagao no estudo dos dois temas € fornecer a
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“informacao certa, no formato e quantidade certa, no tempo certo, para a pessoa certa € a um
custo razodvel”.

Com a definicdo de Zhao et al. (2008), perde-se o significado de valor e torna-se
qualidade da informagdo. H4 que se ter um conceito préprio para valor, ja& que na pesquisa,
valor e qualidade da informacgdo se assemelham pelos dois serem definidos pelos seus
consumidores. Mooney, Gurbaxani e Kraemer (1995) acreditam que a busca por uma melhor
gestdo demanda as medidas de contribui¢do que determinado recurso traz para o desempenho
da firma. Sendo assim, em busca de uma medida de contribuicdo da informacgdo para o
desempenho da organizagdo se utilizarda um modelo derivado de Gregor et al. (2005), que
avaliou o valor da tecnologia da informacdo e comunicacao (TIC). Em seu modelo, uma das
dimensodes analisadas é o valor informacional que as TIC’s agregam as organizacdes. Esses
beneficios incluem “mais rdpido e mais facil acesso a informacdo interna e externa, mais
utilidade, acuricia e confiabilidade das informagdes, e aumento da flexibilidade para
manipulacdo do contetido e formato da informacao” (GREGOR et al. 2005, P. 52). Essas sdo
dimensdes vistas na qualidade da informagdo. Mas as entrevistas de Gregor er al. (2005)
trouxeram outras percepc¢des do valor informacional para o desempenho organizacional.

Segundo os autores (GREGOR et al., 2005, P. 56),

os dados da entrevista mostraram trés diferentes tipos de beneficios informacionais:
compartilhamento de informagdo dentro da organiza¢do, melhora da inteligéncia
organizacional através de melhor entendimento de necessidades e desejos dos
consumidores, e melhor informag@o para administrar a organizacao.

Logo, para a pesquisa, se utilizard como elementos para valor da informacdo dois
beneficios que surgiram nessa pesquisa: Compartilhamento de informagdo dentro da
organizac¢do e entendimento das necessidades e desejos dos consumidores.

Para Oliver (2010, p. 8) satisfacdo é o julgamento que um produto ou servi¢o “fornece
(ou estd fornecendo) um nivel prazeroso de cumprimento relacionado ao consumo, incluindo
niveis de sub ou super cumprimento”, para o autor satisfacdo € relacionado ao cumprimento
(em vdrios niveis) das necessidades dos consumidores. Logo, entendimento das necessidades
e desejos dos consumidores pode ser entendido como a satisfacdo dos clientes (no caso, os
consumidores de informacao). Além disso, a satisfacdo se conecta a abordagem de Cooney
(1991) da utilidade, visto que se a informacdo satisfaz ao cliente, ela esta sendo ttil.

Compartilhamento de informagdo pode estar relacionado com a seguranca da
informacao, como em Hausken (2007, p. 640), em que “a firma quer que todos percebam que
suas atividades com informagdes sao seguras”. J4 Zhou e Benton Jr. (2007) consideraram em

seus estudos sobre compartilhamento de informagdo e cadeias de suprimentos, trés aspectos
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do compartilhamento de informacdes, o suporte da tecnologia, o contetido compartilhado e a
qualidade da informacgdo. Alids, compartilhamento de informacdes € um tema muito
relacionado a cadeias de suprimentos [ARAGAO et al. (2004); FURTADO; CARVALHO
(2005); CHU; LEE (2006); MACADA; FELDENS; SANTOS (2007); ZHOU; BENTON JR.
(2007); CHENG (2011)]. Para Cheng (2011, p. 374) “compartilhamento de informacdes
interorganizacionais dentro da cadeia de suprimentos tornou-se assim uma pratica comum,
porque aumenta a vantagem competitiva da cadeia de suprimentos como um todo”.
Apresenta-se a seguir um quadro resumo (quadro trés) com os principais autores de cada

elemento do valor da informacao.

Quadro 3 - Quadro resumo dos elementos de valor da informacio

Elemento de valor da Principais Ponto abordado na revisao
informacao autores

GREGOR et al. | Um dos beneficios da informagdo, segundo

(2005) pesquisa, € o entendimento de necessidades e
desejos, que pode ser compreendido como
satisfacdo.

Sati ~ OLIVER (2010) | Conceito de satisfacdo, relacionado ao
atisfacao : . L
cumprimento (em vdrios niveis) das
necessidades dos consumidores.
COONEY (1991) | Pode-se tracar uma relacdo entre satisfacio e
a abordagem de utilidade do valor da
informacao.

GREGOR efal. | Um dos beneficios da informacgdo, segundo

(2005) pesquisa, € o compartilhamento de
informacdes.

HAUSKEN O autor relaciona compartilhamento de

(2007) informacdes e segurancga da informacio.

Compartilhamento de ZHOU, BENTON Apr.esenta tr?Es aspectos do compartilhamento
Informacdes JR. (2007) de 1nf/0rmagoes: O suporte da tecnplogla, o
conteddo compartilhado e a qualidade da

informacao.

CHENG (2011) | Expde o amplo uso e o aumento de vantagens
competitivas  advindas do uso de
compartilhamento de informacdes nas cadeias
de suprimentos.

Fonte: Autora

2.5. QUALIDADE DA INFORMACAO

Uma informac@o pode ser definida como de qualidade quando ela “é prépria para o

uso” de seus consumidores , segundo os autores Wang e Strong (1996, p. 6). Apesar desse
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conceito j4 ser “amplamente adotada pela literatura” (WANG; STRONG, 1996), Oleto (2006,

p. 61) coloca que qualidade € um conceito simples pelo senso comum, mas de dificil defini¢dao

rigorosa e que ‘“a percep¢ao da qualidade ndo € nitida por parte do usudrio da informagao™.

Para Favaretto (2007, p. 345) essa abordagem com énfase no usudrio significa que “o que

pode ser considerado uma boa informagdo em um caso pode ndo ser suficiente em outro

caso”.

Essa subjetividade gera um problema, que é como medir entdo a qualidade da

informacao. Segundo Pipino, Lee e Wang (2002), estudos ja confirmaram que a qualidade da

informacdo € um conceito multi-dimensional. Lee et al. (2006, p. 10) escrevem em seu livro

que “de fato, qualidade dos dados € dificil de definir, medir, analisar e melhorar, mas s6

‘sabendo’ seu estado quando visualiza nao € mais suficiente”. Assim, para avaliar a qualidade

da informacdo € necessario conhecer suas dimensdes. No quadro quatro sdo citadas algumas

dimensdes propostas por alguns autores de qualidade da informacdo.

Quadro 4- Artigos e dimensoes da qualidade da informacao

Autores

WANG; REDDY; KON (1995)

WANG; STRONG (1996)

WANG (1998)

PARSSIAN (2000)

SALAUN; FLORES (2001)

JEONG; LAMBERT (2001)

LEEet al. (2002)

PIPINO; LEE; WANG (2002)

ECKERSON (2002)

MOODY; SHANKS (2003)

YANG et al. (2005)

SHANKARANARAYANAN; CAI
(2006)

LE LIN (2006)

COWIE; BURSTEIN (2007)

DUNK (2007)

FAVAREITO (2007)

LIMA; MACADA (2007)

BLAKE; MANGIAMELI (2008)

Titulo do artigo
Toward quality data: An attribute-based
approach

Beyond accuracy: What data quality means to
data consumers

A product perspective on Total Data Quality
Management

Managerial decision support with knowledge of
accuracy and
completeness of the relational aggregate
functions

Information quality:

Objetivo
Investigar como indicadores de qualidade podem ser
pecificados, armazenados, dos e p d

Desenvolver um modelo que capture os aspectos de qualidade
dos dados que s@o importantes para o consumidor de dados.

Apresentar o método de Total Data Quality

e —

Acurdcia, Volatilidade, Completude, Consisténcia, Valor, d
i Utilidade, Ci ili
Credibilidade, Acurdcia, Objetividade, Reputagdo, Valor agregado,
ancia, Volatili Compl Quantidade, ilidad
Facilidade de entender, Consisténcia, Conciso, ibilidad

Acurdcia, Objetividade, Cred

para
gestio da qualidade da informagdo.

Método para estimar os efeitos da acurdcia e completude dos
dados em fungdes agregadas relacionais.

Definir o tipo de estratégia que os fornecedores devemadotar,

comrespeito as necessidades de informagio dos consumidores,|

meeting the needs of the

Adaptation of an information quality framework
to measure customers’ behavioral intentions to
use lodging Web sites

AIMQ: A methodology for information quality
assessment

Data quality assessment

Data quality and the bottom line: Achieving
business success through a commitment to high
quality data
Improving the quality of data models: empirical
validation
of a quality management framework
Development and validation of an instrument to
measure user perceived service quality of
information presenting Web portals

in decision-|

data quality
making

Accessing i ation sharing and i
quality
in supply chain management

Quality of data model for supporting mobile
decision making

Innovation budget pressure, quality of IS
information,
and departmental performance
Thoria da da i 40 no controle
da prod estudo 6rio utilizando Data
Warehouse.

Modelo para qualidade da informagdo na
indstria bancdria - o caso dos bancos piblicos.

The effects and interactions of data quality and
problem complexity on data mining

as fsticas intrinsicas da informagdo e as
expectativas do consumidor (p.22).
Propor um modelo, combinando conceitos de qualidade da
informagéio ¢
avaliar a qualidade da informagiio em um simulado de

de decisdo do

p . para

alojamento de sites.

Desenvolver ummétodo que fornece uma rigorosa e pragmdtica
base para avaliagdes e benchmarks de QI

Descrever principios para auxiliar o desen i de

ancia, Valor agregado, Volatilidade, Completude,

C Inter Facilidade de entender, Conciso,

Consisténcia.

Acurdcia e Completude.

Trocas continuas e repetidas de informagdes, confiabilidade nas trocas de
Ges, Rel do das trocas, Acessibilidade,
Entendimento do contetido da informagao.

Utilidade, Facilidade de uso, Acessibilidade, Atitude.

Livre de erros, Conciso , Completude, Consisténcia, Quantidade,
a d ilidade, Objetividade, Volatilidade,

Credi

Facilidade de uso,

métricas para a qualidade dos dados.

Mostrar os resultados de uma pesquisa realizada sobre QI'e um
método para gerencii-la.

dos

p 0.
ibilidade, Q idade, Credibilidade, Completude, Conciso,
Consisté de uso, Livre de erros, Interpretabilidade,
Objetividade, i a ili

Entendimento, Valor agregado.

Acurdcia, Integridade, Consisténcia, Completude, Vilido, Volatilidade,
Acessibilidade.

Completude.Simplicidade, Flexibili I

Propor ummodelo para avaliar e melhorar a
modelos de dados.

Desenvolver e validar uminstrumento para medir percep¢io na
qualidade do servigo de sites para o usudrio (p.575).

Propor ummodelo de suporte de decisdo que permita
tomadores de decisdo julgar qualidade tanto em umcontexto
i como em text
Examinar empiricamente o impacto da incerteza ambiental,
e rel

dai doe

qualidade da informagdo na gestdo da cadeia de suprimentos .
Propor um modelo de qualidade de dados que considere as
estdticas e dindmicas propriedades da tomada de decisdo

mével.
Examinar se a pressio orgamentéria na inovagdo influencia o
impacto da qualidade da 30 de SIno d h
departamental.

Investigar se a utilizagdo do Data Warehouse pode melhorar a
qualidade da informagio no processo de controle da produgo.

Desenvolver e validar um modelo de qualidade da informagao
para a indtstria bancdria, especificamente em bancos piiblicos
de ambito federal e estadual.

Desenvolver um conjunto de métricas de avaliagio para cada
uma das dimensdes e avaliar essas métricas afetamos
resultados de data mining.

Implementabilidade.

Usabillidade, Utilidade, Adequagé ibilidade e Interagio.

Volatilidade, Acurdcia, Completude.

latilidad

Acurécia, C Confianga.

Conectividade, Es

Energia, de de pontos ¢ de pesos
(relativo a0 modelo de deciso do usudrio), Completude, Valor e Acurdcia.

Confianga, Relevéncia, Acurdcia, Precisdo, Completude.

Acuricia, Completude, Consisténcia, Volatilidade.




FEHRENBACHER; HELFERT (2008)

'HAROLD; THENMOZHI (2008)

MEHMMOOD; CHERFI; COMYN-
WATTIAU (2009)

WATTS; SHANKARANARAYANAN;
EVEN (2009)

EVEN; SHANKARANARAYANAN;
BERGER (2010)

LANDRUM; PRYBUTOK; ZHANG
(2010)

KIM; LIM (2011)

ROMERO et al. (2011)

GORLA; SOMERS; WONG (2011)

An empirical research on the evaluation of data
quality dimensions

Information quality and banking success:
Evidence fromthe India Banking Industry
Data quality through conceptual model quality -
ili and through

a customizable quality model.

Data quality assessment in context: A cognitive
perspective

Evaluating a model for cost-effective data quality|
management in a real-world
CRM setting
The moderating effect of occupation on the
perception of information services
quality and success

IT investments disclosure, information quality,
and factors influencing
managers’ choices

An approach to web-based Personal Health
Records filtering
using fuzzy prototypes and data quality criteria

Organizational impact of system quality,
information quality,
and service quality

Descrever uma rigorosa e compreensiva avaliagdo empirica, que

Propor uma modificagio no modelo de sucesso de IS que inclue

Busca classificar diferentes percepgdes de IQ/DQ, identificar
fatores influentes e comparar o efeito na importancia das
dimensdes de DQ.

No contexto indiano, como a economia bancdria temse

da dai a
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Acuricia, Acessibilidade, Completude, Acreditdvel, Seguro, Voltil,
Consistente, Conciso.

Acuricia, Completude, Acessibilidade, Volatilidade, Formato.

C Modularidade, Modificabilidade,

Propor um modelo consensual paraa gestdo de
conceitual de qualidade.

Propor e realizar um experimento exploratério de um modelo
tedrico para o entendimento do processo de avaliagdo da
qualidade da informag@o contextual em usudrios.

examina a aplicabilidade e utilidade do modelo emum conjunto
do mundo real (p. 153).

qualidade do servigo como umdos fatores de sucesso e
examina ocupagio como um moderador desse modelo.

Explorar como disclosures de Tl afetama qualidade da
informagéio no mercado ¢ identificar os fatores que influenciam
as escolhas dos gestores na qualidade dos relatérios de TI.

Propor umnovo modelo de filtragemde documentos em web-
based Personal Health Records (PHR) utilizando protétipos
fuzzy, comcritérios de qualidade da informagdo.

Propor um modelo de relacionamento entre sistemas de
informagdo, qualidade da informagao e o impacto
organizacional.

Entendimento, Utilizagio de notagdes padroes, Extensibilidade.

iae

Acuricia, C Valor, C«

Completude.

Acurdcia, Confianga, Relevancia, Completude, Precisio ¢ Valor.

Nio se aplica, realizou um questionrio com fatos reais.

C

Hi0, Volatilidade, Releva
Contexto.

ia para o usufrio ¢ no

Conteiido da informagdo(A curdcia, Completude, Conciso, Util no dia de
trabalho, Relevante para a tomada de decisdo, Boa ) e o formato da
informagdo (Boa aparéncia e formato, Compardvel a outros resultados
(C éncia), Ficil di ).

Fonte: Autora

Ja no grafico um podem ser visualizadas as dimensdes da qualidade da informacao,

citadas no quadro quatro, por ordem de frequéncia. Para a pesquisa serdo utilizadas as cinco

dimensdes mais citadas: Completude, acuricia, volatilidade e acessibilidade.

Grifico 1 - Dimensoes da qualidade da informacio por ordem de frequéncia
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Fonte: Autora

Como os usudrios tém diferentes critérios para determinar a qualidade da informacao,
esse tema pode ser utilizado em diferentes contextos de pesquisa. Saccol, Manica e Elaluf-
Calderwood (2011) utilizaram a qualidade da informa¢ao como uma das varidveis para avaliar
o resultado da ado¢do de tecnologia moével na realizacio do Censo 2007 do Brasil pelo
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE). J4 Sordi, Meireles e Grijo (2008)
utilizaram uma das dimensodes da qualidade da informagdo, a confiabilidade, para analisar em
profundidade dez jornais brasileiros e Sordi e Meireles (2009) utilizaram apenas a dimensao

da concisao para analisar a qualidade da informacgao gerada em softwares resumidores.
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Como exemplos de andlise da qualidade da informacao, também no Brasil, podem ser
citados Lima e Macada (2007) que analisaram o modelo de qualidade da informagdo baseado
em Lee et al. (2002) em bancos publicos e Calazans e Costa (2009) que utilizaram um modelo
baseado nos mesmos autores, mas em conjunto com aspectos da gestdo da informagao, para
analisar a qualidade da informac¢do na industria bancdaria. Favaretto (2007), outro exemplo,
que também utilizou um modelo baseado em Lee er al. (2002) para analisar um data
warehouse de uma industria de manufatura.

Outras visdes da qualidade da informacdo, dentro da drea de sistemas da informacao
também estdo presentes nos artigos, como o de Cowie e Burstein (2007) em que os autores
buscam propor um modelo de qualidade da informagdo para o campo especifico da tomada de
decisao movel, Yang et al. (2004) e Jeong e Lambert (2001) buscam dados sobre a qualidade
da informagao em péginas da internet, buscando as percepcdes dos usudrios sobre a qualidade.

E claro que o conceito de qualidade da informacdo ndo é tema de discussdo apenas na
area de sistemas de informacgdo, a drea de marketing, por exemplo, também se utiliza desse
tema para estudar se as informagdes entregues aos clientes, fornecedores ou parceiros da
cadeia de suprimentos sdo de qualidade e o impacto que a falta da qualidade nessas
informacdes t€ém. Um exemplo € o artigo de Salaiin e Flores (2001, p. 21), uma visdo de
marketing, que expdem: “Qualidade da informacgdo co-produzida em conjunto pelo fornecedor
e o consumidor, produz informagdes mais eficientes, e direciona a um melhor entendimento e
preenchimento das necessidades dos clientes”. No quadro cinco, apresentam-se os principais
autores de cada elemento da qualidade da informagdo, sendo que para mais informagdes sobre

suas pesquisas, pode-se consultar o quadro quatro.

Quadro 5 - Quadro resumo dos elementos qualidade da informacao

Elemento de qualidade

. ~ Principais autores
da informacao

WANG; REDDY; KON (1995), WANG; STRONG (1996), WANG (1998),
PARSSIAN (2000), LEE e al. (2002), PIPINO; LEE; WANG (2002),
ECKERSON (2002), MOODY; SHANKS (2003),
SHANKARANARAYANAN; CAI (2006), LI; LIN (2006), COWIE;
Completude BURSTEIN (2007), DUNK (2007), BLAKE; MANGIAMELI (2008),
FEHRENBACHER; HELFERT (2008), HAROLD; THENMOZHI (2008),
WATTS; SHANKARANARAYANAN; EVEN (2009), EVEN;
SHANKARANARAYANAN; BERGER (2010), LANDRUM;
PRYBUTOK; ZHANG (2010), ROMERO et al. (2011), GORLA;
SOMERS; WONG (2011).
WANG; REDDY; KON (1995), WANG; STRONG (1996), WANG (1998),
. LEE et al. (2002), PIPINO; LEE; WANG (2002), PARSSIAN (2000),
Acuracia ECKERSON (2002), SHANKARANARAYANAN; CAI (2006), LI; LIN
(2006), COWIE; BURSTEIN (2007), DUNK (2007), FAVARETTO
(2007); BLAKE; MANGIAMELI (2008), FEHRENBACHER; HELFERT
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(2008), HAROLD; THENMOZHI (2008), WATTS;
SHANKARANARAYANAN; EVEN (2009), LANDRUM; PRYBUTOK;
ZHANG (2010), GORLA; SOMERS; WONG (2011).
WANG; REDDY; KON (1995), WANG; STRONG (1996), WANG (1998),
LEE ez al. (2002), PIPINO; LEE; WANG (2002), ECKERSON (2002),
Volatilidade SHANKARANARAYANAN; CAI (2006), LI; LIN (2006), FAVARETTO
(2007), BLAKE; MANGIAMELI (2008), FEHRENBACHER; HELFERT
(2008), HAROLD; THENMOZHI (2008), ROMERO et al. (2011),
GORLA; SOMERS; WONG (2011).
WANG; REDDY; KON (1995), WANG; STRONG (1996), WANG (1998),
o SALAUN; FLORES (2001), JEONG; LAMBERT (2001), LEE et al.
Acessibilidade (2002), PIPINO; LEE; WANG (2002), ECKERSON (2002), YANG et al.
(2004), COWIE; BURSTEIN (2007), LIMA; MACADA (2007),
FEHRENBACHER; HELFERT (2008), HAROLD; THENMOZHI (2008).
Fonte: Autora

2.6. COMPLIANCE DA INFORMACAO

Para Guarda e Zannone (2009) nos ultimos anos ocorreu um crescente aumento no
nimero de estatutos e regulamentos para proteger o direito a privacidade dos consumidores.
Enquanto ja vém sendo utilizadas politicas para proteger a seguranca das informagdes das
empresas, hd um esfor¢co para se incluir a protecdo a privacidade das informacdes dos
consumidores nessas politicas e isso reflete a preocupacdo dos clientes (GUARDA;
ZANNONE, 2009).

Para Pavlou (2011, p. 977) “apesar da relativa simplicidade da maioria das defini¢des
de privacidade da informagdo (manutencdo do controle sobre a informagdo pessoal de cada
um) hd uma vasta quantidade de pesquisas interdisciplinares ao longo dos anos”. Essa
quantidade de pesquisas pode ser explicada pelos diversos campos disciplinares que estudam
a privacidade e a mesma ser compreendida por vérias dimensdes (PAVLOU, 2011).
Conforme Karat et al. (2005) o ponto central para compreender o elemento de privacidade nas
organizacdes € o fato de que para haver privacidade as partes envolvidas no compartilhamento
de informagdes nas organizagdes tém politicas, implicitas ou explicitas, para guiar a gestdao
dessa informacao.

A seguranca da informagdo também tem essa caracteristica semelhante a privacidade,
de ser pesquisada em campos interdisciplinares e ser analisada em vdrias dimensdes (VON
SOLMS, 2001). Mas para Dlamini, Eloff e Eloff (2009, p. 190), apesar do tema néo ser novo,
atualmente ele ganhou mais importancia, ja que a “habilidade para proteger seguramente os

ativos de informacdo e a infraestrutura da tecnologia da informac@o” se tornou indispensavel



43

para as empresas manterem sua competitividade. Para Posthumus e Von Solms (2004, p. 642)
seguranca da informagdo envolve “preservacdo da confidencialidade, integridade e
acessibilidade da informacao empresarial”.

De acordo com Williams (2008), a governanga da informagao tem como componentes
a seguranga da informacdo e privacidade, enquanto que Becker (2007) utiliza apenas esses
dois elementos como governanga da informacdo. Devido a importancia desses dois elementos,
0s mesmos sao utilizados como elementos de compliance da informagao. Além da privacidade
e seguranga, outros elementos citados na literatura como pertencentes ao compliance da
informacdo, segundo o boletim da RSD (2011), sdo regulacdes sobre a administracdo do

conteddo e retencdo da informacao. Para Bruening e Waterman (2010, p. 64),

embora a geografia e fronteiras nacionais coloquem poucas limitacdes inerentes de
onde organiza¢des podem transferir dados, tais limites demarcam requisitos e
obrigacdes diferentes e muito reais para lidar com informagao pessoal.

Essa visdo também € compartilhada com Datskovsky (2009), que acredita que um dos
objetivos da governanca da informacdo € alcancar uma uniformidade quanto a gestdo da
informacao em diferentes paises ou estados que a empresa esteja. Leis dos Estados Unidos,
como a SOX (Sarbanes-Oxley), se estendem além dos territérios norte-americanos, para
empresas que negociem acdes no mercado de valores dos Estados Unidos e também
regulamentacdes da SEC (Securities and Exchange Commission) que regula e fiscaliza o
mercado de valores e a atuacdo das empresas listadas (ALVARES; GIACOMETTI; GUSSO,
2008). Além disso, para Li et al. (2012, p. 180) a SOX ressaltou a importancia dos controles
na gestdo da informacdo dos relatorios financeiros, os mesmos autores encontraram resultados
“consistentes com o argumento de que uma baixa qualidade da tecnologia da informacao
reduz a acurdcia dos relatdrios de gestao”.

Consequentemente, a importancia da governanca da informacao € trazer um padrdo
para essa distribuicdo de informacgdo, reduzindo a possibilidade de erros. Sobre obrigacdes
legais no Brasil, ha também obrigacdes legais que influenciam o ambiente informacional dos
orgdos publicos e reguladores, como a Lei das Sociedades por A¢des e o Codigo Civil, que
regulam o registro e funcionamento das empresas, leis trabalhistas, tributdrias e
previdencidrias e outras de 6rgdos reguladores com a BOVESPA (Bolsa de Valores de Sao
Paulo) e CVM (Comissdo de Valores Monetdrios) (ALVARES; GIACOMETTI; GUSSO,
2008).

Para Datskovsky (2009, p. 163) a governanca da informacao pode ser a garantia que as
atividades da empresa ‘“estdo em conformidade com as pertinentes normas legais e

regulamentares vigentes, enquanto em conformidade com as melhores priticas e padroes
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éticos que, freqlientemente, pode ir além da conformidade legal”. Para Diamond (2012)
programas de governanga da informagdo sdo bem sucedidos quando ambos, as dreas de direito
e TI, se engajam no programa.

Por haver um consenso apenas quanto a privacidade e a seguranca da informagao na
governanga da informacdo, esse serdo os elementos de compliance da informa¢ao no modelo
de pesquisa, apesar de haver muitos requisitos e exigéncias legais que as organizacdes devem
atender. Para melhor compreensao, o quadro seis apresenta um resumo sobre os elementos

considerados e os principais autores.

Quadro 6 - Quadro resumo dos elementos de compliance da informacao

Elemento de compliance Principais Ponto abordado na revisao
da informacio autores

WILLIAMS (2008) | A autora cita a seguranca da informagdo
como um dos elementos de governanga da
informacio.

BECKER (2007) | Define governanga da informagdo como o
atendimento aos requisitos de seguranca da

Seguranca da informacao e privacidade.
informacao DLAMINT, Aumento na importincia da seguranga da
ELOFF; ELOFF | informagdo para garantir a competitividade
(2009) das organizagdes.

POSTHUMUS; Conceito de seguranca da informacdo que
VON SOLMS envolve confidencialidade, integridade e
(2004) acessibilidade da informacao.

WILLIAMS (2008) | A autora cita a privacidade como um dos
elementos de governanca da informacao.

BECKER (2007) | Define governanga da informagdo como o
atendimento aos requisitos de seguranca da
informacdo e privacidade.

GUARDA; Aumento no nimero de regulamentos para

Privacidade ZANNONE, (2009) | prote¢do da privacidade.

PAVLOU (2011) | Conceito de privacidade, referente ao
controle de informacdo pelo individuo.

KARAT et al. Privacidade nas organizacdes envolve o
(2005) estabelecimento de politicas implicitas ou
explicitas.

Fonte: Autora

2.7. MODELO DE PESQUISA

Apoés a revisdo da literatura, apresenta-se o modelo de pesquisa da dissertacdo na

figura 5.



Figura 5 - Modelo de pesquisa

Governanga
da
Informac@o

Compliance da
Informagao

*Seguranga da informagdo;
*Privacidade.

Fonte: Autora
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Com a andlise da revisao de literatura pode-se estabelecer um quadro com as

dimensdes e principais autores de governanca da informagao que a suportam.

Quadro 7 - Quadro resumo de autores por dimensao

Dimensao

Principais autores

Ponto abordado

Valor da informacao

GIANELLA; GUJER (2006)

Um dos objetivos da governanga da
informacao € assegurar o valor dos
ativos de informacao.

DATSKOVSKY (2009)

No desenvolvimento das politicas de
governanga da informagdo deve-se
considerar o valor das informagdes.

BRUENING; WATERMAN
(2010)

A governanca da informagdo pode
agregar valor da informacao para as
organizacdes e seus consumidores.

OTTO (2011b.)

O objetivo da governanga da
informacao é maximizar o valor dos
ativos de informacdo na organizacao,

segundo o autor.

Qualidade da
informacao

GIANELLA; GUJER (2006)

Uma das perspectivas de seu
Jframework é a qualidade da
informacao.

CHEONG; CHANG (2007)

Através da governanga de dados que
se gerencia a qualidade da
informacao.

BRUENING; WATERMAN
(2010)

Como sugestdes de componentes para
um modelo € citada a qualidade da
informacao.

KHATRI; BROWN (2010)

Em seu framework de governanca de
dados, um dos pilares é a qualidade
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da informacdo.

Compliance da
informacao

WILLIAMS (2008)

Busca estabelecer dentro do
Jframework de governanga da
informacao um framework especifico
de seguranca da informacao e
privacidade.

CHEONG; CHANG (2007)

Um dos fatores criticos de sucesso de
um programa de governanga de dados
€ o monitoramento de compliance.

DATSKOVSKY (2009)

Um dos objetivos da governanga da
informacao é assegurar o compliance
pela organizacio.

GRIMSTAD; MYRSETH
(2011)

Acrescentam o pilar de compliance
da informag¢ao no modelo de Khatri e
Brown (2010).

Fonte: Autora

De acordo com os autores do quadro sete, estabelecem-se trés proposicdes para guiar a

pesquisa. Sao elas:

1. A governanca da informacao estd associada com o valor da informacao.

2. A governanga da informacao estd associada com a qualidade da informacao.

3. A governanga da informacao estd associada com o compliance da informacao.

As trés proposi¢Oes ja foram elucidadas em se¢des anteriores desse mesmo capitulo.

Consequentemente, no préximo capitulo se apresentard o método de pesquisa.
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3. METODO DE PESQUISA

“Diante da diversidade de perspectivas, o 'fazer ciéncia' ndo segue um unico modelo
ou padrdo de trabalho cientifico” (MARTINS, 2004, p. 292), e por isso € muito importante
detalhar como essa pesquisa foi realizada. O método empregado nessa dissertacdo € a
pesquisa qualitativa, seguindo a estratégia de pesquisa de estudo de casos multiplos.

A secdo a seguir trard defini¢Oes e razdes para a escolha da pesquisa qualitativa, apds
o detalhamento sobre estudo de casos multiplos e seguindo com explicacdes sobre cada etapa

do desenho de pesquisa.

3.1. PESQUISA QUALITATIVA

A escolha entre seguir uma pesquisa qualitativa ou quantitativa deve ser em fungao
dos objetivos e questdo de pesquisa propostos na pesquisa, visto que tanto a pesquisa
qualitativa quanto a quantitativa possuem vantagens e desvantagens, segundo Oliveira,
Magada e Goldoni (2009). A pesquisa qualitativa € definida por Denzin e Lincoln (2000, p.
17) como “uma atividade situada que localiza o observador no mundo”, nela os pesquisadores
“estudam as coisas em seus cendrios naturais, tentando entender, ou interpretar, os fendmenos
em termos dos significados que as pessoas a eles conferem”.

Enquanto a pesquisa quantitativa auxilia na explicagdo dos fendomenos através da
coleta de dados numéricos, a pesquisa qualitativa busca o sentido em um contexto de texto ao
invés de nimeros (PETTY; THOMSON; STEW, 2012). Dada a questdo de pesquisa e os
objetivos da pesquisa, e o fato fendmeno pesquisado, governanca da informacdo, ser
contemporaneo, com poucas pesquisas nacionais sobre o tema, ha a busca por interpretar a
experiéncia e o significado para gerar entendimento do fendmeno (PETTY; THOMSON;
STEW, 2012).

Logo, é importante conhecer ndo as regularidades, mas “a compreensdo dos agentes,
daquilo que os levou singularmente a agir como agiram” (GODOI; BALSINI, 2006). Logo,
essa pesquisa é classificada como qualitativa. Na préxima sec@o, mais detalhes sobre a

estratégia de pesquisa utilizada: Estudo de casos multiplos.
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3.2. ESTUDO DE CASOS MULTIPLOS

Segundo Yin (2005, p. 32) o estudo de caso “é uma investigacdo empirica que
investiga um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto da vida real, especialmente
quando os limites entre o fendmeno e o contexto nao estdo claramente definidos”. Para Patton
(2002, p. 447) o propésito de um estudo de caso € ‘“‘colher informacdes compreensivas,
sistemadticas e em profundidade sobre o caso de interesse”.

A decisao de utilizar essa estratégia de pesquisa foi tomada ao se questionar o ‘como’
na questdo de pesquisa. Segundo Yin (2005), essa questdo de pesquisa e o fato da pesquisa
focalizar um acontecimento contemporaneo, visto que a governanca da informacdo teve o
primeiro artigo cientifico publicado em 2004, resultou na estratégia de pesquisa estudo de
caso ser a mais apropriada para a pesquisa. Oliveira, Magada e Goldoni (2009, p. 36)
recomendam o estudo de caso para obter “uma visdo detalhada de um fendmeno, incluindo
seu contexto”, o que vai ao encontro dos objetivos dessa pesquisa.

Os estudos de casos podem ser classificados em descritivos, exploratorios,
explanatdrios (ou causais), segundo Yin (2001). Nessa pesquisa, os estudos de casos sdo
classificados como descritivos e exploratorios. Assim, os estudos de casos da presente
pesquisa buscam o desenvolvimento de “proposicdes pertinentes a inquisi¢cdes adicionais” e,
em conjunto, “descrever a incidéncia ou a predomindncia de um fendmeno” na organizacao
(YIN, 2001, p. 25).

Para Godoy (2006, p. 129), o estudo de casos multiplos “possibilita o estabelecimento
de comparacdes e a obten¢ao de resultados mais robustos”. De acordo com Martins (2008, p.
13), na andlise de estudo de casos multiplos “cada caso deve ser selecionado de modo a prever
resultados semelhantes ou, inversamente, produzir resultados contrastantes por razdes
previsiveis”. No estudo de casos multiplos € possivel comparar os casos, mas 0s casos devem
ser inicialmente analisados individualmente, buscando como o fendmeno se manifesta no
individual para depois buscar o comparativo (PATTON, 2002).

Na busca por padrdes e praticas para aumentar a qualidade do estudo de casos
multiplos, o quadro 4 expde quatro testes de qualidade para o estudo de caso, bem como as
estratégias para melhorar a qualidade dos estudos de casos, entre elas a triangulacdo, o

protocolo do estudo de caso e o roteiro de codificacao.
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Quadro 8 - Testes de qualidade do estudo de caso

(MILES; HUBERMAN, 1994).

Testes de Explicacao tedrica do conceito Estratégia para melhorar a qualidade
qualidade
Validade de | “Estabelecer = medidas  operacionais | e Triangulagdo de dados, de entrevistas,
constructo | concretas para os conceitos que estdo sob | observagdes e documentos.
estudo” (YIN, 2001, p. 56). . Encadeamento de evidéncias durante as
andlises dos casos.
Validade Naio se aplica para esse estudo de caso, | Ndo se aplica para esse estudo de caso, apenas
interna apenas para estudos explanatdrios ou | para estudos explanatdrios ou causais.
causais.
Validade A importancia das conclusdes do estudo | e Defini¢do dos critérios de amostragem e
externa em um contexto externo, se as | da selecdo de entrevistados no estudo de caso.
conclusdes  sdo  transferiveis e | o Protocolo de estudo de caso padronizado
generalizdveis (MILES; HUBERMAN, | (disponivel no apéndice).
1994). . Roteiro de codificagio na andlise de
contetdo (disponivel no apéndice).
Confianca O quanto o estudo € consistente e | ® Protocolo de estudo de caso padronizado
replicével, independentemente do | (disponivel no apéndice).
periodo, do pesquisador e dos métodos | e Roteiro de codificacdo na andlise de

contetdo (disponivel no apéndice).

Fonte: Adaptado de YIN (2001); MILES;HUBERMAN (1994)

Sobre a triangulag@o, conforme o quadro oito, trés fontes para a coleta de dados foram

utilizadas na pesquisa. Para mais informacdes, ver coleta de dados na préxima secao.

Sendo assim, a escolha de estudo de caso como estratégia de pesquisa segue as trés

condi¢des propostas por Yin (2005), e os testes de qualidade do estudo de caso foram

realizados, conforme quadro oito. Logo, apresenta-se o desenho de pesquisa na figura seis,

que apresenta as etapas da pesquisa.

Figura 6 - Desenho de pesquisa
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3.2.1. Primeira etapa do estudo de casos miltiplos

A seguir, apresentam-se os componentes da primeira etapa dos estudos de casos.

3.2.1.1.  Unidades de andlise

Como a pesquisa contém mais de um estudo de caso unico, ela se denomina estudo de
casos multiplos (YIN, 2005). Para Stake (2000, p. 437) os casos sdo escolhidos ja que “‘se
acredita que entendé-los ird levar a um melhor entendimento, talvez melhor teorizagdo, sobre
uma colecdo ainda maior de casos”. Patton (2002) coloca que cada caso deve ser visto como
Unico no inicio e em um estigio posterior de andlise se podera compara-los.

As unidades de andlise pesquisadas sdo as organizagdes, como um banco, um hospital
e uma industria. Essa selecdo por maxima variagdao ou heterogeneidade, no caso, de setores
econOmicos, tem como resultado descri¢des detalhadas de cada caso e descoberta de padrdes
que atravessem as diferencas entre os casos (PATTON, 2002). Para Yin (2001), essa 16gica de
selecdo € de replicacdo tedrica, em que se conduz estudos nos casos em que se preveem
resultados contrastantes.

Na selecdo por maxima variagdo se buscou segmentos econdmicos com diferentes
necessidades de informagao e diferentes niveis de investimento em tecnologia da informagao.
A selecdo das empresas para os casos foi realizada por conveniéncia, mas buscando que as
mesmas fossem representativas do seu segmento econdmico (VERGARA, 2009).

Como justificativa para a escolha dessas unidades de andlise, realiza-se uma descri¢ao
resumida sobre o uso e investimentos em tecnologia da informacdo nos diferentes setores
econOmicos escolhidos para os estudos de casos.

A rede bancaria do Brasil, para Roxo (2011), da revista Harvard Business Review, tem
servigos entre os mais eficientes e modernos do mundo e o Sistema de Pagamentos Brasileiro
(SBP) € um dos mais avangados do mundo. De acordo com Callegari e Calvo (2011), muito
dessa qualidade se explica devido aos altos investimentos realizados pelo setor. Segundo a
Federacdo Brasileira de Bancos, FEBRABAN (2012), os investimentos e despesas do setor
bancdrio com tecnologia da informagdo cresceram 11% em 2011 e tornaram o setor o
principal usudrio de TI no Brasil. Aumento que se explica para Roxo (2011), que espera que
em cinco anos 90% das operagdes bancdrias irdo ocorrer apenas por meios digitais. E esses

investimentos geram resultados financeiros também, ji que segundo pesquisa de Faria e
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Macgada (2011) os investimentos em TI t€ém impacto positivo no resultado operacional das
instituicdes bancdrias. Mas, segundo Roxo (2011), maior parte desse investimento em TI
realizado pelos bancos é alocado em softwares contra fraudes eletronicas e quadrilhas
organizadas, fato que, segundo o jornalista, deve ser alterado, buscando aproximar o setor
financeiro de empresas como Google e Facebook.

O setor financeiro € muito diferente da drea de saide, que segundo Sabbatini (2012),
da revista Information Week Brasil, tem uma taxa de adocdo de tecnologias da informacdo
bem abaixo de setores como o financeiro. Para Sabbatini (2012) enquanto o setor financeiro
brasileiro se informatizava, grande parte dos hospitais ndo usavam computadores nem para
automatizar processos como folha de pagamento. De acordo com Claudio Giuliano Alves,
presidente da Sociedade Brasileira de Informética em Satde, citado na reportagem da revista
TI Inside Online (ALVES, 2010), apenas 10% a 15% dos hospitais publicos utilizam
ferramentas de TI, j4 no site da SOBED (Sociedade Brasileira de Endoscopia Digestiva)
consta que menos de 5% de todas as instituicdes de saude brasileiras estdo informatizadas
(SOBED, 2011). Ha um grande potencial para informética nesse setor € a0 mesmo tempo uma
grande preocupagdo, ja que as informacdes sobre os pacientes precisam ser corretas e
disponiveis para quem necessita delas, mas ainda assim confidenciais, caracteristicas que sdao
dificeis de serem atingidas juntas (DUNNILL; BARHAM, 2007).

Ja o setor da industria manufatureira representa 9,9% da receita bruta das empresas de
servicos de TI (IBGE, 2011). Os dados da pesquisa do IBGE sdo de 2009, mas, segundo
reportagem de Soares (2012), em andlise realizada pelo IDC, espera-se um crescimento no
valor investido em TI pelas indudstrias no ano de 2012. Para Vilar (2012, p. 1) as industrias
brasileiras “tém hoje um nivel de automatizacdo e integracdo de processos comparavel as
nacdes desenvolvidas”. Para Favaretto (2007) os ambientes de manufatura envolvem ampla
disponibilidade de informagdes e dados, coletados durante o processo de produgdo, mas
apenas dispor dessa grande quantidade de informagdes ndo leva os gestores a tomarem as
melhores decisoes.

Fica claro que esses segmentos diferenciam-se muito na quantidade de investimento
realizado em TI e, a0 mesmo tempo, nos objetivos e preocupacdes que tém quanto a TIL. Logo,
sdo segmentos adequados para a selecdo por maxima variacao.

3.2.1.2.  Protocolo do estudo de caso

O protocolo do estudo de caso € que guia a pesquisa e facilita a possibilidade de

replicacdo do estudo (MARTINS, 2008). Para Yin (2005) o protocolo contém, além do

instrumento de pesquisa, todos os procedimentos que deverdo ser seguidos na pesquisa, e €
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fundamental para um estudo de casos multiplos. O protocolo de estudo de caso dessa pesquisa
¢ formado por: Questdo de pesquisa e objetivos; modelo de pesquisa; um plano de coleta de
dados, com as atividades a serem realizadas em cada caso; as fontes de informagdes a serem
pesquisadas; o instrumento do estudo de caso, os conceitos dos principais termos utilizados no
instrumento de pesquisa € os softwares a serem utilizados, bem como o tipo de andlise a ser
realizado.

O protocolo foi validado por duas especialistas, antes de ser aplicado no caso piloto.
As especialistas sdo doutoras em Administragdo e publicaram artigos sobre e utilizando
estudos de casos e a técnica de andlise de conteido. As alteracdes sugeridas foram relativas a
redacdo das questOes, as atividades da agenda e questdes sobre a caracterizagdo das
organizacdes, além de varidveis que deveriam ser adicionadas nas defini¢des.

Apés a validagcdo, o protocolo foi aplicado no estudo de caso piloto (caso A) e
mostrou-se adequado para os objetivos estipulados na pesquisa, mantendo-se 0 mesmo para

os demais estudos de casos.

3.2.2. Segunda etapa do estudo de casos multiplos

A seguir, apresentam-se os componentes da segunda etapa dos estudos de casos.

3.2.2.1. Coleta de dados

A coleta de dados foi realizada através de dados primdrios como entrevista
semiestruturada, observacdo direta, e dados secunddrios com andlise documental de
documentos internos da organizagdo e reportagens em jornais e revistas. Para Petty, Thomson
e Stew (2012) essas trés fontes de dados s@o as mais comuns quando se busca aprofundar o
entendimento do estudo de caso.

A entrevista pode ser classificada como individual, quanto ao nimero de pessoas, e
semiaberta, quanto a sua estrutura (VERGARA, 2009). A classificagdo € individual, pois a
autora entrevistou uma pessoa por vez e é semiaberta visto que é composta por uma “série de
perguntas abertas, feitas verbalmente em uma ordem prevista, mas na qual o entrevistador
pode acrescentar perguntas de esclarecimento” (LAVILLE; DIONNE, 1999, p. 188). Além

disso, as entrevistas foram realizadas pessoalmente e o dudio foi gravado em aparelho digital,
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com a autorizacdo dos entrevistados, para facilitar a transcri¢do posterior. De acordo com
Schultze e Avital (2011), as entrevistas seguiram uma perspectiva neopositivista, visto que as
mesmas foram utilizadas como um instrumento para o conhecimento da pesquisadora.

Outra fonte de dados sdo as observacdes realizadas. A observagdo € utilizada como
complemento as entrevistas e € classificada como direta, ou seja, a pesquisadora apenas
observa o fendmeno sem interferéncia no ambiente (YIN, 2001).

A triangulacdo das fontes de dados se completa com o uso de documentos, fornecidos
pelas empresas e também pesquisados em jornais, revistas € em meio online. O uso de
multiplos métodos na obtencdo de informagdes sobre a organizacdo € chamado de
triangulacdo e “reflete uma tentativa de assegurar uma compreensdo em profundidade do
fenomeno em questdo” (DENZIN, LINCOLN, 2000, p. 19), além disso, Stake (2000)
acrescenta que a triangulacdo reduz a probabilidade de falhas na interpretacdo dos dados.
Assim, com a triangulacdo se espera a convergéncia das fontes de dados, visando a
corroboracao do fendmeno (YIN, 2001).

3.2.2.2.  Sele¢do dos entrevistados

Para a selecao dos entrevistados, se utilizou a técnica snowball ou bola de neve. Essa
técnica € utilizada em pesquisas qualitativas (BIERNACKI; WALDFORD, 1981) e € indicada
para quando a sele¢do randdmica € de dificil realizacdo (BIERNACKI; WALDFORD, 1981;
HANDCOCK; GILE, 2011), como € o caso dessa pesquisa. Selecionar um funcionério de
uma das organizacdes pesquisadas, sem prévio conhecimento das atividades que o mesmo
realiza ou o seu conhecimento, nao seria pertinente. Sendo assim, Snowball se apresenta como
técnica adequada para a selecao dos entrevistados. Para Vergara (2009), Snowball € utilizada
quando se busca entrevistados com conhecimento adequado para responder as questdes
propostas. Assim, a técnica de bola de neve proporciona a selecdo adequada dos
entrevistados, dado que o primeiro entrevistado, que conhece a organizagdo em que trabalha,
podera indicar pessoas que agreguem informacoes relevantes a pesquisa (PATTON, 2002).

Para realizar essa técnica de bola de neve ha a necessidade da sele¢do do primeiro
entrevistado, correspondente a primeira semente. Esse primeiro entrevistado foi o gestor da
area de tecnologia da informacao, por, supostamente, estar mais familiarizado com as normas
e controles de responsabilidade quanto a informacdo na organizacdo. Logo, essa semente
inicial indica a proxima semente (SALGANIK; HECKATHORN, 2004), e segue-se esse
processo até o nimero desejavel, ou suficiente, de entrevistas.

Nessa pesquisa se estipulou o minimo de trés entrevistas em cada caso, mas a

definicdo do maximo de entrevistados foi a saturacdo das informagdes. Ou seja, quando as
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informacdes advindas das entrevistas se tornaram redundantes. Assim, no quadro nove pode-

se ter um resumo dos entrevistados de cada caso.

Quadro 9 - Entrevistados na pesquisa

Segmento Entrevistados Formacao Periodo na
Econdémico empresa/No
cargo
Caso A | Industria Gerente de TI Especializacdo em marketing de 10 meses/10
(Piloto) | (sistemas Servigcos meses.
eletronicos) | Coordenador da qualidade | Especializagéo em gestdo de projetos e 3 anos/2
gestdo de desenvolvimento de anos.
produtos
Analista de planejamento e Especializacdo em financas 10 meses/10
controle meses.
Caso B | Financeiro Gerente de Sistemas Especializa¢do em informaética 39 anos/20
(Banco) anos.
Gerente executivo (Gerente | Especializacdo em governanca de TI 33 anos /2
de governanca de TT) anos.
Gerente Executivo Especializacdo em TI 30 anos / 4
(Gerente do ambiente meses.
informacional)
Caso C | Hospitalar CIO (Chief Information Especializacdo em Qualidade e 14 anos/5
(Hospital) Officer) Administracdo hospitalar anos.
Assessor da vice- Mestrado em Administracio 24 anos/8
presidéncia administrativa anos.
Coordenador Especializacdo em administracao 27 anos / 10
administrativo hospitalar anos.

Fonte: Autora

No quadro nove, verifica-se a diversidade de entrevistados nos casos. Seguindo a
técnica snowball para selecio dos entrevistados se aumenta o rigor da pesquisa através da

reducdo do viés na escolha dos entrevistados.

3.2.3. Terceira etapa do estudo de casos multiplos

A seguir, apresentam-se os componentes da terceira etapa dos estudos de casos.
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3.2.3.1. Andlise das entrevistas
As entrevistas foram analisadas através da técnica de analise de conteudo, mais
especificamente, através da andlise temadtica ou categorial. A andlise de conteido tem muitas
defini¢des, por exemplo: “Um método de pesquisa que usa um conjunto de procedimentos
para realizar inferéncias validas de um texto” (WEBER, 1990, p. 9). O conceito a ser utilizado

na pesquisa é de Bardin (2004, p. 37),

um conjunto de técnicas de andlise de comunica¢des visando obter, por
procedimentos sistemdticos e objetivos de descricdo do conteido das mensagens,
indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de conhecimentos
relativos as condi¢des de produgdo/recepgdo (varidveis inferidas) destas mensagens.

Por ser um conjunto de técnicas, se faz necessario uma descri¢do de qual das técnicas
serd utilizada na pesquisa, no caso, a temética. E a defini¢do de andlise tematica para Bardin
(2004) € a anélise através da separacdo dos dados em temas, em itens de significacdo. Ou seja,
as unidades de categorizagdo serdo de acordo com o tema das frases.

Visando a sistematizacdo da andlise de contetido, foi realizado um referencial ou
roteiro de codifica¢do (apéndice B). Para Bauer (2002, p. 205) “um referencial de codificagao
¢ normalmente apresentado como um folheto que serve tanto como guia para oS
codificadores, como um documento do processo de pesquisa’. Para o referencial de
codificagdo dos casos foi realizada uma pesquisa em vdarios autores, sobre as etapas da

codificagdo na andlise de contetdo, o resultado estd no quadro 10.

Quadro 10 - Etapas da codificacao na analise de conteiido

Bauer (2002, p. 205) Weber (1990, p. 21) Freitas e Janissek  Bardin (2004, p.
(2000, p. 44) 97)

e Lista sumadria de todos os ® Definir as unidades de e Defini¢do do ® Escolha das
c6digos (com explicacdo do classificagdo/categorizagao; universo; unidades de registro
significado do c6digo); e Definir as categorias; e Categorizagdo do e de contexto;
¢ Distribui¢do de frequénciae Testar codificagio em uma amostra douniverso estudado; @ Escolha das regras
para cada cédigo; texto; ¢ Escolha das de contagem;
¢ Explicagdo com respeito e Avaliar acurcia e confianca; unidades de andlise; ® Escolha das
ao problema de e Revisar as regras da codificacio; ¢ Quantificacdo. categorias.
fidedignidade do e Testar novamente em uma amostra;
codificador. e Codificar todo o texto;

e Avaliar acuricia e confiancga.
Fonte: Adaptado de BAUER (2002); WEBER (1990); FREITAS; JANISSEK (2000); BARDIN (2004)

A partir das etapas foi realizado o roteiro de codificagdo dos casos, em que constam as
a defini¢do do universo e de amostra, unidades de categorizagao, critérios de categorizacgao,
regras de contagem e as categorias (a lista dos cddigos, com a distribuicao de frequéncia e a

explicacdo do significado). Esse roteiro estd no apéndice B da dissertacao.
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As categorias foram divididas em inicial e final, sendo que categorias sdo “classes que
reinem um grupo de elementos (unidades de registro, no caso da andlise de conteudo) sob um
titulo genérico, agrupando esse efetuado em razdo dos caracteres comuns destes elementos”
(BARDIN, 2004, p. 111).

Para Laville e Dionee (1999), ha trés possibilidades de organizacdo das categorias:
Modelo aberto (categorias a posteriori), modelo fechado (categorias a priori) e o modelo
misto (mescla dos dois modelos anteriores). Nos casos pesquisados se utilizard o modelo
misto, em que as categorias finais foram definidas a priori, segundo a revisao da literatura, e
as categorias iniciais foram definidas a posteriori, surgindo da “classificacdao analdgica e
progressiva dos elementos” (BARDIN, 2004, p. 113). Para Bauer (2002, p. 199) “a
classificacdo dos materiais colhidos na amostra, € uma tarefa de construcdo, que carrega
consigo a teoria e o material de pesquisa”. Sendo assim, o uso de categorias definidas a priori
€ a posteriori em conjunto auxilia a conexdo entre o material de pesquisa e a teoria de apoio.

Segundo Franco (2008, p. 63), as categorias iniciais, que sdo ‘“fragmentadas e
extremamente analiticas, passaram a ser indicadoras de categorias mais amplas que, ao serem
formuladas, passaram, igualmente, a incorporar pressupostos teéricos”. As categorias iniciais
sdo as de menor amplitude e as finais sdo formadas pelo agrupamento das inicias (sem a perda
do significado nessa unido), o que possibilita maior interpretacio (FRANCO, 2008).

Para a categorizacdo adequada dos dados foram seguidas as quatro regras para
definicdo das unidades de categorizagdo, a regra da exaustividade, regra da
representatividade, da homogeneidade e da pertinéncia (FRANCO, 2008). Todas se
relacionam ao corpus, que significa “o conjunto dos documentos tidos em conta para serem
submetidos aos procedimentos analiticos” (BARDIN, 2004, p. 90).

A regra da exaustividade corresponde a que todos os elementos do corpus devem ser
categorizados, na regra da representatividade, se questiona se o corpus € representativo do
universo da pesquisa. A regra da homogeneidade corresponde a que todos os documentos a
serem analisados obedecam a critérios na sua escolha, para serem homogéneos e na regra da
pertinéncia, a busca pela adequagdo entre o corpus e os objetivos da pesquisa (FRANCO,

2008). O quadro 11 apresenta como essas regras foram seguidas na pesquisa.
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Quadro 11 - Regras na analise de contetido

Regra _da Regra da Regra (_1a Regra de pertinéncia
Exaustividade representatividade homogeneidade
*Todos os elementos *Os corpus se *Foram estabelecidos *Tantona coleta de
do corpus foram mostraram critérios na escolha dados, como na
categorizados. representativos do dos entrevistados, codificagdo dos
universo inicial. Nos nas unidades de corpus,buscou-se
casos, buscou-se categorizagdo do focar nos objetivos
entrevistar até o corpus,bem como estabelecidosno
ponto de saturacio nos critérios e projeto de pesquisa.
das informagGes. contagem das
categorias.

Fonte: Adaptado de Franco (2008)

Além disso, Bardin (2004) recomenda que as categorias sigam cinco principios para
serem consideradas boas categorias: A exclusdo mutua, a homogeneidade, a pertinéncia, a
produtividade e a objetividade. A exclusdo miutua significa “que os codigos devem ser
exclusivos” (BAUER, 2002, p. 201), ou seja, a unidade de categorizagcdo deve estar em apenas
uma categoria, ndo pode ser representativa de duas ou mais categorias. O principio da
homogeneidade € relacionado ao anterior, ja que estipula que deve haver uma homogeneidade
nos elementos dentro de uma categoria e o principio da pertinéncia estipula que as categorias
devem estar adequadas aos objetivos da pesquisa. O principio da produtividade, por sua vez,
ressalta que as categorias devem gerar inferéncias que agreguem qualidade ao trabalho e o
principio da objetividade expde a importancia da sistematizacdo, que o conteido deve ser
ordenado igualmente, para haver a possibilidade de utilizar novamente as categorias
(FRANCO, 2008).

Freitas e Janissek (2000) utilizam como caracteristicas das categorias a objetividade e
a sistematizacdo, com significado préximo ao de Bardin (2004), mas acrescentam uma
caracteristica para a andlise de conteiido: Ser quantitativo, buscando o foco no que € mais
significativo ao corpus. Kassarjian (1977, p. 9) também utiliza a quantificacio como
caracteristica, “quantificacdo dos julgamentos distingue andlise de conteido de uma leitura
critica ordindria”. Freitas e Janissek (2000) ressaltam que para determinadas pesquisas essa
caracteristica ndo € adequada, que a quantificacdo deve estar alinhada ao objetivo da pesquisa.

De acordo com Collis e Hussey (2005, p. 242), “como os sistemas e os procedimentos
para realizar a andlise de conteido sdao muito claros, um pesquisador preocupado com a
confiabilidade e a validade de seu estudo considerard o método altamente aceitdvel”. Evidente
que € importante buscar meios de aumentar a confianca e validade da pesquisa, j4 que a

demarcacdo das unidades de categorizacdo é uma questdo de julgamento do pesquisador
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(BAUER, 2002). Um instrumento para aumentar a fidedignidade da andlise € descrita por
Krippendorff (1990, p. 194) como estabilidade, em que “o mesmo codificador € solicitado a
codificar duas vezes um conjunto de dados, em momentos distintos”. Porém, Krippendorff
(1990) alerta que estabilidade é o mais fraco instrumento para medir a fidedignidade e nao
deve ser utilizado como unico teste de fidedignidade. Além deste teste, Krippendorff (1990)
cita outros dois testes: O de reprodutibilidade (em que dois individuos codificam
separadamente os mesmos dados e tém seus codigos avaliados por um juiz, por exemplo) e o
de exatidao (em codificacdes que tém normas ou padrdes corretos de comparagdo, por
exemplo), sendo que o ultimo é apresentado como o mais eficaz. Por observacdes e
entrevistas ndo serem rotineiras € ndo terem uma codificagdo validada como correta, esse
ultimo teste € de dificil realizagdo. Logo, para Krippendorff (1990, p. 195) “os dados devem
ser pelo menos reproduziveis por pesquisadores independentes em diferentes lugares e
momentos, utilizando as mesmas instrucdes para codificar as mesmas séries de dados”. A
autora utilizou como teste de fidedignidade na pesquisa apenas o teste-reteste, ou seja, o teste
de estabilidade.

Também, na busca por maior confianca e validade, foi construido o roteiro de
codificagdo. Para Bauer (2002, p. 207) “a fidedignidade depende da quantidade de
treinamento, da definicdo das categorias, da complexidade do referencial de codificagcdo e do
material”. Logo, o roteiro de codificacdo auxilia a fidedignidade ao exigir um conhecimento
na sua realizac¢do ou disponibilizar esse conhecimento ao codificador e também no maior rigor
que o mesmo agrega na codificacao.

Sobre a validade, segundo Freitas e Janissek (2000) hd uma divisdo entre a validade
légica e a validade empirica, mas de forma geral “para os resultados de pesquisa serem
validos, os dados nos quais eles serdo baseados, bem como os individuos envolvidos na sua
andlise e ainda o processo que vai gerar os resultados devem ser, todos eles, confidveis”.

Outros autores também realizam divisdes na validade, para melhor analisa-la
(WEBER, 1990; KRIPPENDORFF, 1990). A validade de face, que na andlise de contetido € a
correspondéncia entre as unidades de categorizacdo e as respectivas categorias, é considerada
por Weber (1990) como a mais fraca das validades, mesmo que analistas a usem
frequentemente. Uma das validades citadas por Weber (1990) como mais adequada na andlise
de contetido € a validade de hipétese. A validade de hipétese representa “a correspondéncia
entre variaveis e a correspondéncia entre esses relacionamentos e a teoria” (WEBER, 1990, p.

20). Essas correspondéncias podem ser visualizadas na anélise dos casos pesquisados.
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Para auxiliar na andlise de conteido foi utilizado o software MAXqDA, no processo
de codificagdo. Segundo Bauer (2002, p. 211) esse tipo de software “comporta a etiquetagdo,
a codificacdo e a indexacdo de textos, dando conta por isso da segmentacdo, ligacdo,
ordenacdo e reordenacdo, estruturagdo e a busca e reapresentagdo de textos para fins de
andlise”. Ou seja, o software auxiliou na marcagdo, contagem, representacdo em grificos e
visualizacdo, mas a criacdo das categorias e classificacdo dos elementos nas mesmas foi
responsabilidade da autora.

Sendo assim, o método da pesquisa pode ser resumido de acordo com os dados do

quadro 12.
Quadro 12 - Resumo do método de pesquisa
Método da pesquisa Pesquisa qualitativa.
Estratégia da pesquisa Estudo de casos multiplos.
Classificacao dos estudos de Exploratério e descritivo.
casos
Unidades de analise Organizagao, no caso: uma instituicdo financeira, um hospital,
uma empresa manufatureira.
Protocolo de estudo de caso Sim (apéndice A).
Caso Piloto Sim, caso A.
Fontes de dados Entrevistas (9), observagdes (16 horas) e documentos.

Técnica de selecado dos Snowball
entrevistados
Técnica de analise dos dados Andlise de contelido do tipo tematica.
Roteiro de codificacao Sim (apéndice B).
Fonte: Adaptado de OLIVEIRA; MACADA; GOLDONI (2009)

Ap6s o resumo do método aplicado na pesquisa, apresentado no quadro 12, continua-

se com a andlise dos resultados na préxima sec¢ao.
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4. ANALISE DOS RESULTADOS

A anélise dos resultados foi dividida em trés partes, uma para cada estudo de caso.
Dentro dos estudos de casos houve ainda a subdivisdao em trés secdes: A caracterizacdo do
caso, com os detalhes da organizacdo pesquisada; a descri¢do dos casos, com o descritivo das
dimensdes e elementos revelados nos casos; € a analise do caso, com a andalise dessas
dimensdes e elementos.

Nos estudos de casos, citacdes extraidas das entrevistas s@o inseridas para demonstrar
como os elementos e dimensdes surgiram na pesquisa, com o objetivo de aumentar a
confiabilidade e validade, nao refletindo a posic¢ao individual do entrevistado e sim um trecho
extraido do consenso. Excecdes a esse consenso s@o apontadas no texto com maior énfase.

Apo6s a apresentacdo dos estudos de casos € realizada uma andlise comparativa entre

os trés casos dessa dissertacao.

4.1. ESTUDO DE CASO PILOTO: CASO A

O caso A € o caso piloto dessa pesquisa e sua andlise serd dividida em trés partes: A
caracterizacdo da empresa em que foi realizada a pesquisa, a descri¢do do caso e a andlise do

mesmo.

4.1.1. Caracterizacao do caso A

O caso piloto foi realizado em uma empresa de sistemas eletronicos, lider na
fabricacdo de hardware e software em avidnica (sistemas eletrOnicos para avia¢do) no Brasil.
Atua nos segmentos de defesa, espaco, seguranca e logistica. A empresa foi fundada em 1983
e estd sediada em Porto Alegre, mas possui escritorio em Brasilia e operacdes em Santa Maria

e no Rio de Janeiro. Doravante serd denominada como Caso A.
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Em 2001, um conglomerado de empresas com sede em Haifa (Israel), adquiriu o caso
A, tornando-o uma de suas subsididrias. A partir dessa mudanca, o caso A cresceu de 70
funciondrios para 280 funciondrios em 2012. Esse crescimento foi mais acentuado a partir de
2010, como demonstra o faturamento que de 40 milhdes de ddlares cresceu para 110 milhdes
de ddlares em 2011. A matriz do caso A estd entre as 50 maiores empresas do mundo no setor
aeroespacial (PRICEWATERHOUSE COOPERS, 2012).

Além do presidente, o organograma apresenta quatro vice-presidentes (de programas,
de financas, operacdes e de engenharia). A empresa utiliza uma estrutura mista, entre
matricial e vertical. A estrutura matricial refere-se aos programas (projetos de
desenvolvimento de produtos e servicos) e a engenharia, enquanto a producdo e a
administracao da empresa seguem uma estrutura vertical.

Para a andlise do caso foram pesquisadas reportagens disponiveis na internet sobre a
organizacdo, o proprio site, documentos fornecidos pela organizacdo (organogramas da
empresa, codigo de ética, apresentacdOes realizadas para novos funciondrios), observagdo
direta (realizada em trés ocasides, totalizando aproximadamente sete horas na empresa) e trés
entrevistas gravadas digitalmente (com autorizacdo dos entrevistados) seguindo um roteiro

semiestruturado (conforme apéndice A — protocolo de estudo de caso).

4.1.2. Descricao do caso A

O perfil dos entrevistados estd descrito no quadro 13, sendo que os entrevistados
tinham entre 10 meses a trés anos na organizacao e todos com pds-graduacdo. As entrevistas
ocorreram no periodo de 30 de agosto de 2012 a seis de setembro de 2012, e tiveram duragdo

aproximada de 1 hora por entrevista.

Quadro 13 - Perfil dos entrevistados no caso A

Entrevistados/Caracteristicas E1A E2A E3A
Cargo na Organizacio ¢ Gerente de TI ¢ Coordenador de qualidade | ® Analista de
planejamento e
controle
Periodo na organizacgio ¢ 10 meses 3 anos ® 10 meses
Periodo na posi¢do que ocupa | ©10 meses ®2 anos ® 10 meses
Formacgao e Tecndlogo em e Engenheiro Eletricista; e Administrador;
processamento de ¢ P4s-graduacdo em gestao ¢ Pés-graduacio em
dados; de projetos; financas.
¢ P4s-graduacdo em ¢ P4s-graduacdo em gestdo
marketing de de desenvolvimento de
SEervigos. produtos.

Fonte: Autora
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No caso A, a andlise de categorias revelou 42 categorias iniciais (conforme apéndice
C). Essas categorias foram classificadas em categorias finais, que foram definidas a priori. As
categorias iniciais serdo consideradas elementos das dimensdes (categorias finais estudadas).

Apesar de serem seis dimensdes no apéndice C, o modelo de pesquisa (figura cinco) é
constituido de apenas trés dimensdes: Valor da informacdo, qualidade da informacdo e
compliance da informac¢do. As dimensdes adicionais: Governanga corporativa, governanca de
TI e governanca da informacdo sdo pesquisadas para a realizacdo de um comparativo
(seguindo o quadro 1 da revisdo da literatura), diferenciando-as.

4.1.2.1. Descricao da governanga corporativa no caso A

A matriz da empresa do caso A tem suas agdes negociadas na Nasdaq (nos Estados
Unidos) e na Bolsa de Valores de Tel Aviv (em Israel). Logo, subsididrias, como o caso A,
devem obedecer as normas e praticas da Lei Sarbanes-Oxley (SOX), que envolve questdes de
governanga corporativa, por sua matriz ser negociada em bolsas de valores americanas.

Porém, essas normas e préticas ndo estdo claras para os funciondrios, sendo pouco
citadas. A transparéncia e a prestacao de contas surgem como principios e também se

revelam como os principais fatores motivadores para a governanga corporativa no caso A.

o fator motivador € a transparéncia, principalmente em relagdo aos investidores, eles
precisam ter certeza que as coisas sdo feitas de acordo com as melhores préticas,
digamos assim, da governanga corporativa. E tudo da organizacdo tende a refletir
isso, os sistemas, a forma, os procedimentos que existem, tudo reflete nesse sentido
(E1A).

Outros principios sdo encontrados no cédigo de ética da organizacdo, “nds temos um

codigo de ética, que fala exatamente sobre esses assuntos” (E1A). Emitido originalmente em
2004, “este Codigo foi concebido como uma declaracdo de principios e normas basicas”
(Codigo de ética do caso A, 2012, p. 17). Porém, observa-se que esses principios ndo sao
amplamente divulgados, apenas um entrevistado conhecia os mesmos. Além disso, também
foram citados elementos como a estrutura organizacional do caso A e seus indicadores.
4.1.2.2. Descricao da governanga de tecnologia da informacao (TI) no caso A

A governancga de tecnologia da informagdo (TI) estd em implantagcdo na organizagdo, o
Jframework que serd utilizado é o ITIL (information technology infrastructure library).
Conforme o entrevistado (E1A) “na sua plenitude ndo estd, a gente esta buscando o ITIL”. A
organizacao espera que o framework esteja em pleno funcionamento no préoximo ano (2013).

Nas entrevistas com as dreas de negdcio observam-se duas visdes diferentes sobre a
governanga de TI, ou um conhecimento limitado sobre o framework: “Aqui ndo, como eu te

falei, aqui estd sendo implantado ainda” (E3A); ou uma associagdo entre governanca de TI
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com o helpdesk: “Bom primeiro que ndo € assim uma governanca de TI, hoje basicamente o
setor de TI € muito mais um helpdesk do que um departamento de TI” (E2A). Observa-se
também que o software de helpdesk esta restringindo a plena implantacdo do ITIL, “mas a
gente estd num estado bem incipiente ainda porque nosso software de helpdesk nao nos
permite avancar mais” (E1A).

Além disso, para as dreas de negdécios, hd a necessidade de um investimento,
principalmente em um software de processos como o Workflow, “falta ferramenta, desde o
mais bdsico, (...) a gente ndo tem Workflow, por exemplo, para um fluxo de decisdes” (E3A).
E interessante observar que o elemento investimento surgiu nas entrevistas com as 4reas de
negocio, durante a entrevista com a area de TI ndo foram observados comentarios sobre esse
elemento.

Outros elementos que geraram divergéncias de opinides entre a drea de negdcios e a
area de TI foram relacionados aos fatores motivadores da governanca de TI. O elemento
apoio ao negdcio ¢ percebido pelas dreas de negdécio como uma grande motiva¢do para a
governanca de TI, “hoje, a maior motivagao para passar isso para um nivel de governanca de
TI € de resolver a burocracia” (E2A). Enquanto a drea de negdcios acredita que a governanga
de TI deve melhorar a qualidade da informacgdo, ou seja, buscar ter um papel de apoio a
informacao, esse elemento nao € observado na drea de T1, “e como estd envolvida justamente
a questdo de informacdo, eu imagino que a TI seria a grande patrocinadora da questdo e a
principal envolvida assim” (E3A).

A busca por melhorias também € um fator motivador da governanga de TI no caso A,
“o que a gente busca com isso € uma exceléncia, melhorar cada vez mais os servigos, ser mais
rapido, ser mais efetivo, € isso que motiva a gente a trabalhar para isso” (E1A).

Outro fator motivador para a governanca de TI no caso A € a continuidade da TI.
Esse elemento representa a preocupacao com a continuidade do departamento de TI em casos
de desastres naturais, falhas na seguranca da informacdo e outros problemas que podem
surgir. Logo, sdo preocupacdes com os servidores, backup e banco de dados do caso A.
Processos relacionados a um recovery plan (plano de recuperagdo em portugués, é um
conjunto de procedimentos para garantir a recuperagdo da infraestrutura da TI em caso de

desastres naturais ou intencionais), por exemplo, também sao citados nesse elemento.

hoje, nds temos, por exemplo, um procedimento de recovery plan, onde a gente dita
as regras de como seria uma recuperacao em caso de um desastre que pudesse afetar
os sistemas que estao instalados, entdo nesse sentido existe essa preocupa¢do com a
continuidade do negécio (E1A).
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4.1.2.3. Descricdo da governancga da informacdo no caso A
Na dimensdo de governanga da informagdo, controle da informacao ¢ um elemento
que tem uma relagdo muito préxima a direitos decisorios da informagao. Porém, é mais
abrangente, envolve todos os controles com a informag¢ao na organizagao, nao se restringindo
apenas aos direitos decisorios dos usudrios.
Em controle da informagdo houve uma divergéncia no ponto de vista dos

entrevistados. Para a drea de TI, o controle surge de um amadurecimento da organizacao.

Entdo, na minha experiéncia, muitas organiza¢des como aqui ainda nfio se deram
conta da importancia dessa gestdo, entdo o que é que acontece: A gente vai tateando
no escuro, detecta um problema aqui, vai 14, pum, apaga o incéndio, corrige o
problema 14; mas ndo existe uma preocupacdo constante a ponto de gerar uma
relagdo com todas as informag¢des importantes, de como a gente tem que guardar
isso, (...) eu acho que nao chegamos ainda nesse estidgio aqui na A ainda (E1A).

Porém, as dreas de negdcios acreditam que a falta de um controle mais formalizado
demonstra uma falha na organizacdo, dado que o controle da informacao existente hoje €
muito informal e personalizado. Hd uma necessidade, para as dreas de negdcio, de maior
controle da informacdo, mesmo para a realizacdo das atividades cotidianas. Esse controle é

exercido informalmente pelos gestores ou funciondrios, bem como por setores.

Isso € uma das maiores questdes para nés em termos de qualidade, a gente briga
porque a gente precisa conseguir informagdes para verificar, por exemplo, como esti
o sistema da qualidade, como € que o sistema estd funcionando. A gente tem falhas
na produgdo, ah tem, € muita, € pouco, se repete, nao se repete. (E2A).

Um exemplo da falta de controle com as informacdes foi citado por E3A, em que a

controladoria buscava controlar os pedidos de compra com o objetivo de mudar uma politica
referente as autorizagdes de compras. O controle dessas informagdes era tdo necessario para a
organizacdo que o préprio departamento de compras utilizava a planilha dos pedidos de
compras realizada pela controladoria como base para a tomada de decis@o no setor. Ou seja,
uma planilha que a controladoria realizava apenas para provar a necessidade de alteracdo de
uma politica, transformou-se na base de dados do setor de compras.

Outro ponto pertinente no controle da informacao € a centralizacdo das decisdes no
caso A pela diretoria da empresa. A centralizacio € uma caracteristica do desenho
organizacional que se destacou, inclusive como um dos motivos para a falta de automatizagao

de alguns processos de compras.

Entdo, por cultura aqui tem um nivel de centralizacdo absurdo. (...) o gerente de
compras aqui ndo tem alcada para comprar um [copo de plastico], tudo ele tem que
reportar, entdo esse € o esquema aqui. (E3A)

Mas para isso temos que tirar uma barreira enorme que estd no high level da empresa
que ndo consegue enxergar os beneficios disso. Que para eles ainda papel, se eu
tenho papel eu tenho mais controle. (E2A)

Direitos decisorios no caso A é realizado de forma informal, em que ha controles de

alcada, mas se desconhece se existe documentagdo que embasem esses controles, “sim, ele
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estd pautado na prética, do como as pessoas trabalham, de como estd organizado o trabalho
delas, ndo existe um documento que diga o que o pessoal da contabilidade pode acessar”
(E1A).

As decisdes, quanto ao planejamento da informacao no caso A, sdo tomadas de
acordo com a urgéncia da questdo ou com o impacto financeiro que se prevé diante da acgdo,
“para eles s6 importa a parte financeira” (E2A). Ha a sensacdo de falta de planejamento, “de
uma forma geral a gente vai a reboque, (...) ndo pdra para pensar, para planejar” (E1A).

A personalizac¢do do planejamento, como no elemento do controle, ¢ muito presente no
ambiente informacional do caso A. Os gestores responsdveis, ou 0s proprios usudrios,
realizam o planejamento quanto a ‘sua’ informacdo. Assim observam-se nas entrevistas
abordagens sobre a falta de definicdio e alinhamento das prioridades no ambiente
informacional do caso A, justamente por essa falta de um planejamento tnico da informacao
na organizagao.

Observou-se como uma das possiveis razdes para essa falta de planejamento da
informacao o répido crescimento do caso A, “sempre tem a desculpa, ‘ah ndo, de fato cresceu
muito rapido, a empresa em dois anos, saltou de 50 — 70 funciondrios para 300, € aquela
coisa, o avido estd andando e o pessoal estd montando a asa ainda” (E3A).

Uma das dificuldades durante a observacdo direta foi decorrente do crescimento
rapido da organizacdo. A ampliacdo da estrutura da organizagdo estd em pleno andamento, ha
a construcao de um prédio novo que ird quase triplicar a drea construida (segundo documentos
do caso A). Logo, devido a falta de espaco, muitos setores estdo dispostos em containers
adaptados, dificultando a decisdo de qual o setor apropriado para a observacdo. Assim, o
tempo de observacdo foi dividido entre alguns departamentos que a pesquisadora tinha
autorizacdo para observar e também uma drea de confraternizagdo, para observar a relacdo
entre os setores.

Outro elemento importante é a falta de politicas e normas no caso A. Observa-se a
falta da formalizacdo das politicas e normas e muitas das normas e politicas formalizadas nao
sao amplamente divulgadas e disponibilizadas para os funciondrios. Assim, hd uma percepcao
de desconhecimento de normas e politicas entre os funciondrios. A grande frequéncia
desses dois elementos, em conjunto com a personalizacdo do planejamento e controle da
informagdo, aponta para um ambiente informacional no formato de um quebra-cabega, em
que cada gestor define suas politicas e a forma de se lidar com as informagdes, “estd na mao
de alguém, tu ndo vai achar, se tu entrar na intranet nao tem, nio estd em lugar nenhum escrito

isso” (E3A).
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Observa-se na empresa A, que apesar de os funciondrios acreditarem que existam
politicas sobre a informacdo (muitas vezes elas sdo informais e personalizadas, como
mencionado anteriormente), quando se questiona sobre os responsaveis ou a formalizagao dos
documentos eles ndo sabem responder. E ndo € exclusividade das areas de negécio, o proprio
gestor de TI quando questionado pela autora se havia alguma formaliza¢do sobre o controle
de acesso a diretdrios, “ah, eu ndo saberia te dizer. Eu ndo tenho, ndo conheco ainda todos os
documentos da empresa, talvez exista um documento que formalize isso” (E1A).

Uma relagdo encontrada no caso A foi entre a informac¢ao no processo decisoério em
que ndao ha evidéncias na literatura revisada. Assim, essa relacio ¢ um dos fatores
motivadores para implantar uma estrutura de governanca da informacao, “para mim (...) a
governanca da informagdo ela € essencial em qualquer processo decisério” (E2A). Além
disso, o apoio ao negdcio também consta como um fator motivador para a governanga da
informacao, “entdo se faz toda uma cadeia de crescimento da organizacdo” (E1A).

Em treinamentos, hi uma divergéncia de opinides sobre a situacdo atual. Um
exemplo dessa divergéncia é demonstrado em uma regra para envio de e-mails, enquanto a
area de TI acredita que ha um treinamento efetivo: “Entdo de uma forma geral os nossos
funciondrios eles estdo treinados e eles sabem quando mandam e justamente essa regra no e-
mail, ela visa evitar acidentes” (E1A); uma area de negdcio expde uma falta de treinamento
“quando tu entras aqui, faz a integracdo, ninguém te fala isso, entdo estd voando a
informacao” (E3A). Através da busca de documentos sobre os treinamentos na empresa A
(mais especificamente a apresentacdo realizada durante a integracao dos novos funciondrios),
a autora confirmou que ndo consta o procedimento citado pela drea de TI na integracdo. Mais
um indicativo do quebra-cabeca que se transformou o ambiente informacional do caso A.

4.1.2.4. Descricao do valor da informagao no caso A

A obtencao de valor, no caso A, € o elemento que se refere a formas de aumentar o

valor da informacdo ou a identificacdo de beneficios da obtencdo de valor da informacao.

Uma das formas de se obter esse valor € a priorizacdo das informacdes,

As vezes eu faco um projeto, gasto recursos considerdveis e ndo estou exatamente
focando na informacdo de maior valor. Eu estou qualificando outros niveis de
informag¢@o, mas nio aquela de maior valor. Por qué? Porque eu ndo sei qual € a de
maior valor, eu ndo fiz essa discussio. (E1A)

Outro elemento de valor da informacdo no caso A é o compartilhamento da
informacao. Percebe-se uma divergéncia de opinides nesse elemento, enquanto a area de TI
acredita que as informacdes sao compartilhadas adequadamente, a drea de negdcios acredita

que ainda ha muita restricdo ao compartilhamento.
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A gente trabalha isso, busca sempre [0 compartilhamento das informacdes], tem
processos de melhoria, para que a informacdo chegue, hoje a gente tem a intranet
que divulga as coisas da organizagdo, todos os procedimentos, entdo as informagdes
alcancam quem ¢ necessdrio, acho que a bom tempo. (E1A)

Para dentro ja é bastante restrito, assim, se fala muito pouco, se apresenta muito
pouco, tudo € sigiloso, sabe entdo, ndo existe assim muito acesso a esse tipo de
informac@o. Fica no high level e para por 14 mesmo. (E2A)

A satisfacdo do usuario, no caso A, refere-se a um elemento do valor da informagao
que representa a satisfacdo do usudrio com o ambiente informacional da organiza¢do. No caso
A nd3o houve discordancias de que a satisfacdo dos usudrios agrega maior valor as
informacoes.

Sim, a satisfacdo do usudrio com a informacdo que recebe, se for maior, com certeza
vai valorizar mais aquela informac¢do. Sem duvida, porque tu vai perceber que
aquela informacgdo € util entdo isso € bom tanto para quem td recebendo, mas
principalmente para quem estd fornecendo a informacgdo, porque muito se vé€ da
questdo de tu gerares informacdo e a informagao ser utilizada. (E2A)

4.1.2.5. Descricdo da qualidade da informag¢do no caso A
Na dimensdao qualidade da informacdo foram citados oito elementos. Na
acessibilidade ressalta-se uma discordancia. Enquanto algumas praticas relacionadas a esse
elemento sdo vistas como positivas pela drea de TI, por supostamente trazerem seguranga para
o ambiente informacional da empresa, as mesmas praticas t€m uma conotacdo negativa para

as areas de negocio.

Por exemplo, se eu quero saber sobre vendas, eu vou ao gerente da drea de contratos
e peco para ele um relatério; ele vai me fornecer um relatério, baseado no setor de
vendas, por faturamento, que ele desenvolveu durante um determinado periodo. (...)
Entdo cada drea, cada informacdo que € relevante, ela tem um dono e essa pessoa,
que claro se utiliza do ERP (E1A).

Porque € aquilo que eu te falei, a gente ndo tem sistemas que organizem essa
informag@o para ti, entdo quando tu precisas de uma informacdo tu tens que
literalmente catar onde que ela estd e tentar de alguma forma transformar aquele
monte de dados em alguma informacao precisa. (E2A)

Por esse tipo de coisa que eu te falei, algumas informacdes ficam na mao de alguns,
e a maioria das pessoas pra fazer o seu préprio trabalho o cara acaba tendo que ter
uma espécie de um quebra-cabeca. (E3A).

Outras categorias que se destacaram na dimensao de qualidade da informacdo foram
controle da qualidade da informacao e identificacdo de qualidade da informacao. O
controle da qualidade da informacdo é relacionado com a questdo de validagdo,
principalmente, quanto a acuracia da informagdo. Observam-se também discrepancias nos
comentdrios dos entrevistados, conforme quadro 14. Enquanto E1A cré que ha um bom nivel
de acurdcia, os entrevistados das dreas de negocio expdem que ndo tém seguranca quanto a

essa acurdcia, demonstrando uma liga¢ao da acurdcia com o elemento de confianca.
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Quadro 14 - Trechos da entrevista do caso A sobre o elemento acuracia

temos um bom nivel de
acuracia sim.”

planilha pessoal que ia anotando e
gerou um dado. Porque dados sdo
dados e tu ndo tem aquela coisa
de ah ndo, isso aqui saiu do
sistema isso aqui é (batendo na
madeira, sentido de certeza)
correto.”

E1A E2A E3A
Trechos | “Sim, isso eu acredito | “Mas também se a pessoa fez uma | “Hoje também a gente trabalha
retirados | que sim, acho que ela | andlise errada, eu, nem ninguém | com muita coisa que tu tira e diz:
da tem um bom nivel, ndo | vamos saber, porque pegou 14, a | Bom, é o que estd ali, agora
categoria | d4 para garantir 100%, | gente conseguiu arrancar uma | ninguém pode dizer, ninguém
Acuricia | mas eu acredito que | planilha do sistema ou tinha uma | chega 14 e diz, ndo realmente, isso

que estd ai, pode ficar tranquilo
que € isso. Sempre tem algum...
sei 14, tu tira um report de horas e
cadé as horas extras? Nio estd
aparecendo... Fica sempre meio
inseguro assim, com o que tu
estds passando.”

Fonte: Autora

Observa-se o elemento confianca apenas nas entrevistas com as dreas de negdcio.
Uma possivel origem para essa discrepancia estd na alteracio do ERP da organizagdo,

recentemente implantado e ainda em periodo de adaptacdo.

Ainda mais que a gente estd em um momento que o sistema ERP foi mudado ha um
ano e meio atras e que ele ndo t4 todo 100% andando ainda para tirar as informagdes
necessdrias e outras coisas, a gente realmente ndo tem um sistema que nos dé a
informacdo que a gente precisa. (E2A)

Outra possivel origem para o problema de confianca pode estar relacionada ao

elemento de conmsisténcia, sendo citado frequentemente pela drea de TI. Problemas no
formato das informagdes causariam aos usudrios problemas para confiar nas mesmas ‘“‘entao
as vezes a gente tem a informacgao guardada, estd coletada, mas ela ndo estd formatada da
forma adequada para o usudrio acessar, entao isso acontece as vezes” (E1A).

Elementos como volatilidade e completude tiveram comentarios uniformes, expondo

problemas, mas ndo de forma tao intensa quanto os anteriores.

[sobre volatilidade] Tem problema de sistema, o cara fica 14 rodando, bah, ndo deu,
ndo consigo fechar o custo, ndo consigo no sei o que. (E3A)

[sobre completude] Tem que ir atrds, as vezes tu ndo consegue cruzar dois sistemas
especialistas para conseguir a informacao no final. (E2A)

[sobre completude] Nao, nunca sdo. Por que isso € uma luta eterna. (E1A)

4.1.2.6. Descrig¢do de compliance da informagdo no caso A
Na dimensao de compliance da informagao estd o elemento mais observado do caso A,
a seguranca da informacao. A maioria das politicas que existem hoje na organizac¢do versa

sobre segurancga da informacao.

E sobre a segurancga, eu acredito, também, que a gente tenha hoje, a gente tem regras
de seguranca, para acesso da informacdo, se protege contra o meio externo, contra
invasdes, entdo eu acredito que sim. (E1A)

Muitas dessas politicas sdo motivadas por exigéncias dos clientes, “entdo tém alguns
programas que ja tem isso em fun¢do da propria exigéncia dos clientes. Por ser area de defesa

e tudo, dai claro, por ser drea de defesa os programas exigem isso” (E3A). Os clientes, devido
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ao caso A lidar com informagdes sigilosas, exigem controles quanto a seguranca da
informacao.

Apesar de lidar com essas informagdes sigilosas, ndo se percebe no caso A uma
preocupacdo com a privacidade das informacdes, existindo politicas em projetos e setores
isolados da organizagdo. Mas o caso A “ndo tem uma politica propria de classificacdo da
informacdo do que é confidencial, o que € secreto, o que € ultra secreto, como tem aqueles
requisitos dos programas” (E3A).

A importancia da exigéncia de orgaos publicos e reguladores para o caso A estd
muito relacionada com a penalizacdo financeira (através de multas, por exemplo) que a
empresa sofre caso ndo se adapte a essas regras, ou seja, “as legais sdo [cumpridas], quando se
fala em multa, a coisa fica mégica, tudo acontece, rapidamente” (E1A).

As exigéncias da matriz sio interpretadas como imposi¢des que a matriz coloca sob a

subsididria para controlar sistemas e atividades da mesma, como por exemplo:

Ele [gestor de TI] é muito refém da matriz. Diversas iniciativas a gente j4 tentou de
implantar sistemas que melhorassem nosso dia-a-dia aqui e a matriz: “Nao, vocés
ndo precisam, vocés sao muito pequenos, a gente vai proporcionar isso para vocés
daqui a um ano ou um ano e meio”, sabe. (E2A)

Também fica assim muito dependente da [matriz], “ah ndo, vamos esperar, que a

CLIT3

[matriz] vai implantar”, “quando a [matriz] implantar a gente pode fazer” (E3A).
Sobre exigéncias internas\padroes no caso A, ressalta-se a diferenca na gestdo do

que € exigéncia de 6rgdos publicos e de reguladoras com as exigéncias internas, “tem que
fazer [€ exigéncia de 6rgdos publicos e reguladores], tem. Agora eu quero, eu preciso, € bem
diferente, dentro € bem diferente [do que] € que para fora...” (E2A).

A gestao de riscos também € um elemento interessante, dado que € pouco mencionado
na literatura, mas € explicitado como presente no caso A: “Risco do negdcio, especialmente
aqui, quando se trabalha com tecnologia e com projetos sensiveis, proteger a informacdo da
empresa, acho que € isso, acho que para mim t4 relacionado muito com a informacado” (E3A).
Assim, gestdo de riscos € um dos elementos de compliance da governanga da informacdo do

caso A.

4.1.3. Analise do caso A

Para a andlise da governanga corporativa, de TI e da informacgdo, as dimensdes foram

reunidas conforme quadro 15. Esse quadro € uma adaptacdo do quadro um, presente na
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revisdo da literatura. No quadro 15 estio dispostos os principios e fatores motivadores do caso
A.

Quadro 15 - Principios e fatores motivadores da estrutura de governanca do caso A
Governanca Corporativa Governanca de TI Governanca da Informacio

Alinhamento com governanca corporativa; |Alinhamento com governanga corporativa;
|2VGI Il Transparéncia. Transparéncia. Transparéncia;

Prestagdo de contas. Prestagdo de contas. Prestagdo de contas.

Transparéncia; Transparéncia; Transparéncia;

Prestagdo de contas. Prestacdo de contas. Prestagdo de contas.

IR0l Exigéncias da matriz. Apoio a informacio. Apoio ao negdcio.
Motivadores Apoio ao negdcios. Apoio ao processo decisorio.

Busca por melhorias no processo. Melhorias no controle da informagao.
Continuidade da TI. Definigdes de direito decisorio.

Fonte: Autora

4.1.3.1. Andlise da governanga corporativa no caso A

Como pode ser visualizado no quadro 15, os principais principios da estrutura de
governanca do caso A s@o a transparéncia e a prestacdo de contas. E os dois elementos
também sdo fatores motivadores, visto que, no caso A, agregam beneficios para os
investidores, clientes e funcionarios.

Bhat, Hope e Kang (2006) evidenciaram a relacdo préxima entre governanga
corporativa e transparéncia nas informacoes financeiras. J4 no caso A, hd um desejo que a
transparéncia envolva todo o ambiente informacional da organiza¢do e ndo apenas como um
principio da governanca corporativa. A transparéncia esta presente na literatura de governanga
da informacdo também, segundo Datskovsky (2009), o aumento da transparéncia nas
informacdes € um dos principais fatores motivadores da governanca da informacao.

Como mencionado na descri¢do, no caso A identificou-se o elemento de cédigo de
ética na dimensdo da governanca corporativa. Segundo Cherman e Tomei (2005), os cédigos
de ética organizacionais mediam os conflitos de interesses dentro da organiza¢do e s@o
utilizados como guias de comportamento. O cédigo de ética do caso A expde principios para a
governanca corporativa da organiza¢do, mas como apenas um entrevistado estava ciente do
mesmo, esses principios ndo foram adicionados a andlise do caso. Para atingirem esses
objetivos, os cddigos de ética precisam do apoio de um programa de ética que inclua
orientagdo aos funciondrios e que sejam construidos coletivamente (CHERMAN; TOME]I,
2005). Logo, baseado na literatura, sugere-se mais treinamentos e divulgacdo do cédigo de
ética, para orientacao aos funciondrios do caso A.

4.1.3.2.  Andlise da governanga de tecnologia da informacao (TI) no caso A
De acordo com Iden e Langeland (2010) a introducdo de ITIL em uma organizacao

exige um foco dos servicos de TI nas necessidades dos usudrios e afeta quase todos os
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funciondrios da organizacdo, podendo levar anos para o framework ser implantado de forma
ampla. Assim, as divergéncias de opinides, citadas na descri¢do, sobre o andamento do
projeto e os beneficios esperados na implantacdo do modelo devem ser discutidas dentro do
caso A, para que o processo de implantacdo se desenvolva sem necessidade de paradas ou
retrocessos. Weill e Ross (2004) evidenciam que empresas que usam a governanca de TI
apenas por padrdo, frequentemente, t€m como resultado prejuizos na estratégia empresarial,
assim, a ampla divulgacdo do processo de implantagdo de ITIL e de suas politicas e praticas
também ird evitar a utilizacdo da governanga apenas por padrao.

No elemento de apoio a informacdo, conforme mencionado na descri¢do, houve uma
separacdo entre as dreas de negdcio e o departamento de TI, em que o setor de TI ndo fez
observacodes relativas a esse elemento. Para Panian (2010) enquanto a governanga de TI
administra a informag¢ao no contexto exclusivo do equipamento que utiliza, a informagao deve
ser governada para auxiliar os interesses estratégicos de toda a organizacdo. Essa desatencao
do setor de TI com o ambiente informacional é uma das razdes para se diferenciar governanca
da informacdo e governanca de TI. A governanca da informacdo responde as demandas de
todo o ambiente informacional da organizacao e ndo apenas da drea de TI.

4.1.3.3.  Andlise da governanca da informacao no caso A

Citado na revisdo da literatura e suportado na descri¢cdo do caso A, a governanca da
informagdo, para Kooper, Maes e Lindgreen (2011) e Wende (2007), envolve a defini¢do de
direitos decisorios para a informacdo. Direito decisério, segundo Weill e Ross (2004), pode
ser conceituado como a definicdo de quem tem o direito a tomada de decisao e de quem pode
contribuir para essa tomada de decisdo. Ou seja, o controle de responsabilidade nas diversas
tomadas de decisdo da organizacdo. A falta dessa defini¢cao dos direitos decisdrios pode ser

analisada nos trechos a seguir:

Eu acho também que deveria ter niveis de delegacdo e eu acho que para isso que
serve a governanga (E3A).

Nao tem, cada um faz o seu. Nao tem uma gestao [das informacdes] (E1A).

Eu diria assim, que o gestor responsdvel, que sabe que tem a responsabilidade,
principalmente com a parte externa de fornecer a informagdo € tudo cabe a ele, se
ele ndo fizer, se ele ndo montar ali no setor dele um processo que garanta, dai,
ninguém vai saber se ele t4 enviando ou ndo [as informacdes] (E2A).

Observa-se no caso A a relacdo entre direitos decisorios e os problemas de controle e
planejamento da informacao, principalmente a personalizacdo do planejamento e do controle
da informagdo. Com uma definicdo mais assertiva dos direitos decisorios se reduziria (através
de uma formalizacdo dos processos) essa caracteristica de personalizacdo, que pode ser
exemplificada na cita¢do: “Entdo ainda estd em um nivel personalizado, se o cara for embora,

morreu, ai tem que comecar tudo de novo, tem que ver o que tinha sido feito, tal e tal” (E3A).
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Conforme a descricdo dos elementos de controle e planejamento da informacao,
observa-se que o conceito tradicional de gestdo da informacdo, “a gestdo dos processos e
sistemas que criam, adquirem, organizam, armazenam, distribuem e usam informacao”
(DETLOR, 2010, p. 103), ndo define apropriadamente a gestdo da informacao na organizacao.
Assim, retornando a um dos primeiros conceitos de administracdo, em que “administragdo €
prever, organizar, comandar, coordenar e controlar” (FAYOL, 1994, p. 26), realiza-se uma
metafora com esse conceito cldssico de administracao para demonstrar a situacdo da gestdo da
informacao no caso A.

Apesar do controle das informacdes ser realizado de forma informal no caso A, nédo se
observa um planejamento das informacdes, nem efetuado de forma informal. As acgdes
referentes a informagao no caso A sdo realizadas de acordo com a urgéncia do assunto, “mas
de uma forma geral a gente vai a reboque, (...) ndo para para pensar, para planejar” (E1A), e
do impacto financeiro que terdo na organizacdo, “‘entdo, € terrivel, ninguém entra no mérito se
a gente pode ganhar mais do que isso, ninguém quer pagar multa, pagar multa € uma coisa
horrivel, né? Quem define o que é importante € o tamanho da multa” (E1A).

Os elementos de desconhecimento de normas e politicas e falta de politicas e normas
provavelmente t€ém origem na personalizacdo do planejamento e controle da informacdo.
Contudo, hd a percepcdo no caso A de que a governanca da informacdo pode agregar
resultados positivos para o ambiente informacional. Por exemplo, “aquela histéria de se eu
ndo sei para onde eu estou indo, qualquer caminho serve, entdo € bem tipico, como eu nao
tenho isso claramente mapeado dentro da organizagdo eu as vezes acerto, as vezes nao acerto”
(E1A). Uma das sugestdes para essa situacdo € a orientacdo aos funciondrios sobre normas e
politicas relacionadas a informacdo, através de treinamentos. Segundo Datskovsky (2009, p.
178) “sem educacao, as politicas nao tém significado”.

Outro elemento interessante é o de apoio ao processo decisorio. Thomas (2006) utiliza
o conceito de tomada de decisdio na governanca de dados, mas a tomada de decisdo €
relacionada com a estruturacdo dos direitos decisérios € ndo em uma relacdo direta com a
governanca da informacdo, como surgiu no caso A, “para mim (...) a governanca da
informacao ela é essencial em qualquer processo decisério” (E2A).

Panian (2010) agrega que a governanga da informacdo pode trazer mais confianca para
a tomada de decisdo, mas o autor nido foca nessa relacdo, e sim busca verificar a relacdo
governanca da informagdo e qualidade/compliance da informacdo. H4 uma lacuna em
pesquisas de governanca da informagdo sobre a influéncia que a mesma exerce no processo

decisorio.
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Analisando a descri¢do das trés dimensdes da governanga da informacgao percebe-se a
visdo de quebra-cabecas do ambiente informacional do caso A, metafora utilizada pelo
entrevistado EA3 “algumas informacdes ficam na mao de alguns, e as vezes, a maioria das
pessoas para fazer o seu proprio trabalho acaba tendo que ter uma espécie de um quebra-
cabeca”. Esse quebra-cabeca indica a baixa percepcdo do valor da informacdo. Como
evidenciado na literatura, “ndo ha excesso de informag¢do, mas muitos fragmentos
contraditérios e ndo integrados de informagdao” (COONEY, 1991, p. 184). Através do
compliance e da qualidade da informagao esses fragmentos sao alinhados, dando sentido para
o usudrio e gerando a percepcao de valor da informacao.

4.1.3.4.  Andlise do valor da informacdo no caso A

Um dos elementos do valor da informagao é o compartilhamento das informagdes.

Esse elemento tem uma forte relacdo com seguranga da informacao, como pode ser observado

no comentario seguinte.

Eu acho que sim [importincia do compartilhamento das informacdes], mas tem que
ser com cuidado. Eu ndo posso compartilhar tudo, tem que ser dentro dos niveis,
dentro dos niveis corretos. Nao adianta eu mostrar o faturamento da empresa ou
vendas, ou essas coisas, para quem ndo tem acesso, ndo pode fazer nada com essa
informag@o, entdo, acho que divulgando para as pessoas corretas, as pessoas que
podem fazer uso das informacdes, acho que agrega valor sim.(E1A)

Além disso, através do comentdrio acima podemos verificar a relacdo de seguranga
com obten¢do de valor. Enquanto que satisfacio do wusudrio foi relacionada com

acessibilidade.

E af tem a ver também com a satisfagdo do usudrio, porque hoje se perguntar [se estd
satisfeito com a informacao], ‘pd ah ndo, ndo d4, porque eu tenho que pegar parte
com o cara 14’, entdo todo mundo tem certa dificuldade, ninguém tem assim, ta (bate
na mesa — sentido de certeza, garantias) ‘td aqui tudo que eu preciso para fazer o
meu trabalho’, ‘td aqui disponivel’, sempre tem alguns bloqueios assim.(E3A)

4.1.3.5. Andlise da qualidade da informacdo no caso A
Outra andlise interessante € a proposta por Zhao et al. (2008), que afirma haver uma
conexdo entre as dimensdes qualidade da informagdo e valor da informacgao. Logo, pode-se
buscar essas relacdes no caso A, cruzando essas duas dimensdes. Na figura 7 € realizado o
cruzamento de qualidade da informacdo e valor da informacao, sendo que quando maior a

circunferéncia entre os elementos, mais proxima € a associa¢ao entre 0S mesmos na entrevista.
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Figura 7 - Relacio entre elementos de qualidade da informacéo e valor da informacao no caso A
Code System | Valor da inform... |Obtencdo de valor Compartilhamento de infor... | Satisfacdo |

—-E QI

Confianca . i .
Consisténcia . .
Controle da QI . .
Valatlidade . . 1
Identificacio QI . .

Completude .
Acurécia + .
Acessibilidade . . 1

Fonte: Autora
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As relacdes mais fortes no caso A sdo entre satisfacdo e confianca, além de
acessibilidade e obtencdo de valor. A primeira associacdo pode ser exemplificada pela
observacao: “Entdo acho que isso da o valor ali, isso te d4 satisfacdo de saber que tu estds com
um dado que € real, que tu podes confiar” (E2A). Logo, a confianga é um elemento que a
organizagdo A deve observar cuidadosamente, caso interesse-se por aumentar a satisfacdo dos
usudrios.

A segunda relagdo pode ser exemplificada com a observacdo: “Tenho todas as
informacdes capturadas, mas eu nao consigo emitir um relatério que o meu usudrio precisa,
para mandar para o cliente, entdo isso € claro, € uma falha nesse processo da governanca da
informacdo” (E1A). Ou seja, mais valor serd obtido na governanca da informacao, no caso A,
quanto melhor estiver a percep¢ao da categoria acessibilidade.

Observa-se que acessibilidade € um elemento muito importante no caso A. Enquanto
na literatura foram encontradas como dimensdes da qualidade da informag¢do mais citadas (em
ordem), a completude, acuricia, volatilidade, consisténcia e acessibilidade; no caso A foram
mais observados os elementos: Acessibilidade, confianca (7° mais citado na literatura),
volatilidade, completude e acurdcia. Conforme descricdo do caso, houve diferencas nas
avaliacdes da qualidade da informacao no caso A. Essas diferencas também podem advir de
um ambiente informacional em pedagos, em que determinados pedagos tém elementos que em
outros sdo apenas tracos.

4.1.3.6. Andlise de compliance da informacao no caso A

As exigéncias de Orgdos publicos e reguladoras geram percepgdes positivas e
negativas no caso. Negativas, pois essas normas demandam um alto valor para serem
corretamente operacionalizadas e hid uma percep¢do que ndo agregam beneficio para a
organizacdo, “SPED agrega alguma informacao para a organizacdo? Nao, ndo, é s6 compra de
uma questdo legal.” (E1A). Porém, elas acabam beneficiando a organizacdo, pois para
operacionaliza-las na organizacdo deve-se pensar em seus processos: “Quando eu estou

arrumando isso eu também estou arrumando algumas coisas que sdo essenciais para 0 meu
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negdcio, mas ndo € porque eu acho que € importante, € porque o governo vai me cobrar
multa” (E1A).

Houve muitas mencdes ao SPED, visto que a drea de TI estd realizando alteragdes no
sistema, do caso A, demandadas pelo programa SPED (Sistema Publico de Escrituracao
Digital), da Receita Federal. O SPED foi instituido por decreto em 2007, e busca uma
padronizacdo no envio de informacdes contdbeis e fiscais para a Receita Federal, além de
melhorar o processo e a fiscalizacio do mesmo (BRASIL, 2012a). Esses ajustes demandam
uma grande quantidade de tempo e um alto valor monetario para implantacao.

Segundo Datskovsky (2009), para alcancar uma boa governanca da informacdo é
fundamental conhecer e compreender todas as normas, politicas e regulacdes exigidas dos
orgdos publicos e reguladores quanto a informacao. Porém, ha uma dispersao de compreensao
das normas, politicas e regulacdes na organizacdo, exemplos diversos foram citados na
descricdo e sempre com hd uma percepcao de que a empresa ndo age de forma proativa, esta
sempre ‘“a reboque” (expressao utilizada pelo E1A) das exigéncias.

O préprio SPED surgiu no Brasil em 2007 (BRASIL, 2012a), permitindo a adaptacio
das empresas por um periodo, com as medidas sendo implantadas gradativamente. Porém, no
caso A, durante a implantacdo do sistema ERP ndo houve um planejamento para estar em
conformidade com essa questdo. Ainda de acordo com Datskovsky (2009) empresas que
tomam uma postura proativa em relagcdo a gestdo da informagdo evitam a estratégia defensiva
ou um prejuizo maior diante de mudangas nas politicas e praticas de transparéncia exigidas
pelos 6rgdos publicos e reguladores.

Analisando a seguranca da informag¢do no caso A, surgiu um ponto vulnerdvel em uma
politica da empresa. Enquanto que E1A menciona que o processo de envio de e-mails

funciona adequadamente:

Hoje nds temos um controle no nosso sistema de email, por exemplo, ele ndo
permite que tu mandes informacdes anexadas para fora a ndo ser que tu coloques la
um prefixo. Qual é o objetivo disso? E que tu ndo mandes para fora informagdes que
venham a ser de consumo interno. (E1A)

O E3A expde a falha na politica:

Hoje eu consigo, se eu abrir meu Gmail aqui [indicando o computador], eu consigo
te mandar o documento da empresa, eu consigo te mandar qualquer documento.
Sabe, do Gmail. Pelo email da empresa eu ndo consigo, mas como eu consigo abrir
meu email particular, eu consigo te mandar qualquer [arquivo], entdo é vulnerdvel
assim. (E3A)

Essa falha mostra o quao importante € ter uma governanga da informacgdo que envolva
as diversas dreas da empresa. Enquanto a drea de TI pode acreditar que a politica realmente
estd funcionando, uma area de negocio expde a fraqueza da politica. De acordo com Kooper,

Maes e Lindgreen (2011) informagdo € o link entre a drea de TI e outras dreas de negdcio,
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além de ser um recurso organizacional independente da drea de TI. Logo, esse caso auxilia no
entendimento de que as politicas sobre governanga da informagdo devem ser desenvolvidas
nao apenas pelo departamento de TI, mas em conjunto com outras areas de negdcio.

Um elemento interessante revelado no caso A é a importancia da gestao de riscos para
o compliance da informacdo. “acho que seria uma maneira de diminuir risco em relagio a
informagdo e a0 mesmo tempo ganhar eficiéncia no dia-a-dia mesmo, no trabalho” (E3A).
Embora a relacdo entre governanca corporativa e gestdo de riscos seja bem estudada,
governanca da informacgdo e gestao de riscos ainda estd restrito a consultorias, nos chamados
“white papers” (DUBOIS, TERO, 2010; IBM, 2011; NASCIO, 2008), demonstrando mais
uma lacuna nas pesquisas em governanca da informagdo. No caso A, como visto no
comentdrio acima, a governanga da informacdo auxiliaria a minimizar os riscos quanto a
informacao.

Em conclusdo, o instrumento se mostrou adequado para a questdo de pesquisa e

objetivos. Logo, a pesquisa seguiu utilizando o mesmo protocolo de estudo de caso.

4.2. ESTUDO DE CASO B

O caso B refere-se a uma institui¢do financeira e sua andlise estd dividida em trés

partes: A caracterizacdo da empresa, a descri¢do do caso e a andlise do mesmo.

4.2.1. Caracterizacao do caso B

Fundado em 1928, o caso B € de uma institui¢do bancéria, de economia mista. Do total
de suas agdes, 56,97% pertencem ao estado do Rio Grande do Sul, e mantém como foco
geografico o mesmo estado, com presenga consolidada no estado de Santa Catarina e
buscando expansdo gradual para o Parand, contando com 1.300 pontos de atendimento no
Brasil e exterior (com um ponto de atendimento nas Ilhas Cayman e outro em Miami).

O caso B foi ganhador do prémio Top of Mind Rio Grande do Sul, no ano 2012, na
categoria Banco, sendo a marca mais lembrada pelos consumidores gaichos (PEREIRA,

2012), além de ser um banco reconhecido mundialmente, na lista de 2012 das 500 marcas
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bancarias mais valiosas, posiciona-se no 252° lugar do ranking (BRAND FINANCE, 2012).
Além disso, também recebeu um prémio de melhor solu¢gdo mundial de tecnologia bancéria
em 2009, pelo desenvolvimento de um cartdo internet com chip, em uma Conferéncia
Mundial do sistema MULTOS.

O caso B, com um quadro de 11.088 colaboradores em setembro de 2012, € listado no
nivel 1 de governanga corporativa da Bovespa. Seu organograma respeita o principio de
equidade da governanga corporativa, com a assembleia geral de acionistas, o conselho fiscal,
o comité de auditoria e o conselho de administracao, bem como o setor de auditoria interna e
a diretoria acima da presidéncia. Respondendo a presidéncia estdo nove diretorias, sendo uma
delas a de tecnologia da informacao (TI).

As entrevistas do caso B ocorreram entre 6 de setembro de 2012 a 22 de novembro de
2012. Foram realizadas trés entrevistas, uma com o gerente de sistemas, uma com o gerente
de governanca de TI e a dltima com a gerente do ambiente informacional. A observacdo direta
ocorreu em dois locais, um no departamento de TI da empresa, mais especificamente, no setor
de desenvolvimento de sistemas, e na fabrica de software do caso B, onde esta localizada a
geréncia do ambiente informacional, totalizando, aproximadamente, 5 horas de observacdo
direta. Os entrevistados apresentaram documentos internos da organizacdo, um deles
realizado em conjunto com uma consultoria externa, e outros documentos publicos, presentes
no site do caso B, foram consultados, como exemplos: O demonstrativo de resultados

financeiros e o histérico da instituicao.

4.2.2. Descricao do caso B

Os entrevistados estdo no banco ha no minimo 30 anos, sendo que todos tém pods-
graduacdo em suas areas de atuacdo, conforme quadro 16. As entrevistas tiveram uma média

de duragdo de 1 hora e 18 minutos.

Quadro 16 - Perfil dos entrevistados no caso B

informatica.

governanga de TL

Entrevistados/Caracteristicas E1B E2B E3B
Cargo na Organizacao ¢ Gerente de sistemas. ®Gerente de governanca | ®Gerente do ambiente
de TI. informacional.
Periodo na organizacgdo *39 anos; *33 anos; ®3() anos;
Periodo na posicdo que ocupa | 20 anos; ®?2 anos; *4 meses;
Formacao e Economista; ¢ Analista de sistemas; ® Analista de sistemas;
¢ Pos-graduacdo em | ®Pds-graduacdo em | ®Pds-graduacio  em

TL

Fonte: Autora
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A andlise de contetido do caso B revelou 48 elementos, apresentadas no apéndice D e
descritas a seguir.

42.2.1. Descricdo da governanga corporativa no caso B

Como mencionado na descricdo, o caso B estd listado na Bovespa, no nivel 1 de
governanga corporativa, logo ja ha uma estrutura organizacional de governanga corporativa
estruturada. Além disso, os principais principios observados no caso B sdo: Prestacao de
contas, responsabilidade corporativa e transparéncia, sendo que o banco os utiliza “de
forma efetiva” (E3B).

O desenvolvimento de indicadores pode ser citado como um dos fatores motivadores
da governanca corporativa no caso B, exemplificado em “por motivo negocial mesmo,
mensurar a eficiéncia” (E1B). Elementos da dimensao de compliance da informacdo também
foram citados como motivadores da governanga corporativa, como exigéncia de 6rgaos
publicos/reguladores, exemplificado “leis, atendimento aos 6rgdos reguladores” (E3B) e
gestdo do risco, “principalmente, diminuir o risco operacional do banco” (E1B). O elemento
investimento também € citado como um fator motivador, mas ndo como ferramenta para
estabelecer prioridades, “mas por necessidade, hoje ndo se investe muito sem ter algum
retorno” (E2B).

O planejamento estratégico do caso B surge com os mecanismos de governanca
corporativa no caso B, em que “outra coisa que nos motivou a ter esse controle maior foi nos
termos entrado com a governanga, qualquer instituicdo tem que ter um planejamento
estratégico e tem que segui-lo” (E1B).

4.2.2.2. Descricdo da governanga de tecnologia da informacdo (TI) no caso B

Os principais elementos da dimensdo governanca de TI, no caso B, foram apoio ao
negdécio e a prépria estrutura organizacional da governanca de TI. Apoio ao negécio e o
apoio a informacao surgem como fatores motivadores da governanga de TI no caso B, visto
que ha uma dependéncia entre o banco e as tecnologias de informagdo implantadas, “a
governanca de TI no banco é importantissima, em virtude de que a TI se mistura com o papel
principal do banco” (E2B) e uma dependéncia entre o banco e o apoio a informagao prestado
pela governanca de TI “a TI presta todo esse apoio e leva a informac¢do como processo que
presta as informacdes” (E1B). Assim, a governanca de TI tem um envolvimento com as
areas de negocio grande, “governanca de TI controla muito isso e ela mantém muitos
vinculos com a nossas dreas de controladoria, de auditoria interna e de seguranca interna de

TI” (E1B).
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Além disso, o préprio amadurecimento da estrutura organizacional ¢ citado como
um dos fatores motivadores da governanca de T1. Como o departamento de TI no banco
surgiu com uma empresa limitada que prestava servigos ao caso B, esse departamento tinha o
seu setor de contabilidade, “inclusive o seu plano de cargos e saldrios” (E2B), logo ha a
percepcao de que “a governancga da TI existiu desde 14, entdo o que estd se fazendo agora, é
vendo como se usam esses elementos e melhores praticas que se t€ém hoje” (E2B).

Devido ao departamento de TI se diferenciar de outros setores do banco, dado que era
uma empresa anteriormente, a gestao de pessoas na governanca de TI no caso B também tem
peculiaridades. Como a empresa limitada de processamento de dados (departamento de T1) do
caso B foi incorporada como um setor no ano de 2002, mas segue com Os mesSmOS
funciondrios, logo “a gente continua administrando a TI de uma forma diferente do banco”
(E2B).

Embora haja essa gestdo diferenciada, o planejamento estratégico do departamento
de TI € integrado ao da administracdao central, inclusive E1B ressalta que “ndo tem como
descasar isso, se eu tiver uma acdo qualquer para beneficiar uma linha de crédito, implantar
uma linha de crédito ou um negdcio novo no banco, isso s6 € possivel se tu alinhar o
planejamento estratégico da TI a esse tipo de diretriz”.

O COBIT e o ITIL sdo os frameworks de governanca de TI utilizados pelo caso B,
sendo que o COBIT ¢ utilizado como um modelo, como uma referéncia para a governanga de
TI, enquanto “o ITIL € aplicado dentro da unidade de infraestrutura” (E2B) ja que o caso B
comprou uma ferramenta para aplicar esse framework. O fato do COBIT ser utilizado como
referéncia tem origem no modelo de governanca de T1 cobrado pelo Banco Central do Brasil
(BACEN), segundo E1B, “n6s utilizamos a metodologia do COBIT, principalmente, que € a
que o Banco Central usa”. Logo, para estarem em conformidade com os requisitos exigidos
pelo BACEN, apesar de ja terem implantado a ferramenta de ITIL, buscou-se referéncias no
framework de COBIT.

A governanca de TI, para E3B, “apoia a governanca corporativa como um todo, no
setor de TI, nos contratos, ele apoia bastante a diretoria, nos investimentos e despesas e
outros”. Assim, a gestao de contratos também ¢ realizada no caso B com o suporte da
governanga de TI, bem como a gestdo dos investimentos. Além disso, o departamento de TI
do caso B também ¢ estruturado por projetos, “hoje a TI tem toda uma estrutura de geréncia
de projetos” (E2B), logo a governanca de TI no caso B também apoia a gestao de projetos.

Outros elementos que surgiram na dimensdao de governanga de TI sdo

reconhecimento externo, busca por melhorias e continuidade de TI. Segundo E3B, o
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departamento de TI ndo sofre problemas com questdes referentes a continuidade de TI, dado
que estdo preparados para eventuais acidentes, “se tiver problemas, a gente tem backup, a
gente tem um CPD (Centro de Processamento de Dados), se derrubou um prédio a gente tem
um CPD 2 que estd em outro prédio, entdo aqui ndo tem problema”. O reconhecimento
externo revela-se tanto no reconhecimento da qualidade dos bancos brasileiros, como no
proprio caso B, principalmente, com as solu¢es de cartdes de crédito, débito e internet,
desenvolvidos com o apoio da TI, “hoje € um dos grandes ativos que nds temos aqui, ndo esta
na estagcdo, no equipamento, estd no seu cartdozinho” (E1B). Esse uso intensivo de TI para
apoiar o caso B, também gera oportunidades de melhorias para o préprio departamento de TL
4.2.2.3. Descricdo da governanga da informagdo no caso B

Na dimensao de governanca de informagao, o caso B ja tem um modelo de governanga
do ambiente informacional aplicado, logo ja hd uma estrutura organizacional da governanca
da informacao. O modelo de governanca do ambiente informacional foi desenvolvido em um
trabalho em conjunto com a consultoria da IBM, segundo E3B, “no fim de janeiro, inicio de
fevereiro a IBM foi contratada aqui para fazer essa andlise, eles t€m uma metodologia que se
chama BAO (Business Analytics and Optimization)”. Através desse método, em conjunto com
o caso B, foi construido um framework e um manual com todas as politicas, normas e direitos

decisérios a serem implantados no caso B, segundo E3B,

tudo aqui € o ideal, andlise otimizada, tem os desenhos de todos os projetos, depois
tem uma ficha com todos os projetos que deveriamos fazer, assim, eu preciso
redefinir a seguranca, a estratégia que eu vou adotar para isso, qual é o entregavel
desse projeto, quais sdo as dependéncias, beneficios, principios [tudo consta nesse
manual].

A contratacdo da consultoria surgiu da necessidade de criar um BI (Business
Intelligence) de maior alcance e acesso para os funciondrios do caso B. Antes do BI, cada
setor tinha seu banco de dados ocasionando problemas de acessibilidade e controle da
informacao. Assim, criou-se um BI, com informag¢des de todos esses bancos de dados, para
facilitar o acesso de determinados setores (como por exemplo, a controladoria, auditoria
interna e diretoria) as informagdes corporativas do caso B. Com esse acesso facilitado, houve
um aumento no interesse dos funciondrios em acessar o BI e um aumento de pedidos para
inclusdo de informag¢des no BI. Assim, esse primeiro BI que seria destinado apenas para guiar
as decisdes mais estratégicas teve seu foco ampliado, sendo utilizado por diversos setores do
banco. Logo, revelou-se a demanda para construir um BI organizado e de acesso facilitado
para diversos perfis de funciondrios, assim contratou-se a IBM para desenvolver esse projeto.

Conforme citado por E3B:
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Essa geréncia € nova, criada agora, foi um trabalho, parceria com a IBM, que fez
todo um levantamento aqui, desse ambiente informacional como um todo, como ele
estava andando, onde estavam os pontos de gap e falhas e tal e af foi desenhado todo
o modelo de governanga, quais eram os controles, quais eram os papéis, designada
uma geréncia na unidade de sistemas e TI, daf eu assumi essa geréncia.

Com essa parceria, houve o detalhamento de todas as politicas, normas, controles de
responsabilidade e framework que essa nova geréncia deve implantar, analisando todo o
ambiente informacional do caso B e ndo apenas o novo BI, que foi a motivacdo inicial do
projeto. Dentro do framework administrativo do ambiente informacional estd o framework da

governanca do ambiente informacional, como consta na figura 8.

Figura 8 - Framework de governanca do ambiente informacional do caso B

/ Governanga do Ambiente Informacional \

Gestdo Integrada

Arquitetura de Politicas e Padrdes de
Referéncia Procedimentos Seguranga

-

Change Management (Treinamento,

K Comunicagéo, Impacto Org., etc...)

Fonte: Documento do caso B

Metodologia

O caso B revelou politicas ¢ normas como um dos elementos da dimensdo de
governanca da informacgdo, elemento que também consta no framework administrativo do
caso B como politicas e procedimentos (conforme figura 8). H4 ainda muitas politicas a se
implantar no caso B, “a estrutura ndo estd tdo perfeita, que tudo estd enquadrado na norma
maior, a norma ¢é sé referéncia” (E2B). Porém, isso esta se alterando, no trabalho realizado
pela IBM com o caso B, ha um manual com politicas que deverdo ser implantadas, segundo
E3B, “a gente estd implementando politicas e procedimentos para que informagdes sejam
cada vez mais amarradinhas e corretas’.

Essas politicas e normas auxiliam ao controle da informacao, que segundo E1B,
auxilia na organizacdo das informagdes, pois ‘“se tu ndo estds organizado, ndo tem a menor
chance, estd trabalhando com milhdes, milhdes de informacdes, milhdes de clientes”. No caso
B esse controle € realizado principalmente sobre os processos € ndo focado na informagao,
segundo E2B, “até hoje as informacdes eram muito focadas no processo, como dentro do

banco os processos sao os sistemas e os sistemas sdo integrados, entdo eu tenho um controle
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da informac¢do, mas muito ligada ao processo”. Essa situacdo, com a nova geréncia de
ambiente informacional, estd se alterando, segundo E3B “a gente estdi comecando a
implementar controles mais apurados em cima dessas informagdes”.

Com esse maior controle da informacao, revela-se também a necessidade de estipular
os direitos decisorios claramente. No caso B muitos desses direitos ja estdo definidos
informalmente, mas agora se busca automatizar e formalizar as defini¢Oes e atribui¢des dos
envolvidos. Além disso, hd normas estabelecidas, como controle de acesso, logo “as

informacdes sao acessiveis dentro da estrutura de direito” (E2B). Assim, hé a percepcao que

a gente é o guardido das informagdes, mas cada um dos gestores da informacgdo é
responsavel pela sua informacdo que estd aqui no ambiente como um todo, entdo o
que a gente estd implementando aqui sdo processos em que o gestor da informacio
seja mais assertivo em cima da sua informagdo (E3B).

Além de direitos decisorio, esse controle da informacdo, auxilia outro elemento
revelado no caso B, a informac¢ao no processo decisorio. A organizacdo citada em controle
da informacgdo auxilia os tomadores de decisdo do banco todo a tomarem a decisdo correta,
“isso tudo nos d4d os requisitos para que a gente possa te oferecer negécios” (E1B). Segundo

E2B, com a falta de controle da informacao,

ao invés de tomar a decisdo pela informagdo, a gente diz “ah tem tantas varidveis
que eu vou tomar a informagdo eu mesmo, porque eu sou um ser humano e sou
melhor que esses computadores tudo” e acaba tomando a decisdo no empirico por
ter informacdes demais.

Consequentemente, o controle da informacgao, no caso B, auxilia o processo decisorio
de todo o banco, e o apoio ao negécio demonstra ser um dos fatores motivadores do caso B,
afinal “nés nao temos mais como conviver, banco nenhum tem como conviver, com
informacdes imprecisas para controlar a gestdao de bancos” (E1B). No caso B, as informacdes
e o negécio do banco tém fronteiras sobrepostas, ja que “se tu olhar, o banco nem dinheiro
tem, ele tem € saldos, dados, informagdes” (E2B). Logo, “o que acontece, a informacdo € cada
vez mais necessdria, mais importante” (E3B) para o caso B.

Com essa importancia da governanca da informacdo, € evidente que hd um
envolvimento com as areas de negdcio e muitos sdo os exemplos, como as informagodes
cadastrais que sao armazenadas pelos funciondrios das agéncias, controladas pelos gerentes
das agéncias, fiscalizadas pelo setor de auditoria interna e que sdo enviadas pela controladoria
ao Banco Central. Assim, “a informacdo estd sendo utilizada cada vez mais para diversos
usos, para a geréncia, de uso gerencial, de uso de controle agora, de uso legal, de uso
contabil” (E3B).

Com esse alto envolvimento, aumenta a importancia de um planejamento das

informacoes e treinamentos para os funciondrios, sendo que essa nova geréncia (de
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governanca do ambiente informacional) “vai enxergar o contrdrio, esse processo produz isso,
esse processo produz isso entdo espera 14, eles produzem a mesma informacgdo, vamos ver”
(E2B), planejando a gestdo da informacdo e realizando treinamentos para os usudrios, “a
gente estd em um processo bem grande de treinamento junto aos usudrios das dreas de
negécio” (E3B).
4.2.2.4. Descricdo da qualidade da informagdo no caso B
No caso B, um dos principais elementos da dimensao de qualidade da informacgdo é

z

volatilidade. A volatilidade, para o negécio do banco, é um fator indispensavel, “hoje

(@

impossivel estabelecer uma campanha de negdécios para todos os clientes e fornecedores sem:
ter uma informacdo 4gil e manter essa informacdo de rdpida consulta”. Essa necessidade surge

do mercado em que o caso B estd inserido:

O problema é que a dindmica do mercado estd tdo grande e as dindmicas das
informagdes estdo tdo grandes que praticamente eu tinha um cliente que ficava 10
anos no banco, hoje eu tenho um cliente que fica trés meses, mas daqui a seis meses
ele estd de volta e eu tenho que saber que eu tinha uma informacao.

Outro elemento que teve a percepgdo alterada ao longo dos anos foi a acuracia. O
mercado financeiro e elementos da dimensdao de compliance da informagao aumentaram o
rigor com a acurdcia da informacao, “o banco, como todos os bancos, no passado, quando nao
tinha tanta norma, abria conta assim e de repente o teu CPF podia estar até errado 1a” (E1B).
Como muitas dessas informacdes sdo enviadas para 6rgdos publicos/reguladores atualmente,
essa situacdo se alterou, “hoje ndo, é extremamente cuidadoso, nds estamos hd mais de uma
década atualizando informacdes de clientes antigos € os novos ja entram nesse regime de
informagdes precisas” (EIB). Assim, a acurdcia da informacdo € um elemento muito
importante para o caso B, “as informacdes principalmente de valor elas sdo todas batidas com
a parte operacional, entdo isso ndo tem problema” (E2B) e ha essa busca pelo maior nivel de
acuracidade possivel “a gente estd trabalhando para isso, que elas estejam corretas e com
acuracidade alta” (E3B).

A completude das informagdes também € um elemento muito importante para o caso
B, tanto para atender exigéncias de 6rgdos publicos e reguladores como para melhorar o
processo decisério. Logo, as informacgdes ‘“‘estdo ficando muito completas” (E3B), auxiliando
o processo decisorio ja que “desde quando tu entraste no banco e pelas tuas movimentagdes
no sistema, a gente vai guardando e fazendo simulacdes com o teu crescimento de renda,
histérico” (E1B). E a busca por melhorias nos elementos da qualidade da informacdo ¢é

constante, ja que as exigéncias tendem a aumentar com o tempo, “eu vejo assim, O nosso
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problema ndo estd no que € exigido, mas sim no algo mais que tem que ser buscado porque as
exigéncias vao aumentando” (E2B).

A prépria estrutura organizacional atual dos bancos facilita a acessibilidade, tanto
para clientes, “hoje um banco € constituido de uma rede de agéncias, de canais de internet, de
automacdo comercial, enfim, sdo varios canais que possibilitam chegar a informacdes que sao
centralizadas” (E1B), como para usudrios, “os nossos usudrios eles t€ém acesso com o BI ja
construidinho e também varios usudrios tém acesso as bases de dados” (E3B). Além disso, ha
niveis de acesso instituidos no caso B, “existem niveis de acesso e autorizacdes de acesso
diferentes” (E3B), mas ndo hd a certeza que esses niveis estdo corretos, “se a autorizagdo esta
correta para aquele usudrio, € outra coisa” (E3B).

Outros elementos menos citados na dimensao qualidade da informagao sdo: confianca
e consisténcia. Em confianga, a governanga da informacdo € percebida como um framework
que aumenta a confianga das informagdes, como exemplo: “a governanca da informacdo te
possibilita ter dados confidveis e isso é muito sério” (E1B) e podemos perceber as
dificuldades com o elemento de consisténcia com o comentario de E2B, “A dificuldade maior
¢ quando tu crias alguma coisa interpretativa em cima da informacgao exata, ou quando tu tens
uma informag¢do que nao € numérica, que ndo tem fechamento”.

O controle da qualidade da informacio no caso B estd focado na inser¢do de dados
inicial, principalmente dos clientes, ja que essas sdo as principais informacdes exigidas por
orgdos publicos e reguladores, “comeca por ai a qualidade, eu sei que tudo que tu informar €
verdade porque eu te cobro [prova] documental” (E1B). Além disso, hd um esforco continuo
para melhorar o controle da qualidade da informacgdo, ja& hd processos automatizados e
manuais para realizar esse controle e o caso B “estd trabalhando em todos esses pontos para
automatizar e melhorar os processos da melhor forma possivel” (E3B).

O elemento de identificaciao da qualidade da informacao revela-se, principalmente,
sobre o surgimento desse novo departamento de governanca do ambiente informacional. Nas
entrevistas, percebe-se que com esse novo departamento, de governanca do ambiente
informacional, sdo aguardadas melhorias na qualidade da informacdo. Assim, questdes
relacionadas a qualidade da informac@o, normalmente, traziam comentarios como o de E2B:
“Essa drea que estd sendo montada, a tendéncia € organizar mais isso, dar uma dinamica
melhor nisso”, ou seja, que essa nova drea ird agregar qualidade na informagdo da

organizacao.
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4.2.2.5. Descri¢do de compliance da informacgdo no caso B

Um dos principais elementos do caso B ¢é exigéncias de o6rgaos publicos e
reguladores, da dimensao de compliance. “O banco € regido muito por regras determinadas
pelo Banco Central, o Banco Central é que te diz 'hoje o teu cliente tem que ter no minimo
essas informagdes de cadastro', essas sdo obrigatérias” (E1B), ou seja, o Banco Central exige
muitas informagdes do caso B. Assim, a governanca do ambiente informacional é almejada
pelo caso B principalmente para atender a essas exigéncias, afinal, hd a percep¢do na
organizacdo de que € necessdrio compliance “porque faz parte do préprio negécio” (E2B),
“para sobrevivéncia” (E3B) da organizacao.

Além disso, por haver sido uma empresa terceira, o departamento de T1 do caso B
ainda percebe o negécio como um cliente do departamento, logo, hda uma intensa busca por
melhorias por exigéncias internas e de padroes. Além disso, hd a busca por organizar o
departamento de TI seguindo padrdes utilizados no mercado, tanto para melhor organizar o
fluxo de informacdes interno: “hoje o padrdo € uma coisa muito procurada em todos os
bancos em nivel de como é que eu demando alguma coisa aqui” (E1B), como também
visando a melhorar a comunicagcdo com 6rgaos controladores, consultorias e outros externos:
“entdo a gente ja vem h4 horas se organizando para tentar também seguir algum padrdo, para
falar a mesma lingua” (E2B).

O caso B, por ser realizado em uma organizacao financeira, revelou também o
elemento de gestao de riscos. O framework de governanca tem como principal objetivo
mitigar riscos, segundo os entrevistados do caso B. A governanca corporativa visa a
“principalmente, diminuir o risco operacional do banco” (E1B), enquanto a governanga de TI
€ relacionada a gestdo de riscos com operacdes de cartdes de créditos, especialmente nesse
momento em que a acquirer (empresa responsavel pela filiacdo, pelo gerenciamento e pelo
relacionamento com os estabelecimentos comerciais do cartdo de crédito) do caso B ira
utilizar redes integradas com outras acquirers maiores, como VisaNet e Redecard. A
governanc¢a da informagdo € relacionada a gestdo de riscos “dos clientes, criar modelos de
riscos” (E3B).

Outros elementos importantes para o caso B na dimensdo de compliance sao
seguranca e¢ privacidade da informacao. Hi um setor dentro do departamento de TI
especializado em seguranca de TI, “hoje nés temos uma unidade de seguranca, 16gico que da
[4rea de] TI, entdo € uma quantidade grande de pessoas trabalhando sé no sentido de propiciar
informacdes mais seguras e evitar ataques e intrusdes ali dentro” (E1B), além disso, o caso B

também tem uma politica chamada Instru¢do Normativa 55 que regula a seguranca em TI na
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organizacdo, tratando da seguranca da informacdo. A nova drea de geréncia do ambiente
informacional também tem projetos para aprimorar a seguranca, segundo E3B, “um dos
papéis da governanga [da informagdo] € te dar maior seguranga [da informacao]”. Préticas de
seguranca da informac@o para material impresso também sdo citadas por E2B, como uma
regra em que a empresa que recolhe o lixo da sede administrativa e agéncia central do caso B
deve triturar o material recicldvel que € recolhido, “o banco estd investindo em tecnologia
para evitar impressdo, registrar inclusive quem imprimiu, e tentar fazer que mesmo o
documento que esteja sendo tirado do sistema, tenha assinatura digital” (E2B).

A privacidade da informacdo estd focada no sigilo bancério dos clientes, ja que “hoje a
informacdo corporativa, ela € quase universal” (E1B). Assim, para proteger o sigilo das
informacdes, com esse trabalho realizado para construcao do novo BI do caso B, “o BI vai ter
que sim ter regramentos e criar camadas de informacdo” (E2B). Assim, o elemento
privacidade ainda tem pontos a melhorar e projetos para implantar no caso B, mas ja existem
niveis de acesso e restri¢des, “ela [a privacidade] tem que melhorar aqui, a gente tem projetos
para que isso melhore” (E3B). Inclusive, durante a observacdo, um dos funciondrios estava
conversando com um superintendente, explicando que ele nao conseguia acessar determinada
operacdo de um gerente de agéncia, mas que era para o superintendente ligar e solicitar a
senha para o gerente da agéncia, para os funciondrios da agéncia terem acesso a essa operagao
(o gerente estava em férias e o superintendente queria fechar uma operagdo de crédito, que
apenas o gerente tinha acesso). Assim, hd a necessidade de melhorias na privacidade da
informacao.

4.2.2.6. Descri¢do do valor da informagdo no caso B

Obtencao de valor, da dimensdo de valor da informacdo, surgiu no caso B,
principalmente, em perguntas relacionadas a gestao de dados ndo estruturados, “essas técnicas
de usar informagdes ndo estruturadas, de buscar dados em redes sociais € ndo s6 bases que eu
tenho no banco, isso ai estd gritando e por isso que foi criado uma &rea especializada para
estudar mais isso” (E2B), mostrando que a 4rea de governanca do ambiente informacional
também visa a gestdo de dados ndo estruturados. A gestora da area, E3B, confirmou essa
percep¢ao, apresentando a gestdo de dados nao estruturados como ‘“‘outro valor bastante
importante da informacgdo”. Além disso, outra percepcdo de obtencdo de valor € relacionada
ao atendimento as exigéncias internas do caso B, “o grande valor dela [informacdo] € poder
identificar onde estamos investindo, onde estamos capitando e com isso a gente explora ao

méximo” (E1B).
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Outros elementos citados da dimensdo de valor da informacdo sdo o
compartilhamento das informacdes e a satisfacdo com as informacgdes. H4 um consenso
que o compartilhamento das informacdes gera maior valor para a informagao, inclusive que
“ndo existe um banco hoje sem compartilhamento, qualquer negdcio automatizado tem
informagdes compartilhadas, isso € certo” (E1B). A satisfagdo também € percebida como
geradora de valor para a informacdo no caso B, por exemplo: “com certeza, porque se ele
estiver satisfeito e seguro, aquela informacdo estard sendo utilizada” (E3B) e que essa

satisfacdo “geraria um feedback positivo, até de pontos a serem melhorados” (E2B).

4.2.3. Analise do caso B

Para iniciar a anédlise do caso B, apresenta-se o quadro 17 com os principios e fatores
motivadores da estrutura de governanga aplicada ao caso B.

Quadro 17 - Principios e fatores motivadores da estrutura de governanca do caso B
Governanca Corporativa Governanca de TI Governanca da Informacio

Alinhamento com governanga corporativa; diluﬁ[]l;mento com governanga corporativa e
123G Ol Transparéncia; Transparéncia; Transparéncia;
Prestagdo de Contas; Prestag@o de Contas; Prestacdo de Contas;
Responsabilidade Corporativa. Responsabilidade Corporativa. Responsabilidade Corporativa.
Transparéncia; Transparéncia; Transparéncia;
Prestacdo de Contas; Prestag@o de Contas; Prestacdo de Contas;
Exigéncias de 6rgaos publicos/reguladores; |Exigéncias de 6rgaos publicos/reguladores; |Exigéncias de 6rgaos publicos/reguladores;
Exigéncias internas/padroes; Exigéncias internas/padroes; Exigéncias internas/padrdes;
Estrutura organizacional; Estrutura organizacional; Estrutura organizacional;
12710 (Il Gestao de riscos. Gestao de riscos. Monitoramento da informac@o;
W (IWEGIIE Busca por melhores indicadores. Apoio ao negécio; Gestdo de riscos.
Apoio a informagao; Apoio ao negécio;
Melhorar a gestdo de pessoas; Apoio a decisdo;
~ . Melhorar o envolvimento de informagdo com
Melhorar a gestdo de projetos; ) L.
outras dreas do negécio;
Melhorar a gestdo de contratos; Criagdo de politicas e normas;

Fonte: Autora
4.2.3.1. Andlise da governanga corporativa no caso B

Uma das exigéncias de 6rgdos publicos e reguladores que motivou a estrutura de
governanca € o Basiléia II, que é um aprimoramento do Acordo da Basiléia (Basiléia 1), um
acordo entre institui¢des financeiras de muitos paises. Basiléia I buscava nivelar o valor
minimo retido de capital em razdo de um célculo do risco dos ativos do banco, porém, o
método de cdlculo ndo considerava uma série de fatores que entram em uma avaliacdo de
risco operacional de um banco (DE CASTRO, 2007). Assim, visando um aprimoramento
desse acordo, em 2004, se realiza o Novo Acordo, ou Basiléia I (MENDONCA, 2004). De

acordo com Carvalho e Caldas (2006), o Basiléia II tem como principal modificacdo do
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Acordo a possibilidade da institui¢do financeira adequar essa avaliacdo de risco de forma
adequada aos ativos que possui, acrescentando ao primeiro acordo: uma supervisdao bancaria
(instituicdo reguladora dos bancos) e a transparéncia ao mercado. Logo, a conformidade com
essa exigéncia incentiva os elementos da transparéncia e da prestacdo de contas se revelarem
como principios da estrutura de governanca do caso B. A responsabilidade corporativa
também pode ser explicada pelo Acordo Basiléia II, afinal, quanto melhor for a gestido de
riscos da organizacao, mais capital a instituicao financeira terd disponivel.

Interessante ressaltar que com essa nova avaliacdo de riscos dos ativos das institui¢des
financeiras, conforme Carvalho e Caldas (2006, p. 77), ndo se consideram apenas o risco de
crédito e do mercado ao avaliar o banco, afinal “assaltos, computadores violados, falhas em
sistemas, processos inadequados e erros de funciondrios podem resultar em perdas
qualificadas como operacionais”. Assim se torna evidente a razdo do alinhamento dos
principios da estrutura de governancga, afinal, uma quebra na seguranca da informagdo pode
causar um maior risco para a governanca corporativa, acarretando um maior valor retido para
o 6rgdo regulador.

Inclusive, o gerente de governanga de TI ressaltou pontos relevantes para a
responsabilidade corporativa, como o fato de que o caso B estd se preparando para obter e
armazenar informagdes mais detalhadas sobre empréstimos, por exemplo: qual € a finalidade
do empréstimo, visto que “estd comecando a ter um entendimento que o banco é
corresponsavel pelo que o cara faz com esse dinheiro que foi emprestado” (E2B). Essas
praticas tém como objetivo atender a futuras exigéncias de 6rgdos publicos e reguladores e
exigencias atuais de grandes acionistas, alertando que “isso, ndo € uma coisa bonita e tedrica,
sdo situagdes que comecam a ser acenadas [no mercado financeiro]” (E2B).

Logo, a gestao de riscos também € fator motivador para toda a estrutura de governanga
do caso B, bem como a estrutura organizacional do caso B, afinal, conforme mencionado
pelos entrevistados, as exigéncias de 6rgaos como o0 CMN (Conselho Monetério Nacional) e o
BACEN (Banco Central) fornecem uma orienta¢io bdsica sobre como criar um banco. Além
da estrutura organizacional da governanga corporativa, a estrutura organizacional da TI
também € motivador da governanca de TI, dado que o setor foi criado como uma empresa
limitada hd um histérico de uma independéncia na gestdo, tornando naturais os elementos de
governanga de TI dentro do setor.

4.2.3.2. Andlise da governanga de tecnologia da informagao (TT) no caso B

Devido a esse histérico de independéncia na gestdo, as areas de negécio do caso B

ainda sdo vistas como clientes no departamento de TI, inclusive, durante as entrevistas e
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observacdes, muitas vezes os usudrios sdo denominados ‘“clientes”. Percebe-se que esse
fendmeno acarreta um alto envolvimento entre TI e dreas de negdcio no caso B.

O apoio ao negécio como um dos norteadores da governanca de TI e da informacao
também pode ser compreendido pela descricdo do caso B. H4 uma dependéncia entre a TT e o
negdcio do banco, “qualquer processo que tu possas querer saber do banco tu vai ver que a T1
apoia e de certa forma tudo comeca por ela e termina nela” (E1B); e entre o negdécio e a
informacao, “como aqui a informacdo é negdcio, entdo as vezes o foco do banco é negdcio,
mas atrds dele estd a informacao” (E2B).

Além disso, o apoio a informagcdo como um dos elementos da governanca de TI
também pode ser compreendido por essa dependéncia do negdcio pela TI e pela informagao,
ja que € pela TI que passam as informagdes que chegam ao negécio. Para Khatri e Brown
(2010), definir mecanismos comuns entre a governanca de TI e a governanca da informacao
pode induzir a melhorias no desempenho organizacional, através da proxima relacdo entre os
dois frameworks. Similar a metdfora empregada por Davenport (2004) em que a tubulagdo de
dgua € a Tl e a 4gua ¢é a informacgdo, E2B, utiliza uma metafora em que a informagdo € uma
arma e o bandido € o negdcio: “a TI, que € uma parte mais técnica, tem condi¢des de se estar
tomando esse pé, mas a gente vai ter a arma € ndo vai ter o bandido, a gente tem que pegar
essa arma e entregar para o banco e dizer ‘olha, agora vocés tem o potencial’”.

Para entregar essa arma ao bandido, o framework utilizado pelo caso B de governanga
de TI € o COBIT e o ITIL, sendo que o ITIL € restrito a area de infraestrutura dentro do
departamento de TI. O caso B adquiriu uma ferramenta de ITIL, mas na andlise de contetido o
elemento mais frequente foi o COBIT, principalmente pelos 6rgaos reguladores, auditorias e
consultorias externas utilizarem esse framework para realizarem suas anélises.

4.2.3.3. Andlise da governanc¢a da informacao no caso B

Na dimensdo de governanca da informagdo, podem-se destacar os elementos: apoio ao
negdcio, controle da informagdo e direitos decisérios, politicas e normas, bem como o
envolvimento com as dreas de negdcio e a estrutura organizacional. Esses dois ultimos
revelam-se no caso B por ja haver um modelo de governanca da informa¢do em implantagao
na organizacdo, inclusive uma geréncia dedicada, segundo E3B, gerente do ambiente
informacional, “tem muita coisa para ser feita, a gente ja vinha trabalhando assim, mas agora
tem uma geréncia focada nisso, para trabalhar mais exclusivamente nisso”. Importante
ressaltar que esse foi o modelo de governanga da informacao adotado no caso B, mas Weber
et al. (2009) e Panian (2010) citam que o modelo de governanga ndo € exclusivamente tnico,

dado que sdo diferentes os fatores contingéncias, 0s papéis e as responsabilidades quanto a
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informacdo de cada organizagdo, assim cada organizacdo deve analisar o modelo apropriado
para o seu ambiente informacional.

Nesse modelo estudado e adotado pelo caso B, hda um elemento de politicas e normas
dentro do framework de governanca da informacdo. Para Panian (2010), estabelecer e
incentivar politicas e processos quanto a informacdo é fundar a base da governanca da
informacdo. No caso B hd a percepcio de que “tudo tem que ter uma norma e um padrdo, sem
isso ndo tem a menor chance” (E1B). Logo, existem normas e politicas referentes a
informacdo, mas com a nova geréncia do ambiente informacional ha a perspectiva de
aumentar a amplitude destas, podendo ser exemplificado pelo comentédrio de E3B: “existem
[politicas], mas elas vao crescer e ser mais implantadas”.

Dois elementos que serdo beneficiados com esse aumento de politicas e normas sio o
controle da informagao e os direitos decisorios, ja que “a gente estd comecando a implementar
controles mais apurados em cima dessas informacdes” (E3B). Além disso, os dois elementos
sdo vistos como fatores motivadores da governanca da informacdo, dentro do caso B, “e
porque eu vejo a governanca da informacao, sdo tantas informacdes que se nao se organizar
uma 4rea, se ndo se estruturar, a gente ndo sabe o que vai fazer com isso” (E2B). Assim,
monitorar a informagdo, ou seja, controlar e definir os direitos decisérios da informagdo torna-
se indispensdvel em um banco, instituicio que necessita de muitas e precisas informagdes
para calcular o nivel adequado de operagdes com cada cliente, “se tu ndo estds organizado,
ndo tem a menor chance, estd trabalhando com milhdes, milhdes de informagdes, milhdes de
clientes” (E1B).

Outro elemento revelado em governanga da informagdo € informagdo no processo
decisorio. Esse elemento € exigido até por 6rgdos reguladores e de auditoria, dado que é
exigido demonstrar as evidéncias da tomada de decisdo, e como mencionado por E2B: “tu tem
que saber o porqué daquilo baseado em evidéncias e as evidéncias seriam as informacoes”.
Além dessa relagdo com as exigéncias, o proprio negécio do banco demanda muitas
informacdes sobre os clientes, as dreas de negdcio querem “‘conhecer o potencial do cliente, o
perfil do cliente” (E3B) antes de propor novos negocios, e s6 € possivel esse conhecimento
com informacoes.

Houston et al. (2010) encontrou evidéncias que um compartilhamento de informagdes
quanto aos empréstimos realizados por instituicdes financeiras aumenta o lucro bancdrio,
reduz o risco e a probabilidade de crise financeira, bem como estd associado a um maior
crescimento econdmico. Essa busca por informagdes mais detalhadas sobre os clientes para a

tomada de decisdo € bem evidente no caso B, inclusive a gestdo de dados ndo estruturados €
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percebida como uma possivel fonte de informagdes para simulacdes de risco, j4 que algumas
areas do banco ja as utilizam. A gestdo desses dados também é uma das atribui¢cdes da
governanca da informacdo, segundo E2B: “esta drea acho que ela vai comecar a mapear o que
a gente tem estruturado, o que é necessdrio e aquele gap do que é necessdrio ver se estd no
mundo estruturado e ndo estruturado”.

4.2.3.4. Andlise da qualidade da informacao no caso B

Cheong e Chang (2007) encontraram evidéncias que administrar a qualidade da
informacao ndo € efetiva se nao houver na organizagao um framework formal de governanca
da informagdo. Assim, é possivel que a qualidade da informa¢do no caso B melhore nos
proximos meses, quando o modelo de governanca da informacdo ja estiver plenamente
implantado na organizacdo. No momento, podemos analisar que na revisdo da literatura
encontrou-se, com maior frequéncia de citagdes, os elementos: completude, acuricia,
volatilidade, consisténcia e acessibilidade, no caso B os elementos revelados foram:
volatilidade, acurdcia, completude, acessibilidade, consisténcia e confianga, em ordem de
maior frequéncia.

A volatilidade surgir como elemento mais citado no caso B pode ser explicado devido
ao alto nivel de concorréncia no mercado bancario. Como exemplo dessa alta concorréncia,
E1B menciona que “uma vez a gente dizia assim com qualidade e num tempo adequado, hoje
tem que dizer no tempo adequado e com qualidade, hoje € tdo ‘brigada’ a competi¢do que tu
nao podes perder negdcio”.

A alteracdo de ordem na frequéncia de citagdes sobre a volatilidade e a completude é
compreensivel, principalmente, por haver um trabalho intenso desse novo setor em uma base
de dados unica e completa, assim, “hoje ela estd uma base assim muito boa de informacdes,
que atende assim, quase qualquer pergunta que for feita” (E3B). A base de dados do caso B
armazena todos os registros de movimentagdes e alteracdes cadastrais dos clientes, “desde
quando tu entraste no banco e pelas tuas movimentacdes no sistema, a gente vai guardando e
fazendo simulacdes com o crescimento teu de renda, histérico” (E1B). E evidente que ainda
ha melhorias a serem realizadas, “o nosso problema ndo estd no que é exigido, mas sim no
algo mais que tem que ser buscado porque as exigéncias vao aumentando” (E2B).

A acurédcia das informagdes € alta, mas ainda existem problemas, por isso hd um
controle grande da qualidade da informacao nesse elemento. Assim, a postura adotada quando
a area responsavel pela governanca da informacdo encontra um problema de acuricia da
informacao €: “‘quando eles acontecem de forma mais intensa a gente vai mais em cima, para

buscar a corre¢do, e aquilo que € problema pontual a gente corre para resolver e ver de uma
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forma mais automatizada para que da préxima vez a gente possa agir antes” (E3B). Segundo
Loshin (2010), o elemento acurdcia demanda das organizagcdes a existéncia de préaticas
estabelecidas de validagao dos dados e a habilidade de conduzir auditorias nos processos para
implantar politicas referentes as informagdes.

Algumas préiticas para o controle sobre a qualidade da informagdo ja estdo
estabelecidas no caso B. A qualidade € assegurada principalmente através de processos de
validag¢do dentro do sistema, através do processo de desenvolvimento de softwares e através
de regras técnicas e de negdcio na importacdo de registros na base de dados. Também sao
realizados outros controles por sistemas, por exemplo: hd a contratacdo de servicos que
atualizam dados cadastrais (fornecidos por cartérios) e atualizam dados para simulacdes de
risco (através de sistemas especialistas em crédito), sistemas inteligentes que buscam
discrepancias, por exemplo, entre local frequente de saque e domicilio cadastrado, e sinalizam
para a agéncia a necessidade de atualizacdo do cadastro. Além disso, esse controle também ¢é
realizado manualmente, através do processo de inser¢do de dados nos sistemas das agéncias,
em que os funciondrios devem conferir se os dados fornecidos pelos clientes estdo de acordo
com os documentos apresentados. Logo, “um pouco € manual, um pouco é automatizado,
entdo a gente estd trabalhando em todos esses pontos para automatizar € melhorar os
processos da melhor forma possivel” (E3B).

Hoehle, Scornavacca e Huff (2012), em uma andlise da literatura publicada nos
ultimos 30 anos, sintetizam que muitos autores afirmam que acessibilidade € um importante
fator para adocdo e uso de tecnologias eletronicas de bancos pelos consumidores. A
acessibilidade para consumidores do caso B foi citada nas entrevistas, “hoje, um banco ¢é
constituido de uma rede de agéncias, de canais de internet, de automagdo comercial, enfim,
sdo vdarios canais que possibilitam chegar a informacdes que sdo centralizadas” (E1B). No
ambiente corporativo do caso B a acessibilidade também € um importante elemento para
usudrios, “e é bem disponivel e facil de acessar, sai nos portais de informacdao” (E1B). Para
controlar essa acessibilidade hé niveis de acesso, assim, garante-se que “quando a informacao
¢ para que tenha niveis de acesso, um superintendente possa ver, que s6 um gerente de
agéncia possa ver, isso existe” (E3B).

4.2.3.5. Andlise de compliance da informagao no caso B

Muitos sdo os Orgdos publicos e reguladores que fazem exigéncias para o caso B,
foram citados como exemplo: o Banco Central, a BOVESPA, a Secretaria da Fazenda do Rio
Grande do Sul, o Tribunal de Contas do Rio Grande do Sul, o Conselho Monetario Nacional e

a Receita Federal. Além disso, empresas acquirers, citadas na descricdo, também realizam



93

exigéncias como orgaos reguladores, devido ao contrato assinado pelo caso B, “o banco para
assinar um contrato com a Visa tem 500 requisitos e ndo s6 de tecnologia, mas de governanca
de TI” (E1B).

Muitos dos 6rgaos reguladores realizam auditorias ao caso B, “entdo cada vez que vem
um 6rgao aqui, e indica isso aqui nao estd em compliance com isso aqui, bom, ainda bem que
tem alguém ajudando a gente” (E2B). O interessante de ressaltar é que ha a percepcdo que
mesmo demandando uma carga maior de trabalho, as normas resultam em beneficios para a
organizacdo, “a gente tem os negdcios aqui do banco, mil demandas dos projetos e sistemas e
vem aquela demanda legal do BACEN, € chato, mas tem um ponto bem positivo que alavanca
e empurra para que a gente tenha esse fechamento, essa qualidade cada vez maior” (E3B).
Segundo Alvares, Giacometti ¢ Gusso (2008, p. 86), a conformidade criteriosa as normas
legais e regulamentares, “confere credibilidade a empresa e oferece seguranca aos que se
relacionam com ela”, trazendo beneficios para a imagem da empresa frente a sociedade.

Hé também as exigéncias internas e de padrdes do caso B, que buscam adotar uma
atitude pro-ativa frente as exigéncias de érgaos publicos e reguladores. Inclusive, medidas sdao
tomadas para evitar contratempos com exigéncias que poderdo ser adotadas no futuro, por
exemplo: “mas € exigido isso? Hoje ndo, mas com certeza daqui a 5 ou 6 anos, quem nao
estiver preparado para isso vai tomar uma multa” (E2B).

Um elemento, mencionado na descricdo do caso B, que deve ser melhorado € a
privacidade dos usudrios. Ressalta-se que a privacidade dos clientes é muito bem
administrada, “até porque tem todo um esquema de sigilo bancério e regras que proibem isso,
entdo ndés usamos isso de maneira muito restrita” (E1B) e, inclusive, a privacidade (e
seguranca) foi um dos fatores significativos em um modelo de adocdo da internet bancdria
aplicado no Brasil (HERNANDEZ; MAZON, 2008). Quanto a privacidade dos usudrios, ha
projetos documentados visando melhorar essa questio com a nova geréncia do ambiente
informacional.

Sobre seguranga da informacdo, como exemplificado na secdo de descri¢do do caso
B, a organizacdo adota politicas e praticas de seguranca da informacao, inclusive tendo uma
drea apenas para tratar sobre esse elemento. Um dos objetivos da governanca da informacgao,
segundo Moghe (2009), € manter os dados seguros, logo, no caso B hd a percepcdo que esse
objetivo € alcangcado no momento.

4.2.3.6. Andlise do valor da informagdo no caso B
A dimensao de valor da informacdo revelou trés elementos no caso B: obtencdo de

valor, compartilhamento de informacdo e satisfacdo do usudrio. E o elemento obtencdo de
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valor foi relacionado, principalmente, a dados ndo estruturados e fontes internas de obten¢do
de valor. A relacdo com dados ndo estruturados é encontrada na literatura, como em Beath e?
al. (2012), em que uma das colocacdes dos autores € que apesar do tendéncia desse tipo de
dados, sdo excegdes ainda as empresas que sabem explorar o valor dos mesmo. O caso B esta
na busca do valor e inclusive designaram a nova geréncia para administrar essa geracao de
valor. Essa é uma medida incentivada por Beath ef al. (2012), embora exija aten¢do, ja que
nao se pode extrair o maximo de valor de uma informagao sem uma relagdo préxima entre TI
e as areas de negocio.

Além disso, compartilhamento das informacdes e satisfacdo entre usudrios também
surgiram na dimensdo de compliance. Segundo Alves e Barbosa (2010), muitas barreiras
bloqueiam o caminho entre praticas de incentivo ao compartilhamento de informagdes nas
organizacodes e os objetivos esperados. Essas barreiras nao foram percebidas no caso B, visto
que os beneficios do compartilhamento de informagdes sdo ressaltados e sua pratica é dada
como natural no banco, conforme a descri¢do do caso B. O elemento de satisfacdo também se
mostrou como gerador de valor da informacdo e presente na governanga da informagdo do

caso B.

4.3. ESTUDO DE CASO C

O caso C refere-se a uma instituicdo hospitalar e sua andlise estd dividida em trés

partes: a caracterizacdo da empresa, a descri¢do do caso e a andlise do mesmo.

4.3.1. Caracterizacao do caso C

O caso C foi realizado em uma institui¢ao hospitalar publica e universitaria, localizada
em Porto Alegre. Criado em 1970, o caso C tem 5.546 funciondrios e em média 15.000
pessoas circulando em seus prédios diariamente (dados de 2011). Estd na lista dos 20
melhores hospitais da América Latina em 2012, em pesquisa realizada por um centro de

pesquisa publico da Espanha. O reconhecimento internacional € acompanhado de
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reconhecimento nacional, o caso C foi escolhido como modelo de gestdo para os hospitais do
Ministério da Educacao.

Seu organograma ¢ estruturado da seguinte forma: um presidente, escolhido através de
eleicdo a cada quatro anos, um vice-presidente administrativo, um vice-presidente da area
médica, um vice-presidente da drea de enfermagem e um vice-presidente de pesquisa. Essas
quatro vice-presidentes, juntamente com o presidente da instituicio, compdem a
Administracdo Central. A drea de Tecnologia da Informagao (TI) reporta-se diretamente para
a presidéncia do hospital, bem como as dreas de recursos humanos, auditoria e a assessoria
juridica.

No caso C foram realizadas trés entrevistas (seguindo o protocolo de estudo de caso
presente no apéndice A), bem como observacgao direta pela pesquisadora (totalizando 4 horas
de observacdo do caso C). Alguns entrevistados mostraram relatérios, particularidades e
indicadores presentes no sistema de Business Intelligence (BI) da organizacdo. Além disso,
foram pesquisados documentos internos, disponiveis no site da instituicdo, bem como

reportagens de jornais e revistas sobre a instituicao.

4.3.2. Descricao do caso C

Os entrevistados do caso C estdo na organizacdo hd pelo menos 14 anos, conforme
quadro 18, sendo que dois entrevistados possuem pds-graduacdo e um dos entrevistados €
Mestre em administracdo de empresas. As entrevistas ocorreram no periodo de 06 de

setembro de 2012 a 13 de novembro de 2012, e tiveram duracdo aproximada de 1 hora por

entrevista.
Quadro 18 - Perfil dos entrevistados no caso C
Entrevistados/Caracteristicas E1C E2C E3C
Cargo na Organizacao *CIO (Chief | ® Assessor da vice- | ®Coordenador
Information Olfficer). presidéncia administrativa. administrativo.
Periodo na organizagdo ¢ 14 anos; ®24 anos; ®27 anos;
Periodo na posi¢do que ocupa ®5 anos; ® 8 anos; ¢ 10 anos;
Formacao e Cientista da | eFarmacéutico; e Contador;
computagao; eMestre em administracdo | ®Pds-graduacdo
¢ Pds-graduacao em | de empresas. em administracdo
qualidade; hospitalar.
¢ Pos-graduacdo em
administracao
hospitalar.

Fonte: Autora
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A andlise de conteido do caso C revelou 42 categorias iniciais, apresentadas no
apéndice E. Nos proximos pardgrafos, as categorias iniciais serdo descritas como elementos
das dimensdes (categorias finais).

4.3.2.1. Descricdo da governanga corporativa no caso C

O caso C tem um modelo de governanca corporativa estruturado, sendo que o0s
principais principios sd3o transparéncia e prestacio de contas. Como priticas de
transparéncia estdo a divulgacdo ampla de suas informagdes no site da organizagdo
(indicadores, normas internas, balanco social e o planejamento estratégico da organizacao,
entre outras informacodes, estdo disponiveis no sife) € o compartilhamento das mesmas para os
funciondrios através de e-mails e jornais internos. “O hospital tem uma boa estrutura de
divulgacao das suas informagdes, tem e-mails que disponibilizam para as pessoas informacdes
diversas, de varios dados pessoais, financeiros, econdomicos” (E2C). Além disso, préticas de
prestacao de contas encontradas no caso C sdo: auditorias externas independentes realizadas

anualmente e a presenca de um Conselho de Administracao.

Entdo o hospital eu entendo que ele ja estd bastante avangcado na utilizagdo desses
principios, tem algumas coisas a avancar ainda. O hospital, desde sua criacdo, em
1971, ele tem um conselho de administracio, formado por representantes de varios
ministérios e da Universidade Federal do Rio Grande do Sul, que é o 6rgdo maximo
do hospital e que avalia a gestdo da direcdo executiva. Entendo que o hospital td
hoje bem avangado na questdo da governanca corporativa (E2C).

Como principais fatores motivadores da governanca corporativa, sdao citados os
indicadores e a priorizacdo de investimentos. A governanca € um instrumento que garante a
priorizacdo das demandas de investimento no caso C, “precisa ter a parte de investimentos do
hospital atrelada a uma governanga, que garanta as prioridades, sendo vocé nao sabe onde
vocé vai investir” (E1C). Os indicadores estdo relacionados também ao planejamento
estratégico da organizacdo, outro elemento da governanga corporativa, “quando o hospital
adotou o BSC [Balanced Scorecard] ele colou as suas politicas, diretrizes e coisas ai” (E3C).
Para o caso C, esses trés elementos sdo relacionados a governanga corporativa. Além disso,
esses elementos, bem como a dimensdao governanca corporativa, sao diferenciados de outras
empresas pelas caracteristicas de estrutura organizacional do caso C, jia que entre as
percepcOes estd a de que: “eu falo da estrutura para vocé ter uma ideia de como é o
funcionamento” (E1C).

4.3.2.2. Descricao da governanga de tecnologia da informacao (TI) no caso C

O caso C estd, em conjunto com uma consultoria externa, preparando o seu Plano

Estratégico de TI (PETI) e o Plano Diretor de TI (PDTI). Sendo assim, planejamento

estratégico em TI foi um elemento das dimensdes de governanca de TI. A governanga de TI
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do caso C, atualmente, combina em seu framework de governanca de TI o ITIL e o modelo
de gerenciamento de projetos e melhores praticas do PMI (Project Management Institute).
Assim, o caso C acredita que, em conjunto com o planejamento estratégico da TI, a empresa
contratada também proponha um framework mais formalizado de governanga de TI para a
organizacdo ‘“‘entdo a gente também tem a expectativa de que junto com esse trabalho venha
algum framework mais assim: sigam esse roteirinho” (E1C).

Como um dos principais principios e fatores motivadores da governanga de TI do caso
C estd o reconhecimento externo e interno. O departamento de TI do caso C busca
processos e aplicativos inovadores, visando ao reconhecimento externo e interno, “a TI tem
uma diretriz importante que € ser vanguarda” (E3C). Assim, esse reconhecimento externo e
interno € citado, por exemplo, em: “a gente percebe que o retorno € muito importante, nos
ganhamos muitos prémios, quando a gente escreve algum case para fora, a gente € muito
reconhecido” (E1C).

Além desse reconhecimento, melhorar a gestao de projetos, de pessoas ¢ de

contratos € outro fator motivador para a governanga de TI.

Quando a gente pensa em governanga de TI a gente estd pensando em gestdo dos
contratos que a gente t€m, gestdo das pessoas que sdo os profissionais de TI, gestdo
das entregas dos projetos comprometidos, (...), alinhamento com o que a direcdo
precisa, isso que € governanga de TI (E1C).

Outros fatores motivadores para a governanga de TI da organizagcdo sdo: priorizacao
de investimentos, apoio a informacao, apoio ao negdcio e a continuidade da TI. A priorizacdo
de investimentos surge no mesmo sentido do elemento de governanca corporativa “a
governanga tanto corporativa como de TI, tem um grande motivador que sdo as prioridades
[de investimentos]” (E1C). Essas prioridades sdo formuladas através dos comités da TI,
equipes multidisciplinares que se retinem mensalmente para acompanhar projetos existentes e
propor novos projetos, sendo os comités uma das caracteristicas da estrutura organizacional
da TI, caracteristica muito relacionada a governanga de TI, “o modelo de governanca da TI é
muito baseado em comités” (E3C).

A continuidade do departamento de TI revela-se como elemento para demonstrar as
demandas causadas por mudangas tecnoldgicas que o departamento de TI deve enfrentar.
Como exemplo das atividades do setor de infraestrutura da TI no caso C, “claro, ‘o meu micro
pifou’ tem que correr alguém 14 arrumar, ‘a rede parou’ ela tem que correr, ‘a impressora...” €
o servi¢o de impressao” (E1C).

O apoio a informacao, e principalmente, a informacao da drea assistencialista do

hospital, ou seja, o atendimento aos pacientes, ¢ um fator motivador da governancga de TI na
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organizacdo. E a governanca de TI, no caso C, realiza fronteira com a governanca da
informagdo, principalmente, nesse elemento de apoio da informacdo. Além disso, hd também
como fator motivador o apoio ao negocio realizado pela governanga de TI, ja que “o papel da
TI deveria ser possibilitar as ferramentas para trabalhar” (E3C).

4.3.2.3. Descricdo da governancga da informagdo no caso C

A dimensdo governanga da informagdo € composta de oito elementos no caso C:
treinamentos, envolvimento com as areas de negdcio, apoio ao negdcio, direitos decisorios,
controle e planejamento da informagao, informac¢ao no processo decisorio, politicas e normas,
bem como o desconhecimento de politicas e normas.

A grande quantidade de informacOes de muitas dreas é um fator motivador para a
governanca da informacgdo, “uma empresa como um hospital ele é um grande gerador de
informacdes, informacdes de todas as ordens” (E2C), logo deve haver um grande
envolvimento com as areas de negécio ¢ a TI, para uma melhor organizacido da governanga
da informacdo. Assim, por o hospital ser esse grande gerador de informagdes, é importante
que a governanga da informacdo seja um apoio ao negécio do caso C. Para administrar esse
envolvimento da informacdo com todas as dareas da organizagdo, € importante ter uma
definicdo dos direitos decisorios. Os direitos decisérios no caso C sdo, principalmente,

definidos pelos perfis de acessos dos funcionarios.

Entdo € ela que nos respalda, quem pode ter acesso aquela informacao, a gente tem
todo informatizado os perfis de acesso, entdo o que um académico pode fazer na
hora de uma prescri¢do, o que o académico pode fazer em uma prestacdo de exames,
entdo os processos do hospital e as categorias de profissionais (E1C).

No caso C, os direitos decisorios sd@o fundamentados na Decisdo N° 005/2010 presente
no Regulamento Interno da organizacao. Nessa Decisdo constam as regras para utilizacdo dos
ativos de TI, sendo essa a politica e norma mais citada nas entrevistas. Mas, visto que o caso
C estd buscando obter uma certificacdo de acreditacdo internacional que estd demandando a
criacdo de mais documentos, normas e defini¢cdes de processos, “o hospital estd bem nessa
fase de documentar e transmitir essa documentacio, que € um processo que a acreditagcdo ta
proporcionando” (E1C).

Os direitos decisoérios, politicas e normas estdo direcionados, bem como as atividades
do departamento de TI, para a drea assistencialista da institui¢do. Essa drea é composta pelos
servicos de atendimento aos pacientes, como servigos médicos, de enfermagem, farmacéutico,
entre outros. No caso C, os direitos decisdrios relativos a pacientes sdo muito bem
normatizados, porém a drea administrativa da institui¢do carece de maior atencdo, “‘se a gente

for para a parte mais administrativa do hospital, do faturamento, materiais, suprimentos, essa
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parte, eu, E1C, sinto falta de uma coisa mais regulamentada, de como é o tramite disso”
(E10).

A informacao no processo decisorio é observada como um dos fatores motivadores
da governanca da informagdo. No caso C € citada a importancia da governanga da informacao

na organizacdo com o papel da informagdo no processo decisorio:

tudo isso sdo informacdes que ficam registradas no sistema do hospital para mais
adiante serem utilizadas, ou nas decisdes que serdo tomadas pela equipe de satide
que estd atendendo aquele paciente, ou até na compilacdo dessas informagdes
juntamente com outras para produzir trabalhos cientificos e produzir estatisticas
relacionadas a condicéo de saide de um determinado grupo da populagdo (E2C).

Inclusive, o elemento treinamentos, que se observa apenas uma vez, é citado como
auxiliar da informagdo no processo decisorio, “as pessoas tem que ser treinadas para terem
poder critico, tem que ser ensinadas a interpretar, a gente pensa que sabe interpretar, mas a
gente sabe é nada” (E3C). Devido a essa importancia da governanga da informacao no caso C,
ha a percep¢do de um controle quanto a informacao bem aplicado, “o controle da
informadtica aqui do hospital € rigoroso” (E3C).

O planejamento das informacoes também nio parece ser um motivo de preocupacio
na organizacdo, surgindo devido a mudangas nas demandas de informagdes, que o sistema
gerencial da organiza¢do ndo acompanha, ja que “essas necessidades elas vao se modificando
ao longo do tempo, claro que quando a gente planeja um sistema e planeja que informacgdes e
que indicadores eu vou obter daquele sistema aquilo que eu planejei eu tenho” (E2C). O
planejamento das informagdes também é observado na necessidade de uma nova visdo da
organizacdo quanto a informacdo, “isso eu acho que € um novo ciclo, vai comecar a
hierarquizar as informagdes” (E3C), relacionando essa hierarquizacdo como uma forma de
obter mais valor para as informacgdes do caso C.

4.3.2.4. Descricao do valor da informag¢ao no caso C

Descrevendo a dimensao de valor da informacao, como dito anteriormente, a principal
visdo de valor no caso C € direcionada aos pacientes. Assim, a obten¢ao de valor no caso C
estd muito direcionada aos clientes dessa organizacao, “os produtos a serem construidos tem
que assegurar algum valor agregado ao paciente” (E1C). Além disso, nota-se a mesma ligagcao
de hierarquizagdo citada em planejamento da informagdo, “a hora que eu conhecer bem o
valor da informagdo eu vou poder classificar, categorizar, atuar naquelas informacdes mais
importantes e ndo ficar com um balaio de gato, uma coisa tudo misturada” (E1C).

Em compartilhamento de informacoes, hi a percep¢do da existéncia de grande
compartilhamento de informagdes, tanto dentro da organizacdo, como para fora da mesma, “a

grande maioria das informagdes elas t€m um compartilhamento interno e até externo” (E2C).
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Porém esse compartilhamento externo deveria ser mais controlado, “aquelas informagdes que
sdo de transparéncia e dominio ptiblico o hospital tem tranquilidade em divulgar sem qualquer
resisténcia” (E3C). Mas uma politica para esse processo de divulgacdo poderia agregar mais
beneficios para o caso C, por exemplo: “Hoje quando eu recebo uma entrevista por telefone
ou alguma coisa, antes eu chamo a assessoria de comunicacdo, peco o aval, esse respeito eu
ndo sei se acontece de forma generalizada. Eu acho que falta uma politica” (E1C).

Sobre a satisfacdo dos usudrios, apesar de ndo haver uma pesquisa para medir a
mesma entre os usudrios, € um elemento compreendido como um ponto critico da informagao,
“sim, esse € um dos pontos criticos em relacio a gestdo da informacdo, € justamente a gente
estar permanentemente sabendo como o usudrio estd avaliando o uso e o conjunto de
informacdes que ele tem a sua disposi¢ao” (E2C).

4.3.2.5. Descricdo da qualidade da informac¢ao no caso C

Logo, sobre a dimensao de qualidade da informacao, os elementos mais citados foram:
acessibilidade, controle da qualidade da informacdo, acuricia e completude. A acessibilidade
na organizagdo € uma preocupacgao constante do departamento de TI, inclusive alguns projetos
como o de prontudrio eletronico para aparelhos moveis visam expandir a acessibilidade as
informagdes dos pacientes. O unico ponto a melhorar mencionado pelos entrevistados € o
quanto a dificuldade dos usudrios em encontrarem a informagdo no formato que gostariam,
“para isso a gente precisa ter ferramentas mais amigdveis que facilitem o acesso as
informacdes mais importantes” (E2C).

A acuracia também é destacada como um elemento altamente presente nas
informacdes da empresa, as informacdes do caso C sdo “bem auditada[s], ela é bem checada,
ela é bem conferida, entdo tenho conviccdo que os dados estdo corretos” (E3C). As mengdes
do elemento confianca sao devido a essa certeza de acuricia, frequentemente citando o que
aconteceria se a informag¢ao nao fosse precisa ou mencionando a importancia da acuracidade
nas informacgdes, “porque toda vez que eu confio no resultado de um exame € por que eu
POsso nesse momento propor uma cirurgia para o paciente” (E1C).

O elemento completude ¢ observado no caso C, principalmente, como sendo um
elemento em constante construcdo, dado que com as mudangas no ambiente informacional,
ele precisa ser constantemente revisto. “Mas a gente eventualmente precisa avancar € mudar
alguma informag¢do, mudar o enfoque e ai, as vezes, eu tenho certa dificuldade” (E2C), e essa
dificuldade advém das pressdes das demandas no departamento de TI do caso C. Assim, por

esse excesso de demandas, percebe-se a falta de conexado entre as informacdes do sistema,
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“hoje a TI estd muito sendo usada como um diciondrio, um grande arquivo que cospe a
informacdo de uma forma estruturada, mas crua” (E3C).

As demandas excessivas também afetam a volatilidade. As informagdes de uso
rotineiro e comum sao processadas no periodo adequado para os usudrios, mas informacoes

mais pontuais necessitam entrar nessa “fila” de demandas.

Entdo nem sempre sdo informacgdes que eu consigo obter de forma rédpida e ficil,
entdo nds precisamos ter certo prazo, entdo a gente negociou com o Ministério e ele
nos deu certo prazo para que eu consiga levantar essas informacdes, entao eu te diria
que sim, a grande maioria das informacgdes é atualizada e a partir do prazo
necessdrio eu consigo obté-las (E2C).

A consisténcia foi citada como um elemento que pode ser melhorado. Informagdes
que ndo sdo padronizadas entre diversos hospitais, “cada hospital tem um cadastro de
medicamento, quando tu vai comprar aqueles medicamentos no mercado € um sofrimento”
(E1C) e informagdes que necessitam ser apresentadas de uma forma mais consistente
internamente, por exemplo, espacos abertos no prontudrio eletronico para preenchimento do
médico, “isso eu acho que é complicado, e ai eu acho que tem um espaco para melhoria; mas
€ mais pontual, eu ponho um string bem especifico ou boto uma genérica” (E3C).

Destaca-se a plena confianga dos entrevistados na qualidade da informagao disponivel
nos sistemas organizacionais, assim observa-se um controle instituido para assegurar a
qualidade da informag¢do: o homologador da informac¢do no BI. O homologador € um controle
da qualidade da informacdo, “no préprio sistema de BI, que nés temos, tem um
homologador, cada conjunto de informag¢des tem uma pessoa responsavel pela homologagao”
(E2C), ou seja, para as informag¢des de determinada area ficarem visiveis no BI do caso C, é
necessario que o responsavel por aquelas informacgdes entre e valide no sistema as mesmas.
S6 entdo, homologadas, elas se tornam visiveis para os demais usudrios.

Os controles da qualidade da informacao realizados pelo caso C reforcam a confianca
dos usudrios quanto a qualidade da informacdo disponivel, “agora ele [0 BI] se consolidou,
voceé estd tomando uma entrevista com a gente que, [ele] j4 tem 10 anos de base de coletas de
dados e que deu a maturidade para essa posi¢do enfitica minha de dizer que a informacao é de
qualidade” (E3C).

4.3.2.6. Descricao de compliance da informagdo no caso C

Outro elemento que é positivamente avaliado pelos entrevistados € a seguranca da
informacao, “fundamentalmente, o hospital tem uma preocupacdo muito grande, sempre,
com a seguranca da informacdo dos pacientes” (E2C). Para a garantia da seguranca da
informacao o caso C faz uso de softwares, para fazer a administragao e protecdo de sua rede,

firewall, tokens para acessar VPN (Virtual Private Networks) com seguranga, e claro, a
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Decisao N° 005/2010, mencionada anteriormente, que trata das regras de utilizacdo dos ativos
de TI no caso C. Inclusive hd uma drea dentro do departamento de TI especifica para
seguranca da informacao, “a gente estd o tempo todo cuidando disso” (E1C).

A privacidade das informacoes dos pacientes € outro elemento da dimensdo de

compliance. No caso C houve uma evolucao dos cuidados com esse elemento:

Em determinado momento da histéria do hospital, eu que sou oriundo da drea
assistencial, na minha atividade didria eu precisava acessar as informagdes de
pacientes, enfim, para minha atividade, e 14 pelas tantas o hospital foi se dando conta
que para a minha atividade, ou para as pessoas que desempenhavam a mesma fungao
que eu desempenhava, a gente tinha acesso a informa¢do demais, eu ndo precisava
ter acesso a esse tipo de informacédo de cada paciente (E2C).

As regras foram aumentando, assegurando a privacidade das informacgdes dos
pacientes. Atualmente, apenas a equipe que estd atendendo o paciente tem acesso as suas
informacdes (médico, enfermeiras, nutricionistas, assistente social, entre outros) e tem até 15
dias para inserir os dados necessarios do paciente, apOs esse periodo, a equipe nao tem mais
acesso ao prontudrio do paciente. Além disso, ndo hd a digitacdo de terceiros para os dados
dos prontudrios, o médico (ou enfermeiro, nutricionista, ou seja, o responsdvel) é o Unico
quem pode inserir os dados referentes ao paciente. E claro, a equipe de saude sé pode
visualizar os prontudrios dos pacientes que estdo sendo atendidos por eles, pacientes de outras
equipes ou que nao estdo em atendimento, ndo se consegue acessar.

Essas normas sdo estipuladas pela Comissao de Prontudrios e pelo Servigo de Arquivo
Médico de Informagdes de Saude (SAMIS) e sdo validas para os dados dos pacientes. Ja
quanto a dados gerenciais, “dados gerenciais ndo ha privacidade nenhuma” (E3C). Assim,
dados gerenciais consolidados, bem como indicadores de gestao, sdo disponibilizados no site
da institui¢do e em relatérios de gestdo realizados anualmente. Para informagdes, do negdcio,
mais detalhadas hd um controle de acesso através dos perfis de usudrios, que sdo definidos
“para todas as categorias de informacgao, entdo o pessoal da area financeira ndo tem acesso a
determinados conjuntos de informacao que estd dentro do sistema do hospital” (E2C). Essa
disponibilizacdo de informagdes também € exigida pela Lei de Acesso a Informacdo, Lei
Federal n° 12.527/2011 (BRASIL, 2012b), uma das exigéncias legais que sdo impostas ao
caso C.

Logo, um elemento importante de compliance no caso C € a exigéncia de orgaos
publicos/reguladores. Devido a sua estrutura, ser uma empresa publica, o caso C estd
constantemente sendo fiscalizada por 6rgios de controle do governo federal, como o Tribunal
de Contas da Unido (TCU), a Controladoria-Geral da Unido (CGU), o Ministério da Educacgdo

(MECQC), entre outros. Além disso, houve um aumento de solicitagdes de informacdes, segundo
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EIC em comentdrio sobre a influéncia dessas exigéncias no ambiente informacional:

“Atualmente muito, porque igual a que o hospital ja é informatizado hé bastante tempo, eu

brinco que Brasilia comegou a se informatizar” (E1C). Assim, essas exigéncias tornam-se

também fatores motivadores de toda a estrutura de governanca no caso C.

Além das exigéncias de Orgdos publicos/reguladores, revelaram-se outros dois

elementos de exigéncias: as internas ou de padrdes, bem como a de clientes. A visdo de

exigéncia de clientes refere-se a sociedade, o caso C “tem um conceito forte na sociedade, de

integridade, quem vem aqui vai ter a melhor assisténcia, vai ter humanidade no atendimento,

vai ter tudo isso” (E3C). H4 também as exigéncias internas/padrao que surgem internamente

ou derivadas de algum padrdo, no caso C, da acreditacdo internacional a que estdo se

submetendo. As demandas de exigéncias internas surgem de mudangas nos processos, e

recomendacdes do grupo de auditoria interno e juridico.

4.3.3. Analise do caso C

O quadro 19 apresenta os principios e fatores motivadores da estrutura da governanga

(corporativa, de TI e da informac¢do) no caso C, inspirado no quadro um da revisdo de

literatura.

Quadro 19 - Principios e fatores motivadores da estrutura de governanca do caso C

Governanca Corporativa

155119 ) Ol Transparéncia;
Prestacao de Contas.

Governanca de TI
Alinhamento com governanga corporativa;

Transparéncia;
Prestacdo de Contas.
Reconhecimento externo e interno.

Governanca da Informacao
Alinhamento com governanga corporativa e
de TI;

Transparéncia;

Prestacio de Contas.

Reconhecimento externo e interno.

Transparéncia;

Exigéncias de 6rgdos publicos/reguladores;

Priorizagao dos investimentos;

Fatores .
Busca por melhores indicadores.

Motivadores

Reconhecimento externo e interno;
Exigéncias de 6rgaos publicos/reguladores;

Melhorar a gestdo de pessoas;
Melhorar a gestdo de projetos;

Melhorar a gestao de contratos;

Apoio a informagao;
Priorizagdo dos investimentos;
Busca por melhores indicadores.

Apoio a decisdo;

Melhorar o envolvimento de informagdo
comoutras dreas do negdcio;

Criagdo de politicas e normas;
Monitoramento da informagao;

Suporte aos direitos decisérios quanto a
informag3o.

Fonte: Autora
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4.3.3.1. Andlise da governanga corporativa no caso C
Como mencionado na secdo anterior, o caso C t€m praticas e principios formalizados
de governanca corporativa. Os principais principios de governanga corporativa no caso C sao
a transparéncia e a prestacdo de contas. A governanca de TI e da informacdo, pelo
alinhamento que t€ém com a governanga corporativa, baseiam-se nos mesmos principios. No
caso C, ha uma forte percepcdo da governanga da informacdo como auxiliar na governanga de

TI,

a governanga da informacdo é primordial também nesse processo, porque fazendo a
gestdo da informagdo e garantindo que ela chegue nos seus publicos adequados

z

através das ferramentas adequadas, acho que € um fator primordial para a gente
garantir a governanga de TI (E2C).

Consequentemente, a governanga da informacdo também estd alinhada a governanga
de TI no caso C, logo os mesmos principios da governanga de TI sdo aplicados a governanca
da informacdo. E entre os principios de governanca de TI, destaca-se o de reconhecimento
interno e externo. Segundo Alvares, Giacometti e Gusso (2008), a governanga corporativa se
tornou um fator diferenciador de organizacdes, inclusive apresentando-se como uma forma de
criacdo de valor. Para o caso C, esse fator diferenciador traz o reconhecimento interno e
externo, motivando assim, a prépria estrutura de governanga na organizagao e outras decisoes
quanto ao uso de TI na organizacao.

O elemento de busca do reconhecimento externo/ interno e o principio de prestacao de
contas podem estar relacionados ao fato do hospital ser publico, conforme Eeckloo et al.
(2004), em um hospital publico ndo ha acionistas, logo ha a mudancga da prestagdao de contas
dos acionistas para os stakeholders do hospital. Assim existe o desejo da administracdo de
aumentar a visibilidade do hospital, demonstrando a sua forte governancga, “por entender que
hoje a sociedade tem o direito de saber o que é feito com os recursos publicos que sao
colocados aqui dentro” (E3C). Além do comentério, a figura nove, mostra a proximidade
entre os elementos de estrutura organizacional e prestacdo de contas, representada por uma

circunferéncia maior do que as outras.

Figura 9- Relacoes entre os elementos de governanca corporativa do caso C

Code System \Gov Corporativa Prestacdo de contas Indicadores Investimentos Estrutura organizaci.. | Planejamento Estraté... \Codigo de ética Transparéncia
-1-(=a Gov Corporativa

(=g Prestacio de contas . .

(=g Indicadores . .

(=4 Investimentos

(=g Estrutura organizadional . . . .

(=4 Planejamento Estratégico . B .

(=4 Codigo de ética

(=g Transparéncia .

Fonte: Autora
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Essa busca por visibilidade também € citada por Alvares, Giacometti ¢ Gusso (2008)
como um dos fatores motivadores para a governanga corporativa, bem como melhorar as
praticas organizacionais. Essa melhora das praticas organizacionais também € vista no caso C,
e tanto nos fatores motivadores da governanga corporativa (priorizacdo dos investimentos e
busca por melhores indicadores), como nos fatores motivadores da governanca de TI
(melhorar a gestdo de pessoas, projetos e contratos, bem como a priorizacdo dos
investimentos e a busca por melhores indicadores).

4.3.3.2. Andlise da governanga de tecnologia da informagao (TI) no caso C

Uma relacdo interessante que se revelou no caso C foi a de planejamento estratégico
com a estrutura de governancga, dado que surgiu apenas no caso C. Segundo Mckay, Marshall
e Smith (2003), o desenvolvimento de procedimentos e estruturas que suportem o
planejamento estratégico da TI € responsabilidade de uma governanca efetiva de TI. Assim, o
caso C busca no planejamento estratégico esse refor¢o de sua governanga, tanto de TI como a
corporativa, haja vista que o elemento planejamento estratégico surgiu nas duas dimensoes.

O planejamento estratégico tem uma relagao de proximidade alta com os indicadores
(figura 8), afinal, ao montar o Balanced Scorecard (BSC) os indicadores sdo associados aos
objetivos estratégicos para a mensuracdo dos mesmos (KAPLAN; NORTON, 1996). Mas
uma relacdo interessante com indicadores foi o elemento de estrutura organizacional (figura
8). Essa relacdo também pode ser esclarecida pela literatura, dado que Eeckloo et al. (2008)
expoem que os indicadores de hospitais publicos sd@o mais dificeis de serem elaborados do que
os de outra organizacdo, afinal, além do objetivo claro de prover um tratamento de saide
adequado aos seus pacientes, os indicadores também devem envolver o equilibrio entre o
financeiro e a acessibilidade aos recursos do hospital. Esse equilibrio “é um aprendizado forte,
tu ter que equilibrar ganhos com a necessidade, se a medida é dinheiro, € com dinheiro que eu
compro medicamento, na saide como € que tu justificas dinheiro, se saide ndo tem preco?”
(E3C).

4.3.3.3. Andlise da governanc¢a da informacao no caso C

Além de influenciar nos indicadores, as caracteristicas da organizagdo também
influenciam a dimensao de governanga da informag¢ao (WEBER et al., 2009; PANIAN, 2010;
KHATRI; BROWN, 2010). No caso C, os elementos que se destacaram em governanca da
informacdo foram: envolvimento com as dreas de negdcio, informagdo no processo decisorio,
direitos decisorios e politicas e normas da organizacdo. O envolvimento com as dreas de
negocio estd claro na revisao da literatura, e consta também na andlise do caso A. Para Panian

(2009), a governanga de dados envolve todos dentro da organizagdo e deve estar relacionada
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com praticamente todos os projetos da organizagdo, enquanto a informacao for considerada
um ativo critico na organiza¢do. Assim, ndo € surpresa que a governanca da informacgdo
“ainda esta espalhada [na organizagao]” (E1C). Quando instituido um departamento ou uma
estrutura para governanca da informacdo, ela deve envolver executivos de vérias dreas da
organizacao e ndo apenas da drea de TI (LOSHIN, 2010; CHEONG; CHANG, 2007).

Segundo Datskovsky (2009), a esséncia de governanca da informagdo estd nas
politicas e controles quanto ao uso de ativos de informagdo da organizacdo. Essa esséncia é
representada no elemento de politicas e normas, o elemento mais citado na dimensao de
governanga da informagdo. No caso C, as politicas e normas quanto ao uso da informacao de
pacientes estd bem regulada, sendo apoiada por duas estruturas na organizacio: a Comissao
de Prontudrios e pelo Servi¢o de Arquivo Médico de Informacdes de Satide. Porém, ha a falta
de maior regulamentacao nas informag¢des administrativas, ainda ha muitas politicas que estdao
no “eu acho que é mais tdcita do que escrita” (E2C). Mas “tem um movimento para
acontecer” (E1C). J4 ha um documento formalizado (Decisdao N° 005/2010, no regulamento
interno da organizacao) tratando sobre questdes de acesso e direitos sobre as informagdes da
organizacdo, € a organizacdo espera a criacdo de novas politicas sobre a informagao no
decorrer do processo de Acreditacdo em que estdo atualmente, “entdo t4 uma maravilha isso,
porque ta fazendo com que a gente realmente normatize as coisas” (E1C).

Essas politicas e normas que constam na Decisdo N° 005/2010, tratam, entre outros
temas, sobre seguranga, privacidade e acessibilidade da informagdo, bem alguns direitos
decisorios dos usuarios. Os direitos decisorios da area assistencialista sdo estruturados, mas os
que tratam sobre as informacdes administrativas ainda t€ém espago para melhorias. Como
mencionado por E2C, “antigamente, a gente trabalha muito na coisa mais pessoal, daqui a
pouco o presidente do hospital chegava e dizia: ndo eu preciso que esse fulano aqui, que me
ajuda e tal, ele tem que ter acesso a tudo”, a organiza¢do melhorou suas definicdes de direitos
decisorios, mas ndo hd uma formalizacdo desses direitos decisérios como existe na drea
assistencialista, “hoje para vocé ter acesso aos perfis, ndo tem uma norma escrita, o que diz é
o seguinte: a chefia da pessoa pede para que ele tenha acesso, entdo tem uma coisa subjetiva,
ndo ta muito bem estruturado” (E1C).

A relacdo entre governanca da informacao e processo decisorio também foi observada
no caso C, “a informacao € saber, se a informacao € poder, quanto mais dominio que eu tiver
daquilo, mais eu vou ter seguranca nas decisdes que eu vou tomar naquelas alternativas que
me apresentarem” (E1C). Além disso, houve o men¢do de um intermedidrio nessa relacdo, o

conhecimento, “acho que a informacdo € um dos pilares para gerar conhecimento e desse
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conhecimento tomar a decisdo” (E3C). Segundo Gianella e Gujer (2006), a governanca da
informacdo pode agregar praticas da gestdo do conhecimento, para governar a informa¢do em
empresas que o conhecimento € muito fragmentado e de dificil localizacio e
compartilhamento.

Outro elemento de governancga da informacao que teve um destaque foi o controle da
informacdo. Nesse elemento também hd uma diferenciacdo entre as informacdes da 4drea
assistencial do hospital e as da administracio. Ha muitos controles e monitoramento, “o
controle de informagdo ele existe, e ele € bastante criterioso e rigoroso, € vamos dizer assim,
crescente” (E2C). Enquanto que nas informag¢des administrativas “tem toda uma fala nisso,
mas eu ndo vejo isso sendo monitorado, que seria uma coisa da governanca da informagao”
(E1C). Ou seja, ha um controle forte nas informacdes dos pacientes, mas hd possibilidade de
melhorias nos controles quanto as informacdes administrativas.

A diferenga de tratamento entre informacdes da drea assistencial e da administracao
pode ter origem no planejamento estratégico da organizacdo. No caso C, ha uma priorizagao
no foco do hospital, ou seja, a drea assistencial e de ensino e pesquisa (por se tratar de um
hospital universitario). Segundo dados do relatério de gestdao do ano 2011, “o Hospital deixa
claro seu compromisso com o trindmio Assisténcia-Ensino-Pesquisa” (Documento Caso C,
2012). Assim, sdo privilegiadas as informacdes destinadas e originadas desse trindmio. Logo,
fica evidente o elemento de apoio ao negdcio da governanga da informagdo. Porém, ha que se
atentar que falhas na administracdo do hospital podem ocasionar falhas no trindmio. Logo, é
importante governar todas as informacdes, inclusive as administrativas, consideradas de
menor valor para a organizagao.

4.3.3.4. Andlise do valor da informacdo no caso C

Sendo assim, na dimensdo de valor da informagdo, o maior valor é dado as
informacdes do trindmio, “os produtos a serem construidos tem que assegurar algum valor
agregado ao paciente” (E1C). Outra origem € relacionada ao carater recente que tem a

administracao hospitalar.

z

Esse € o problema, a administracdo de hospital € uma coisa muito nova. Ele é
administra¢@o ha pouco tempo, porque ele tinha uma visdo mais assistencialista, ndo
uma visdo de gestdo. Como [os hospitais] comegcaram com caridade, grupos
religiosos e coisa assim entdo se tinha uma visdo muito focada no grupo que estava
na tua frente e ndo em uma visdo mais coletiva, que hoje é o que se espera de
qualquer institui¢cdo, que olhe para dentro e para fora (E3C).

Logo, o fato de que até pouco tempo atrds os hospitais careciam de uma gestio
apropriada pode ser uma das origens também para a priorizacdo de politicas e normas, bem

como do valor da informacg@o no trindmio: assisténcia-ensino-pesquisa, no caso C. Segundo
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Escrivao Junior (2007, p. 658), apesar da gestdo hospitalar, atualmente, ser observada como
um determinante basico nos hospitais, “a ideia de gerir baseando-se em informag¢do ainda ndo
foi assimilada completamente nesse setor”’. Esse autor corrobora a percepcao do caso C em “o
valor maior seria se a gente pegasse essas informagdes mais valorizadas no resultado medido,
nao no resultado de percep¢des” (E3C). Mas percebe-se que a organizacio estd atenta a esse
problema, buscando meios para que os usudrios visualizem, “dentro do conjunto de
informacdes que a institui¢do gera no seu dia-a-dia, aquele conjunto de informacdes que
realmente agrega mais valor para sua atividade” (E2C).

O elemento satisfacdo do usudrio na dimensao de valor da informagdo, apesar de ndo
ser medido no caso C, existe a percep¢do de que os usudrios se sentem satisfeitos com as
informacdes, além dos entrevistados ressaltarem a importancia da satisfagao dos usudrios para
a governanca da informagao. Outro elemento de valor da informagao é o compartilhamento de
informacdes, é muito presente na organizacdo, sendo citadas as praticas do mesmo, por
exemplo: “eu estou fazendo agora um projeto para solicitar verbas para uma sala de
videoconferéncia, eu estou compartilhando aquele meu documento com vdrias pessoas, eu
estou criando mais energia para conseguir o intento” (E1C). E como o elemento de satisfacdo
das informagdes, o compartilhamento das informagdes € visto como de grande importancia
para a governanca da informacao, “acho que o mundo das organiza¢des avanca nessa dire¢do,
cada vez mais a quantidade de informacgdes que merecem ser compartilhadas aumenta” (E2C).

4.3.3.5. Andlise da qualidade da informagdo no caso C

O compartilhamento de informagdes também estd relacionado ao elemento de
acessibilidade da informacdo. Conforme mencionado na descricio do caso C, hd o
estabelecimento de um perfil de acesso, mais rigoroso para o trindmio assisténcia-ensino-
pesquisa, mas ainda assim presente na drea administrativa. Através desse perfil de acesso, os
usudrios t€m acesso as informagdes pertinentes em todos os computadores do hospital (mais
de trés mil computadores no hospital) e podem também conectar seus proprios equipamentos
a rede. A Decisdo N° 005/2010 regulamenta esse acesso, sendo necessdria a autorizacdo do
departamento de TI para equipamentos dos usudrios entrarem na rede do caso C. O caso C
tem projetos em andamento € um posicionamento estratégico que busca melhorar esse
elemento, como por exemplo, o “PEP mdvel, prontudrio eletronico do paciente mével, que vai
poder estar no Ipad, no Iphone, no I qualquer coisa, e vai ser na nuvem” (E1C). Esse projeto
tem como visdo ampliar a acessibilidade das informacdes dos pacientes, visando a que “um

dia n6s vamos ter o cadastro de pacientes tinico no Brasil, que seria o ideal, a (E1C) quando
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me interno nesse hospital, ou me interno em outro hospital, tem que ter um prontuério sé, na
nuvem, ndo ficar mais cada um no seu prontudrio” (E1C).

Outro importante elemento da qualidade da informagdo € a acurécia, que no caso C é
assegurada principalmente pela falta de transcricdo dos dados, “quando vocé ndo tem
transcricao de dados, vocé evita que a pessoa escute mal, interprete mal uma letra” (E1C).
Essa falta de transcricdo de dados € apontada pelos entrevistados como uma garantia da
acurdcia, “ela tem um grau de acuricia e preciosidade extremamente grande, ela ndo sofre
transcricao” (E3C).

Além disso, também se observa a boa completude nas informacdes, sendo que E3C
critica que “eu tenho informacdo até demais”. Para auxiliar nesse elemento, houve um
investimento em um software (que estd em implantacdo) com o objetivo de que informagdes
estratégicas estejam mais concentradas e em real-time, “justamente para nos dar condicao de
ter a gestdo dessa informacao de uma forma mais instantanea” (EC2).

Esse investimento, entdo, gerard uma melhora também no elemento de volatilidade.
Apesar desse investimento, percebe-se que a grande maioria das informacdes estd atualizada
no momento adequado para os usudrios. Outros elementos citados como consisténcia e
confianca também se observam como adequados para os usuarios.

A adequacdo desses elementos pode estar relacionada ao controle da qualidade da
informacdo no caso C. H4 um projeto em vigor que estd realizando o mapeamento dos
processos da organizagdo e auxiliando a melhoria de alguns elementos da qualidade da
informacdo, bem como as priticas de ndo haver transcricio dos dados e haver um
homologador para as informagdes presentes no BI da organizagdo auxiliam esse controle da
qualidade da informacao.

4.3.3.6. Andlise de compliance da informacao no caso C

Em conformidade com Rosenbaum (2011) que acredita que com modelos de
governanca a privacidade estd saindo de pauta visando ao aumento de acesso aos dados, o
caso C revela o elemento de privacidade, bem regulado, mas focado intensamente em
informacdes individuais de pacientes. Segundo E3C “a privacidade da informagdo s6 sera
permitida ao paciente”, colocando que ndo had expectativa de privacidade para dados
gerenciais. Com a Lei de Acesso a Informacgdo, Lei Federal n° 12.527/2011 (BRASIL,
2012b), para E3C, “tudo que envolve aquilo que nado € individual ou privativo, de ética ou de
expor, as pessoas tem acesso”’, e E1C completa que “ela estd disponivel, até os nossos saldrios

eles estdo na internet”. Assim, hd uma preocupag¢do com a privacidade das informacdes dos
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pacientes, mas hd uma ampla divulgacio dos dados gerenciais, sendo que muitas informacdes
podendo ser acessadas pelo sife da organizacao.

Com essa regulacdo sobre as informagdes dos pacientes, o caso C reduz o risco sobre a
informacdo mencionado por Williams (2008), em que o compartilhamento de informagdes
sobre os pacientes traz vulnerabilidades para a seguranca das informacdes do hospital.
William (2008) refor¢a os riscos quando a informagdo dos pacientes € transferida para base de
dado pessoal ou compartilhada, por exemplo, com intuito de pesquisa. Para proteger a
seguranca das informacdes, o hospital conta com politicas, perfis de acessos, softwares de
seguranca, entre outras medidas visando a seguranc¢a da informacao.

Além disso, hd uma grande quantidade de normas e portarias sobre o hospital,
advindas das exigéncias de 6rgdos publicos/reguladores. Apesar dessa grande quantidade,
grande parte delas € visando a busca de informacodes, “estd chovendo softwares buscando
informacao, entdo, como € que eles obrigam vocé a preencher aquele software? Com portaria,
ou seja, € obrigado a mandar essa informacdo” (E1C). Deve-se lembrar que o hospital €
publico, sendo necessario a0 mesmo prestar contas para os 6rgaos publicos e reguladores do
pais. Assim, € esperado que entre todos os elementos, compliance seja considerado “isso ai é
a parte mais forte que o hospital tem, € muito rigoroso nisso” (E3C).

Um elemento de compliance, revelado nos casos A e B, ndo surgiu no caso C: gestao
de riscos. Porém, exigéncia dos clientes e exigéncias internas e de padrdes foram observadas
no caso C. Alids, € interessante observar, que provavelmente por estarem em processo de
acreditacdo, exigéncias internas e de padrdes foi citada mais vezes do que de clientes. Mas
percebe-se que, até sem considerar o processo de acreditacdo, hd uma exigéncia interna forte,
principalmente por terem como principio de governanga corporativa a prestacio de contas € o
principio de reconhecimento externo e interno na governanca de TI e da informagao. Assim,
observa-se que hd uma exigéncia grande dos funciondrios para alcancar esse reconhecimento
externo e realizar a prestacdo de contas de forma adequada.

Em clientes, ha a visdo de que o hospital € muito bem quisto pelos seus pacientes,
fortalecido pelo indice de satisfacdo, que segundo dados do hospital, demonstra que dos
pacientes internados, 77,85% classificaram sua satisfacdo como Otima e dos pacientes
ambulatoriais, 83,40% classificaram como 6timo (dados de 2011, fornecidos pelo caso C).
Isso suporta o fato de que o caso C “é uma institui¢cdo que tem forte conceito na sociedade, de
integridade, quem vem para aqui vai ter a melhor assisténcia, vai ter humanidade no

atendimento, vai ter tudo isso” (E3C).
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4.4. ANALISE COMPARATIVA ENTRE OS ESTUDOS DE CASOS

A selecdo dos casos tinha como objetivo identificar empresas que diferissem entre si
nas atividades fim e organizacdo, visando ao melhor entendimento de semelhancas e
diferencas entre os ambientes informacionais e conceitos de governanca da informacdo
aplicados. Assim, apresenta-se no quadro 20 uma andlise das diferencas e semelhancas entre

os elementos de governanca da informacdo revelados.

Quadro 20 - Comparativo entre elementos dos casos A, B e C

Caso A Caso B Caso C
,43 Apoio ao negécio Apoio ao negécio Apoio ao negécio
< Controle da informagao Controle da informagao Controle da informagao
g Desconhecimento de normas e politicas Desconhecimento de normas e politicas Desconhecimento de normas e politicas
E Direitos decisorios Direitos decisorios Direitos decisorios
g Envolvimento com dreas de negdcio Envolvimento com dreas de negdcio Envolvimento com dreas de negdcio
s, Estrutura organizacional
g Informag@o no processo decisério Informagao no processo decisorio Informag@o no processo decisério
b Planejamento da informacdo Planejamento da informacao Planejamento da informacdo
g Politicas e normas Politicas e normas Politicas e normas
Treinamentos Treinamentos Treinamentos
Acessibilidade Acessibilidade Acessibilidade
3 o Acuricia Acurécia Acuricia
: %, |Completude Completude Completude
= g Confianga Confianga Confianca
% E Consisténcia Consisténcia Consisténcia
é = |Controle da QI Controle da QI Controle da QI
Identificacdo QI Identificacdo QI Identificacdo QI
Volatilidade Volatilidade Volatilidade
Exigéncia de érgdos puiblicos\Reguladoras Exigéncia de 6rgdos publicos\Reguladoras Exigéncia de érgdos publicos\Reguladoras
% = Exigéncia dos clientes Exigéncia dos clientes Exigéncia dos clientes
g & |Exigéncias da matriz
% § Exigéncias internas\Padrdes Exigéncias internas\Padrdes Exigéncias internas\Padrdes
£ € |Gestdo de riscos Gestdo de riscos
Lc) ~  |Privacidade Privacidade Privacidade
Seguranca da informacdo Seguranca da informacdo Seguranca da informacdo
_"gjé . Compartilhamento de informacéo Compartilhamento de informacao Compartilhamento de informacio
% % '8, |Obtengao de valor Obtengdo de valor Obtengdo de valor
> = Satisfacdo Satisfacdo Satisfacdo

Fonte: Autora

Percebe-se algumas diferengas entre os casos no quadro 20, mas as diferencas mais
relevantes estdo no detalhamento de como € caracterizada a dimens@o e os elementos em cada
caso. Com a andlise percebe-se que apenas o caso B tinha uma estrutura organizacional de
governanca da informacao, isso, pois, apesar de ser recente, o caso B ja possui um framework
de governanca da informacdo. Em decorréncia ou nao de ter esse framework, o caso B possui
politicas e normas quanto a informacdo melhor organizadas, inclusive este elemento estando

dentro de seu framework. No caso C, um processo de acreditacdo hospitalar estd aumentando
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e melhorando as politicas e normas quanto a informac¢@o nos setores administrativos, estando
as mesmas bem documentadas para a drea assistencialista da instituicdo, drea fim do caso C.
Ja o caso A ndo possui politicas e normas adequadas, havendo um alto nimero de meng¢des ao
elemento desconhecimento de normas e politicas (enquanto que nos outros dois casos ha
poucas mencdes a esse elemento).

Essa falta de politicas surpreende no caso A, justamente pela empresa lidar com
informacdes confidenciais de muitos paises, algumas inclusive, que gerariam transtornos
diplométicos caso fossem divulgadas na midia. Também, a drea de defesa aeroespacial
necessita de um controle maior da informacgdo, por questdes de competitividade (SILVA;
ROGLIO; SILVA, 2010). Assim, devido a menor quantidade na frequéncia do elemento de
desconhecimento de normas e politicas e de uma andlise mais detalhada no elemento de
politicas e normas, pode-se mencionar que hd a percepcdo de uma grande assimetria de
informacgdes no caso A, que ndo se reflete da mesma forma nos casos B e C. Logo, traria
grandes beneficios para o caso A a implantacdo de um framework de governanca da
informacao.

Em governanca da informagdo, o elemento de informag¢ao no processo decisério foi
surpreendente, afinal, € pouco mencionado na literatura de governanga da informacao. Apesar
disso, foi citado nos trés casos, em consonancia de que a governanca da informagdo auxiliaria
o processo decisorio.

A maior assimetria no ambiente informacional do caso A reflete-se também na
dimensao de qualidade da informagdo. Embora os casos apresentem os mesmos elementos, ha
grande diferencga na avaliagcdo dos mesmos de acordo com os casos. Os casos B e C contam
com sistemas de validag¢do e controle da qualidade da informacao, inclusive, uma prética do
caso C, a de haver um homologador da informacao no sistema, estd sendo adotada pelo caso
B, no que talvez se revele uma tendéncia nos sistemas de Business Intelligence (BI). Enquanto
que o caso A ndo controla sua qualidade da informacdo, apresentando grandes divergéncias na
avaliacdo da qualidade entre os usudrios, mais um indicio da assimetria no ambiente
informacional do caso A.

Problemas pontuais nos elementos de qualidade da informagao sao citados nos casos B
e C, mas hd uma busca por melhorias, enquanto que no caso A nao hd ainda nem o
conhecimento amplo de que hd problemas. Um fato que pode ter influenciado no ambiente
informacional do caso A € a alteragdo recente do sistema ERP. No caso C os usudrios ja estao
familiarizados com os sistemas, inclusive questionando o porqué de realizar perguntas sobre a

qualidade da informacdo na organizacdo. Porém, o caso B é da ado¢do de um novo sistema,
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no caso o BI, ndo estando o mesmo implantado, o que pode vir a modificar o ambiente
informacional. Apesar disso, por estarem amparados por normas e politicas, bem como
direitos decisorios definidos, sente-se uma confian¢a maior no caso B, quanto as informacoes,
do que no caso A, inclusive podendo ser representada na andlise do elemento confianca, que
foi um dos menos citados no caso B, sendo que quando citada era para expor que a
informagdo € confidvel.

A dimensdo de compliance da informacao apresentou elementos pouco mencionados
na revisdo da literatura, como gestdo de riscos e exigéncias dos clientes e outros facilmente
encontrados como as exigéncias de 6rgaos publicos e reguladores, a seguranca da informagado
e a privacidade. Como os casos B e C ndo possuem uma matriz, o elemento exigéncias da
matriz ndo foi mencionado. Ressalta-se que as principais diferengas entre os casos surgiram
nessa dimensdo, exige-se mais pesquisa para apontar um fator como causa, mas pode-se citar
uma possivel relacdo com o setor econdmico, dado que os casos se situam em diferentes
setores.

As exigéncias de 6rgaos publicos e reguladores t€m efeitos e percepcoes diferentes em
cada caso. O caso A apresenta uma atitude mais reativa, em que se busca atender a essas
exigéncias no ultimo momento, sempre evitando a penalizacdo financeira. Multa, alids, foi
uma palavra frequentemente citada no caso A, ndo tendo a mesma frequéncia nos outros
casos. O caso B parece visualizar e se antecipar mais ao atendimento dessas exigéncias,
enquanto que o caso C adota uma postura mais reflexiva, analisando as consequéncias e real
obrigatoriedade das exigéncias, que pode mascarar uma tentativa de postergar as agdes
necessdrias, como no caso do Planejamento Estratégico da TI, em que o Tribunal de Contas
da Unido teve que solicitar a defini¢do de um prazo para o caso C iniciar 0 processo.

Gestdo de riscos revelou-se apenas no caso A e B. No caso A sdo apresentados os
riscos do ambiente informacional e no caso B a gestdo de riscos surge como um dos fatores
motivadores para a governan¢a da informacdo. Esse é um elemento muito pertinente, dado
que ha pouca literatura sobre gestdo de riscos e ambiente informacional, sendo que a existente
estd concentrada em relatérios de consultorias.

Privacidade e seguranca se mostraram elementos importantes de compliance da
informacdo, com algumas peculiaridades. No caso C, devido a Lei de Acesso a Informacao,
Lei Federal n° 12.527/2011 (BRASIL, 2012b), hid a percep¢cdo que as informacdes
corporativas devem ser totalmente transparentes e o elemento de privacidade em informagdes
organizacionais foi minimizado, pois tolheria o espirito colaborativo da organizac¢ao, segundo

uma entrevistada. No caso C hd projetos para melhorar a privacidade no ambiente
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informacional, ressaltando que, da mesma forma que no caso C, a privacidade dos clientes e
nas atividades fins € bem definida e documentada. J4 no caso A hd a necessidade de mais
projetos e defini¢des quanto a privacidade das informagdes.

A importancia da seguranga da informagao na governanca da informagao foi unanime
entre os entrevistados dos casos, mas sdo tomadas diferentes atitudes frente a esse elemento.
H4 préticas e politicas de seguranca da informagdo nos casos B e C, sendo que no caso A ha
praticas informais e faltam politicas e praticas documentadas.

Analisando todas as entrevistas, conforme figura 10, extraida do software Maxqda,
pode-se observar a importancia dos elementos exigéncias de 6rgdos publicos/reguladores, da

seguranca da informacdo e da privacidade para a governanca da informacao.

Figura 10 - Relacio entre elementos de compliance da informacio com as outras dimensoes

| Code Systern | Com... (Exigéncia dos clientes Exigéncias da matriz. Exigéncia de drgéos publicos\Reg... | Exigéncias internas\Pa... | Gestdo de riscos | Seguranca d... Privacidade
+ (=a Gov Corporativa . . [ ]
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| ¥k Gov da Informacdio . 1 @ ) J @ *
| #-(Z4 Compliance . ! . o : 3 1
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1
|
|
|
!
: [-(Zg Valor da informagso !

Fonte: Autora

Na dimensdo de valor da informacgdo, apesar dos entrevistados concordarem com a
importancia dos elementos de compartilhamento de informacdes e satisfacdo dos usudrios, um
dos entrevistados, do caso A, externou uma importancia reduzida ao valor da informacao na
governanca da informagao.

Enquanto que nos casos B e C ha um compartilhamento de informagdes, no caso A ha
a necessidade de aumentar esse compartilhamento, principalmente de informacgdes referentes
aos resultados de projetos da organizacdo. Ha uma forte percepcao de sigilo na informagdo,
mas, talvez por ndo haver politicas e normas claras, hd um compartilhamento informal de
informacdes, como se observou no local, principalmente em conversas informais entre os
funciondrios. O compartilhamento de informacdes agrega muitos beneficios para a
organizacdo, como a reducdo de esforcos na realizacdo das atividades dos funciondrios,
devido a um acesso mais facilitado as informacdes necessdrias, agregando eficiéncia e
agilidade aos processos além de maior compreensao dos significados da informacao.

A satisfac@o dos usudrios também tem um grau elevado de importancia para o valor da
informacdo nos trés casos pesquisados. Entre os beneficios da satisfacdo dos usudrios estd a
maior produtividade e redug@o de problemas que poderiam afetar a confianca e a imagem da

empresa frente aos clientes.



115

Em obtenc¢do de valor, as principais formas de se aumentar o valor da informagdo sao
através da priorizacdo das informacdes. Essa defini¢@o e priorizacdo traria uma melhor gestdao
de dados nao estruturados, para o caso B, a melhor escolha de investimentos, para o caso A, e
uma melhor gestdo das informacdes para o caso C. Ambos os casos citaram melhorias no
processo organizacional também em decorréncia dessa priorizacdao das informacdes.

Logo, com os elementos encontrados nos trés estudos de casos, pode-se atualizar o

modelo de pesquisa para o framework de governanga da informacao da figura 11.

Figura 11 - Framework de governanca da informacao

Governanca
da
Informacgio

Complianceda
Informacgio

Seguran¢a da informagéo;
Privacidade;
Gestdo de riscos
Exigéncias de orgdos publicos/reguladores;
Exigéncias da matriz;
Exigéncias dos clientes;
Exigéncias internas/padroes.

Fonte: Autora

Para sintese e formacdo das consideracdes finais, se realiza uma coleta das evidéncias
dos estudos de casos, baseado em quadro de Ngai, Chau e Chan (2011), para andlise das
proposicdes de pesquisa (quadro 21). As evidéncias sdo as reveladas nas entrevistas, mais
especificamente, respostas as perguntas “qual € o grau de importincia do
valor/qualidade/compliance da informagdo para a governanca da informacdo?” (para mais
detalhes, ver o apéndice A). O grau de importancia € derivado da unido entre as citagdes dos
entrevistados, no caso em que todos acreditam ser alto, o grau de importancia € alto, e quando
apenas um dos entrevistados considera baixo, foi estipulado que seria médio (exemplo do
caso A na primeira proposicao). A mesma consideragdo foi aplicada para a conclusio, ou seja,
se hda um dos casos em que determinada associacdo foi considerada de grau médio, a
proposicao serd apenas parcialmente suportada e quando foi considerada de importancia alta

para todos os casos, a proposicao estd suportada para a pesquisa.



Quadro 21 - Evidéncias dos estudos de casos e proposicoes de pesquisa
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Proposicao

Caso

Evidéncias

Grau
de
Impor
tancia

Conclusao

1-A
governanca
da
informacao
esta
associada
com o valor
da
informacao.

¢ “Eu acho que é fundamental. Fundamental”
(E1A)

¢ “Com certeza [alta], porque se as pessoas tém
mais acesso as informagdes e percebem os
beneficios que elas podem tirar dessas
informacdes, com certeza elas passam a ser muito
mais interessantes e desejadas.” (E2A)

® “Nao sei por onde a governanca influenciaria o
valor em si, acho que ela pode ser um instrumento
para a qualidade. O valor, ndo sei se influenciaria,
acho que nao influenciaria tanto assim.” (E3A)

Meédio

¢ “Isso € condicdo sine qua non para o banco
fazer negécios” (E1B)

“E o ponto central da governanca da
informacao, € para isso que estd sendo montado
tudo. E o objetivo principal.” (E2B)

¢ “Grau maximo, a governanga da informagao
trabalha para dar valor a informacgdo” (E3B)

Alto

®“A hora que eu conhecer bem o valor da
informacdo eu vou poder classificar, categorizar,
atuar naquelas informagdes mais importantes e
ndo ficar um balaio de gato, uma coisa tudo
misturada. E importante.” (E1C)

¢“Um grau maximo, acho que o valor da
informacdo € um dos aspectos mais importantes
para a governanga da informacao.” (E2C)

¢ "Acho que € alto [0 grau de importancia do
valor da informagdo para a governanca da
informacao]” (E3C).

Alto

Parcialmente
Suportada

2-A
governanca
da
informacao
esta
associada
com
qualidade
da
informacao

¢ “Acho que é fundamental, ndo tem como tu
teres governanga se tu nao tens qualidade.” (E1A)
¢ “Sim [alto], sem divida.” (E2A).

® “Poxa, € essencial” (E3A).

Alto

¢ “A qualidade da informacdo é base disso, sendo
tu ndo tens nem chance de ter isso, até porque
hoje tu nio consegues mais, nés temos tantas
interfaces de informacdo indo para o BACEN, e
eles tém uma série de sistemas que validam as
informacdes.” (E1B)

e“E o ponto focal, a
disponibilidade dela.” (E2B)
¢ “Total, esse € um dos pontos que a gente mais
persegue na governanga, € a qualidade e a
seguranca da informacdo.” (E3B)

qualidade e a

Alto

® “Total, a credibilidade de qualquer informacgdo
estd relacionada a como € que ela foi coletada, por
quem ela foi coletada, como é que ela foi

Alto

Suportada
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concebida, entdo € total dependéncia.” (E1C)

¢ “Eu dou o mesmo grau de importancia do valor
e da qualidade, para mim ela ¢ fundamental, tu
precisas garantir que aquela informagao é acurada,
é precisa, e corresponde 4 realidade da tua
organizacdo.” (E2C)

¢ “Tudo, onde alguém desqualificar a tua
informacao... Pode ser até pequeno o erro dela, tu
estés ralado.” (E3C)

3-A A | «“E essencial. Se eu nio tenho essas regras, se eu | Alto Suportada
governanca ndo sigo esses procedimentos, eu ndo tenho como
da garantir.” (E1A)
informacao *“Sim [alto], tu fazes forcado, mas traz
esta beneficios.” (E2A)
associada e “Totalmente, acho muito importante.” (E3A)
como B | e “Hoje essas regras de governanca e compliance, | Alto
compliance e as regras nacionais e internacionais é uma das
. da . riquezas do banco, por isso que os [bancos]
informagao. brasileiros tém essa posi¢do.” (E1B)

® “O compliance para n6s da TI ele é uma baliza,
até para medir qual é a nossa defasagem entre o
que € exigido e onde nds estamos. Entdo cada vez
que vem um 6rgdo aqui e indica isso aqui ndo estd
em compliance com isso aqui, bom, ainda bem
que tem alguém ajudando a gente.” (E2B).

¢ “Total, grau maximo, porque esse ¢ um dos
papéis da governanca, um dos papéis dela é te dar
maior  compliance,  maior  seguranga €
privacidade.” (E3B)

C | e“Atualmente muito, porque igual a que o | Alto
hospital ja € informatizado h4 bastante tempo, eu
brinco que Brasilia comegou a se informatizar.
Entdo assim, estd chovendo softwares buscando
informacdo, como é que eles obrigam vocé a
preencher aquele software? Com portaria, ou seja,
¢é obrigado a mandar essa informacdo” (E3C)

® “Eu acho que esses sdo os trés itens do teu tripé,
que sdo fundamentais para a governanca da
informacdo. Acho que todos os trés eles t€ém um
grau muito alto de importancia e estdo dentro de
um mesmo patamar de importincia, tanto a
qualidade, quanto o valor, e o compliance.” (E2C)
ok alto, eu acho que € alto.” (E3C)

Fonte: Adaptado de NGAI; CHAU; CHAN, 2011

Consequentemente, podem-se encontrar as seguintes conclusdes para essas
proposigdes:

1. Apesar de haver um dos nove entrevistados que nao observa o valor da informacgao

dentro do framework da governanga da informacdo, ha o entendimento dos nove

entrevistados que o valor da informagdo € importante para a governanga da



118

informacdo. Esse entendimento pode ser visualizado pela ampla concordancia com os
elementos da dimensdo de valor da informagdo e pelas evidéncias do quadro 21. Logo
serd considerado parcialmente suportado.

2. Os nove entrevistados concordaram que a governanca da informacao agrega qualidade
da informagdo no modelo informacional da organizagdo, sendo que os principais
elementos associados a qualidade da informacdo na pesquisa foram volatilidade,
acurdcia, acessibilidade e controle da qualidade da informagdo. Consequentemente,
essa proposi¢ao foi suportada pelos casos.

3. Sim, hd uma forte associacdo entre compliance da informagdo e governanga da
informacao, principalmente nos elementos de seguranga da informacao, privacidade e
exigéncias de Orgdos publicos e reguladores. A terceira e ultima proposicdo de
pesquisa também foi suportada pelas evidéncias encontradas nos casos.

Além disso, pode-se realizar um comparativo entre as estruturas de governanga dos
casos. No caso A, ainda ndo h4 uma estrutura de governanca da informacao, com normas e
controles de responsabilidades, porém ha a percepcdo de que nao existem fronteiras entre o
framework de governancga de TI e o de governanca da informacao. Importante mencionar que
estd ocorrendo a implantacio de um framework de governanca de TI, logo, espera-se que por
ndo haver a percep¢do de fronteiras, formalizem-se alguns dos elementos de governanca da
informacdo. No caso C ja hd normas e controles de responsabilidade que visam ao valor, a
qualidade e ao compliance da informagdo no ambiente informacional da organizagdo
(conceito de governanca da informacdo), entretanto existem diferentes percep¢des quanto ao
tamanho da fronteira entre a governanca de T1 com a governanc¢a da informac¢do, mas ha a
existéncia de uma fronteira. No caso B, em que hd um departamento responsavel pela
governanca do ambiente informacional, talvez por ser recente, existem diferencas nas
respostas quanto a estrutura do gerente de governanca de TI e da gerente do ambiente
informacional. Enquanto a ultima acredita que ndo hd fronteira, respondendo apenas a
governanca corporativa, o gerente de governanca de TI acredita que com o COBIT pode-se
monitorar a governanga da informacgao. Essas diferencas confirmam conclusdes de Weber et
al. (2009), que apontam para a necessidade do framework de governanca da informacdo
atender as necessidades da organizagdo, ou seja, ndo hd um modelo Unico para governanca da
informacao.

Seguindo na andlise da estrutura de governanga, para demonstrar todos os fatores
motivadores e principios presentes na estrutura de governanga dos trés casos apresenta-se o

quadro 22.
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Quadro 22 - Principios e fatores motivadores da estrutura de governanca dos casos A, B e C

Governanca Corporativa

Transparéncia;
Prestacdo de Contas;
Responsabilidade Corporativa.

Principios

Governanca de TI
Alinhamento com governanga corporativa;

Transparéncia;

Prestagdo de Contas;
Responsabilidade Corporativa.
Reconhecimento externo e interno.

Governanca da Informacio
Alinhamento com governanga corporativa e
de TI;

Transparéncia;

Prestacdo de Contas;

Responsabilidade Corporativa.
Reconhecimento externo e interno.

Transparéncia;
Prestacdo de Contas;
Responsabilidade Corporativa.

Exigéncias internas/padrdes;
Estrutura organizacional;

Gestao de riscos.

Busca por melhores indicadores.
Priorizacdo dos investimentos;

Fatores
Motivadores

Exigéncias de 6rgdos publicos/reguladores;

Transparéncia;
Prestagdo de Contas;
Responsabilidade Corporativa.

Exigéncias de 6rgdos publicos/reguladores;

Exigéncias internas/padroes;
Estrutura organizacional;
Gestao de riscos.

Apoio ao negécio;

Apoio a informacao;

Melhorar a gestdo de pessoas;
Melhorar a gestdo de projetos;

Melhorar a gestdo de contratos;

Transparéncia;

Prestacdo de Contas;

Responsabilidade Corporativa.

Exigéncias de 6rgdos publicos/reguladores;
Exigéncias internas/padrdes;

Estrutura organizacional;

Monitoramento da informagao;

Gestdo de riscos.

Apoio ao negécio;

Apoio a decisdo;

Melhorar o envolvimento de informa¢éo com
outras dreas do negdcio;

Criagdo de politicas e normas;

Fonte: Autora

Pode-se notar que hd um principio de governanga corporativa que nao foi citado, o de

equidade. Esse principio ndo surgiu nas entrevistas, talvez por estar mais relacionado a grupos

minoritarios de acionistas, apesar de envolver o tratamento igualitdrio a todos os grupos de

stakeholders da organizacdo. Outras possibilidades envolvem o perfil dos entrevistados, sendo

apenas um deles da drea financeira na organizacio e ao objetivo da pesquisa estar focado em

ambiente informacional, ndo em governanga corporativa ou de TI.

Os fatores motivadores ja foram discutidos nas andlises de cada caso, mas ressalta-se a

grande quantidade de fatores motivadores para a governanga da informacao. Essa é mais uma

evidéncia da importancia da governanc¢a da informagdo nas organizacoes.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Para guiar a conducdo da pesquisa, em seu inicio, foi estabelecida a seguinte questao
de pesquisa: Como as organizacdes definem valor, qualidade e compliance da informacgdo, em
seus modelos informacionais, visando a governanga da informacao? Assim, foram realizados
trés estudos de casos, com o objetivo de encontrar a resposta para essa pergunta.

Com o big data, ha um excesso de informagdes nas organizacdes, sendo que as
pesquisas na drea ainda estdo concentradas em questdes técnicas (POSPIECH; FELDENS,
2012). Logo, ha a necessidade de um framework que governe o ambiente informacional nas
organizacdes. Consequentemente, essa pesquisa teve como objetivo geral analisar como as
organizagdes definem o valor, a qualidade e o compliance da informacdo em seus modelos
informacionais, visando a governanca da informacao.

Nas proposi¢des de pesquisa foram associadas as dimensdes de valor, qualidade e
compliance da informacdo com governanga da informacgao. Os resultados apontam para um
suporte parcial a associacdo entre governanca da informacdo e valor da informacdo, mas
suportam as associacdes de governanga da informacdo com qualidade e compliance da
informacao.

Além disso, no inicio da pesquisa foram estabelecidos trés objetivos especificos, que
sdo:

— Identificar relacoes entre governanca corporativa, governanca de TI e
governanca da informacio.

As relagdes encontradas nos principios e fatores motivadores da estrutura de
governanca nos estudos de casos foram identificadas nos quadros resumos 12 (apenas do caso
A), 17 (apenas do caso B), 19 (apenas do caso C) e no quadro 22, com a unido de todos os
estudos de casos.

Os estudos de casos revelam que ndo ha uma estrutura ideal para governanga, cada
caso possui relagdes unicas, sendo que os casos nao apresentaram consenso na relacao entre
governanca de TI e da informacdo. Apesar disso, hd sim um consenso de que essas duas
devem estar alinhadas com a governanca corporativa da organizacdo, respondendo as
necessidades da mesma.

— Verificar se a governanca da informacao nas organizacgées visa ao valor, a

qualidade e ao compliance no ambiente informacional das organizacoes.



121

Segundo Weber et al. (2009) muitas pesquisas negligenciam que diferentes fatores
contingenciais afetam aos diferentes ambientes informacionais das organizagdes, logo a
estrutura de governanga da informacdo deve ser desenhada de acordo com cada organizagao.
Consequentemente, ndo se pode apontar uma estrutura inica de governanca da informacao
para comparacgdo dos casos.

Assim, para verificar se a governanca visa ao valor, a qualidade e ao compliance da
informacao, foi realizada uma andlise das trés proposicdes de pesquisa. Enquanto compliance
e qualidade da informagdo foram amplamente suportadas pelas evidéncias dos casos, houve
um suporte parcial na dimensdo de valor da informag¢do, conforme o quadro 21. Apesar disso,
elementos de valor da informacdo, qualidade da informacgdo e de compliance da informacao
foram citados em todos os casos, demonstrando que essas dimensdes devem estar presentes na
estrutura de governanca da informagcdo nas organizagdes, respeitando os fatores
contingenciais de cada organizacao.

— Analisar como sao relacionadas as perspectivas de valor, qualidade e
compliance da informacao no ambiente informacional das organizacoes.

Através da revisdo da literatura, presente no capitulo dois, e evidéncias reveladas nas
andlises dos casos, essas perspectivas foram relacionadas individualmente e em comparativo
(capitulo 4). Como citado anteriormente, ndo se pode apresentar uma estrutura unica
envolvendo essas trés dimensdes, mas pode-se ressaltar que elas estdo presentes na
governanga da informacao dos trés estudos de casos, tendo sido apresentadas diferentemente
em cada estudo de caso.

Logo, essa pesquisa oferece prosseguimento € uma nova perspectiva aos trabalhos,
através de trés estudos de casos em organizagdes do sul do Brasil, de Otto (2011a., 2011b.)
nas dimensdes de valor e qualidade da informagdo, bem como de Gianella e Gujer (2008),
Kooper, Maes e Lindgreeen (2011) e Panian (2010), também tratando sobre valor da
informacdo, dimensdo que foi parcialmente suportada. Além disso, Wende (2011),
Datskovsky (2009), Khatri e Brown (2010), Moghe (2009) e Weber et al. (2009) quanto a
pesquisas associando qualidade da informacdo e governanca da informacao, e Datskovsky
(2009), Williams (2008), Grimstad e Myrseth (2011) e Moghe (2009) para compliance da
informacao.

Dentro dessas dimensdes dois elementos ndo foram encontrados na revisdo da
literatura (gestdo de riscos e informacdo no processo decisdrio), enquanto que 0s outros
elementos tém suporte na literatura. Assim, tanto academicamente como gerencialmente essa

pesquisa obteve beneficios.
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Além desses elementos revelados nos estudos de casos, a pesquisa acrescenta
informagdes na ainda incipiente literatura sobre o tema no Brasil, e acrescenta uma pesquisa
empirica a literatura mundial (que também € escassa de estudos empiricos). Outra das
implicacdes académicas da pesquisa € o procedimento na andlise de contetido das entrevistas,
com uma ampla revisdo da literatura e a definicdo de um roteiro de codificacdo que pode ser
utilizado como modelo em pesquisas futuras.

Para as organizacdes, os beneficios da pesquisa sdo os elementos encontrados nos
estudos de casos, que podem auxiliar organizacdes a implantar novos modelos de governanga
da informacgdo, adaptados a suas estruturas organizacionais. Também como beneficio, a
comparacdo e andlise das estruturas de governanca, que auxilia consultores a definirem os

elementos mais adequados para cada organizagao.

5.1. LIMITACOES DA PESQUISA

Como limitacdes dessa pesquisa ressaltam-se as seguintes:

— Uma pesquisa de corte longitudinal acrescentaria mais elementos e poderia
aumentar o poder explicativo de cada elemento e dimensdes encontradas.

— A falta de um ou mais juizes para validacdo da selecdo e definicdo dos cédigos
na andlise de conteido também pode ser citada como uma limitagdo da pesquisa, os juizes
agregam rigor e confianga nos resultados das analises de conteudo.

— Por ser apenas uma pesquisadora envolvida na entrevista, hd uma proximidade

excessiva, o que pode causar viés nas andlises.

5.2. SUGESTOES PARA PESQUISAS FUTURAS

Muitas sugestdes sao realizadas ao longo do texto, com origem nos estudos de casos e

na revisao de literatura, mas seguem abaixo outros possiveis temas de pesquisas futuras:
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— Analisar em profundidade o valor da informagdo nas organizagdes, em seus
trés elementos: Compartilhamento de informacdes, satisfacao do usudrio e obtencao de valor.
H4 uma lacuna de pesquisas sobre o tema.

— Realizar uma pesquisa para verificar as politicas e praticas referentes a
informacdo utilizadas nas organizagdes do Rio Grande do Sul, visando propor fatores e
elementos que possam ser utilizados nas organizagdes.

— Realizar um comparativo entre empresas filiais e matrizes, verificando
diferencas em seus ambientes informacionais, com possivel utiliza¢ao de varidveis de controle
como distancia e localiza¢do geografica entre as unidades, estrutura e tamanho organizacional
e até a propria cultura do pais em que estd inserida a filial ou matriz.

— Pesquisar os controles internos e gestao de risco em organizagdes hospitalares
e outras para verificar as possiveis razdes de gestdo de riscos ndo ser um elemento citado no
ambiente informacional do caso C.

— Analisar a governancga da informag¢do da empresa Embraer, que foi citada pelos
entrevistados do caso A como modelo de governanca da informacao.

— Realizar uma pesquisa para verificar como foi realizada a consultoria da IBM
no caso B, para analisar como foi construido o modelo de governanca do ambiente
informacional do caso B.

— Verificar se a dissonancia entre a relagdo governanga de TI e governanca da

informacao tem relacdo com os frameworks de governanga de TI implantados.
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APENDICE A - PROTOCOLO DE ESTUDO DE CASO

el ur%Gs 3

CNPq memmrme o

Protocolo de estudo de caso
GOVERNANCA DA INFORMAGAO NA PERSPECTIVA DE VALOR, QUALIDADE E
COMPLIANCE: Estudo de casos multiplos.
Mestranda Tamara Tebaldi Lajara
Orientador Prof. Dr. Antonio Carlos Gastaud Macada

Projeto de estudo de caso e procedimentos de campo

— Questao de pesquisa: Como as organizagdes definem valor, qualidade e compliance da
informacao, em seus ambientes informacionais, visando a governanga da informagao?

— Obijetivo da pesquisa: Analisar como as organizagdes definem o valor, a qualidade e o
compliance da informagao em seus ambientes informacionais.

— Modelo de pesquisa:

Governanga
da
Informacao

Compliance da
Informagdo

*Seguranca da informagéo;
*Privacidade.

— Proposicoes de pesquisa:

145

1. A governanga da informagao esta associada com o valor da | AKERLOF (1970); SAAM (2007);

informacao. OTTO (20118).

2. A governanga da informagéao esta associada com compliance | AKERLOF (1970); SAAM (2007);

da informacéo. DATSKOVSKY (2009).

3. A governanga da informagéo esta associada com a qualidade | AKERLOF (1970); SAAM (2007);
da informacéo. KHATRI, BROWN (2010).

— Plano de coleta de dados:

Selecionar as organizag¢des candidatas a investigagao;

Enviar carta (possivel email) de apresentacdo para as organizacdes de cada caso;
Marcar a entrevista com o contato do caso;

Realizar um levantamento das informacdes gerais da empresa do caso;

Visitar a empresa do caso;

Realizar as entrevistas com gravagdo em audio;

Identificar os préximos respondentes;
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Visitar a empresa do caso;

Realizar anotagdes sobre as observagdes diretas;

Solicitar documentos adicionais ao entrevistado;

Transcrever as entrevistas;

Analisar o material disponivel: entrevistas, documentos e anotagdes;

Redigir o relatério do estudo de caso;

Redigir e enviar um relatorio executivo para a organizagdo do caso.

Fontes de informacéo

Entrevistas;

Documentos: Organogramas, relatérios do sistema utilizado na organiza¢do, normas da
empresa, artigos de jornais e revistas, sites, entre outros documentos que estejam
disponiveis para pesquisa.

Observagao direta: na entrevista deve ser observado como o setor do entrevistado é
organizado, como as informagdes sdo compartilhadas, entre outras situagcdes que possam

estar relacionadas a governanga da informagéo.

Instrumento do estudo de caso — Roteiro de entrevista semi estruturado

— Nome da empresa:

— Setor da empresa:

— Endereco da empresa:

— Ano de fundacéo:

— Nudmero de funcionarios:

— Faturamento de 2011:

— Nome do contato:

— Nome do entrevistado:

— Tempo de empresa do entrevistado:
— Posigéo do entrevistado:

— Tempo na posi¢ao do entrevistado:
— Formacéo do entrevistado:

Governancga
Corporativa

Como a organizagdo utiliza os principios de governancga
corporativa (transparéncia, equidade, prestacdo de contas e
responsabilidade corporativa)?

IBGC (2009)

Quais foram os fatores motivadores para a governanga
corporativa na organizagao?

HAMAKER (2003).

As praticas da governangca corporativa adotadas na
organizagdo incluem normas e politicas relacionadas a
governancga de TI?

FERNANDES, DE
ABREU (2009).

As praticas da governanca corporativa adotadas na
organizagao incluem normas e politicas relacionadas a gestao
da informacao?

BLAIR, MURPHY
(2011); DATSKOVSKY
(2009).

As praticas da governanga corporativa adotadas na
organizagao incluem normas e politicas relacionadas ao valor,
compliance e a qualidade da informagao?

BLAIR, MURPHY
(2011); DATSKOVSKY
(2009).

Qual é o papel da governangca de TI
corporativa?

na governanca

CHEONG, CHANG
(2007); WENDE
(2007).

Quais sao os principios da governanga de TI1?

WEILL, ROSS (2006).

Quais foram os fatores motivadores para a governanga de Tl

Gov::?ra:nga na organizagio? HAMAKER (2003).
Ha algum framework de governanca de TI implantado na FERNANDES, DE
organizagcao? Qual? ABREU (2009).
O framework inclui normas e politicas relacionadas ao valor, a BLAIR, MURPHY
compliance e a qualidade da informagédo pela organizagao? | (2011); DATSKOVSKY
Por qué? (2009).
Governanca Ha normas ou politicas de governanga da informagdo na

BLAIR, MURPHY

(2011); DATSKOVSKY
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organizacao? Se sim, quais?

(2009).

Qual é o papel da governanga da informagéo na governanga

CHEONG, CHANG

de TI? (2007); WENDE
da (2007).
Informacéo | Qual € o papel da governanga da informagao na governanga | CHEONG, CHANG
corporativa? (2007); WENDE
(2007).
Quais seriam (Qu s80) 0s fatores motlv~adores para o uso da HAMAKER (2003).
governanga da informacao na organizagao?
A governanga da informacdo auxilia a i
organizacdo a obter mais valor de suas BLA'%ﬁ%R(Zng?OH)’
informacbes?
Ha algum controle de quais sdo as
informacdes importantes para a organizacao? DATSKOVSKY (2009)
Se sim, como é realizado?
Como a organizagdo determina quais
informacdes tém mais valor, Itanto em termos BLAIR, MURPHY (2011)
de valor para o negécio como para
necessidades legais?
A organizagdo estd obtendo o maximo de MOGHE (2009);
valor de suas informagdes? Por qué? WELLER (2008)
Governanga Valor da Como as politicas, procedimentos e padrdes
da ~ | da organizacdo estdo assegurando que o GIANELLA, GUJER
= Informacao X . = .
Informacao valor dos ativos de informacdo estd sendo (2006)
identificado e explorado ao maximo?
A determinagdo do valor das informacdes
geraria mais beneficios para a organizagéo? LANEY (2012);
Por qué?
A satisfacdo dos usuarios com as
informacdes gera mais valor para as OTTO (2011?)
informagdes? Por qué?
O compartilhamento das informagbes gera BEIJER, KOOPER
mais valor para as informacoes? Por qué? (2010); WENDE(2007).
Qual é o grau de importancia do valor da
informacdo para a governanga da N/A
informacao?
Governanca | Qualidade A”governanga da informacdo pode ser
utilizada como uma abordagem para gerar a
da da maior acessibilidade, volatilidade, acurécia e OTTO (20117)
Informacédo | informacéao ; )

completude para as informagbes?

Como é assegurada a qualidade da
informacao na organizacao?

KHATRI, BROWN (2010)

As informagbes da organizacdo séo

acessiveis quando necessario? Por qué?

LEE et al. (2002);
MOGHE (2009);
DATSKOVSKY (2009)

As informagbes da organizacdo sao
atualizadas e entregues no momento em
gue sao necessarias? Por qué?

LEE et al. (2002);
MOGHE (2009); BLAIR,
MURPHY (2011);
DATSKOVSKY (2009);
KHATRI, BROWN (2010)

As informacdes da organizacdo sdo corretas
e tém acuracia? Por qué?

LEE et al. (2002);
MOGHE (2009); BLAIR,
MURPHY (2011);
KHATRI, BROWN (2010)

As informacdes da organizagdo séo

EE ot 2/ (2002)\- B
cE Cran (cove; O
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suficientemente completas para as suas
necessidades? Por qué?

MURPHY (2011);
DATSKOVSKY (2009);
KHATRI, BROWN (2010)

Como a sua organizagdo analisa e melhora
a qualidade das informagdes?

LEE et al. (2002);
KHATRI, BROWN (2010);
WENDE(2007).

Ha algum controle sobre quais sdo as
informacdes necessarias para 0s
consumidores dentro da organizagdo e as
gue necessitam ser divulgadas para fora da
organizagao? Por qué?

WENDE(2007)

E ha controle sobre quais sdo os processos
que produzem as informagbes na
organizagao? Por qué?

WENDE(2007)

E existem definicbes sobre quais sdo as
pessoas responsaveis pela produgao de
informagdes? Por qué?

WENDE(2007)

Qual é o grau de importancia da qualidade
da informagdo para a governanga da
informacao?

N/A

Governanca
da
Informacao

Compliance
da
informacao

Como a organizagcdo assegura o0
cumprimento de requisitos legais quanto a
informagao?

OTTO (20117

Como se monitora a aderéncia das
informagbes fornecidas pela organizagdo
com as legislagbes e regulamentos a que se
submetem?

DATSKOVSKY (2009)

Como as exigéncias legais influenciam o
ambiente informacional da organizagéo?

KHATRI, BROWN (2010)

Como é realizado o controle de quais
informacdes devem ser mantidas na
organizagao e quais devem ser excluidas?

DATSKOVSKY (2009)

Ha regras e politicas referentes a
administragdo de dados nao estruturados?
Como é realizada a gestdo desse tipo de
dados?

BLAIR, MURPHY (2011)

Como se equilbra na organizagdo o
compartiihamento da informagdo e a
privacidade?

ROSENBAUM (2010)

Como a organizagdo protege suas
informacdées do risco de acesso nao
autorizado, perda ou destruicdo de

informagdes valiosas?

DATSKOVSKY (2009)

Ha a utilizagdo de politicas e controles na
organizagdo quanto a segurangca € a
privacidade das informagbes? Como
funcionam/Por que nao?

WILLIAMS (2008)

Qual é o grau de importancia de compliance
da informacdo para a governanga da
informacao?

N/A

Definicdes das variaveis e termos

— Governanca da informacéo: é o conjunto de normas e controles de responsabilidade que
visam ao valor, a qualidade e ao compliance da informagcdo no ambiente informacional de
uma organizacao.
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— Governanc¢a corporativa: “O conjunto de mecanismos instituidos para fazer com que o
controle de fato aja em beneficio das partes com direitos legais sobre a empresa,
minimizando o oportunismo” CARVALHO (2007, p. 22).

o Exemplos de praticas de governanga corporativa: o direito de voto é assegurado a
todos os socios, a politica de distribuicdo de dividendos é divulgada pela empresa, ha
um Conselho de Administragao, entre outros.

— Governanca de TI: “A especificacdo dos direitos decisorios e do framework de
responsabilidades para estimular comportamentos desejaveis na utilizagado de TI” (WEILL;
ROSS, 2006, p. 8).

— Valor da informacao: Relativo a utilidade e/ou valor de troca que a informagdo possui
[Adaptado de Smith (1996)].

o Satisfag@o: é o julgamento que um produto ou servi¢co “fornece (ou esta fornecendo)
um nivel prazeroso de cumprimento relacionado ao consumo, incluindo niveis de sub
ou super cumprimento” (OLIVER, 2010, p. 8).

— Qualidade da informacéo: A informagao ser propria para a utilizagdo do usuario (WANG;
STRONG, 1996)

o Completude: qualidade de ndo haver falta de dados na informacgéo, as informagdes
séo de profundidade e amplitude suficientes para as tarefas.

o Acuracia: qualidade da informagbes serem correta, livre de erros.

Volatilidade: qualidade das informagdes serem atualizadas para as tarefas.

o Acessibilidade: qualidade das informacgdes disponiveis, com recuperacdo facil e
rapida.

Conceitos das dimensdes: adaptado de Pipino, Lee e Wang (2002); Lee et al. (2006).

— Compliance: “é a obrigagdo de atender requisitos (normas internas e externas) definidos em
momentos especificos e manter os registros necessarios para fornecer evidéncia de conduta
de uma empresa” (DATSKOVSKY, 2009, p. 162).

— Ambiente informacional: abrange seis componentes: a equipe da informacgéo (pessoas que
lidam com as informagdes e ndo, necessariamente, equipe de tecnologia da informacao),
cultura e comportamento informacional, politica da informagao, arquitetura da informacéo,
processos de gestdo da informagéao e a estratégia da informagéo (DAVENPORT, 2000).

— Dados nao estruturados: dados que ndo estdo dispostos no paradigma colunas e linhas,
como por exemplo: e-mail e documentos Office (BLAIR, MURPHY, 2011).

Técnicas para a analise de dados
— Analise de contetdo.

o
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e Definicado do universo
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A definigdo do universo deve delimitar e definir “0 que estara e o que nao estara envolvido”
(FREITAS; JANISSEK, 2000, p. 44) na andlise de conteido. Na analise de conteudo serd
categorizado as entrevistas realizadas nos casos, sendo que a observagdo participante e os
documentos servirdo como base para triangulagdo, mas nao serao codificados.

Nos trés casos, foram realizadas entrevistas com os seguintes entrevistados:

Segmento Entrevistados Formacao Periodo na
Econémico empresa/No
cargo.
Caso A | Industria Gerente de TI Especializacdo em marketing de 10 meses/10
(Piloto) | (sistemas Servigos. meses.
eletronicos) | Coordenador da qualidade | Especializagdo em gestdo de projetos e 3 anos/2
gestdo de desenvolvimento de produtos. anos.
Analista de planejamento e Especializa¢do em financas. 10 meses/10
controle meses.
Caso B | Financeiro Gerente de Sistemas Especializa¢do em informatica. 39 anos/20
(Banco) anos.
Gerente executivo (Gerente Especializacdo em governanca de TI. 33 anos /2
de governanca de TI) anos
Gerente Executivo (Gerente Especializacio em TI. 30 anos / 4
do ambiente informacional) meses
Caso C | Hospitalar CIO (Chief Information Especializacdo em Qualidade e 14 anos/5
(Hospital) Officer) Administrac@o hospitalar. anos.
Assessor da vice- Mestrado em Administracio 24 anos/8
presidéncia administrativa anos.
Coordenador administrativo Especializacdo em administracao 27 anos / 10
hospitalar anos

Unidades de categorizacao

A unidade de categorizacdo da pesquisa sera o tema, ou seja, “é a unidade de significacdo que se
liberta naturalmente de um texto analisado segundo certos critérios relativos a teoria que serve de
guia a leitura” (BARDIN, 2004, p. 99).

Critério de categorizacao

O critério de categorizagdo sera semantico na analise das categorias.

Regras de contagem

A frequéncia sera a principal regra de contagem, ou seja, “uma medida frequencial em que todas as
apari¢coes possuem o mesmo peso” (BARDIN, 2004, p. 102).
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Categoria Inicial

Categoria Final

Significado

Planejamento
estratégico
Estrutura
organizacional
Indicadores

Investimentos

Codigo de ética

Prestacio de contas

Responsabilidade
corporativa

Transparéncia

Apoio a informacao
Apoio ao negocio
Busca por melhorias
Continuidade da TI
Envolvimento com as
areas de negécio
Estrutura
organizacional

Gestao de contratos
Gestao de pessoas
Gestao de projetos

Investimentos

COBIT
ITIL

Planejamento
estratégico
Reconhecimento
externo e interno

Estrutura
organizacional
Apoio ao negocio
Controle da
informacao
Desconhecimento de
normas e politicas

Direitos decisorios

Gov Corporativa

Gov Corporativa

Gov Corporativa

Gov Corporativa

Gov Corporativa

Gov Corporativa

Gov Corporativa

Gov Corporativa

Gov de TI
Gov de TI
Gov de TI
Gov de TI

Gov de TI
Gov de TI
Gov de TI
Gov de T1I
Gov de TI

Gov de TI

Gov de TI
Gov de TI

Gov de TI
Gov de TI
Gov da Informag@o
Gov da Informagdo
Gov da Informacao

Gov da Informagdo

Gov da Informacao

Questdes referentes ao planejamento estratégico na governanca
corporativa.

Referente a estrutura organizacional da governanga corporativa.

Referente aos indicadores utilizados pela governanga corporativa.
Referente a gestdo de investimentos realizada (ou que deveria ser
realizada) pela governanca corporativa na organizacao.

O cdédigo de conduta da organizagdo, que deve reger a conduta
dos funcionérios e direcdo.

Principio da governanga corporativa que expde a necessidade da

prestacdo de contas quanto a atuacdo em nome de terceiros
(ALVARES; GIACOMETTT; GUSSO, 2008).

Principio da governanga corporativa que refere-se a uma "visao
mais ampla da estratégia empresarial, contemplando todos os
relacionamentos da empresa com a comunidade em que atua"
(ALVARES; GIACOMETTI; GUSSO, 2008, p. 47).

Um dos principios da governanga corporativa, segundo o IBGC
(2010, p. 19) “mais do que a obriga¢do de informar é o desejo de
disponibilizar para as partes interessadas as informacdes que
sejam de seu interesse e ndo apenas aquelas impostas por
disposicdes de leis ou regulamentos”.

O suporte a informagao oportunizado pela governancga de TI.

O suporte ao negécio oportunizado pela governanca de TI.
Questdes referentes a busca de melhorias pela governanca de TIL.
Referente a continuidade das atividades da drea de TI.

Envolvimento da governanga de TI com dreas de negdcio.

Referente a estrutura organizacional da governanga de TI.

Referente a gestdo de contratos realizada (ou que deveria ser
realizada) pela governanga de T1 na organizacao.

Referente a gestdo de pessoas realizada (ou que deveria ser
realizada) pela governanca de TI na organizacdo.

Referente a gestdo de projetos realizada (ou que deveria ser
realizada) pela governanca de TI na organizag@o.

Referente a gestdo de investimentos realizada (ou que deveria ser
realizada) pela governanga de TI na organizagao.

Referente ao framework de governanga de TI - COBIT.

Referente ao framework de governanga de TI - ITIL.

Questdes referentes ao planejamento estratégico na governanga de
TL

Referente ao reconhecimento interno e externo da governanca de
TI da organizag@o.

Referente a estrutura

informacao.

organizacional da governanca da

O suporte ao negdcio oportunizado pela governanca da
informacgao.

Questdes de controle da informacao.

O desconhecimento dos entrevistados quanto a existéncia de
normas e politicas na organizagao.

Controles de responsabilidade na tomada de decisdes quanto a
informacao.



Envolvimento com
areas de negécio

Informacio no
processo decisorio
Planejamento da
informacéao
Politicas e normas
Treinamentos

Acessibilidade

Acuracia
Completude
Confianca
Consisténcia
Controle da QI
Identificaciao QI

Volatilidade

Exigéncia de orgaos

publicos\Reguladoras

Exigéncia dos
clientes
Exigéncias
internas\Padroes

Exigéncias da matriz

Gestao de riscos

Privacidade

Seguranca da
informacao

Compartilhamento
de informacao

Obtencao de valor

Satisfacio do usuario

Gov da Informagdo
Gov da Informag@o

Gov da Informacao

Gov da Informacao
Gov da Informagdo

Qualidade da
Informacao

Qualidade da
Informacao
Qualidade da
Informacao
Qualidade da
Informacao
Qualidade da
Informacao
Qualidade da
Informacao
Qualidade da
Informacao
Qualidade da
Informacao
Compliance da
Informacao
Compliance da
Informacao
Compliance da
Informacao
Compliance da
Informacao
Compliance da
Informacao
Compliance da
Informacao

Compliance da
Informacao

Valor da informacgdo

Valor da informagdo

Valor da informagdo
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Envolvimento da governanga da informagdo com dreas de
negocio.

Governanca da informacdo e sua influéncia no processo decisério
dos gestores.

Questdes referentes ao planejamento na gestdo da informagao.

Normas, politicas referentes a informag@o na organizagao.
Treinamentos fornecidos aos funciondrios.

Dimensao que se refere ao quanto a informagao estd disponivel,
ou ¢é facilmente e rapidamente obtida (PIPINO; LEE; WANG,
2002).

Dimensdo que se refere ao quanto a informacdo € correta, livre de
erros (PIPINO; LEE; WANG, 2002).

Dimensao que se refere ao quanto a informagdo estd completa
para utilizacdo(PIPINO; LEE; WANG, 2002).

Dimensao que se refere ao quanto a informagao é confidvel (LEE
et al., 2002).

Dimensao que se refere ao quanto a informacgdo € apresentada no
formato adequado ao uso (LEE et al., 2002).

Referente ao controle da qualidade da informagdo na organizacao.

Identificacdo do estado atual da qualidade da informac¢ao (como
um todo) na organizacao.

Dimensio que se refere ao quanto a informagao € suficientemente
atualizada para a tarefa (PIPINO; LEE; WANG, 2002).

Referentes a normas, leis, requisitos de 6rgaos publicos e
empresas reguladoras para a organizacao.

Referentes a normas, cldusulas de contrato, requisitos que os
clientes exigem da organizacio.

Referentes a normas, requisitos solicitados por funciondrios e por
padrdes implantados pela organizagao.

Referentes a normas, requisitos e contratos que a empresa matriz
exige da organizacgdo.

Questdes sobre como a organizacdo administra os riscos.

Politicas e normas quanto ao controle da informagdo pessoal na
organiza¢do. (KARAT et al., 2005)

Referente a “preservagdo da confidencialidade, integridade e
acessibilidade da informacao empresarial” (POSTHUMUS; VON
SOLMS, 2008, p. 642).

Referente ao compartilhamento da informag¢do na organizagao.

Possibilidades e questdes referentes a obtencdo de valor da
informagao pela organizacao.
Referente a satisfacdo dos usudrios da informagao na organizagdo.
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Elementos Dimensoes Frequéncia %0

Cédigo de ética Governanca Corporativa 1 024%

Estrutura organizacional Governanga Corporativa 1 0,24%

Tiichendlomes Governanca Corporativa 1 0.24%
Prestacdo de contas Governanga Corporativa 3 0,72%
Transparéncia Governanca Corporativa 6 1.45%
Apoio 2 informagio Governanga de TI 3 0,72%
Apoio ao negécio Governanca de TI 6 1,45%
Busca por melhorias Governanga de TI 4 0,97%
Continuidade da TI Goyemanga de T 6 145%
Envolvimento com as dreas de negdcio Governanga de TI 1 0,24%
Estrutura organizacional Governanga de TI 4 0,97%
Gestdo de Projetos Governanga de TI 1 0,24%
Investimentos Governanga de TI 4  0,97%
ITIL Governanca de TI 6 1.45%
Apoio ao negécio Gov da Informacdo 6 145%
Controle da informagao Gov da Informagao 31 7,49%
Desconhecimento de normas e politicas Gov da Informacdo 12 2,90%
Direitos decisorios Gov da Informagao 26 6,28%
Envolvimento com areas de negécio Gov da Informacdo 4  0,97%
Informacao no processo decisério Gov da Informagao 10 2,42%
Planejamento da informagdo Gov da Informacdo 11 2,66%
Politicas e normas Gov da Informacao 33 7.97%
Treinamentos Gov da Informagdo 3 0,72%
Exigéncia de 6rgaos ptblicos\Reguladoras Compliance da Informacio 29  7,00%
Exigéncia dos clientes Compliance da Informacao 11 2,66%
Exigéncias da matriz Compliance da Informacio 7 1,69%
Exigéncias internas\Padroes Compliance da Informacao 7 1,69%
Gestdo de riscos Compliance da Informacio 9 2,17%
Privacidade Compliance da Informacao 9 2,17%
Seguranca da informagdo Compliance da Informacio 30 7,25%
Acessibilidade Qualidade da Informagao 17 4,11%
Acuricia Qualidade da Informag@o 9 2,17%
Completude Qualidade da Informagao 8 1,93%
Confianca Qualidade da Informagdo 12 2,90%
Consisténcia Qualidade da Informagao 4  097%
Controle da QI Qualidade da Informagao 17 4,11%
Identificacdo QI Qualidade da Informagao 6 145%
Volatilidade Qualidade da Informagdo 9 2,17%
Compartilhamento de informacao Valor da informacao 17 4,11%
Obtengao de valor Valor da informacio 18  4,35%
Satisfacdo do usudrio Valor da informacdo 12 2,90%
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APENDICE D - ELEMENTOS E DIMENSOES DO CASO B

Elementos Dimensoes Frequéncia %

Indicadores Governanga Corporativa 4 0,44%

Planejamento Estratégico Governanga Corporativa 8 0,89%

Responsabilidade corporativa Governanga Corporativa 13 1,45%

Apoio 2 informagio Governanga de TI 11 1,22%

Busca por melhorias Governanga de TI 5 0,56%

Continuidade da T1 Governanga de TI 2 0,22%

Estrutura organizacional Governanga de TI 28 3,11%

Gestdo de pessoas Governanga de TI 6 0,67%

Investimentos Governanga de TI 6 0,67%

Planejamento Estratégico Governanga de TI 9 1,00%

Apoio ao negbcio Gov da Informacdo 24 2,67%

Desconhecimento de normas e politicas Gov da Informacdo 4 044%

Envolvimento com 4reas de negécio Gov da Informagio 29 3,23%

Informag@o no processo decisério Gov da Informacdo 26 2,89%

Politicas e normas Gov da Informagio 40 4,45%

Acessibilidade Qualidade da Informagdo 16 1,78%

Completude Qualidade da Informagdo 19 2,11%

Consisténcia Qualidade da Informagio 6 0.67%
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Identificacdo QI Qualidade da Informagio 11 1.22%

Exigéncia de 6rgdos piblicos\Reguladoras Compliance da Informagéo 96 10,68%

Exigéncias internas\Padrdes Compliance da Informagao 31 345%

Privacidade Compliance da Informacéo 25 2,78%

Compartilhamento de informacao Valor da informacao 7 0,78%

Satisfacdo do usudrio Valor da informag@o 10 1,11%




APENDICE E - ELEMENTOS E DIMENSOES DO CASO C

156

Elementos Dimensiao Frequéncia %
Prestacdo de contas Governanca Corporativa 11 1,93%
Indicadores Governanga Corporativa 21 3,69%
Investimentos Governanca Corporativa 4  0,71%
Estrutura organizacional Governanca Corporativa 31 5,45%
Planejamento Estratégico Governanga Corporativa 13 2,30%
Transparéncia Governanca Corporativa 14 2,46%
Planejamento Estratégico Governanca de TI 8 1,41%
Reconhecimento Externo/Interno Governanca de TI 11 1,95%
Estrutura organizacional Governanca de TI 14 2,46%
Apoio a informagdo Governanca de TI 4  0,70%
Apoio ao negécio Governanca de TI 15  2,64%
Gestdo de pessoas Governanca de TI 9 1,59%
Gestao de contratos Governanca de TI 10 1,77%
Gestao de Projetos Governanca de TI 11 1,93%
ITIL Governanca de TI 3 0,53%
Continuidade da TI Governanca de TI 1 0,18%
Investimentos Governanca de TI 7 1,24%
Envolvimento com dreas de negdcio Gov da Informagdo 14 2,46%
Apoio ao negécio Gov da Informagdo 10  1,76%
Direitos decisorios Gov da Informagdo 21 3,69%
Controle da informacao Gov da Informacdo 17 2,99%
Informacao no processo decisério Gov da Informagdo 19 3,34%
Desconhecimento de normas e politicas Gov da Informag@o 6 1,06%
Politicas e normas Gov da Informagdo 41 7,26%
Planejamento da informagdo Gov da Informag@o 4  0,70%
Treinamentos Gov da Informagdo 1 0,18%
Exigéncia de 6rgaos publicos\Reguladoras Compliance da Informacao 30 5,31%
Exigéncia dos clientes Compliance da Informacdo 3 0,53%
Exigéncias internas/Padrdes Compliance da Informacao 12 2,12%
Seguranca da informagdo Compliance da Informacdo 20 3,51%
Privacidade Compliance da Informacao 26 4,57%
Acessibilidade Qualidade da Informacao 31 5,45%
Acuréacia Qualidade da Informag@do 18 3,19%
Completude Qualidade da Informacao 13 2,30%
Confianca Qualidade da Informagado 6 1,06%
Consisténcia Qualidade da Informacao 4  0,71%
Controle da QI Qualidade da Informagado 19 3,34%
Identifica¢do QI Qualidade da Informacao 7 1,23%
Volatilidade Qualidade da Informag@do 11 1,95%
Obtencao de valor Valor da informacio 24 422%
Compartilhamento de informacao Valor da informacao 17  3,01%
Satisfacdo do usudrio Valor da informacio 8 1,42%




