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RESUMO

O principal objetivo deste trabalho ¢ avaliar a qualidade de um site de governo eletronico.
Para atingir essa meta, a pesquisa descreve a aplicagdo da ferramenta Quality Function
Deployment, QFD, para melhoria da qualidade do site da Secretaria de Estado da Habitacdo
de Sao Paulo, SH, e Companhia de Desenvolvimento Habitacional e Urbano, CDHU. CDHU
¢ a empresa do governo do Estado de Sdo Paulo responsavel pela execugdo do plano de
habitagdo de interesse social para o Estado. O QFD foi desenvolvido no Japao, na década de
60, para melhorar a qualidade de produtos industriais desde o projeto. Apesar disso, o foco
deste estudo ¢ sua aplicagdo para melhorar a qualidade do site, apresentando as adaptagdes
necessarias ao modelo original e observando as possiveis limitagdes de sua aplicagdo para
esse fim. Como ponto de partida para a pesquisa, foram realizadas entrevistas com o0s
profissionais de informatica da empresa, responsaveis pelo desenvolvimento e manutencao do
site, com outros colaboradores que utilizam diariamente o site da companhia e com o ouvidor
da CDHU. Essas entrevistas, juntamente com a revisao bibliografica, formaram a base para a
elaboracdo de um questionario para avaliar a percepcao dos clientes da CDHU sobre o site. O
questionario foi aplicado a mutuarios da CDHU para captar a voz do cliente e construir a
“casa da qualidade”, principal produto da aplicagdo do QFD. O QFD mostrou ser uma
ferramenta util para priorizacdo das mudancas a serem feitas no sife e para iniciar discussoes
sobre a necessidade de sistematizar rotinas de teste ¢ de melhoria continua do site, além da
gestdo do contetido. Este trabalho abrange os temas Qualidade da Informagdo e Governo
Eletronico e apresenta sugestdes de melhoria para o site da SH/CDHU.
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ABSTRACT

The main purpose of this study is to evaluate the quality of an e-government website. To
achieve that goal, this paper describes the advantages of using the Quality Function
Deployment (QFD) tool to improve the quality of Secretaria de Estado da Habita¢do de Sdo
Paulo, SH, and Companhia de Desenvolvimento Habitacional e Urbano, CDHU, website.
CDHU is a governmental company of Sdo Paulo state which is responsible for developing
urban plans focused on low revenues families. QFD was developed in Japan, in the 60’s, to
improve the quality of industrial products from the project. Even tough the focus of this study
is the use of such managerial tool as a website quality inducer, presenting the necessary
adjustments to original QFD model and pointing out some possible limitations of such
application. First of all, interviews were conducted with technology information professionals
from CDHU, who are in charge for the website development and maintenance; with CDHU
workers who access company website daily; and with CDHU ombudsman. These interviews
along with bibliography review allowed the development of a questionnaire to evaluate
CDHU customer’s perception on its site quality and performance. The answers captured the
voice of the customer and were used to build “the house of quality”, main deliver of QFD.
OFD demonstrated to be powerful tool to help prioritizing desirable changes in the website
and also to start PDCA discussions about the site content management. This study covers the
Information Quality and E-Government subjects and it also presents improvement
suggestions to SH/CDHU website as an answer to clients willing and recommendations.
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1 INTRODUCAO

A Internet, em funcdo de sua interatividade, ¢ um canal de grande relevancia como meio de
fortalecimento das relagdes entre o governo e o cidaddao. Segundo Takahashi (2000, p. 8), as
Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo, TIC, entre elas a Internet, podem trazer uma
grande contribuicdo para o relacionamento do governo com os cidaddos: tornar a
administragdo publica mais transparente, eficaz e voltada para a prestacdo de informagdes e
servigos a populacdo. As iniciativas de aplicagdo das TICs ao governo sdo chamadas de

Governo Eletronico, ou e-governo, ou e-gov.

Em linhas gerais, o0 Governo Eletronico expressa uma estratégia pela qual o aparelho de Estado faz
uso das novas tecnologias para oferecer a sociedade melhores condi¢des de acesso a informagao e
servigos governamentais, ampliando a qualidade desses servicos e garantindo maiores
oportunidades de participag@o social no processo democratico. (JARDIM, 2000).

Estudo realizado pelo Centro de Estudos sobre as Tecnologias da Informagdo e da
Comunica¢do, CETIC.br, identificou que 25% da populagao brasileira com mais de 16 anos ja
utilizou a Internet para interagir com 6rgaos publicos. O resultado representa crescimento de
11% em relacdo a pesquisa realizada em 2005, quando esse nimero foi de 14%. (BALBONI,
2008).

Os resultados fazem parte da 3% edicdo da Pesquisa Sobre Uso das Tecnologias da Informagao
e da Comunica¢do no Brasil e apresenta a evolucdo do uso dos servicos oferecidos pelos

orgdos publicos ao cidaddo via web.

A comunicagdo com o governo foi a quinta atividade mais desenvolvida na rede, precedida
por comunicagdo (89%), lazer (88%), busca de informagdes on-line (87%) e treinamento e
educagao (73%). Do total de usuarios do Governo Eletronico, 5% sao da classe A, 36% de

classe B, 48% da classe C e 11% de classes D e E.

Apesar do crescimento do uso da internet como meio de comunicagdo com o governo, esta
comunicagdo ¢ realizada apenas para a obten¢do ou transferéncia de dados ou informagdes

pontuais. O servigo de e-gov mais popular entre os brasileiros ainda ¢ a consulta ao Cadastro



de Pessoa Fisica, CPF, seguida por informagdes e servi¢os publicos de educagdo e fazer a

declaragdo de Imposto de Renda.

Como afirma Jardim (2000), considera-se que o Governo Eletronico pode ampliar a
efetividade dos governos em quatro aspectos, que seriam: 1) maior facilidade, por parte da
sociedade, de ter suas perspectivas consideradas pelos governos na (re)defini¢ao das politicas
publicas; 2) obten¢do, também por parte da sociedade, de melhores servigos das organizagdes
governamentais; 3) disponibilidade de servigos mais integrados, ja que as diferentes
organizagdes serdo capazes de se comunicar mais efetivamente entre si; 4) melhores niveis de
informacao, por parte da sociedade, que podera obter informacao atualizada e compreensivel

sobre o governo, leis, regulamentos, politicas e servigos.

Os servigos eletronicos (“e-servico”) sao prioridade de governos através dos programas de
Governo Eletronico, que consideram a Internet como instrumento indutor de mudangas do

governo e canal de prestacdo de servigos de qualidade para a sociedade (ONU, 2001).

Para Agnihothri et al (2002), os servigos mais comuns disponibilizados por empresas na
Internet sdo: os manuais de produtos, perguntas mais frequentes (Frequently Asked Questions,
FAQ) e outras literaturas/catalogos sobre os produtos e servigos da empresa. Os websites mais

avancados com opgdes de autoatendimento para o cliente oferecem:

- acessos a bases de conhecimento;

- treinamentos baseados na web;

- diagndsticos guiados;

- observagdes automaticas sobre atualizacdes de produtos;

- grupos de usuarios para compartilhamento de conhecimento entre a comunidade de usuarios;
- emissao de tiquetes de servigos e retorno de produtos;

- agendamento de servigos de campo.

No caso do governo, os servigos sao sua face publica, segundo relatorio das Nagdes Unidas
sobre programas de Governo Eletronico (ONU, 2001), o qual classifica os servigos
eletronicos de governo em trés categorias fundamentais: informacional, interativo e

transacional.



O estudo reforca a importancia dos servigcos de informagao do governo, intra e
interorganizacional. Informacdo ¢ o coracdo de toda decisdo politica, resposta, atividade,
iniciativa, interagdo e transacao entre governo e cidadio, governo e empresas € entre o proprio
governo. Informagao tem se tornado um ativo social e economico tdo valorizado e importante
como eram antigamente as commodities € os recursos naturais. Informagao beneficia a
maioria dos individuos e indlstrias os quais tém acesso livre para sua aquisi¢do e

autodeterminagdo para converter dados em conhecimento.

O relatério ainda reforca a importancia das informacgdes no contexto do governo quando
afirma que “Nao hé instituicdo que produz dado bruto ou nova informagdo com mais

regularidade do que o governo.” (ONU, 2001, p. 8)

Para melhorar a qualidade dos sites do governo, este trabalho propde a aplicagdo do Quality

Function Deployment, QFD.

Como objeto de estudo, foi escolhido o site da Secretaria de Estado da Habitagdo, SH, e
Companhia de Desenvolvimento Habitacional ¢ Urbano, CDHU, 6rgaos do Governo do
Estado responsdveis pela condugdo da politica habitacional e realizacdo de projetos e
financiamento de edificacdo de moradias populares e intervengdes urbanisticas em
assentamentos irregulares. De janeiro a outubro de 2007, o site da SH/CDHU teve em média
56.319 wvisitantes Unicos por més, segundo registros mantidos pela Companhia de

Processamento de Dados do Estado de Sao Paulo, PRODESP, que hospeda o site.

Para a Companhia de Desenvolvimento Habitacional ¢ Urbano (CDHU), que atende
praticamente todas as cidades do Estado de Sao Paulo, o site se torna mais importante, ja que
¢ impossivel manter escritérios avangados em todas as cidades. Na verdade, a companhia

conta hoje com nove escritorios regionais para o atendimento de mais de 600 cidades.

O site, a medida que fornece servigos remotamente, evita que o mutuario faga viagens até o
escritorio para um atendimento pessoal e traz grande economia para os dois lados. Mas a falta
de qualidade, além de comprometer a imagem da empresa, pode levar a prejuizos financeiros.
Dois casos de problema foram citados pelos entrevistados. Por uma falha na atualizagdo, o
site mostrava que uma cooperativa estava em dia com a CDHU, quando na verdade a empresa

havia sido descadastrada por falhas na documentacdo. A cooperativa usava o fato de estar
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credenciada na CDHU, o que podia ser verificado por uma consulta ao site, como atestado de
idoneidade e usava essa informacdo para conseguir filiagdes e contribui¢des mensais. Em
outro caso, a falta de uma informacdo detalhada motivou que o mutudrio viajasse para um

atendimento presencial sem um dos documentos requeridos.

O QFD foi criado pelo professor Akao, no Japao, em meados da década de 60, e vém sendo
utilizado para melhoria da qualidade dos produtos industriais, desde o projeto. No inicio essa
aplicagdo se restringia ao Japao, mas seus resultados e o aumento da competitividade da
industria japonesa serviram como passaporte para o resto do mundo. Posteriormente, passou a

ser aplicado também a servigos, incluindo softwares.

O objetivo deste trabalho ¢ estender essa aplicacdo, usando o QFD para a melhoria da

qualidade de um site de governo eletrénico.

1.1 Objetivos Geral e Especificos

1.1.1 Objetivo Geral

Como foi destacado na Introdu¢do, a importancia da qualidade e das iniciativas de Governo
Eletronico ¢ crucial em nossa sociedade. Em vista disso, a questdo de pesquisa deste trabalho
¢ como melhorar a qualidade de um site de Governo Eletronico, enfatizando a qualidade da

informacao.

O objetivo principal deste trabalho ¢ aplicar o QFD para um site de Governo Eletronico

visando avaliar os beneficios e as dificuldades de utilizacdo dessa ferramenta para melhoria da

qualidade da informacao.

1.1.2 Objetivos Especificos

Para atingir o objetivo geral desta pesquisa, foram estabelecidos os seguintes objetivos

especificos:
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a) rever aplicagdes da ferramenta QFD e as adaptacdes encontradas na literatura para sua
aplicacdo a melhoria de servigos;

b) levantar as dimensodes da qualidade da informagao aplicaveis ao site da CDHU;

c) analisar os resultados da aplicacido do QFD, relacionando-os com a melhoria da

Qualidade da Informagao.

Dentro deste ultimo objetivo, serdo abordadas questdes complementares:

a) quais dimensdes da qualidade da informacao relatadas na literatura serdo relacionadas
como qualidade demandada pelos clientes para o site?

b) qual ¢ o relacionamento das dimensdes da qualidade da informacdo com as
caracteristicas técnicas de qualidade?

¢) qual ¢ a prioridade atribuida pelos clientes do site para as dimensodes da qualidade?

1.2 Justificativa

Gertz et al (2004) afirma, sobre a importincia da qualidade da informacao,

Na sociedade centrada em informagdo que vivemos hoje, a qualidade da informago tem um papel
importante. Devido ao rapido desenvolvimento da tecnologia da internet, que permite o
compartilhamento e troca de dados de um modo facil e transparente, é provavel que os problemas
de qualidade da informagéo tornem-se piores.’

A importancia desta pesquisa € incorporar a teoria de IQ na avaliagdo da qualidade de um site,
analisando se a ferramenta QFD, originalmente criada para melhoria da qualidade de

produtos, mas largamente aplicada a servicos, pode contribuir para a melhoria da IQ.

As pesquisas atuais sobre IQ discutem os processos de producdo da informagdo, os fatores
que influenciam a qualidade final da informagao e as métricas a serem utilizadas, muitas delas
nem sempre tangiveis. H4 uma percepcdo de que o processo de producdo de informagdo ¢

semelhante a produ¢do de bens materiais, por isso a aplicagdo do QFD torna-se viavel. Outro

! There is no question that in today’s information-centric society the quality of data plays an important role. Due
to the rapid development of new Web technologies that allow sharing and exchanging data in an easy and
transparent fashion, however, it is likely that data quality problems will become worse before they get better.



12

motivo para utilizacdo do QFD ¢ que seu ponto de partida € captar a voz do cliente e traduzi-
la em itens mensuraveis de qualidade. A maioria dos trabalhos de avaliacdo de sites de
governo eletronico utiliza opinides de especialistas. A experiéncia e a opinido dos clientes ¢
considerada principalmente por estudos relacionados a interface homem-maquina, HCI. Os

resultados desta pesquisa poderao ser aplicados a outros sites de governo eletronico.

Entre os resultados praticos da pesquisa estd propor melhorias para o site e contribuir para que
a SH e a CDHU oferecam um servigo de melhor qualidade. As melhorias serdo levantadas na
aplicacao do QFD e também pela avaliacdo em relacdo a recomendagdes de especialistas.
Uma das etapas do QFD ¢ fazer um estudo comparativo do produto com os concorrentes, 0
que recebe o nome de benchmarking. Tecnicamente, por ser uma empresa do governo do
Estado de Sao Paulo, a CDHU nao possui concorrentes. Ainda assim, o site da Secretaria
Municipal de Habitacdo foi analisado para incorporagdo das funcionalidades que ele

apresenta, ja que as atividades da secretaria sao similares.

Entre os especialistas em design, cujas recomendagdes utilizaremos para avaliar o site em
estudo, podemos citar Jacob Nielsen, autor de varios livros sobre o tema, além de mantenedor
de um site que periodicamente publica uma lista dos erros mais comuns no projeto de paginas

na Internet.

Além dos motivos apresentados, ha motivos pessoais para a opgao pelo tema. Apds integrar a
equipe de informatica da SH/CDHU por quatro anos, € considerando sua formagdao em
Comunicagao Social — Jornalismo, a autora foi convidada a atuar na area de Assessoria de
Imprensa da companhia e foi nomeada responsavel técnica pelo sife junto a Secretaria de
Estado da Casa Civil, que estd montando um banco de dados sobre as demais secretarias. Esse
convite ocorreu durante a realizacdo do mestrado e motivou a procura de um tema relacionado

as novas fungdes profissionais.

1.3 Estrutura do Trabalho

Nos proximos capitulos, sera apresentada a revisao bibliografica, na qual houve preocupagio

de levantar o historico de dois assuntos inter-relacionados neste trabalho:
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a) qualidade, abrangendo: a qualidade da informacao e suas dimensdes, assunto ainda ndo
consolidado; a gestdo da qualidade total; e o QFD, instrumento escolhido para melhoria
da qualidade do sife em estudo, seu surgimento e aplicagdes na indistria, servicos e
desenvolvimento de software.

b)  governo eletronico, focando: caracteristicas, importancia e estdgio de desenvolvimento

no Brasil.

Em seguida, sdo descritos os procedimentos metodolégicos e um planejamento da realizagao

da pesquisa.

Por fim, sera feita uma analise dos resultados e conclusdes obtidas.

Fazem parte dos apéndices deste trabalho uma apresentacao do site da SH/CDHU, além do

roteiro de entrevista e do questionario aplicados aos clientes da companhia.
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2 QUALIDADE DE SITE

2.1 Qualidade de site

Para avaliar a qualidade de um site, ndo ¢ possivel considerar apenas os aspectos técnicos,
comparando-o a um sistema de informacdo. Tampouco pode-se incorrer no erro de dar
extremo valor a aparéncia, sem considerar a facilidade de uso. Vilella (2003) sugere trés

dimensdes para avaliagdo: contetido, funcionalidade e usabilidade.
Abels et al (1999 apud SANTOS, 2003) apresenta uma lista de definigdes operacionais de

critérios do usuario, em ordem de importancia, que podem ser usados no projeto de um site. O

quadro abaixo apresenta essas definigdes.

Quadro 1 - Critérios do usuario para projeto de um site

Uso O site € facil de usar. Estruturas apropriadas para visdo geral do site e de navegacao estdo
disponiveis.
Conteudo Informacdo util. Informagao atualizada. Informacao concisa, ndo repetitiva. Informacao nao

encontrada facilmente em colegdes de bibliotecas. Auséncia dos seguintes aspectos:
informag@o superficial ou repetitiva; conteido ndo-informativo, propagandas, textos
aborrecedores.

Estrutura O site apresenta um esquema de organizagdo direto e legivel. Os textos sdo quebrados em
secOes adequadas. Grandes blocos de texto sdo minimizados.

Ligacdes (links) As paginas provéem links que integram informagdo relevante com outras paginas do site ou
com outros sites. Os links provéem acesso a topicos relacionados permitindo descoberta de
informag¢des ocasionais.

Pesquisa Mecanismos de pesquisa na pagina e no sife sdo disponibilizados. As pesquisas produzem
listas Uteis de paginas ou sifes, com um minimo de tempo de pesquisa.
Aparéncia O site ¢ visualmente atrativo na tela. Qualquer pagina possui poucos graficos e eles sdo

apropriados para o contetido da pagina. Graficos ndo sdo essenciais para o uso do site. Se as
caracteristicas graficas do site sdo desligadas, o sife continua completamente funcional. As
paginas exibem imagens agradaveis, sem areas escuras.

FONTE: adaptado de Abels et al, 1999 apud SANTOS, 2003, p. 237.

De acordo com a defini¢do da norma ISO 9241-11, a usabilidade configura-se como a “[...]
eficiéncia, a eficacia e a satisfagdo com as quais determinados usudrios realizam determinadas

tarefas em um determinado contexto de uso.” (ISO, 1998).

Para Nielsen e Loranger (2007), a usabilidade de um site pode ser definida como “um
conjunto de propriedades de uma interface que reine os seguintes componentes: 1) Facil

aprendizado; 2) Eficiéncia; 3) Capacidade de memorizagdo; 4) Baixo indice de erros; 5)
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Satisfagdo e prazer ao uso”. A usabilidade reune, entdo, todos os elementos que, aplicados a
2 3 2
producdo de sites, os tornam féceis de navegar, permitindo ao usudrio realizar tarefas ou

buscar entretenimento de forma préatica e satisfatoria.

Nielsen e Loranger (2007) descrevem os problemas mais frequentes relacionados a
usabilidade e os classifica segundo o impacto em alto, médio ou baixo. Desde 1996, Nielsen
divulga a lista dos erros mais frequentes em web design, atualizada periodicamente, em sua

pagina na web www.useit.com.

Quadro 2 - Problemas de usabilidade

Problema Descricio Impacto

Links nao mudam de cor quando visitados Usuadrio “navega” em circulos, revisitando | Alto
paginas ja acessadas

Botdo voltar com funcdo alterada Atrapalha navegacio Alto

Navegador abre novas janelas Fluxo de navegagdo ¢ quebrado quando Alto
usudrio decide voltar

Janelas pop-up Irritam o usuario ou sdo bloqueadas Alto

Elementos de design semelhantes a antincios | Sdo ignorados Alto

Violagdo de convengdes na web Site ndo funciona como os demais Alto

Conteudo vago Texto objetivo facilita localizagdo por Alto
sites de busca

Conteudo denso Textos devem ser curtos Alto

Uso de Flash Ainda ¢ usado sem propdsito, apenas para | Médio
“enfeitar”

Listagem de pesquisa de baixa relevancia Resultado da pesquisa ndo ¢ classificado | Médio
por relevancia

Multimidia e videos longos Problema € menos critico devido a Médio
popularizagdo da banda larga

Layouts congelados Conteudo ndo se adapta ao tamanho da Meédio
tela do usudrio

Incompatibilidade entre vérias plataformas Recursos s6 funcionam em versdes atuais | Médio
do navegador

Necessidade de rolagem da pagina As informagdes mais importantes devem | Médio
estar visiveis sem rolagem

Contetido ultrapassado Empresas tém se preocupado em Meédio
minimizar este problema

Inconsisténcia dentro de um website Layout diferente para diferentes areas Médio

Existéncia de varios sites As empresas devem manter as Meédio
informagdes em um unico portal

FONTE: Nielsen e Loranger, 2007.

Barboza et al (2000), propuseram um lista de critérios para avaliacdo da qualidade de site de

governo eletronico.
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Quadro 3 - Critérios para avaliacido de qualidade de site

Abrangéncia e Propdsito Verifica a amplitude ou limitag@o da fonte de informagao, sua
profundidade e nivel de detalhe, alguma restri¢do com relagdo a
informag@o durante certos periodos, se a pagina atingiu seus objetivos
ao expor os topicos escolhidos, ndo deixando de mencionar
informagoes significantes.

Contetudo Avalia a apresentacdo da informagdo com relago a sua corregéo
gramatical e ortografica, aos erros de digitagdo, a qualidade de sua
escrita e clareza de comunicago de seu conteudo facilitando a leitura,
etc.

Planejamento Visual e Grafico Verifica se as letras e os tipos estdo claros, simples e facilmente
legiveis; se os icones representam claramente o que pretendem, se
algum contetdo de multimidia esté incorporado de forma apropriada,
etc.

Funcionalidade (interface e quesitos de | Avalia se aspectos relativos a navegacao pelo site sdo bem objetivos,
tais como o design do menu e a legibilidade da tela facilitando a
navegacdo; se o “motor de busca” para recuperacdo da informagao
contém interfaces amigaveis ¢ indexagao da fonte como um todo; se
as caracteristicas de seus formatos sdo sempre funcionais, t€ém
resultados e agregam valor ao sife; se suas paginas carregam
rapidamente ou se existe um espelho de site alternativo.

navegabilidade)

FONTE: Adaptado de Barboza et al, 2000.

2.2 Recomendacées do governo para design de sites

O Comité de Qualidade da Gestdo Publica publicou a Resolugdo CC-9, em 2005, com
diversas regras e diretrizes sobre o design de sites de governo eletronico. Entre as

recomendacdes estdo (SAO PAULO, 2005):

- as solicitagdes encaminhadas devem ser respondidas em, no méximo, 2 dias uteis, sendo o
usuario informado quando esse prazo nao puder ser observado;

- a pagina principal deve indicar o nome da unidade organizacional ou do servidor designado
como responsavel pelo atendimento das mensagens recebidas;

- a criacdo de um canal de relacionamento on-line ¢ em tempo real com o cidaddo ¢
recomendada como forma de melhor direcionar as sugestdes, criticas ou qualquer outro meio
de manifestacao;

- a criagdo de servicos on-line devera estar centrada no cidaddo e organizada de acordo com
os eventos da vida ¢ situacdes de interesse;

- a estruturacdo deve oferecer informagdes e prestagdo de servigos, em ordem logica e natural

ao usuario, de acordo com o publico-alvo.
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O artigo 10 da Resolugdo CC-9 estabelece (SAO PAULO, 2005):

Artigo 10 - Deve ser oferecido, ainda, um conjunto de informagdes acessorias que indiquem, de
maneira clara, ao cidadao:

I - como utilizar o servigo;

II - onde acessar o servigo;

III - quais suas restri¢des e precondigdes de uso;

IV - quais as alternativas de servigos presenciais;

V - quais os direitos e deveres relacionados ao servico;

VI - qual a legislac@o relativa ao servigo;

VII - 0 que fazer em caso de insatisfacdo com o servigo ou duvidas ndo atendidas;

VIII - Ouvidoria do 6rgéo ou entidade responsavel pela prestacdo de servigos.

A Resolugdo CC-9 foi uma das fontes utilizadas como base para proposicdo das

caracteristicas técnicas da qualidade do site.

2.3 Qualidade de Informacao

Como um dos principais produtos oferecidos por um site ¢ a informacao, foi incluida neste
trabalho a revisdo da bibliografia sobre Qualidade da Informagdo (IQ) e as dimensdes

apresentadas na literatura foram incluidas na avalia¢do da qualidade do site.

A primeira Conferéncia Internacional sobre Qualidade da Informagao (ICIQ) promovida pelo
MIT aconteceu em 1996. Os pesquisadores e profissionais reconheceram a importancia das
informagdes armazenadas nos bancos de dados para as empresas manterem suas vantagens
competitivas e identificaram prejuizos advindos da falta de qualidade da informagdo. Isso

motivou o inicio das pesquisas sobre o assunto.

Gertz et al (2004), no relatorio dos resultados do seminario sobre qualidade da informacao na
web, cita que ha tantas definicdes de 1Q quanto o nimero de artigos sobre o assunto. Para
Kahn et al (2002), qualidade da informagdo ¢ uma ciéncia inexata em termos de pesquisa e

referéncias.

Apesar da sua grande variedade, Ge e Helfert (2007) revelam que as defini¢cdes sobre em 1Q
sdo feitas sob a perspectiva do usudrio ou sob a perspectiva dos dados. A defini¢ao de Strong
et al (1997), segundo a qual uma informa¢do com alta qualidade ¢ aquela adequada ao uso

pelos consumidores da informagao, pode ser classificada como tendo em visa a perspectiva do
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usudrio. Essa ideia esta de acordo com a definicdo de qualidade como adequagdo ao uso

(Juran, 2001) e ¢ largamente adotada.

Apesar do consumidor da informagdo ser o avaliador final, segundo Klein et al (1997), os
consumidores nem sempre sdo capazes de verificar os problemas na informacao, por isso
também ¢ aceita a defini¢do de qualidade da informacdo como adequagdo as especificacdes.

Essa definicdo tem em vista a perspectiva dos dados.

Redman (2001) combina as duas perspectivas, afirmando que uma informagdo de alta

qualidade ¢ livre de defeitos e possui as caracteristicas desejaveis.

24 Dimensoes da Qualidade de Informacao

Kahn et al (2002) propuseram as dimensdes da qualidade da informagdo apresentadas no

quadro 4.
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Quadro 4 - Dimensdes da Qualidade da Informacao

Facilidade de acesso

Os dados estdo disponiveis ou sdo facilmente recuperados.

Quantidade adequada

A quantidade e o volume de dados disponiveis sdo adequados a decisdao

tomada.

Rastreabilidade Os dados sdo bem-documentados, verificaveis e facilmente atribuiveis a uma
fonte.

Credibilidade Os dados sdo aceitos ou considerados como verdadeiros e auténticos.

Abrangéncia Os dados tém abrangéncia, validade e profundidade adequadas a execucao de
tarefa.

Concisdo Os dados sdo representados de forma concisa, mas completa e na medida

necessaria.

Consisténcia de
representacdo

Os dados sdo sempre apresentados no mesmo formato e sdo compativeis com
informagdes prévias.

Facilidade de operagdo

Os dados sdo administrados € manuseados com facilidade.

Exatidao

Os dados sdo corretos, confiaveis e certificados como livres de erros.

Facilidade de Os dados estdo em linguagem e unidades apropriadas, e suas defini¢cdes sao

interpretacao claras.

Objetividade Os dados s@o imparciais e ndo tendenciosos.

Relevancia Os dados sdo aplicaveis e tteis a tarefa a ser executada.

Seguranga de acesso O acesso aos dados pode ser restrito e, portanto mantido seguro.

Atualidade A atualidade/idade dos dados ¢ adequada a decisdo tomada.

Facilidade de Os dados s@o claros, sem ambiguidades e facilmente compreendidos.

compreensdo

Valor adicionado Os dados geram beneficios e vantagens devido ao seu uso.

Flexibilidade Os dados podem ser desenvolvidos, adaptados e facilmente aplicados a outras
necessidades.

Reputacdo Os dados s@o garantidos ou altamente considerados em termos de sua fonte ou

conteudo.

Eficacia de custo

O custo de coleta de dados é razoavel.

FONTE: Traduzido de Kahn et al, 2002.

Os autores fazem uma distingdo das dimensdes da informagdo enquanto produto e servico e

apresentam uma classificacdo das dimensdes, de acordo com o modelo product and service

performance model for information quality, PSP/1Q.

Quadro 5 - Dimensées da Qualidade da Informacao no modelo PSP/I1Q

Atende as especifica¢des

Atende ou excede as expectativas dos consumidores

Qualidade do Produto

Informacio sem erros
- Exatidao

Informacio Util
- Quantidade adequada

- Seguranga de acesso

- Concisdo - Relevancia
- Completude - Facilidade de compreensdo
- Consisténcia de representagdo | - Facilidade de Interpretagdo
- Objetividade
Qualidade do Servigo | Informacido Contextual Informacio Usavel
- Atualidade - Credibilidade

- Facilidade de acesso

- Facilidade de manipulagao
- Reputagdo

- Valor adicionado

FONTE: Traduzido de Kahn et al, 2002.




Kim et al (2005) fizeram uma selecio das dimensdes aplicaveis ao ambiente web e

propuseram 9 constructos, agrupados em 3 dimensdes:

Quadro 6 - Dimensdes da E-Qualidade

CONTEUDO Esta dimensdo abrange componentes intrinsecos da informagao.

Exatidao Conteudo e /inks das paginas web livres de erros

Relevancia Conteudo e links das paginas web pertinentes com interesses do usuario

Completude Disponibilidade da informacao e /inks necessarios nas paginas web para que 0s
usuarios possam completar tarefas especificas de maneira efetiva

FORMA Esta dimensdo abrange itens relacionados a apresentac@o da informagio, de modo

a evitar a sobrecarga cognitiva.

Qualidade da estrutura
da interface

Referente a consisténcia da interface, padronizacéo do estilo de contetido e links
das aplicagdes de comércio eletronico.

Qualidade da
apresentagdo da
informagao

Referente a0 modo como informagdes em varios formatos sdo agrupados na
interface web para apresentacdo ao usuario final. Inclui a quantidade e a coesdo do
conteudo e links apresentadas na interface e a coeréncia de significado entre eles.

Acesso a informagao

Referente a facilidade com que um usuario pode navegar em uma aplicacao de
comércio eletrdnico para acessar e recuperar a informagao que deseja.

TEMPO

Esta dimensdo abrange constructos relacionados a entrega da informagéo com
objetivo de oferecer aos usudrios melhor controle sobre aspectos temporais de suas
acdes, fornecendo um senso de orientagdo no tempo, equacionando o problema de
desorientacdo nos sistemas de e-business. Esta dimensdo também abrange a
atualidade das informagoes.

Rastreabilidade

Referente a flexibilidade e abrangéncia das ferramentas que uma aplicagdo de e-
business fornece aos usudrios para que eles possam acompanhar o histérico de
suas agdes, dos dados e do estado da aplicag@o.

Qualidade da Entrega

Referente a flexibilidade e abrangéncia das ferramentas que uma aplicagdo de e-
business fornece aos usuarios para que eles possam controlar as relagdes de tempo
entre os varios formatos de media para que a entrega de informagao para os
usudrios seja efetiva e integrada entre os varios formatos.

Atualidade

Referente a exatiddo no tempo do contetido e links nas paginas web. Este
constructo também abrange a no¢ao de “idade” da informagao nas paginas web,
que pode ser medida pelo tempo que passou desde a tltima atualizacao.

FONTE: Adaptado de Kim ef al, 2005.

Por ter como objeto de estudo um sife, esta pesquisa incluiu todas as dimensdes da e-

qualidade no questionario de avaliagdo.

24.1

As pesquisas sobre Qualidade da Informacao (IQ) sdo motivadas por problemas que ocorrem

nas empresas. (GE; HELFERT, 2007, p. 1) O estudo de caso “Gestdo da Qualidade de

Custo da Nao-Qualidade
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Informagdes Sociais no Censo Previdenciario”, apresentado na Mostra de solugdes em
Tecnologia da Informacdo e Comunicagdes aplicadas ao setor publico de 2007 (Mostra TIC
2007), descreveu os problemas no cadastro da Previdéncia Social e as medidas tomadas para
melhorar a qualidade da informag¢do armazenada. O estudo revelou que informagdes
incorretas sobre os beneficidrios levavam ao pagamento de beneficios indevidos, provocando

prejuizo para os cofres publicos. (BRETAS et al, 2008).

Kim et al (2003) destacaram que ha trés tipos de problemas relacionados a informacao: falta
de informagdo ou informagdo ndo-fornecida; informagdo preenchida mais incorreta;

informacao preenchida, correta, mas inutil.

Apesar dos avangos no comércio eletronico, a dificuldade em localizar a informacdo de que
precisam, a falta de informacdo correta e atualizada durante as transagdes sdo alguns dos
problemas que continuam sendo apontados por usuarios de e-business, segundo Kim et al

(2005).
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3 GESTAO DA QUALIDADE TOTAL

A Gestdo da Qualidade Total — Total Quality Management (TQM) — ¢ uma abordagem
gerencial que procura satisfazer as necessidades e expectativas dos clientes, promovendo o
aprimoramento continuo. Os principios do TQM podem ser agrupados dentro dos seguintes

conceitos praticos:

- Foco no cliente (interno e externo);

- Lideranga (gerente deve assumir papel de lider) ;

- Trabalho em equipe (equipes multidisciplinares, incluindo o envolvimento de clientes e
fornecedores);

- Aprimoramento continuo dos processos;

- Medicdes (a melhoria do processo ¢ baseada em métricas quantitativas e qualitativas);

- Benchmarking (indica a direcdo da melhoria em um ambiente competitivo).

Um aspecto fundamental da TQM ¢ o conceito de rompimento, que implica em mudanga da
forma de pensar, de estilo e de postura, envolvendo todos os integrantes da empresa, havendo

um comprometimento pessoal de cada um com a implanta¢do do programa.

3.1 Evolu¢ao da Qualidade Total

A TQM foi desenvolvida no Japao, a partir dos anos 50, e vem sendo implantada no Brasil
desde meados dos anos 80, impulsionada pelo trabalho da Fundagdo Christiano Ottoni, FCO,
da Universidade Federal de Minas Gerais, ¢ de diversas outras institui¢des e consultores

independentes.

Um dos primeiros instrumentos para o controle de qualidade nas industrias é o grafico de
controle proposto por Shewhart em 1931, no trabalho Economic Control of Quality of
Manufactured Product. A tese principal de Shewhart ¢ a de que a produtividade aumenta com
a redugdo da variacdo dos processos. O grafico € utilizado para identificar pontos de variagao
fora de controle e baseia-se na lei das probabilidades e nos conceitos estatisticos de amplitude,

média aritmética e desvio-padrao.
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Deming trabalhou com Shewhart na Bell e ajudou a divulgar suas teorias, estudando o
impacto da carta de controle nos processos industriais. Em 1950, Deming foi ao Japao a
convite da JUSE — Japanese Union of Scientists and Engineers — para uma série de
seminarios. Ele apresentou aos japoneses o Controle Estatistico de Processo, CEP, um método
estatistico para andlise de processos de trabalho, bem como os 14 principios para gerenciar a

produtividade e a qualidade:

- Estabeleca a constancia de proposito na melhoria continua de produtos e servigos.
Defina um plano para a empresa se tornar competitiva € permanecer no negocio;

- Adote a nova filosofia: vivemos em uma nova era econOmica. Nao se pode mais
conviver com atrasos, erros, materiais defeituosos e mao de obra inadequada, como se isso
fosse inevitavel;

- Termine com a dependéncia da inspecao em massa. Use evidéncias estatisticas de que a
qualidade ¢ uma decorréncia natural do processo de producdo (qualidade se faz na produgdo);
- Cesse a pratica de selecionar fornecedores apenas pelo menor preco. Use as evidéncias
significativas de qualidade ao lado do preco. Elimine os fornecedores que ndo apresentam
estatistica de qualidade;

- Encontre os problemas. Descubra suas causas. Melhore constantemente o sistema de
produgdo e servico, identifique quais falhas podem ser corrigidas no local de trabalho e quais
as que sdo proprias do sistema produtivo, exigindo a aten¢do da administracao;

- Introduza métodos modernos de treinamento no trabalho. Muitos treinamentos sdo
possiveis dentro do proprio local de trabalho;

- Introduza métodos modernos de supervisdo. Treinamento e supervisdo sdo parte do
sistema produtivo e de responsabilidade da administragdo. A responsabilidade dos
supervisores deve ser alterada para se produzir qualidade e ndo quantidade. Com isso, a
melhoria do produto ocorrerd automaticamente, e a produtividade vira de forma
compensadora. Institua lideranca;

- Afaste o medo para que todos possam trabalhar eficientemente pela empresa;

- Elimine as barreiras entre os departamentos. O pessoal dos departamentos de Pesquisa,
Projeto, Vendas e Producdo deve trabalhar como uma unica equipe para prevenir os
problemas de produgao;

- Elimine cartazes e rotulos que apenas exigem maiores niveis de produtividade para os

trabalhadores;



25

- Elimine padroes de trabalho que prescrevam cotas numéricas. Crie padrdes que
promovam a qualidade;

- Remova as barreiras que ndo permitem ao empregado o direito de ter orgulho do seu
trabalho. Institua um amplo programa de educagdo e treinamento para todos os empregados,
incluindo a administragao;

- Introduza um amplo programa para reciclar a todos em novos conhecimentos € novas
técnicas. Os empregados devem ter reciclagens para que se atualizem com mudangas, estilo,
materiais, métodos e novas maquinas;

- Crie uma estrutura na alta administragdo, para garantir num esfor¢o cotidiano, a

aplicacdo dos treze pontos anteriores. A transformagao ¢ tarefa de todos.

O enfoque de Deming estd no controle e melhoria dos processos. Nao ¢ apresentada uma

metodologia para a implantagdo da qualidade nas empresas.

Em 1951, Juran publicou o Quality Control Handbook, que se tornou a referéncia para o
aperfeicoamento da qualidade, tanto no Japao como nos Estados Unidos. O autor promoveu
uma ampliacdo do controle de qualidade, partindo da aplicagdo primordial em processos

industriais para uma abrangéncia maior, englobando a geréncia como um todo.

Juran pode ser considerado o precursor da Gestdo da Qualidade Total como ¢ conhecida hoje,
que engloba ndo apenas o controle estatistico da produg@o, mas abrange o processo gerencial,
que pode ser adotado por empresas de qualquer natureza, independentemente de sua atividade

economica, de niveis funcionais e de setores de trabalho envolvidos.

Segundo Juran, a melhoria da qualidade deve ser analisada passo a passo, pois cada etapa do
processo afeta a proxima etapa. Quando um produto ou servigo passa de um empregado para
outro, o receptor do servico ¢ um cliente neste relacionamento, € o processo torna-se um

encontro de necessidades.

O primeiro item para a melhoria da qualidade de Juran ¢ o controle de custos, concentrando
esforcos na prevencdo de erros e de produtos defeituosos, examinando todo o processo
produtivo (do fornecedor de matéria-prima ao usuario final). Para isso, Juran recomenda que

as empresas, se necessario, formem pequenos grupos, chamados equipes de circulos de
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qualidade, ensinando os empregados a trabalharem em grupos, mediante identificacdo dos

relacionamentos de causa e efeito dos problemas.

Para que a qualidade seja executada de modo a atingir os resultados desejados, Juran definiu

COMO Processos gerenciais:

- Planejamento da qualidade;
- Controle da qualidade; e

- Melhoria da qualidade.

As 10 regras de Juran sdo definidas a seguir:

- Construir uma consciéncia da necessidade e oportunidade de aprimoramento;

- Estabelecer metas para o aprimoramento;

- Organizar, para atingir as metas;

- Proporcionar treinamento;

- Desenvolver projetos para solucionar problemas;

- Relatar os avangos obtidos;

- Demonstrar reconhecimento;

- Comunicar os resultados;

- Manter um sistema de registro de resultados;

- Manter o impeto, tornar o aprimoramento parte dos sistemas e processos da

organizagao.

As principais contribuicdes de Juran foram na definicdo e organiza¢do dos custos da

qualidade e no enfoque da qualidade como uma atividade administrativa.

Além de Shewhart, Deming e Juran, outros estudiosos contribuiram fortemente para a difusao

da qualidade no mundo. Entre eles, podemos citar:

- Feigenbaum consagrou a expressdo Total Quality Control, TQC, ou Controle da
Qualidade Total em um artigo no Harvard Business Review, em 1956 e criou o conceito de
custos da qualidade. Sua ideia basica ¢ a de que a qualidade esta ligada a cada funcdo e a cada

atividade dentro da organizagdo, ¢ nao simplesmente a fabricagdo e a engenharia, mas
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também ao marketing e as finangas. O Controle da Qualidade Total ¢ definido como um
sistema que integra e desenvolve todas as atividades e fun¢des de uma organizagdo, com o
objetivo de manter elevado padrao de qualidade, em niveis mais econdmicos, € o de promover

a plena satisfacdo do cliente;

- Crosby ¢ o autor da filosofia do zero defeito, na qual a qualidade ¢ assegurada se todos

se esforcarem em fazer seu trabalho corretamente desde a primeira vez.

- Ishikawa esteve na vanguarda da revolucdo japonesa para a qualidade e tornou-se
famoso com a criagdo do diagrama de causa e efeito (espinha de peixe ou Diagrama de
Ishikawa). Sua filosofia ¢ voltada para a obten¢do da qualidade total por meio de cinco
dimensdes: Qualidade, Custo, Entrega/Atendimento, Moral e Seguranca), com a participagao
de todas as pessoas da empresa, desde a alta geréncia até os operarios. Ele enfatiza também a

participacdo de todos nos Circulos de Controle de Qualidade, CCQ.

O Controle de Qualidade Total. CQT, ¢ o Controle Total + Qualidade Total e tem por base:
Revolugdo da filosofia gerencial, envolvimento global, trabalho de equipe, qualidade como
responsabilidade de todos, primazia pela qualidade, enfoque no usudrio € ndo no fabricante,
etapa subsequente como cliente da precedente (clientes internos), utilizagdo de técnicas
estatisticas, ndo confundir metas com meios, respeito ao ser humano e gestdo e comités

funcionais.

Ishikawa define o CCQ como: um grupo pequeno para conduzir de forma voluntiria as
atividades de controle de qualidade, dentro da mesma érea de trabalho. Como parte das
atividades de CQT, o grupo promove o autodesenvolvimento e muituo desenvolvimento,
manutencao e melhorias dentro da mesma area de trabalho, utilizando técnicas de controle da

qualidade com a participag¢do de todos os membros.

A abordagem de Ishikawa, por ser bastante abrangente, tem sido criticada pela dificuldade de
implantacdo. Na verdade ela exige um comprometimento € uma mobilizagdo maiores do que

nas outras abordagens.



28

3.2 Qualidade em servicos

Parasuraman et al (1985, p. 42) definiram qualidade de servico como “a comparacao entre as
expectativas do consumidor e suas percepcdes do servico”. Em outro trabalho, os autores
reapresentaram o conceito de qualidade de servigco como “‘a avaliagdao geral de uma empresa
de servicos, que resulta da comparacao entre o desempenho da empresa com as expectativas
gerais dos consumidores de como as empresas naquela industria deveriam desempenhar”
(PARASURAMAN et al, 1988, p.15). Com base nesse conceito, desenvolveram o
SERVQUAL, o mais conhecido modelo de avaliacio multidimensional de qualidade de
servicos (SANTOS, 2003). Pela abordagem da desconfirmagdo, qualidade de servigos ¢
definida como diferenga entre a percepcao e a expectativa do cliente em relagdo ao servigo (Q

=P-E).

As tradicionais caracteristicas de qualidade de servicos podem nao ser apropriadas na sua
forma original, quando aplicadas aos servicos baseados na Internet, “[...] mas as diferencas
entre as avaliagdes dos clientes de e-servigos e servigos tradicionais ndo devem ser tao
grandes que os modelos tradicionais devam ser descartados completamente.” (LILJANDER et
al, 2002, p. 4). Dimensodes adicionais sdo necessarias para explicar completamente a avaliagao

de qualidade dos clientes de e-servicos.

Sustentados por pensamentos similares aos de Liljander er al (2002), diversos autores
partiram de conceitos € modelos existentes para a avaliagdo da qualidade de servigos
tradicionais e adaptaram-nos para capturar as caracteristicas do novo canal de entrega de

Servigos.

A maioria das pesquisas tradicionais sobre qualidade de servigos foca o relacionamento
interpessoal e aspectos subjetivos do cliente na sua avaliacdo da qualidade de servigos, os
modelos resultantes dessas pesquisas ndo podem ser diretamente aplicados para os e-servigos

(LILJANDER et al, 2002).
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33 Qualidade em e-servicos

Nos servigos oferecidos através da Internet, torna-se necessario avaliar também a interface do
usuario. O servigo principal, os complementares ¢ os de suporte podem ser interpretados
como o pacote de servigos que a empresa oferece a seus consumidores (“O QUE”), enquanto
a interface do usudrio ¢ o meio através do qual os servigos sdo providos (“COMO”). A
avaliacdo da qualidade de servigos por parte do cliente compreende os dois componentes: “O
QUE” a empresa oferece, o conteudo, e “COMQO” ele ¢ oferecido, a forma (LILJANDER et
al, 2002).

Santos (2003, p. 235) conceitua qualidade de e-servigo (e-service quality) como “a avaliagdo e
julgamento geral do consumidor da exceléncia e qualidade do e-servigo oferecido no mercado

virtual (virtual marketplace).”

Bitner (2001) destaca que apesar das profundas mudancas que a tecnologia promove na
maneira como as organizagdes interagem com e servem seus clientes, o desejo por qualidade

de servigo nao muda.

Enquanto a tecnologia e a Internet estdo promovendo profundas mudangas em como fazemos
negocios e as ofertas que sdo possiveis, € claro que o consumidor ainda quer servigos basicos. Ele
(o consumidor) espera esses mesmos resultados de negdcios baseados em tecnologia e das
solucdes de comércio eletrdnico. (BITNER, 2001, p. 377).

Santos (2003) desenvolveu um modelo conceitual de avaliacdo da qualidade de e-servigos em
comércio eletronico, utilizando pesquisa junto a grupos focais. O modelo dessa autora
considera que a qualidade do e-servigo ¢ resultante de dois fatores: o primeiro, intrinseco, que
se refere as caracteristicas de projeto do site; o segundo, ativo, que deve ser desenvolvido
durante toda a existéncia do sife. Portanto, a qualidade dos e-servigos depende de
caracteristicas e defini¢des adotadas na fase de projeto e durante a existéncia (operacdo) do

site.

Zeithaml et al (2000) identificaram dois grandes fatores para a qualidade de e-servigos. O
primeiro, associado diretamente aos servigos oferecidos através do site na Web; o segundo,
decorrente de quando os usuarios do sife na Web encontram problemas, surgindo, entdo,

caracteristicas associadas a recuperagao de problemas.
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Loiacono et al (2002) partiram de teorias associadas a adoc¢do de tecnologias, em especial a
tecnologia da informacdo, para criar um modelo de avaliacdo da qualidade dos e-servigos
associados ao comércio eletronico — WEBQUAL (versdo 1.0). Consideraram que o site na
Web desempenha fungdo significativa na comunica¢ao do Marketing, provendo informagdes
basicas da empresa para o cliente e complementando atividades de vendas diretas.
Dependendo da reacdo do consumidor em relacdo ao site na web, a pessoa terd maior ou
menor disposicdo para efetuar uma compra no futuro. Por isso, desenvolveram um
instrumento de avaliacdo da qualidade de site na web. Loiacono et al (2002) verificaram que a
qualidade dos e-servicos esta associada a crencas sobre utilidade, facilidade e outras

dimensdes especificas.

O modelo WEBQUAL ja se encontra na versao 4.0, desenvolvida por Barnes e Vidgen (2002)
a partir de pesquisas junto a sifes de livrarias na Internet: Amazon, BOL e Internet Bookshop.
Essa versdo baseou-se na ferramenta Quality Function Deployment. Com base na literatura e
nas versoes anteriores do WEBQUAL, os autores consideram que a qualidade dos e-servigos
depende de trés grandes fatores: qualidade da informagao, qualidade da interagao e qualidade

do site.

Ortolani (2005) propds os seguintes fatores criticos de sucesso para servicos de governo

eletronico.
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Quadro 7 - Fatores criticos de sucesso para e-gov

Cliente

Facilitar o acesso do cliente de servigcos de governo a Internet

Estimular o cliente dos servigos de governo a realizé-los via Internet

Capacitar a sociedade para usar a tecnologia (Internet)

Existéncia de servi¢o de suporte ao usuario on-line, com estrutura de atendimento por pessoas
para recuperacdo de falhas, dividas, criticas e sugestdes dos clientes

Disponibilizar Telecentros para a populacdo que normalmente ndo tem acesso a Internet

Pesquisas de necessidades e preferéncias dos clientes para servicos de governo na Internet

Realizar campanhas de divulgacdo dos servigos de governo na Internet

Empregado

Comprometimento dos empregados do governo com a qualidade dos servigos do governo

Formar e capacitar continuamente os empregados do governo em qualidade de servigos,
tecnologia da informagdo ¢ de comunicagdo e governo eletronico

Desenvolver projetos do servigo para uso da tecnologia

Alocagdo de equipe multidisciplinar dedicada para desenvolver os servigos de governo na
Internet

Organizacio

Qualidade da informagédo disponibilizada no site de governo

Integragdo entre unidades do governo

Existéncia de Portal inico para acesso a servigos e informagdes do governo

O site de governo prioriza servigos ao cidaddo

Catalogo de servigcos de governo, independente da unidade de governo responsavel em fornecer
0 Servigo

Adocao de praticas de medi¢@o de desempenho dos servigos de governo prestados pela Internet

Amparo legal para servigos e informagdes do/para governo pela Internet

Mudanga de processos de governo com base nos recursos da tecnologia da informacdo e
praticas de gestao

Existéncia de metas e compromissos declarados e praticados para a implantagdo de novos
servicos de governo na Internet

Tecnologia

Site ergonomico: visual agradavel, carrega rapidamente, facil de usar

Uso de site seguro para os servigos de governo

Desempenho do ambiente on-line (tempo das transa¢des no site)

Simplicidade tecnoldégica: minimizar necessidade de conhecimentos técnicos ou recursos
tecnoldgicos adicionais para visualizar ou obter o servico

Infraestrutura de Tecnologia da Informacdo, incluindo telecomunicagdes, adequada para
suportar a demanda dos servicos on-line 24x7x365

Funcionalidades de acompanhamento da realizag@o de servigos solicitados

Funcionalidades essenciais: perguntas mais frequentes, mecanismo de pesquisa no site, mapa
do site

Uso da mesma base de dados por diferentes canais de prestacdo de servicos do governo
(transparéncia de canal)

Funcionalidades de orientacdo e treinamento para o usudrio obter 0s servigos no site de governo

FONTE: Ortolani, 2005, p. 155.
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4 GOVERNO ELETRONICO

A Internet transformou a maneira como as pessoas trabalham, vivem e se comunicam, além
da forma como as organizagdes conduzem seus negocios. O governo precisa reagir a essas
mudangas, explorando as novas formas de envolvimento dos cidadaos no processo politico

possibilitadas pela Internet.

Governo eletronico pode ser definido como o uso da Internet e da World Wide Web para
fornecer informagdes e prestar servigos ao cidadao (ONU, 2001). O termo governo eletronico,
ou e-Gov, ¢ usado para indicar que a administragdo publica estd fazendo uso de modernas
ferramentas de TIC no processo de transformacdo de suas relagdes internas — relagdes que
ocorrem no ambito do préprio governo — e externas, ou seja, com a sociedade em geral (ONU,

2003a).

4.1 Historico

Nos anos 60, tanto o setor privado quanto o setor publico brasileiro comegam a investir em
computadores. Em 1964, ¢ criado o primeiro centro de processamento de dados publicos
brasileiro, o Centro Eletronico de Processamento de Dados do Estado do Parana, CELEPAR,

e o Servigo Federal de Processamento de Dados, SERPRO (CHAHIN, 2004).

Na década de 70, surgem estruturas no governo para regulamentar o setor, como os conselhos
estaduais de informatica, com objetivo de democratizar e estender o uso da informatica dentro
da administragdo publica (/bid). Em 1974, o Brasil criou a reserva de mercado de informatica.
Em outubro de 1979, ¢ extinta a CAPRE e criada a Secretaria Especial de Informatica, SEI,

substituida em 1992 pela Secretaria de Politica de Informatica, SEPIN.

Em 1987, no Brasil, a Universidade Federal de Sao Paulo, realiza a primeira reunido para
discutir o estabelecimento de uma rede nacional para pesquisadores com o compartilhamento
de acesso as redes internacionais (STANTON, 1998). A necessidade de utilizar um canal de
comunicagdo que permitisse esse tipo de rede foi apontada pelos bolsistas da Fundagdo de

Amparo a Pesquisa no Estado de Sdo Paulo, FAPESP, que retornavam dos cursos de
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doutorado nos EUA e sentiam falta do intercdmbio mantido no exterior com outras
instituigdes cientificas. A FAPESP fez os primeiros contatos com o Laboratdrio de Fisica de
Altas Energias, FERMILAB, de Chicago — EUA para conseguir a conexdo do Brasil com as
redes mundiais (/bid).

A FAPESP consegue estabelecer a primeira conexdo internacional brasileira em 1988, entre o
Laboratério Nacional de Computacdo Cientifica, LNCC, da Universidade Federal do Rio de
Janeiro (UFRJ) com Universidade de Maryland, nos EUA (/bid). Isso aconteceu cerca de 20
anos depois do estabelecimento dos primeiros “nds” da rede, ligando a Universidade da

Califérnia em Los Angeles, UCLA, ao Stanford Research Institute.

A Rede Nacional de Pesquisa, RNP, foi proposta na feira da Sociedade dos Usudrios de
Informatica e Telecomunica¢des, SUCESU, de 1989, pelo Conselho Nacional de
Desenvolvimento Cientifico e Tecnologico, CNPq. E, em setembro daquele ano, o Ministério
de Ciéncia e Tecnologia, MCT, cria a RNP que surge junto com as primeiras iniciativas para

viabilizar a implanta¢do da Internet no Brasil.

Em 1993, foi instituido, no Brasil, o Sistema Integrado de Comércio Exterior, SISCOMEX,
para o registro e o acompanhamento e controle das etapas das operagdes de exportacdo. As
operagdes passaram a ser registradas via sistema e analisadas on-line pelos 6rgaos que atuam
no comércio exterior. Esse sistema pode ser considerado um dos primeiros servigos do

Governo Eletronico brasileiro.

Em 1993 comegam a surgir as primeiras redes governamentais brasileiras com acesso a
Internet (ALMEIDA, 1998). A partir de 1995, o uso da Internet tornou-se acessivel ao publico
em geral por meio dos provedores comerciais. Neste mesmo ano, foi criado o Comité Gestor
da Internet no Brasil para fomentar o desenvolvimento dos servigos de Internet, recomendar
padrdes, procedimentos técnicos e operacionais, coordenar a atribui¢cdo de enderegos de
Internet, o registro de nomes de dominios e a interconex@o do backbones brasileiros com os

do exterior (BRASIL, 1995).

A Rede do Governo foi instituida em 1996, constituindo-se o embrido do Governo Eletronico
brasileiro. Este programa determinava uso da Internet como canal preferencial do governo

para disseminagao das informagdes e divulgacdo dos dados oficiais publicos. O Sistema de
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Gestao Publica tinha como objetivo permitir a transparéncia na implantacao das diversas

acoes de governo, possibilitando seu acompanhamento e sua avaliagdo pela sociedade (/bid).

Em 1997, a Receita Federal brasileira passa a aceitar a Declaracdo do Imposto de Renda de
Pessoa Fisica e Juridica via Internet, e mais de 700.000 usuarios utilizaram esse novo servigo
naquele ano. A Embratel comecou prestar servigos Internet apenas no ano de 1999

(PANTOJA e FERREIRA, 2000).

O Programa Brasil Transparente, lancado em agosto de 2000, foi o predecessor do Programa
de Governo Eletronico no Brasil. Ele tinha como finalidade a melhoria da gestao dos recursos
publicos e o controle social, pelo uso da tecnologia da informagdo para o desenvolvimento de
sistemas de apoio a gestdo e ao controle do Estado, bem como a difusdo de informagdes para
a modernizagdo da gestdo administrativa e fiscal, integrando governo e sociedade. O
programa contemplava véarias agdes do governo utilizando a Internet e também estabelecia
diretrizes e metas para a colocacdo progressiva de todos os servicos e informagdes

governamentais prestadas ao cidaddo por via eletronica (FERNANDES, 2001).

O Governo Eletronico brasileiro foi concebido em 2000, com a criagdo do Grupo de Trabalho
Interministerial para examinar e propor politicas, diretrizes e normas relacionadas as novas
formas de interagdo eletronica. O Grupo de Trabalho apresentou a Proposta de Politica de
Governo Eletronico em setembro de 2000, a qual estabelecia um novo paradigma cultural de
inclusdo digital focado no cidadao, com a reducdo de custos, a melhoria da gestdo e da
qualidade dos servicos publicos, a transparéncia e simplificagdo dos processos

governamentais.

A Presidéncia da Republica, orientada pelo Grupo de Trabalho Interministerial, estabeleceu o
Comité Executivo do Governo Eletronico, CEGE, em outubro de 2000. O Comité tinha por
atribui¢do coordenar e articular a implantagdo de programas e projetos para a racionalizagao
da aquisi¢do e da utilizagdo da infraestrutura, dos servigos, das aplicacdes e da Tecnologia da
Informagdo e telecomunicagdes governamentais; estabelecer diretrizes e estratégias para o
planejamento da oferta e servicos de informagdes por meio eletronico pelos orgaos do
governo e definir padrdoes de qualidade para as formas eletronicas de interagdo. O CEGE
estava constituido por quatro subgrupos de trabalho: Rede Br@sil.gov, Universalizacdo do

Acesso a Internet, Universalizacdo dos Servicos e Normas e Padrdes para Prestacdo de
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Servigos. Estes subgrupos eram formados por representantes dos diversos orgaos e entidades
governamentais. Os subgrupos criados tiveram seus trabalhos subsidiados pelo “Livro
Verde”, confeccionado no Programa da Sociedade da Informacgado e a sua coordenagdo estava
sob responsabilidade da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagdo, SLTI, do

Ministério do Planejamento.

Em dezembro de 2000, o governo brasileiro cria o Pregdo Eletronico destinado a aquisi¢ao de
bens e servigos no ambito do governo. Ele utilizou a Internet como meio de comunicagao,
com recursos de criptografia e de autenticagdo para assegurar a seguranga em todas as etapas

do evento.

Ainda no ano de 2000, sdo criados os portais da Rede Governo (www.redegoverno.gov.br) € o
do Governo Eletronico (www.governoeletronico.gov.br). O primeiro apresenta, de forma
estruturada, a prestagao de servigos e informagdes publicas, € o segundo tem por objetivo
prover informagdes sobre o andamento dos projetos que envolvem tecnologia da informacao

no governo e que estdo sob coordenagdo do CEGE.

No final de 2002, ¢ langado o Livro Branco que consolida as propostas do Livro Verde. Ele
representa o plano definitivo de atividades para o programa Sociedade da Informagdo no
Brasil para tornar as tecnologias da informacao e da comunicagdo os instrumentos de inclusao

de todos os brasileiros nesta nova sociedade.

Com a mudanga de governo ocorrida em janeiro de 2003, a Presidéncia da Republica extingue
os grupos de trabalhos anteriores do Governo Eletronico e cria oito Camaras Técnicas
divididas nos seguintes temas: Implanta¢do do Software Livre, Inclusdo Digital, Integracdo de
Sistemas, Sistemas Legados e Licencas, Gestao de Sites e Servigos on-line, Infraestrutura de

Redes e Gestdo do Conhecimento e Informacdo Estratégica.

Em maio de 2003, em Brasilia, foi realizado o III Férum de Governo Eletronico e a 2* Oficina
de Inclusdo Digital. Neste forum foram definidas quatro prioridades principais para Governo

Eletronico brasileiro:

a)  entrega de novos servigos de interesse do cidadao;

b) articulacdo do governo da unido com os governos dos estados € municipios;
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c) aperfeigoar uso da infraestrutura de telecomunicagdes, de equipamentos e de programas
para reduzir o custo unitario da entrega dos servicos do Governo Eletronico. Uma das
formas para atingir essa prioridade ¢ adotar software livre quando possivel;

d) incentivos a criagdo de solucdes brasileiras, mais adequadas as condi¢des nacionais e de
outros paises em via de desenvolvimento, economizando divisas com licengas € com

royalties.

4.2 Estagio atual do Governo Eletronico

Nas relagdes com a sociedade, os governos tém quatro grupos de interlocutores que possuem
necessidades especificas e devem ser tratados de forma diferenciada no processo de

implantacao do governo eletronico. Os relacionamentos ¢ as siglas que os representam sao:

- Relacionamentos do governo com os cidadaos: G2C (government to citizen) Interagdes
entre o governo e os cidaddos para prestacdo de servigos, fornecimento de informagdes,
esclarecimentos sobre direitos e deveres, e a publicagdo desse conteudo on-line;

- Relacionamentos do governo com o setor privado: G2B (government to business)
Interagdes entre o governo ¢ as empresas privadas; referem-se a todas as transacgdes
necessarias para o estabelecimento de um negdcio, seu funcionamento e seu encerramento;

- Relacionamentos do governo com outros o6rgdos do governo: G2G (government to
government) Interacdes do governo com o proprio governo. Podem ser divididas em relagdes
horizontais (dentro de um mesmo 6rgdo ou entre diferentes 6rgdos na mesma esfera de
governo) ou verticais (entre o6rgdos de diferentes esferas de governo — federal, estadual e
municipal) (CHAHIN et al, 2004). Envolve o compartilhamento de dados, a troca eletronica
de informagdes entre os entes/o0rgaos envolvidos, além de prestacdes de contas;

- Relacionamentos do governo com o servidor publico: G2E (government to employee)
Interacdes entre o governo e os servidores publicos, para fornecimento de informagdes, oferta

de treinamento, estabelecimento de canais de comunicagdo e gestdo do conhecimento.

No sentido inverso, os tipos de relacionamento sao (ibid):

- Relacionamentos do governo com os cidadaos: C2G (citizen to government) Permitem o

controle social das atitudes tomadas pelo governo;
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- Relacionamentos do setor privado com o governo: B2G (business to government)

Permitem que o setor privado participe da formulacdo de politicas publicas;

O quadro a seguir apresenta um resumo dos relacionamentos do governo com seus diferentes

interlocutores.
Quadro 8 - Publico-alvo das acées do E-Gov e servicos demandados
Cidadaos Informagdo
G2C Pagamento de taxas e impostos
Prestacdo de servigos
Avaliagdo sobre qualidade de servigos publicos
Canais de participagdo
e-Democracia
Setor privado Informacao
G2B Compras eletronicas
Pagamento de taxas e impostos
e-Commerce
Governo Informagéo
G2G Coordenagio
Compartilhamento de bases de dados
Fluxos de trabalho integrados
Servidor publico Informagdo
G2E Capacitagdo (e-learning, ensino a distancia)
Gestdo de recursos humanos
Gestao do conhecimento
Descobrimento de talentos

Atualmente, o Governo Eletronico brasileiro tem como metas: a redugdo dos custos da
utilizacao da tecnologia da informacao, a expansao do uso da tecnologia da informagao para a
prestacdo de informagdes e servicos a sociedade, promo¢do de programas para a inclusio
digital, a utilizacdo de software livre nos Orgdos governamentais para diminuir custos e
estimular o desenvolvimento de softwares nacionais e realizar a expansdo da infraestrutura de

telecomunicagdes para todo o territdrio nacional.

A ONU (2003b) classifica o estagio de desenvolvimento do Governo Eletronico em 5 fases:
Presenca Emergente, Expandida, Interativa, Transacional e Presenca em Rede, conforme as

caracteristicas descritas no grafico abaixo.
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Quadro 9 - Fases do Governo Eletronico

Valor Presenca em
Rede
Presenca
Transacional
Presenca
Interativa
Presenca
Expandida
Presenca
Emergente
Interatividade
_ limitada.
Péaginas de R
orgaos do el
org pesquisas,
governo na iti
5 . buscas no sitio
Infeme - e facilidades
bn’ ormagao para download
asica e de arquivos.
estatica. imei iti
Lok Primeiros sitios
oltrossps?:ii) centrais de idade
i ) e xidade

FONTE: ONU (2003b).

Sobre os sites existentes no Brasil na area publica e os respectivos servigos de governo na

Internet, € possivel dizer que apresentam (REINHARD; CUNHA, 2001):

a) Informagdes sobre a instituicdo. Sdo sites que apresentam textos com informagdes
institucionais sobre as organizagdes publicas aos quais estdo ligados.

b)  Orientacdo quanto a servicos e procedimentos. Nestes sites sdo apresentados enderecos,
telefones, quais sao os passos a seguir e quais os documentos necessarios em cada passo
dos processos da organizagdo. Estes sites também indicam (ou deveriam fazé-lo) a
quem a pessoa deve dirigir-se numa davida adicional, com um telefone, e-mail ou
endereco. A manutencao destes sifes exige que haja atualizacdo constante para que nao
sejam apresentadas informagdes desatualizadas;

c¢) Consulta a arquivos de transagdes. A pessoa pede informagdes sobre si mesma em
cadastros publicos (por exemplo, quais multas para o meu carro, qual o meu consumo
de energia, como esta o andamento de um processo, etc.);

d) Realizacao de transagdes on-line. Estes sites permitem realizar transacdes isoladas como
pagamentos ou atualizacdes de enderego. Ja ha exigéncia pela construcdo de um
consideravel aparato de seguranca para protecao das informacgdes;

e) Realizacdo de processos completos on-line. Nestes sites o cidaddo consegue ndo uma ou

outra transagdo, mas completar o processo todo;
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f)  Execucgdo de processos interorganizacionais. Sifes que permitem ao cidaddo executar
processos que para serem finalizados envolvem o relacionamento com mais de uma
instituicdo. Os processos aqui tém que ser vistos de forma integrada e para serem
desenvolvidos tém que ser descobertas formas de lidar com as dificuldades e

particularidades dos varios 6rgaos publicos.

A importancia dos programas de Governo Eletronico pode ser associada a qualidade dos
servigos de governo porque em 2001, dos 190 paises membros da ONU, 169 (88,9%) desses
governos usavam a Internet de alguma forma para entregarem informacgdo e servigos. Além

disso, dentre as principais conclusdes do estudo, destacam-se:

- A entrega de servicos on-line deve ser pensada como um complemento aos canais
tradicionais de prestacao de servigos;

- Existe uma significativa divisdo digital dentro das administracdes publicas;

- Portais inicos de acesso aos servicos de governo sdo aceitos e importantes;

- Prioridade de servigos om-line para a comunidade empresarial ¢ uma implantagdo
estratégica em muitas economias emergentes, em detrimento da entrega de servigos focados
no cidadéo;

- Existe uma falta consideravel de campanhas para informar os cidaddos que os governos
nacionais estdo oferecendo em termos de servigos on-line;

- Custo efetivo: A crenga que a entrega de servigos on-line ¢ menos cara do que outros
canais ndo ¢ totalmente infundada. Entretanto, existe pouca evidéncia empirica para suportar

essa afirmacdo.

O mesmo estudo reforca a relagdo dos programas de Governo Eletronico com os servigos de
governo, € com outros fatores de organizagdo e operacao dos governos que afetam a prestagao
de servigos, apresentando os trés pontos chaves do 3° Forum Mundial realizado no mesmo

ano (ONU, 2001), cujo tema era “Previsdo de Desenvolvimento através de e-gov™:

- e-Gov pode consistentemente melhorar a qualidade de vida dos cidadaos e criar uma
reducdo significativa de custos e tempo;

- e-Gov eventualmente podera transformar os processos e estruturas de governo para criar
uma administragdo publica menos hierdrquica, servidores publicos com poder de decisdo, para

servir melhor aos cidaddos e para serem mais responsivos as suas necessidades;
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- e-Gov deve ser considerado com atencdo mesmo nos paises em desenvolvimento nao
somente por sua forte capacidade construtiva institucional, pela melhor entrega de servigos
aos cidaddos e empresas aumentando o desenvolvimento social e econdmico local, pela
reducdo da corrupcdo pelo aumento da transparéncia e controle social, mas também por

mostrar o caminho para a sociedade civil e comunidade empresarial.
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5 DESDOBRAMENTO DA FUNCAO QUALIDADE (QFD)

51 Conceitos de QFD

Algumas defini¢des para QFD:

- consiste em converter as demandas dos consumidores em caracteristicas de qualidade e
em desenvolver um projeto de qualidade para um produto acabado, desdobrando as relagdes
entre demandas e caracteristicas. Este desdobramento comeg¢a com a qualidade de cada
componente funcional e se estende para a qualidade de cada parte ou processo. A qualidade
total do produto serd entendida por meio de uma rede de relagoes. (AKAO, 1997).

- ¢ um conjunto de poderosas ferramentas de desenvolvimento que foram criadas no
Japdo para traduzir os conceitos do controle de qualidade do processo de fabricagao para o
processo de desenvolvimento de novos produtos.” (LOWE; RIDGWAY, 2000).

- ¢ um método para planejamento e desenvolvimento estruturado que possibilita a uma
equipe de desenvolvimento especificar claramente o que o cliente deseja e precisa, ¢ entdo
avaliar cada requisito do produto ou servigo sistematicamente em termos do seu impacto no
atendimento aquelas necessidades’ (COHEN, 1995).

- ¢ uma técnica de engenharia cuja prioridade nimero um ¢ satisfazer o cliente.* (KATZ,
2001).

- ¢ uma ferramenta multifuncional que permite as organizagdes priorizarem as demandas
dos consumidores, desenvolverem respostas inovadoras para suas necessidades, que sdo
confidveis e de custo efetivo. E, ainda, direcionar uma implanta¢ao bem sucedida, envolvendo
todos os departamentos: marketing, pesquisa e desenvolvimento, produgdo, controle de
qualidade, vendas e servigos etc. (KING, 1987)

- ¢ uma ferramenta que pode auxiliar as empresas a vencerem a lacuna que existe entre a
satisfacdo do cliente e o desenvolvimento de qualidade em produtos e processos. O QFD

auxilia as empresas a serem competitivas, na medida em que acelera o desenvolvimento do

> “OFD is a set of powerful development tools that were developed in Japan to translate the concepts of quality
control from the manufacturing process into the new product development process”.

3 “OFDis a method for structured planning and development that enables a development team to specify
clearly the customer wants and needs, and then to evaluate each proposed product or service capability
systematically in terms of its impact on meeting those needs.”

Y “The Quality Function Deployment (QFD) is an engineering technique with the number one priority being to
satisfy the customer.”
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produto considerando explicitamente as demandas do cliente. (GUSTAFSSON; JOHNSON,
1997).

Dessas defini¢des pode-se destacar que o QFD preocupa-se em ouvir o cliente e traduzir seus
desejos em especificagdes técnicas para os produtos. Nao se trata apenas de garantir a

qualidade de produgdo, mas sim de garantir a qualidade desde o projeto.

Por essa abrangéncia do QFD ¢ que ele foi escolhido para aplicagdo na melhoria do site da

SH/CDHU, para torna-lo mais direcionado as expectativas do cliente.

5.2 Origem de QFD

Apos a Segunda Guerra Mundial (1939-1945), com o aumento da competicdo mundial, as
rapidas mudancas tecnologicas, a diminui¢cdo do ciclo de vida dos produtos e as crescentes
demandas dos consumidores, as empresas comec¢aram a desenvolver métodos e técnicas para
obter produtos com alta qualidade, menor tempo de desenvolvimento, incrementos da

produtividade, satisfagdo total do cliente ¢ menor custo.

As ferramentas de qualidade existentes na época, como o Controle Estatistico de Processo,
CEP, ¢ o Padriao Técnico de Processo (QC Process Chart) davam énfase apenas a qualidade
da producao. Os criadores do QFD focaram sua atengdo no projeto e desenvolvimento de

produtos, por considera-lo a chave para a competitividade.

Segundo Akao (1996), foi em meados da década de 60, no Japdo, que comegou a se
consolidar o conceito da Garantia da Qualidade, GQ, estendida "desde o estagio de
estabelecimento da qualidade do projeto, pois ndo bastava mais garantir a qualidade de
fabricagdo". A qualidade passou a ser "assegurada como um sistema, envolvendo todos os
processos: projeto da qualidade, o qual comeca com a identificagdo do mercado, a preparagao

para a produgdo, as compras, a producao, a inspecao e, finalmente, vendas".

As primeiras tentativas do Desdobramento da Qualidade, QD, foram iniciadas pelo Prof.
Akao, a partir de 1966, motivado pela falta de clareza na determinagdo da qualidade de

projeto, apesar de sua importancia ser tdo proclamada. Além disso, as linhas de produgao nao
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eram instruidas quanto aos pontos prioritarios que devem ser considerados para assegurar a
qualidade do projeto e o Padrao Técnico de Processo continuava a ser elaborado apos o inicio

da produgdo (AKAO, 1996).

De 1966 a 1972, o Prof. Akao realizou pesquisas em conjunto com empresas, desenvolvendo
a base do Desdobramento da Qualidade. Porém, segundo o proprio Akao, as etapas
desenvolvidas ainda ndo eram suficientes quanto ao método e ao conceito de como

estabelecer a qualidade do projeto.

Em 1972, com a divulgacdo da Matriz da Qualidade elaborada pelo Estaleiro Kobe de
Mitsubishi Heavy Industry, o conceito de Desdobramento da Fun¢do Qualidade se
consolidou, unindo o Desdobramento da Fungdo Qualidade no sentido restrito, QFD, definido
pelo Dr. Shigeru Mizuno (1978), com o Desdobramento da Qualidade, QD, proposto por
Akao.

Em 1983, o método desenvolvido pelos japoneses foi apresentado a Associagdo Americana de
Controle da Qualidade. No mesmo ano, em Chicago, foi realizado o Seminario de
Desdobramento da Fungdo Qualidade. Apds o seminario, o conceito chamado de Quality
Function Deployment passou a ser amplamente divulgado e aplicado nos Estados Unidos e

paises da Europa.

5.3 Varias abordagens

Varios modelos para o QFD foram propostos nos Estados Unidos. Os dois modelos que
prevaleceram foram o modelo de Akao e o “Modelo das quatro fases”. Os dois modelos

preveem o desenvolvimento de varias matrizes durante a aplicagdo do QFD.

O modelo de Akao prové métodos especificos para se assegurar a qualidade em todos os
estagios do processo de desenvolvimento do produto, desde o projeto. Este ¢ um método para
se desenvolver um projeto de qualidade dirigido a satisfacdo dos clientes, traduzindo as suas
necessidades em especificacdes de projeto. O modelo permite analisar o trabalho em detalhes
e as quatro énfases sdo desdobradas em: énfase da qualidade, énfase da tecnologia, énfase de

custos, e énfase da confiabilidade.
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A metodologia do QFD deve considerar os requisitos: tecnologia, custos e confiabilidade, em
cada nivel de agregagdo do produto: produto completo, sistemas (ou subsistemas) e funcdo, e

partes.

Akao sugere comecar o QFD pelo desdobramento dos requisitos, completando uma etapa
apos a outra. As tabelas e matrizes sdo apenas um recurso visual para execugdo da
metodologia e ndao devem ser confundidas como sendo a metodologia. O recurso visual de

utilizacao das tabelas possibilita:

- analise sistemadtica da estrutura da qualidade requerida nas palavras do cliente;
- indicagdo da relagdo entre os requisitos do consumidor e caracteristicas do produto;
- conversao dos requisitos do consumidor em caracteristicas do produto; e

- desenvolvimento da qualidade de projeto.

O Modelo das quatro fases foi desenvolvido inicialmente pelo engenheiro japonés Macabe, e
foi adotado pelo American Supplier Institute. A abordagem das quatro fases se tornou
conhecida nos EUA a partir do artigo “The house of quality”, publicado na Harvard Business
Review, em junho de 1988, de autoria de Hauser e Clausing (1988). Eles descrevem o QFD
como sendo executado em quatro fases, constituidas por quatro matrizes encadeadas. Estas
fases sdao: Planejamento do Produto, Desdobramento das Partes, Planejamento do Processo e

Planejamento da Produgao.

5.3.1 Etapas do desdobramento da qualidade de produtos

As etapas propostas para o desdobramento da qualidade sdo listadas abaixo. A primeira matriz

a ser elaborada ¢ a matriz da qualidade, que prevé os seguintes passos:

1) Desdobramento da qualidade demandada — identificagdo dos clientes e realizagdo de
pesquisa de mercado para levantamento dos itens de qualidade que sdo valorizados

pelos clientes;
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Vi)

vii)

viii)
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Priorizacdo da qualidade demandada — para cada item da qualidade demandada ¢ feita
uma avaliagdo estratégica ou uma avaliacdo competitiva — benchmark — em relagao aos
concorrentes;

Desdobramento das caracteristicas de qualidade — tradu¢do da qualidade demandada
pelos clientes em requisitos técnicos objetivos, que possam ser mensurados. Por
exemplo, a durabilidade que ¢ a qualidade demandada para um pneu, pode ser traduzida
nas caracteristicas do produto: dureza, resisténcia a perfuragao, resisténcia ao corte etc.;

Relacionamento da qualidade demandada com as caracteristicas de qualidade —
preenchimento da matriz da qualidade. Os itens da qualidade demandada s3o cruzados
com os itens das caracteristicas de qualidade e sdo estabelecidas as intensidades dos
relacionamentos (forte, médio ou fraco);

Especificagdes atuais para as caracteristicas de qualidade — identificacdo das
especificagdes atualmente empregadas na empresa para as caracteristicas de qualidade
listadas. Essas especifica¢des constituem um indicativo do padrdo de qualidade do produto
em questao;

Importancia das caracteristicas de qualidade — determinag¢dao da importancia de cada
caracteristica de qualidade, considerando os relacionamentos que as caracteristicas de
qualidade mantém com os itens da qualidade demandada e também a importancia
relativa destes ultimos;

Avaliagao da dificuldade de atuacdo sobre as caracteristicas de qualidade — avaliagdo da
dificuldade de modificar as especificacdes das caracteristicas de qualidade (muito
dificil, dificil, moderado, facil);

Avaliacdo competitiva das caracteristicas de qualidade — consiste em um benchmark
técnico. O produto da empresa ¢ comparado com a concorréncia, considerando as
caracteristicas de qualidade, ou seja, a partir de aspectos técnicos;

Priorizagdo das caracteristicas de qualidade - realizada através do indice de importancia
corrigido. Esse indice ¢ calculado considerando a importancia das caracteristicas de
qualidade, a dificuldade de atuag@o sobre as caracteristicas e os resultados da avalia¢do
competitiva;

Identificacdo das correlagdes entre as caracteristicas de qualidade - verificar a influéncia
que uma caracteristica de qualidade pode ter sobre as demais. Algumas vezes, o
atendimento a uma caracteristica de qualidade pode prejudicar ou facilitar o

atendimento de uma outra caracteristica de qualidade. Essa etapa auxilia na
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identificacdo e compreensao de objetivos conflitantes. As correlagdes podem ser

positivas ou negativas, e fortes ou fracas.

As proximas fases sdo o desdobramento das caracteristicas da qualidade nas partes do

produto, no processo e nos recursos.

Para construir a Matriz do Produto ¢ necessério: 1) desdobrar o Produto em suas partes; 2)
relacionar as caracteristicas de qualidade com as partes; 3) atribuir a importancia das partes;
4) avaliar a dificuldade e tempo de implantacdo de melhorias nas partes; 5) priorizar as partes;

6) criar matriz das caracteristicas das partes.

Da mesma forma, para criar a Matriz dos processos, deve-se: 1) desdobrar os processos em
suas etapas; 2) relacionar as caracteristicas de qualidade com os processos; 3) atribuir a
importancia dos processos; 4) avaliar a dificuldade e tempo de implantacdo de melhorias nos

processos; 5) priorizagdo os processos; 6) preencher a matriz dos parametros do processo.

Analogamente, cria-se a Matriz dos recursos seguindo os passos: 1) desdobramento da
infraestrutura e recursos humanos; 2) relacionamento dos processos com os itens de
infraestrutura e recursos humanos; 3) importancia dos itens de infraestrutura e recursos
humanos; 4) avaliagdo do custo e dificuldade de implantagdo dos itens de infraestrutura e
recursos humanos; 5) priorizagdo dos itens de infraestrutura e recursos humanos; 6) criacao da

Matriz dos custos.

A tltima etapa ¢ o planejamento da qualidade, que envolve a elaboracdo dos seguintes planos,
com base nos resultados da matrizes anteriores: 1) plano de melhoria das especificagdes; 2)
plano de melhoria das partes; 3) plano de melhoria dos processos; 4) plano de melhoria da

infraestrutura e recursos humanos.

A aplicacdo do QFD gera uma série de matrizes. O resultado da primeira etapa ¢ chamado

também de Casa da Qualidade (veja Quadro 10) e serve de base para as fases seguintes.
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Quadro 10 - Matriz da qualidade

Identificacao Correlagdo entre as caracteristicas de

dos clientes qualidade

Ouvir a voz Desdobramento das caracteristicas de

dos clientes qualidade
Q .
= Relacionamento da
238 o < < °
EZ S Qualidade Demandada com as i3] e 8| o2 | &
ST < = < = SR O
o = T Lo . < O an o= ctsl
S8§ caracteristicas de qualidade 5 EL | 28|
» O g S, s 8 s € S
L g o g Z % Z o j=
A s o ~ < 6 | <o =9

Especificagdes atuais

Importancia técnica

Avaliagdo das dificuldades

Avaliagdo competitiva

Priorizagdo das caracteristicas de
qualidade

FONTE: Ribeiro, 2000.

A “Casa da Qualidade” ¢ utilizada para se traduzir a qualidade demandada pelos clientes,
obtida por pesquisas de mercado ou de avaliagcdes internas da instituicdo, em requisitos
técnicos do servico. Ela ¢ construida em trés etapas: a sistematizagdo das qualidades
“verdadeiras” exigidas pelos clientes; a transformacao das qualidades exigidas pelos clientes
em caracteristicas de qualidade (caracteristicas técnicas ou caracteristicas substitutas); e a
identificacdo das relagdes entre as qualidades verdadeiras e as caracteristicas de qualidade. A
sistematica de saida consiste nas especificagdes do produto, ou seja, no conjunto de
caracteristicas técnicas do servico com suas respectivas qualidades projetadas. Dessa forma,
pode-se entender que a tabela dos requisitos dos clientes (horizontal) ¢ a entrada da casa da
qualidade e a tabela das caracteristicas de qualidade (vertical) ¢ a saida do sistema (CHENG,

1995).

Na matriz da qualidade as frases qualitativas dos clientes sdo traduzidas em informagdes
mensuraveis. As linhas da matriz contém os requisitos do cliente (“O QUE”), ou a qualidade
exigida ou demandada. Os requisitos de servico (“COMO”) sdo registrados nas colunas da

matriz e sdo denominados de caracteristicas da qualidade (AKAO, 1996, p. 47).
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5.3.2 Aplicagao do QFD a melhoria da qualidade em servigos

Conforme apresentado acima, o QFD surgiu como ferramenta para melhoria da qualidade dos

produtos, mas vem sendo aplicado também a melhoria de servigos, porém, com adaptagdes.
Mendonga (2003) aplicou o QFD para melhoria da gestdo de um curso de formacao

profissional. Paladini (2000) estabeleceu diferencas entre a qualidade em produtos e qualidade

em servigos, conforme mostra o Quadro 11 apresentado a seguir.

Quadro 11 - Diferencas da qualidade em produtos e qualidade em servicos

Qualidade no setor industrial Qualidade no setor de servicos

O esforgo pela qualidade aparece no produto. O esforgo pela qualidade aparece na interagdo com o
cliente.

Interag¢@o com clientes via produtos. Interagdo direta com clientes.

Elevado suporte. Baixo suporte.

Baixa interagdo com os clientes. Intensa interagdo com os clientes.

Suporte ao produto (qualidade de produto). Suporte ao cliente (qualidade de servico).

Cliente atua ao final do processo produtivo. Cliente presente ao longo do processo produtivo.

Produgdo e consumo em momentos bem distintos. Producdo e consumo simultaneos.

Feedback (retorno do cliente sobre o produto | Feedback, geralmente, imediato.
adquirido) pode demorar.

Expectativas menos sujeitas a mudancgas abruptas. Expectativas dindmicas.

Cliente tende a ndo influenciar o processo produtivo. Cliente participa do processo produtivo.

Resulta de um conjunto de elementos (como maquinas | Resulta mais do desempenho dos recursos humanos
e pessoas, por exemplo). (interagdo das pessoas).

Condi¢des favoraveis a padronizagdo. Dificil padronizar.

Tende a uniformizar-se a médio prazo. Dificil ter um modelo uniforme de execugdo.

Bens tangiveis podem ser patenteados. Servigos ndo podem ser patenteados.

FONTE: Paladini, 2000, p. 190.

Para aplicagdao do desdobramento da qualidade em servigos, a matriz do produto ¢ suprimida e
a matriz dos processos ¢ substituida pela matriz de servigos. Para elaborar a matriz dos
servigos sdao necessarios os seguintes passos: 1) Desdobramento dos servicos; 2)
Relacionamento das caracteristicas de qualidade com os procedimentos; 3) Avaliacdo da
Importancia dos procedimentos; 4) Avaliacdo da dificuldade e tempo de implantagdo de

procedimentos; e 5) Priorizacdo dos procedimentos.

533 Aplicacao do QFD em desenvolvimento de sistemas eletronicos

Héa vérios artigos na literatura comprovando os beneficios da aplicacdo do QFD no

desenvolvimento de sistemas eletronicos.
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Haag et al (1996) afirma que grandes empresas de TI estdo utilizando QFD em seus processos
de desenvolvimento de software. Segundo Hierholzer et al (1998), “o QFD oferece um modo
efetivo de selecionar os requerimentos criticos do processo de desenvolvimento de software”.

Por esse motivo, o QFD foi incorporado ao processo de TQM da SAP.

A aplicagcdo do QFD na SAP teve inicio com a identificacdo dos stakeholders e entrevista. O
teste da entrevista com perguntas diretas mostrou que essa técnica traria poucos resultados.
Houve uma mudanga de abordagem, e os participantes foram entrevistados sobre os
problemas que enfrentam no processo de desenvolvimento de software e quais os beneficios
esperados pela solucdo dos problemas. Os beneficios foram classificados entdo como

requisitos para o processo.

O préximo passo foi a construcdo de um diagrama de afinidade e um diagrama hierarquico
dos requisitos. O resultado foi apresentado aos participantes e foi realizada uma pesquisa para
determinar a importancia de cada requisito e a satisfagdo dos gerentes. Os participantes
deveriam distribuir 100 pontos no nivel mais alto de requerimentos, e 100 pontos para cada
grupo dos niveis inferiores. O resultado final foi calculado multiplicando os pontos obtidos

nos 1° e 2° niveis.

A partir da satisfacdo e importancia foi calculada a significancia de cada requisito, segundo a

formula abaixo:

Significancia do Requisito = Importancia / Satisfacdo

Posteriormente calculou-se a média de cada requisito por grupo e uma média geral, atribuindo
pesos diferentes para cada grupo. Essas notas foram registradas na coluna WHY (porqué) da

matriz do QFD.

Para montar a matriz QFD, as melhorias de processos foram colocadas nas colunas e os

requisitos nas linhas. A partir disso, reunides com os participantes foram feitas para

> Quality Function Deployment (QFD) offers an effective way for selecting the mission critical requirements of
the software development process.
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estabelecer a correlagdo entre as linhas e colunas. Além disso, foi identificada a dificuldade de
implantacdo de cada melhoria. A partir dai foram planejadas agdes concretas para os itens

com maior contribui¢do para atender aos requisitos.
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Iustracio 1 - Fluxograma e produtos do QFD para desenvolvimento de software na SAP
FONTE: Hierholzer et al, 1998, p.15.

Segundo Hierholzer ef al (1998, p. 15), a aplicagdo do QFD:

- teve um custo-beneficio positivo;

- permitiu que o esforco fosse direcionado para os itens mais importantes;

- estruturou o resultado de longas discussdes sobre possibilidades na melhoria dos
processos;

- possibilita o reuso da informagao em novas aplicagdes do QFD, devido a sua estrutura.

Quantos aos problemas, os pesquisadores registraram o tempo necessario para aplicagdo da

ferramenta e o custo de reunir os participantes.

A ferramenta QFD também foi utilizada por Sonda et al (2000) para desenvolvimento de um

software de gerenciamento de custos. A partir da aplicacdo de questionario aberto a diretores,
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gerentes € demais pessoas envolvidas com a area de custos, os pesquisadores elaboraram a

arvore da qualidade abaixo.

Quadro 12 - Arvore da Qualidade Demandada para o Software de Custo

Primario Secundario Terciario
Técnicas Interface Facil de usar
Atualizadas (Entrada e Saida ) Menus padronizados

Acesso facil as informagoes
Interface com outros sistemas
Personalizavel as necessidades
Interface grafica

Facilidade de navegagao

Leve e limpo

Relatério de facil leitura

Boa Performance Confiabilidade

Velocidade

Eficiéncia da resposta

Flexibilidade de adequagdo as mudangas

Novas Tecnologias Integracdo com internet
Reconhecimento de voz
Capacidade de rodar em computadores portateis

Métodos Meétodos de Analise Personalizagao
Eficazes Simulagdo de cenarios
Ponto de equilibrio
Informagdes globais
Informagdes detalhadas

Meétodos de Custeio Custo contabil

Custo gerencial

Custo produto vendido

UEP

ABC

Custo Padrio

Custo da qualidade

Custo das perdas

Custo da melhoria do processo

Servigos Boa estrutura de Suporte acessivel

Eficientes Manutengao / Suporte Treinamento

Adequag@o a novas demandas
Facilidade autoaprendizado
Atendimento rapido

Manual com exemplos e exercicios

Personalizag@o no servigo Indicadores chave com capacidade de abertura
Flexibilidade na estrutura
Personalizavel pelo usuario

Informacoes Seguranga dos dados Restrigdo ao acesso (senhas)

Confiaveis Back-up on-line

Seguranga da ndo perda de dados na queda do sistema
Seguranga contra virus

Confiabilidade das Informagdes precisas

informagdes Acuracidade
Detecgdo de erros

Atualizagdo em tempo real Informagoes on-line

Banco de dados atualizado

FONTE: Sonda et al, 2000, p.16.
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Os autores concluiram que o QFD ¢ importante para o desenvolvimento do software, pois,
normalmente os analistas de sistemas privilegiam as caracteristicas técnicas que o sistema
devera ter, deixando as caracteristicas valorizadas pelos usudrios em segundo plano. Outra
contribuicdo do QFD ¢ a definicdo e prioriza¢ao de indicadores que possibilitam o controle do
processo criativo de desenvolvimento de software, inclusive para as fases de manutencdo e

apoio ao usuario.

534 Aplicacao do QFD em desenvolvimento de sites na internet

Saeed (2004) fez uma comparacdo entre as diversas ferramentas de TI para levantamentos de
requisitos e comparou-as com o QFD. Além disso, propos adaptacdes do QFD para aplicagao

no desenvolvimento de um sife de comércio eletronico.

O método QFD também auxiliou a atividade de projeto de paginas de Internet em Santiago et
al (2000). Por meio da pesquisa, constatou-se que o método pode ajudar a equilibrar o uso de
recursos visuais capazes de atrair a aten¢cdo do usudrio e tornar as paginas de Internet mais
faceis de entender e utilizar. O QFD permitiu a equipe do projeto interagir melhor com os
clientes. Os dados secundarios coletados permitiram definir melhor a estratégia da pesquisa e
0 questiondrio aplicado aos usuarios permitiu priorizar as caracteristicas de qualidade

exigidas.



55

6 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

6.1 Método de pesquisa

Segundo Bryman (1989), ¢ tentador estabelecer diferenciacdo entre a pesquisa qualitativa e a
pesquisa quantitativa em funcdo da presenca de quantificagdo. Porém, isso constitui um
equivoco, ja que a pesquisa qualitativa pode envolver quantificacdo de dados, e
frequentemente inclui processos de contagem em suas investigagdes; por sua vez, a pesquisa
quantitativa utiliza, as vezes, material qualitativo para suas investigacdes. A pesquisa
qualitativa tem sua énfase na perspectiva do individuo a ser estudado, enquanto que a
pesquisa quantitativa baseia-se em modelo derivado de publicacdes tedricas ou de leitura

sobre determinado assunto.

Bryman (/bid) descreve as caracteristicas da pesquisa quantitativa: a énfase nas interpretagdes
¢ menos pronunciada; tende a dar pouca aten¢do ao contexto e a lidar menos com os aspectos
processuais da realidade organizacional; ha uma estrutura fechada para a coleta de dados; ¢
tende a usar uma unica fonte de dados. No caso de uma pesquisa qualitativa, a aplicagdo de
entrevistas e exame de documentos, pode levar o pesquisador a colher dados sobre assuntos

que ndo podem ser diretamente observados e checar as informacdes levantadas.

Pelas caracteristicas descritas, conclui-se que a abordagem qualitativa ¢ a mais adequada a

este trabalho.

Campomar (1991) classifica os tipos de pesquisa em trés, com objetivos diferentes:

1)  pesquisa exploratéria, que objetiva definir melhor o problema, proporcionar insights
sobre o assunto, descrever comportamentos ou definir e classificar fatos e variaveis;

il)  pesquisa aplicada ou descritiva, que objetiva aplicar as leis, as teorias ¢ os modelos na
descoberta de solucdes ou no diagndstico de realidades, estabelecendo as relagdes entre
as variaveis;

i) pesquisa explicativa ou tedrica, que objetiva identificar os fatores que determinam a
ocorréncia de fendmenos ou contribuem para tal, aprofundando o conhecimento da

realidade e explicando a razdo e o porqué das coisas.
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De acordo com essa classificacdo, a pesquisa a ser realizada neste trabalho caracteriza-se

como uma pesquisa aplicada ou descritiva.

Existem diferentes termos para designar as formas de realizar uma pesquisa cientifica (projeto
de pesquisa, estratégia de pesquisa ou método de pesquisa), bem como para designar as
formas de coleta de dados (técnica, instrumento, metodologia ou método). Adotam-se neste

trabalho os termos “método de pesquisa” e “técnica de coleta de dados”.

De acordo com Bryman (1989), os principais métodos de pesquisa sdo: pesquisa

experimental, survey, estudo de caso e pesquisa-a¢ao.

Para escolha do método de pesquisa a ser adotado, Yin (2001) apresenta trés condigdes: tipo
de questdo colocada; grau de controle que o pesquisador tem sobre os eventos; grau de
focalizagdo no contemporaneo como oposi¢do a eventos historicos. O autor relaciona, para
alguns métodos de pesquisa, essas trés condi¢des e seus respectivos desdobramentos (Quadro

13 - Situagdes relevantes para diferentes métodos de pesquisa).

Quadro 13 - Situacoes relevantes para diferentes métodos de pesquisa

Método de pesquisa Tipo de questio de Requer controle sobre Focaliza eventos
pesquisa eventos comportamentais? | contemporineos?
Experimental como, por qué Sim Sim
De levantamento quem, o qué, onde, Nao Sim
quantos, quanto
Pesquisa-acdo como, por qué Sim/Nao Sim
Estudo de caso como, por qué Nao Sim

Com base nessa tabela, observa-se que o tipo de questdo de pesquisa para este trabalho ¢
“como”; que o pesquisador ndo tem controle sobre os eventos comportamentais; € que o foco

esta em eventos contemporaneos. Tais pressupostos direcionam para o estudo de caso.

Algumas caracteristicas de estudo de caso, segundo diversos autores:

- envolve a andlise intensiva de um numero relativamente pequeno de situagdes e, as

vezes, o numero de casos estudados reduz-se a um. (CAMPOMAR, 1991, p.91)
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- permite a descoberta de relagdes que nao seriam encontradas de outra forma, sendo as
analises e inferéncias em estudos de casos feitas por analogia de situagdes, respondendo as
questdes por que? e como? (Ibid, p. 97)

- ¢ uma investigagdo empirica que investiga um fenomeno contemporaneo dentro de seu
contexto da vida real, especialmente quando os limites entre o fendmeno e o contexto nao
estdo claramente definidos. (YIN, 2001, p. 32)

- ¢ adequado quando questdes relacionadas a ‘como’ ou ‘por que’ sdo aplicadas a um
conjunto de eventos contemporaneos sobre 0s quais o investigador possui pouco ou nenhum
controle, que s3o as caracteristicas do estudo em questdo. (/bid)

- ¢ util quando o fendmeno nao pode ser estudado fora de seu contexto natural e quando
este ndo ¢ passivel de mensuragdo. (BONOMA, 1985, p.202)

- pode ser usado para proporcionar uma descri¢do de eventos, testar teoria ou para gerar

teoria. (EISENHARDT, 1989)

A principal critica para 0 método do Estudo de Caso ¢ que seus resultados sdo especificos e

ndo podem ser generalizados.

Sobre os dados a serem colhidos na pesquisa, eles sao:

- primdrios: obtidos mediante entrevistas e questiondrios aplicados aos mutudrios da
CDHU e brainstorm com desenvolvedores do site;
- secundarios: obtidos por meio do levantamento das reclamagdes sobre o site e andlise

do conteudo do site.

6.2 Nomenclatura adotada

Para nao confundir os itens de qualidade relacionadas pelos clientes com a tradugdo desses
itens em caracteristicas técnicas, foi adotada neste trabalho a expressdo “qualidade
demandada pelos clientes” para fazer referéncia aos itens de qualidade obtidos por meio de
levantamento. A expressdo “caracteristicas técnicas de qualidade” foi adotada para indicar os
itens de qualidade ja traduzidos em linguagem técnica. Por exemplo, no caso do site, a

qualidade demandada pelos clientes inclui o item “Facilidade de localizar informacdes”. Essa
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qualidade seria traduzida na caracteristica técnica “mecanismo de busca que dé resposta em

até 5s”.

Na aplicagdo do QFD e nas matrizes foram utilizados também os termos: Melhorias, para
indicar as caracteristicas técnicas de qualidade; e Requisitos, para identificar a qualidade
demandada pelos clientes, pela familiaridade dos profissionais de informatica com esses

termos.

6.3 Levantamento inicial

A aplicacao do QFD, segue as etapas:

a) levantamento da voz do cliente, ou seja, levantamento da qualidade demandada pelos
clientes, definidos na linguagem deles;

b) elaboracdo da arvore da qualidade demandada, apds agrupar os itens da qualidade
demandada pelos clientes;

c)  pesquisa para avaliagao da importancia dos itens da qualidade demandada pelos clientes
e satisfacao dos clientes com cada item;

d) elaboragdo da matriz da qualidade e priorizagao das melhorias.

Inicialmente, foram feitos um levantamento das reclamagdes sobre o site na Ouvidoria da
CDHU e entrevistas a usuarios-chave da empresa. O roteiro das entrevistas compde o

Apéndice B. O resultado das entrevistas foi utilizado na preparagdo do questionario.

As entrevistas também foram utilizadas para identificar o publico-alvo do site da SH/CDHU.
Os grupos foram classificados em: clientes (pessoas que ja sdo possuem financiamento com a
CDHU), clientes em potencial (cidaddos interessados em participar dos programas
habitacionais), fornecedores (empresas que ja venceram licitagdes), fornecedores em potencial
(empresas que pretendem participar de uma licitagdo), Governo (o6rgaos fiscalizadores e

parceiros na execucao dos programas) e imprensa.

Optou-se por realizar a pesquisa com os mutuarios da CDHU, pois eles sdo o grupo mais

representativo em termos de quantidade de pessoas. Em todo o Estado, a CDHU possui cerca
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de 400 mil contratos ativos. Os mutuarios também s3o o grupo mais disperso
geograficamente, e por isso, podem obter vantagens no relacionamento com a companhia por

meio do site.

Dentre o grupo de mutudrios da CDHU, os respondentes do questionario foram escolhidos
segundo o critério da conveniéncia e nao-probabilistico. O questiondrio foi encaminhado aos
mutudrios dos conjuntos habitacionais Moéoca D/E, Belém A e Campo Limpo B3. A escolha
desses conjuntos se deve a facilidade de acesso por parte do pesquisador e por se tratar de um
publico com maior grau de escolaridade. Os moradores dos conjuntos selecionados sio
funcionarios publicos estaduais, selecionados por meio de sorteio para obter o financiamento
dos apartamentos. Esse publico tem familiaridade com a internet, e j4 acessou o site da

CDHU, ja que a inscrigdo para participar desse programa foi feita exclusivamente via internet.

6.4 Elaboracao do questionario

Para elaboracdo do questionario, foram combinados dados de varias fontes. Além das
entrevistas com pessoas-chave, dos dados secundarios levantados junto a ouvidoria, e das
dimensdes da qualidade identificadas a partir da revisdo teorica, foi utilizado o modelo de

questionario QsWeb, proposto por Ortolani (2005, p. 193).

Em sua tese de doutorado, Ortolani propds um questionario para avaliacdo de servigos de
governo eletronico. Com base em uma revisdo bibliografica, no questionario Webqual e no
trabalho com Grupos Focais, elaborou o questionario de avaliagdo QsWeb, reproduzido a

seguir.
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Quadro 14 - Instrumento QSweb parte I — Importancia dos itens para a qualidade de servigos

IMPORTANCIA DO ITEM
PARA A QUALIDADE

ITENS DA ESCALA

(1) BAIXA ... (5) ALTA

1 O site prové informagdo confidvel

UEOEORCONES)

2 O site apresenta valores corretos

UEOEORCONES)

3 O site proporciona sensagdo de confianca que os servigos serao
entregues conforme prometido

ORORORCONE))

4 O site realiza servigos corretamente

UEOEORCONE)

5 E fécil se comunicar com o governo pelo site

UEOECORCONE)

6 O site permite facilmente interagir com o governo para apresentar as
minhas necessidades ou preferéncias pessoais

(D@ G @G

7 O site permite interagir com o governo com facilidade

ORONCORCONES)

8 A organizagdo governamental considera as minhas manifestagdes
através do site

(D@ G @G

9 O site permite se comunicar com o governo com facilidade

H B EHO

10 O site permite influenciar as decisdes do governo

DB HHO

11 O site permite obter o servigo desejado com facilidade

UEAEORCONE)

12 O site permite obter uma informagéo com facilidade

OB @O

13 E facil encontrar o que preciso no site

D2 EHO

14 O site tem uma aparéncia agradavel

OEAEORONE)

15 O site permite obter uma informagdo rapidamente

OEOROECONE)

16 O site é facil de carregar

H @B EHO

17 O mecanismo de pesquisa do site é rapido

DB EHO

18 O site demonstra seguranga para completar as transagdes (no site)

UEORORCONE))

19 O site me faz sentir que minhas informagdes pessoais parecem seguras

H @A EHO

20 O site possui uma Politica de Privacidade adequada

OB EHO

21 O site me faz sentir que a minha privacidade esta protegida

H @B EHO

FONTE: Ortolani, 2005, p. 167.




61

Quadro 15 - Instrumento QSweb parte II — Percepcio do cliente em relagio aos servicos de e-gov

PERCEPCAO DO ITEM

NO SERVICO AVALIADO

ITENS DA ESCALA

(1) BAIXA ... (5) ALTA

1 O site prové informagdo confiavel

UEAESOECONE))

2 O site apresenta valores corretos

DO BHHO

3 O site proporciona sensagdo de confianca que os servigos serdo
entregues conforme prometido

M@ EEHO

4 O site realiza servigos corretamente

DB EHO

5 E facil se comunicar com o governo pelo site

DB EHO

6 O site permite facilmente interagir com o governo para apresentar as
Minhas necessidades ou preferéncias pessoais

MH@EEHO

7 O site permite interagir com o governo com facilidade

OEAEORCONE)

8 A organizagdo governamental considera as minhas manifestagdes através do
site

M@ EEHO

9 O site permite se comunicar com o governo com facilidade

(OEAESECNE))

10 O site permite influenciar as decisdes do governo

DB EHO

11 O site permite obter o servigo desejado com facilidade

(OEAESRCONE))

12 O site permite obter uma informagao com facilidade

(OEARORCONE)

13 E facil encontrar o que preciso no site

OEAECRCONE))

14 O site tem uma aparéncia agradavel

OEARORCONE))

15 O site permite obter uma informagdo rapidamente

OEORORCONE)

16 O site ¢ facil de carregar

OEAEORCONE))

17 O mecanismo de pesquisa do site ¢ rapido

DA EHO

18 O site demonstra seguranga para completar as transagdes (no site)

OEORORCONE)

19 O site me faz sentir que minhas informagdes pessoais parecem seguras

OB EHO

20 O site possui uma Politica de Privacidade adequada

OEAEORCONE)

21 O site me faz sentir que a minha privacidade esta protegida

OEAEOECONE))

FONTE: Ortolani, 2005, p. 168.

O questionario aplicado neste trabalho foi reproduzido no Apéndice C. A partir do
questionario QsWeb, foram incluidas perguntas relacionadas a questdes citadas nas

entrevistas com as pessoas-chave e a dimensdes da qualidade na web.
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Quadro 16 - Itens incluidos no questionario

Questao incluida

Origem

O site prové informagdo atualizadas sobre meu financiamento

Atualidade (KIM et al, 2005)

O site permite acompanhar os investimentos ¢ outras ag¢oes da
SH/CDHU com transparéncia

Transparéncia (Entrevista com pessoas-
chave)

Os servicos eletronicos da SH/CDHU sdo acessiveis ao cidadio;
eu tenho acesso a um computador para realizar os servigos de que
preciso

Disponibilidade de computadores para
acesso (Entrevista com pessoas-chave)

As informagdes sobre o atendimento da SH/CDHU, servigos
disponiveis , e investimentos realizados sdo apresentadas num
formato adequado e sdo faceis de entender

Qualidade da apresentagdo da informagao
(KIM et al, 2005)

Posso realizar a maioria dos servigos de que preciso pelo site,
sem necessidade de deslocamento a um posto de atendimento da
CDHU

Entrevista a pessoas-chave

O site ¢ bem organizado

Qualidade da estrutura da interface (KIM et
al, 2005)

Durante a realiza¢do de um servigo, o site prové a informagao de
que preciso no momento

Relevancia (KIM et al, 2005)

O site apresenta dados com detalhes suficientes para resolver
meu problema

Completude (KIM et al, 2005)

A consulta de informagdes e realizac¢do de servigos pelo site traz
beneficios para mim (economia de tempo, etc)

Entrevista a pessoas-chave

Durante a execu¢do de um servico ou busca de informacdo, eu
consigo facilmente saber meu status atual e o que fiz até o
momento

Rastreabilidade (KIM et al, 2005)
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7 APLICACAO DO QFD NO GOVERNO ELETRONICO

Como objeto de estudo para melhoria da Qualidade da Informacdo, foi escolhido o site da
SH/CDHU. Como o QFD foi originalmente desenvolvido para aplicagdo na manufatura,
foram necessarias adaptagdes, ja disponiveis na literatura, desenvolvidas para aplicacdo do

QFD a melhoria de servigos e de sifes eletronicos.

Em resumo, a aplicacdo do QFD, segue as etapas:

a) levantamento da voz do cliente, ou seja, levantamento da qualidade demandada pelos
clientes, definidos na linguagem deles;

b) elaboracdo da arvore da qualidade demandada, apds agrupar os itens da qualidade
demandada pelos clientes;

c)  pesquisa para avaliagao da importancia dos itens da qualidade demandada pelos clientes
¢ satisfacao dos clientes com cada item;

d) elaboracdo da matriz da qualidade e priorizagao das melhorias.

O primeiro passo para captar a voz do cliente foi uma entrevista com o ouvidor da CDHU em
julho de 2008 para levantamento das reclamagdes sobre o sife. Os usudrios reclamaram da
existéncia de /inks “quebrados”, de problemas de performance do site e incompatibilidade
com software utilizado pelo usudrio, e falta de detalhamento da informagdo. Nesse ultimo
caso, o reclamante teve que realizar um novo deslocamento para o posto de atendimento
presencial, pois ndo obteve a informacdo detalhada sobre a lista de documentos necessaria

para o servigo por meio do site, 0 que provocou a reclamacao na ouvidoria.

Outro problema ¢ a falta de compreensao das informagdes. Muitos contatos com a ouvidoria
sdo feitos para esclarecimento das informacdes que constam do sife. As tabelas 1 e 2
apresentam estatisticas sobre o motivo do contato com a ouvidoria e o meio utilizado para
esse contato, o que demonstra que o site ¢ bastante utilizado para esse fim. Os contatos com a
ouvidoria por meio do computador — via site e e-mail — ja respondem por 76% das

ocorréncias.
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Tabela 1 - Meios de comunicacio com a CDHU — 1° semestre de 2008

Meio de Comunicacio Nimero de manifestagcoes Percentual
Canal Direto (site) 742 47,2%
E-mail 453 28,8%
Telefone 300 19,1%
Pessoalmente 53 3,4%

Fax 9 0,6%
Formulario 9 0,6%

Carta 7 0,4%
Total 1573

Tabela 2 - Motivo do contato com ouvidoria — 1° semestre de 2008

Motivo do contato Nimero de manifestacdes Percentual
Solicitacao de informagao 706 44,9%
Reclamagao 681 43,3%
Dentincia 172 10,9%
Elogio 7 0,4%
Sugestio 7 0,4%
Total 1573

Depois, foram realizadas dez entrevistas com pessoas-chave da empresa, de niveis
hierarquicos distintos: 2 superintendentes, 1 assessor, 5 gerentes e 2 técnicos. As pessoas-
chave entrevistadas estdo alocadas em areas diferentes e por isso se relacionam com os
mutuarios de forma distinta. Exemplificando, o entrevistado da Diretoria de Atendimento
Habitacional se relaciona diretamente com os mutudrios, enquanto o entrevistado da
superintendéncia de Comunicacdo se relaciona com a imprensa, ¢ o entrevistado da
Superintendéncia de Informatica acompanha os detalhes técnicos da estrutura de

comunicacao.

Os entrevistados destacaram a importancia da facilidade de uso do site, incluindo a
simplicidade dos termos utilizados na redacdo do contetido. Na questdo de acessibilidade,
apontaram a importancia da compatibilidade com diferentes sofiwares de navegagdao e com
softwares livres, o acesso por meio discado e por maquinas de pequena capacidade, o que

implica em paginas com elementos graficos leves.

Em relacao ao conteudo, foi destacada a integragao entre os servigos e a informacao, de modo
que a informagdo necessaria esteja disponivel para o usudrio no momento da transagdo, a

atualizacdo e detalhamento das informagdes, a ampliacdo dos servigos oferecidos para o
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mutuario, a organiza¢do do contetdo de acordo com as necessidades do usuario do site (quem

j& ¢ mutuério, quem deseja adquirir uma casa, associacdes de mutudrios, prefeituras etc.)

As pessoas-chave ainda disseram que o site precisa ser atraente ¢ dindmico, com informagdes
atualizadas constantemente. Destacaram os aspectos de seguranga e a publicacdo de

informagdes sobre as agdes da SH/CDHU, para dar transparéncia ao governo.

O questionario foi aplicado ao grupo de mutuarios da CDHU escolhidos segundo o critério da
conveniéncia e ndo-probabilistico. O questionario foi encaminhado aos mutuarios dos
conjuntos habitacionais Mdéoca D/E, Belém A e Campo Limpo B3. Foram obtidas 90
respostas, sendo que 7 respostas foram descartadas, por falta de dados ou por problemas de

preenchimento (todos os itens assinalados como de média importancia).

7.1 Caracterizaciao dos respondentes

Entre os respondentes, 52% sao do sexo feminino e 48% do sexo masculino. A renda salarial
de 58% dos respondentes estd entre 5 a 10 salarios, e os demais 42% recebem até 5 salarios.
Em relagdo a formagdo académica, 12% possuem pos-graduacdo, 59% possuem ou estdo
cursando nivel superior e 29% cursaram até o Ensino Médio. Nenhum dos respondentes
apontou renda familiar de mais de 10 salarios, nem formagdo académica como Ensino
Fundamental. A distribuicdo de idade dos participantes foi a seguinte: 8% de 21 a 25 anos,
18% de 26 a 30 anos, 19% de 31 a 35 anos, 20% de 36 a 40 anos, 22% de 41 a 45 anos ¢ 13%
de 46 a 50 anos.

Em relacdo a formagdo académica e renda familiar, j&4 era esperado que os respondentes
formassem um grupo relativamente homogéneo, considerando que os conjuntos habitacionais
da CDHU pesquisados foram comercializados para funciondrios publicos do Estado, sendo
que a maior concentracdo de mutuarios trabalha na area da saude e educacao, as quais sdo as
areas do Estado que possuem o maior numero de funcionarios. Além disso, € bem provavel
que moradores de qualquer outro edificio, pelo fato das habitacdes terem mesmo valor,

tamanho e localizagdo, apresentem renda e escolaridade relativamente homogénea.
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Sobre a frequéncia de uso da Internet, 6% raramente acessam, 15% acessam uma vez por meés
em média, 26% acessam uma vez por semana e 53% acessam diariamente. Sobre a frequéncia
de uso do site da SH/CDHU, 49% raramente acessam, 27% acessam uma vez por més e 24%
acessam uma vez por semana. Para participar da pesquisa era necessario que o respondente

tivesse acessado o site da SH/CDHU pelo menos uma vez.

7.2 indices de Satisfaciio e Importincia atribuidos pelos respondentes

Apesar de ser utilizada a escala Likert no questiondario, foi calculada a média da importancia e

da satisfagdo dos respondentes. As notas obtidas foram normalizadas, para simplificar o

entendimento, e sdo reproduzidas a seguir.



Item

Tabela 3 - Satisfaciio e Importincia atribuidas pelos respondentes

Descri¢ao

O site apresenta informagdes corretas e confiaveis

O site prové informagdo atualizada

3 O site mostra o prazo para execu¢ao de servigos ¢ proporciona

sensacao de confianca que os servigos serdo entregues conforme
prometido

O site emite os boletos e realiza outros servigos corretamente

O site permite acompanhar os investimentos ¢ outras agoes da
SH/CDHU com transparéncia

6 E facil se comunicar com a SH/CDHU pelo site

7 Os servigos eletronicos da SH/CDHU sao acessiveis ao cidadao; eu

10
11
12
13
14

15
16

17
18
19
20

21
22

23

24
25

26

tenho acesso a um computador para realizar os servigos de que preciso

A SH/CDHU considera as minhas manifestagdes através do site e
apresenta respostas no tempo adequado

O site permite influenciar as decisdes sobre aplicacdes dos recursos da
SH/CDHU

O site permite emitir boletos e consultar saldos com facilidade

E facil encontrar as informagdes ¢ servigos de que preciso no site
O site ¢ facil de carregar
O mecanismo de pesquisa do site é rapido

As informagdes sobre o atendimento da SH/CDHU, servigos
disponiveis e investimentos realizados sdo apresentadas num formato
adequado e sao faceis de entender

O site tem uma aparéncia agradavel

O site demonstra seguranca para completar os servigos disponiveis no
site

O site me faz sentir que minhas informagdes pessoais parecem seguras
O site possui uma Politica de Privacidade adequada

O site me faz sentir que a minha privacidade esta protegida

Posso realizar a maioria dos servigos de que preciso pelo site, sem
necessidade de deslocamento a um posto de atendimento da
SH/CDHU

O site é bem organizado

Durante a realizagdo de um servigo, o sife prové a informagéo de que
preciso no momento

O site apresenta dados com detalhes suficientes para resolver meu
problema

Os dados apresentados no sife sdo uteis para resolver meu problema

A consulta de informagdes e realizagao de servicos pelo site traz
beneficios para mim (economia de tempo etc.)

Durante a execugdo de um servigo ou busca de informagao, eu consigo
facilmente saber meu status atual e o que fiz até o momento

Satis-
facdo
7,35

6,67
6,96

7,35
7,55
7,55
8,04

6,57
5,69

6,86
6,76
8,04
7,75
7,94

7,16
7,06

7,16
7,16
7,45
6,76

7,55
7,65

7,06

6,76
7,16

6,37

Impor-

tancia
7,94
7,65

7,84

7,45
6,86
7,45
8,14

7,55
6,96

7,45
7,55
8,24
8,24
7,25

7,25
7,25

7,55
7,94
8,04
7,65

7,75
7,94

7,35

6,86
7,35

6,86

67

Importancia
— Satisfacdo
0,59

0,98
0,88

0,10
-0,69
-0,10

0,10

0,98
1,27

0,59
0,78
0,20
0,49
-0,69

0,10
0,20

0,39
0,78
0,59
0,88

0,20
0,29

0,29

0,10
0,20

0,49
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7.3 Arvore da Qualidade Demandada

Para elaboragdo da arvore da qualidade demandada, adotou-se o agrupamento identificado por
Ortolani (2005). Para aprimoramento do questionario e redugdo dos itens avaliados, o autor
avaliou a significancia dos itens da escala e utilizou andlise de conglomerados para
agrupamento dos itens em fatores. Os itens levantados foram colocados no nivel secundario
(coluna da direita do quadro), ¢ sdo agrupados no nivel primario. E importante utilizar a
linguagem dos usudrios no nivel mais detalhado. Os demais niveis sd3o nomeados pelo

pesquisador.

Quadro 17 - Arvore da Qualidade Demandada para o site de Governo Eletronico

CONFIABILIDADE | O site apresenta informagdes corretas e confiaveis

O site prové informagdo atualizada

O site mostra o prazo para execucdo de servigos e proporciona sensagdo de confianga
que os servigos serdo entregues conforme prometido

O site emite os boletos e realiza outros servigos corretamente

INTERACAO E E facil se comunicar com a SH/CDHU pelo site

RELACIONAMENTO | A SH/CDHU considera as minhas manifestagdes através do site e apresenta respostas
COM O GOVERNO | no tempo adequado

O site permite influenciar as decisdes sobre aplica¢des dos recursos da SH/CDHU

O site permite acompanhar os investimentos e outras agdes da SH/CDHU com
transparéncia

Os servigos eletronicos da SH/CDHU sdo acessiveis ao cidaddo; eu tenho acesso a um
computador para realizar os servigos de que preciso

FACILIDADE E O site permite emitir boletos e consultar saldos com facilidade

RAPIDEZ E facil encontrar as informagdes e servigos que preciso no site

O site ¢ facil de carregar

O site tem uma aparéncia agradavel

O mecanismo de pesquisa do site é rapido

O site ¢ bem organizado

As informagdes sobre o atendimento da SH/CDHU, servicos disponiveis, e
investimentos realizados sdo apresentadas num formato adequado e sdo faceis de
entender

Durante a execugdo de um servigo ou busca de informagéo, eu consigo facilmente
saber meu status atual e o que fiz até o momento

SEGURANCA E O site demonstra seguranga para completar os servigos disponiveis no site

PRIVACIDADE O site me faz sentir que minhas informagdes pessoais parecem seguras

O site possui uma Politica de Privacidade adequada

O site me faz sentir que a minha privacidade estd protegida

ATENDIMENTO Posso realizar a maioria dos servigos de que preciso pelo site, sem necessidade de
DAS deslocamento a um posto de atendimento da SH/CDHU
NECESSIDADES A consulta de informagdes e realizacdo de servigos pelo site traz beneficios para mim

(economia de tempo, etc)

Os dados apresentados no site sdo uteis para resolver meu problema

O site apresenta dados com detalhes suficientes para resolver meu problema

Durante a realiza¢do de um servigo, o site prové a informagdo de que preciso no
momento
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7.4 Matriz da Qualidade

O préximo passo ¢ traduzir a voz do consumidor em linguagem técnica, ou seja, transformar a
qualidade demandada pelos clientes em caracteristicas técnicas de qualidade. No modelo
original do QFD, aplicado a produtos, a recomendacdo ¢ que as caracteristicas técnicas da
qualidade sejam passiveis de avaliagdo, uma vez que deverdo ser controladas e comparadas
com os valores estabelecidos como meta. No modelo aplicado a servigos, nem sempre ¢

possivel respeitar essa orientacao.

A tradugdo da qualidade demandada em caracteristicas técnicas de qualidade foi feita por um
comité de funcionarios da SH/CDHU, composto por representantes da area de sistemas e da
area de atendimento ao mutudrio. As caracteristicas também foram agrupadas e

hierarquizadas em primadrias e secundarias.

Ap0s a elaboragdo da lista, as caracteristicas técnicas de qualidade do site foram relacionadas
com a qualidade demandada pelos clientes. Para isso, foi criada uma matriz e no encontro da
qualidade demandada com a caracteristica técnica de qualidade, foi indicado se as duas estdo
fortemente, levemente ou até negativamente relacionadas. Para tanto foram atribuidos os
valores (9, 3, 1 ou -1, -3, -9). A situacdo de correlacdo negativa acontece, por exemplo,
considerando um item de seguranca de software com facilidade de acesso. O aumento da
seguranca pode ter um impacto negativo na facilidade de acesso, exigindo a utilizagao de

senhas e outros dispositivos.

A partir da importancia e do nivel de satisfacdo atribuidos pela média dos respondentes, foi
calculada a significancia do item, dividindo-se a importancia pela satisfacdo, conforme
Herzwurm (1997 apud HIERHOLZER, 1998). Dessa forma, os itens com alta importancia e
baixa satisfa¢do terdo alta significancia, enquanto que os itens com baixa importancia e alta

satisfacdo terdo baixa significancia.

Significancia (x) = Importancia (x) / Satisfacao (x)
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A significancia foi utilizada, juntamente com as notas atribuidas a correlagdo entre cada
qualidade demandada pelos clientes e as caracteristicas técnicas de qualidade. Foi utilizada a

formula abaixo. (COHEN, 1995).

Peso relativo da melhoria (y) = )’ Max(correlagdo ,0) - Significancia do requisito (x)

Para priorizagdo das melhorias, foi considerada ainda a dificuldade de implantagdo. Os
profissionais da CDHU atribuiram notas (0,5; 1; 1,5 ou 2,0) para cada melhoria, sendo que 0,5
foi atribuido as melhorias de facil implantacdo e 2,0 para os itens de dificil implanta¢do. O
peso foi entdo dividido pela dificuldade de implantacdo para calculo da nota final da melhoria,

utilizada para priorizacdo. (HERZWURM, 1997).

Apesar do QFD prever o desdobramento da funcdo qualidade nas matrizes de processos e
custos, os trabalhos consultados sobre a aplicacdo do QFD em projetos de software se

restrigiram ao desenvolvimento da Matriz da Qualidade.

Extratos da Matriz da Qualidade resultante da aplicacdo do QFD ao site da Secretaria da

Habitacdo e CDHU foram reproduzidos no Apéndice D.
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8 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A principal contribuigdo deste trabalho ¢ o proprio QFD. A qualidade demandada e as
caracteristicas da qualidade foram selecionadas com base na literatura sobre qualidade, por
1sso sdo aplicaveis a outros projetos. O que deve ser avaliado caso a caso ¢ a importancia ¢ a

satisfacdo dos clientes do site, 0 que terd impacto na priorizagdo das melhorias a serem feitas.

Por ser uma ferramenta de aplicagdo geral, como foi destacado no levantamento da literatura
sobre qualidade, o QFD nao exige que as pessoas-chave consultadas no projeto tenham um
profundo conhecimento sobre a ferramenta. O QFD mostrou ser uma ferramenta util para
priorizagdo das mudancas a serem feitas no site. Outro beneficio é que a matriz pode ser
reaproveitada em revisdes de qualidade, reduzindo o esfor¢o em uma nova aplicagdo. Assim
como ocorre com produtos, sistemas de informagdo e com o site, a cada versao sao
disponibilizadas novas caracteristicas e a visdo sobre a satisfacdo em relagdo a qualidade
muda, os clientes se tornam mais exigentes, por isso € necessaria uma revisao da avaliacao

pelos clientes periodicamente.

Como a propria teoria destaca, o QFD ¢ utilizado como uma das ferramentas para implantagao
da Gestao da Qualidade Total. Em relagdo aos pontos positivos, a aplicacdo do QFD foi bem-
sucedida para reforcar a preocupagdo com a qualidade nos colaboradores da empresa

responsaveis pelo site.

Grande parte das melhorias propostas durante a aplicagdo do QFD, como a revisdo periddica
do contetido, controle dos prazos de resposta das manifestacdes dos clientes etc., ndo sdo
acoes que dependem exclusivamente da equipe de informatica. Isso refor¢a a necessidade de

criar processos de gestdo do conteudo e governanga do site.

A maior dificuldade na aplicacdo do QFD ¢ coletar as informagdes dos clientes. No caso do
site de governo eletronico, semelhante ao cliente de comércio eletronico, os clientes estdo
dispersos fisicamente, ndo sdo clientes que frequentam uma loja fisica, e portanto, ¢ mais

dificil contata-los.
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Outra etapa complexa ¢ a transformacao da qualidade demandada pelos clientes em

caracteristicas técnicas de qualidade. Essa dificuldade talvez advenha do fato do QFD ter sido

desenvolvido para produtos tangiveis e estar sendo aplicado para um servigo como um site de

um 6rgao do governo do estado.

No caso do site em estudo, os dez itens priorizados, considerando a importancia e a satisfagao

apontadas pelos clientes do site foram reproduzidos abaixo.

Quadro 18 - Priorizacdo da Qualidade Demandada pelos clientes

Prioridade | Qualidade demandada pelos clientes Grupo
1 O site permite influenciar as decisdes sobre aplicagdes dos recursos da | INTERACAO E
CDHU RELACIONAMENTO COM
O GOVERNO
2 A SH/CDHU considera as minhas manifestagdes através do site e INTERACAOE
apresenta respostas no tempo adequado RELACIONAMENTO COM
O GOVERNO
3 O site prové informacao atualizada CONFIABILIDADE
4 Posso realizar a maioria dos servigos de que preciso pelo site, sem ATENDIMENTO DAS
necessidade de deslocamento a um posto de atendimento da NECESSIDADES
SH/CDHU
5 O site mostra o prazo para execucdo de servicos e proporciona CONFIABILIDADE
sensacao de confianca que os servigos serdo entregues conforme
prometido
6 E facil encontrar as informacdes e servigos que preciso no site FACILIDADE E RAPIDEZ
7 O site possui uma Politica de Privacidade adequada SEGURANCA E
PRIVACIDADE
8 O site permite emitir boletos e consultar saldos com facilidade FACILIDADE E RAPIDEZ
9 O site apresenta informagdes corretas e confiaveis CONFIABILIDADE
10 O site me faz sentir que a minha privacidade esta protegida CONFIABILIDADE
Entre os dez itens classificados como prioritdrios, estdo 2 do grupo “Interacdo e

Relacionamento com o Governo”, 3 do grupo “Confiabilidade”, 1 do grupo “Atendimento das

Necessidades” e 2 do grupo “Facilidade e Rapidez”.

No quadro a seguir, os dez primeiros itens classificados pelos clientes foram relacionados

com as dimensdes da qualidade da informacao e da e-qualidade.




Quadro 19 - Qualidade da Informacao relacionada a Qualidade Demandada pelos clientes
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Qualidade demandada pelos clientes

Qualidade e E-qualidade da
Informacio

O site permite influenciar as decisdes sobre aplicacdes dos recursos da
CDHU

A SH/CDHU considera as minhas manifestagdes através do site e
apresenta respostas no tempo adequado

O site prové informagao atualizada

Atualidade (KAHN et al, 2002)
Atualidade (KIM ef al, 2005)

Posso realizar a maioria dos servigos de que preciso pelo site, sem
necessidade de deslocamento a um posto de atendimento da
SH/CDHU

O site mostra o prazo para execugdo de servigos e proporciona
sensacao de confianga que os servigos serdo entregues conforme
prometido

E facil encontrar as informagoes € servigos que preciso no site

Facilidade de acesso (KAHN et al,
2002)

Acesso a informagao (KIM et al,
2005)

O site possui uma Politica de Privacidade adequada

O site permite emitir boletos e consultar saldos com facilidade

O site apresenta informagdes corretas e confiaveis

Exatidio (KAHN ef al, 2002)

O site me faz sentir que a minha privacidade esta protegida

Os dois primeiros itens se referem especificamente ao relacionamento do cidaddo com

0

governo. Pode-se dizer que estdo relacionados com a e-democracia, pois compreendem a

comunicag¢do do cidaddo com o governo ¢ a possibilidade do cidadao influenciar as decisdes e

ter suas solicitacoes atendidas. Também pode-se destacar a importdncia de assegurar a

privacidade do cidaddo, deixando explicitando no site a politica de seguranca e privacidade

adotada pela companhia.

O fato de itens relacionados exclusivamente ao governo receberem uma alta classificagdao

corrobora o que pesquisas recentes sobre qualidade da informagdo tém demonstrado, que a

importancia atribuida a cada dimensdo varia conforme a finalidade do uso da informagao e

com o ramo de atividade do usuario da informagao.

Em relacdo as dimensdes da qualidade, receberam destaque a Exatiddo, a Atualidade e

Facilidade de Acesso.
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Quadro 20 - Priorizagao das caracteristicas técnicas de qualidade

Prioridade | Caracteristica técnica de qualidade Grupo

1 | Programar revisdes periodicas do contetido REPORTAR E CORRIGIR
ERROS

2 | Divulgar politica de seguranca SEGURANCA E
PRIVACIDADE

3 | Realizar teste de usabilidade (HCI) FACILITAR ACESSO

4 | Divulgar politica de privacidade SEGURANCA E
PRIVACIDADE

5 | Instaurar procedimento para tratamento de erros REPORTAR E CORRIGIR
ERROS

6 | Limitar tamanho e textos nas paginas FACILITAR ACESSO

7 | Implementar caracterisiticas de acesso a portadores de deficiéncia | FACILITAR ACESSO

8 | Implementar mecanismos de busca FACILITAR ACESSO

9 | Controlar prazo das respostas REPORTAR E CORRIGIR
ERROS

10 | Link para reportar erros em todas as paginas REPORTAR E CORRIGIR

ERROS

Uma complementagdo para esse trabalho seria um levantamento sobre a importancia da
qualidade do site e a satisfacdo com a mesma junto aos demais grupos de usudrios do site da
SH/CDHU, que s3o os clientes em potencial (cidaddos interessados em participar dos
programas habitacionais), fornecedores (empresas que ja venceram licitagdes), fornecedores
em potencial (empresas que pretendem participar de uma licitagdo), Governo (6rgaos

fiscalizadores e parceiros na execu¢do dos programas) e imprensa.

Outra pesquisa interessante seria sobre as dimensdes da qualidade mais importantes para
usuarios de sites do governo em geral, para verificar se as dimensdes da qualidade da

informagao valorizadas pelos usuarios do site da SH/CDHU se mantém.

A pesquisa também contribui para validar o questionario proposto por Ortolani (2005), que
em sua conclusdo convida os pesquisadores a testar seus resultados. Outra pesquisa derivada
de Ortolani seria a relagcdo entre a satisfagdo do usuario e os fatores criticos de sucesso

propostos para um site de governo eletronico.

Como foi exposto na introdugdo, o investimento em governo eletronico € crescente, assim
como o numero de cidaddos que se utiliza da internet. Espera-se que este trabalho contribua

para melhorar esse relacionamento entre governo e cidadao por meio da internet.
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APENDICE A: Apresentacio do Site SH/CDHU

A seguir serd apresentado o design da pagina inicial do site da SH/CDHU, e um inventario
das funcionalidades, classificados em G2G, G2C, G2B e G2E. O levantamento das
funcionalidades foi realizado em setembro de 2007 e atualizado em julho de 2008 e utilizado
como ponto de partida para avaliagdo da qualidade e aplicacdo dos instrumentos para

melhoria.

Portal do

investmertos.5P [ SP Naticas ¥ GOVERNO DO ESTADO DE SAOPALD o

Portal do governo ‘ Cidaddo.SP

’ .
Governo do Estado de Sdo Paulo
Secretaria da Habitacao A\

NOTICIAS | PERGUNTAS FREQUENTES | MAPA DO SITE FALE CONOSCO / QUVIDORIA

> CONHECA MELHCR A
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HABITACAO
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> LICITACOES
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» CIDADE LEGAL

I A CASA E SUA GOVERNOS PROGRAMAS
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CDHU SERVICOS AD L. X k
MUTUARIO * Orientacdo as prefeituras = Farceria com
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MNoticias > SAIBA COMO SE = Escritorios regionais Cooperativas

Governo do Estado e INSCREVER # Produgdo dos municipios » Parceria com Municipios

Prefeitura de Cubatio = Como adquirir um . . e, .
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para a recuperagio da Serra ) . > Cidade Legal Sccicambiental da Serra
» Cartilha para mutudrios do Mar

CDHU - Contrato & > Ata de registro de pregos

» Regularizacac Fundidria
Financiamento 2 z

s te e d Conheca as acées Cidade Legal
anco de imovels ds em Seu municipio » PHAL - Programa

mercado L
Habitacicnal de

23 Via do Boleto de Integracdo

Prestacao Conheca outros
programas da

Postos de T

Ilustracio 2 - Pagina Inicial do site da SH/CDHU

No topo da pagina da SH/CDHU ha uma barra que permite a navegacdo em outros sites do

Governo do Estado. Essa barra possui trés links:

- Portal do Governo — acesso ao site www.saopaulo.sp.gov.br;
- Cidadao.SP — acesso ao site www.cidadao.sp.gov.br;
- Investimentos.SP — acesso ao site www.investimentos.sp.gov.br.

L E o |.':'|:..= e 5| Portal do =
Investimenios.5P. | SP Noticles %] GOVERNO DO ESTADO DE SAQ PANLO ooocee

Portal do governo | Cidaddo.SP

Ilustracio 3 - Barra de acesso a outros sites do Governo do Estado
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Também possui uma lista de selecdo chamada “Destaques” com as opgdes abaixo, que abre

uma nova janela com o contetido dos sites:

Destaques:

- SP Noticias — http://www.saopaulo.sp.gov.br/sis/noticias.php;

- Poupatempo — http://www.poupatempo.sp.gov.br/home/;

- Acessa Sao Paulo — http://www.acessasp.sp.gov.br/html/index.php;

- Licitagdes — http://www.imprensaoficial.com.br/PortallO/ENegocios/

HomeNPNaoLogado 3 0.aspx.

Secretarias (lista de Secretarias do Estado):

- Administragao Penitenciaria - http://www.sap.sp.gov.br;

- Agricultura e Abastecimento - http://www.agricultura.sp.gov.br;

- Assisténcia e Desenvolvimento Social - http://www.desenvolvimentosocial.sp.gov.br;
- Casa Civil - http://www.casacivil.sp.gov.br;

- Casa Militar - http://www.casamilitar.sp.gov.br;

- Comunicacao - http://www.saopaulo.sp.gov.br/linha/sec_comunic.htm;

- Cultura - http://www.cultura.sp.gov.br/portal/site/SEC;

- Desenvolvimento - http://www.desenvolvimento.sp.gov.br;

- Economia e Planejamento - http://www.planejamento.sp.gov.br;

- Educacao - http://www.educacao.sp.gov.br;

- Emprego e Relagdes do Trabalho - http://www.emprego.sp.gov.br;

- Ensino Superior - http://www.saopaulo.sp.gov.br/linha/sec_ensinosup.htm;

- Esporte, Lazer e Turismo - http://www.sejel.sp.gov.br/manutencao.htm;

- Fazenda - http://www.fazenda.sp.gov.br/;

- Gestao Publica - http://www.saopaulo.sp.gov.br/linha/sec_gestao.htm;

- Habitacdo - http://www.habitacao.sp.gov.br;

- Justica e Defesa da Cidadania - http://www .justica.sp.gov.bt/;

- Meio Ambiente - http://www.ambiente.sp.gov.br/;

- Procuradoria Geral do Estado - http://www.pge.sp.gov.br/;

- Relagdes Institucionais - http://www.saopaulo.sp.gov.br/linha/sec_rel inst.htm;

- Saneamento e Energia - http://www.energia.sp.gov.br/;
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- Saude - http://www.saude.sp.gov.br/;
- Seguranga Publica - http://www.ssp.sp.gov.bt/;
- Transportes - http://www.transportes.sp.gov.br/v20/default.asp;

- Transportes Metropolitanos - http://www.stm.sp.gov.br/.

O logotipo do Portal do Governo, localizado a direita da barra, d4 acesso ao site

www.saopaulo.sp.gov.br.

Logo abaixo estd a barra que da acesso a pagina inicial do site da Secretaria de Estado da

Habitacdo e possui o desenho estilizado da bandeira do Estado.

.
Governo do Estado de Sao Paulo | ’ \
Secretaria da Habitacao S —

Ilustracio 4 - Barra "Secretaria da Habitacao' com bandeira estilizada

T A ..

NOTICIAS | PERGUNTAS FREQUENTES | MAPA DO SITE | FALE CONOSCO / OUVIDORIA

Tlustracio 5 - Menu Horizontal

O menu horizontal apresenta as opgoes:

- Noticias — http://www.habitacao.sp.gov.br/noticias/index.asp — A darea de noticias
apresenta o titulo e imagem das ultimas quatro noticias;

- Perguntas Frequentes — http://www .habitacao.sp.gov.br/perguntas-frequentes/index.asp;
- Mapa do Site — http://www.habitacao.sp.gov.br/mapa-do-site/index.asp — Com todos os
links;

- Fale Conosco / Ouvidoria — http://www.habitacao.sp.gov.br/fale-conosco/index.asp —
permite o envio de mensagens para a ouvidoria, consulta a perguntas frequentes e consulta a

enderecos de postos de atendimento.

O menu vertical a esquerda apresenta as opgoes:
- Conhega melhor a Secretaria da Habitacdo — http://www.habitacao.sp.gov.br/conheca-

melhor-a-secretaria-da-habitacao/index.asp — apresenta a Secretaria ¢ informa endereco e

telefone para contato;
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- Saiba como funciona a CDHU — http://www.habitacao.sp.gov.br/saiba-como-funciona-
a-cdhu/index.asp — apresenta a CDHU e traz links para consulta da lei de criagdo e dos
servicos de emissdo de boletos;

- Licitagdes — http://www.habitacao.sp.gov.br/licitacoes/cdhu.asp?destLic=0 — tela de
consulta aos processos licitatorios;

- Graprohab — http://www.habitacao.sp.gov.br/conheca-melhor-a-secretaria-da-habitacao/
graprohab/index.asp — apresenta o Grupo de Analise e Aprovacdo de Projetos Habitacionais
do Estado de Sao Paulo e permite download de relatérios;

- Cidade Legal — http://www.habitacao.sp.gov.br/programas-habitacionais/programas-da-

secretaria-da-habitacao/programa-cidade-legal.asp — apresentagao do programa.

» CONHECA MELHOR A
SECRETARIA DA
HABITACAC

> SAIBA COMO FUNCIONA
A COHU

> LICITACOES
> GRAPROHAB
> CIDADE LEGAL

CDHU ‘

Noticias

Governo do Estado e
Prefeitura de Cubatio
definern trabalho integrado
para a recuperagio da Serra

Ilustracao 6 - Menu Vertical



A CASA E SUA

” SERVICOS AO
MUTUARIO

* SAIBA COMO SE
INSCREVER

> Como adquirir um
imavel

> Cartilha para mutuarios

CDHU - Contrato e
Financiamento

» Banco de iméveis de
mercado

23 Via do Boleto de
Prestacdo

Postos de
Atendimento

GOVERNOS
MUNICIPAIS

= Orientagdo as prefeituras
= Escritorios regionais

> Producdo dos municipios
» Parceria com Municipios
= Cidade Legal

= Ata de registro de pregos

PROGRAMAS

HABITACIONAIS

= Parceria com
A==priaghes e
Cooperativas

* Parceria com Municipios

> Recuperagdo
Socicambiental da Serra
do Mar

= Regularizacdo Fundiaria
Cidade Legal

* PHAI - Programa

Habitacional de
Integragdo

Conheca outros
programas da
Secretaria e da

CDHU

Iustracio 7 - Menus verticais por publico-alvo

O “Menu A casa € sua” é direcionado aos mutuarios:

- Servi¢os ao Mutuario — permite a consulta a situagao financeira, regularizagao de
débitos e traz informagdes sobre os postos de atendimento e um guia dos servicos;

- Saiba como se inscrever — lista os critérios para inscrig¢ao;

- Municipios com inscrigdes abertas — apresenta editais para download,

- Cartilha para mutuarios CDHU — contrato e financiamento — apresenta cartilha para
download;

- Banco de Imoveis de mercado — apresenta link para tela de consulta;

- 2% via do boleto de prestagcdo — apresenta lista de servi¢os disponiveis;

- Postos de Atendimento — apresenta enderegos e horarios de atendimento dos postos.

O “Menu Governos Municipais” ¢ direcionado as prefeituras:

- Orientacdo as prefeituras — apresenta as agdes da CDHU para o municipio. Nao
apresenta orientacdes;

- Escritdrios Regionais — apresenta enderecos dos escritdrios, bem como a area de
abrangéncia;

- Produc¢do dos municipios — abre novo menu para consulta da produ¢ao CDHU por

regido de governo, por escritdrio regional, por gestdo de governo e por municipio;

&9
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- Parceria com municipios — abre tela com link para informagdes sobre o programa;
- Cidade Legal — informagdes sobre o programa, o qual € voltado para regularizacdo
fundiaria;

- Ata de Registro de Precos — apresenta link para download das atas de pregos ja
registradas;

- Conhega as agdes em seu municipio — pesquisa da produ¢do CDHU por municipio,

O “Menu Programas Habitacionais” traz detalhes de todos os programas da CDHU:

- Parceria com Associagdes e cooperativas;

- Parceria com Municipios;

- Recuperagdo socioambiental da Serra do Mar;

- Regularizagdo fundidria — Cidade Legal;

- PHALI — Programa Habitacional de Integragao;

- Conhega outros programas da Secretaria e da CDHU — apresenta arquivo para download

com o plano plurianual até 2011.

@uvidoﬁa,sp.qw.&r apnpﬁsp

Iustracio 8 - Rodapé da pagina

O rodapé traz dois links:

- Ouvidoria do Governo do Estado — http://www.ouvidoria.sp.gov.br/portal/index.htm —
apresenta a legislacdo sobre abre o site da ouvidoria permite o envio de mensagens para a
ouvidoria, consulta a perguntas frequentes e consulta a enderegos de postos de atendimento;

- Cidadao.SP — www.cidadao.sp.gov.br.

Esses sdo os elementos presentes na pagina inicial do site da SH/CDHU.
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APENDICE B: Roteiro de entrevista a pessoas-chave

Este roteiro foi utilizado para entrevista a pessoas-chave para avaliar a utilizacdo do site,
identificar problemas e possibilidades de melhoria.

1. Que tipo de informagdo vocé busca no site da SH/CDHU?

2. Em que situagdes vocé acessa o site da CDHU?
3. Em que o site da CDHU facilita a obteng¢ao de uma informagéo ou servigo?
4. Quais dificuldades vocé encontra ao acessar o site da CDHU?

5. Quando precisa de alguma informagao ou servigco da CDHU vocé acessa o site, ou busca a informagao de
outras formas (telefone, pessoalmente, por e-mail)? Por qué?

6. O que mais lhe atrai a atenc¢do no visual do site da CDHU?

7. O que poderia ser feito para melhorar o site da SH/CDHU?
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APENDICE C: Questionario

Pesquisa sobre a qualidade do site da Secretaria da Habitacdo (SH) e Companhia de
Desenvolvimento Habitacional e Urbano (CDHU) do Estado de Sao Paulo.

O objetivo desta pesquisa ¢ melhorar a qualidade das informagdes fornecidas no site.
Agradecemos sua colaboragao.

1.

Identificagao

Idade: Sexo: Profissao:

Formacao: Ensino Fundamental () Médio () Superior ()

Renda Familiar: 1 a 5 salarios () 5 a 10 salarios( ) Mais de 10 salarios ()

Com que frequéncia vocé acessa a Internet?
Diariamente () Uma vez por semana () Uma vez por més ()
Raramente ()  Nunca acessou ()

Com que frequéncia vocé acessa o site da SH/CDHU?
Diariamente () Uma vez por semana () Uma vez por més ()
Raramente ()  Nunca acessou ()

Classifique os servigos abaixo de acordo com a utilizagdo que vocé faz deles na Internet.
D¢ nota 1 ao servico mais utilizado, 2 ao segundo mais utilizado etc. D€ nota 0 aos
servigos que vocé ndo utiliza.

E-mail () Internet banking () Noticias ()
Compras via internet () Informagdes sobre o governo ()
Pagamento de impostos/tributos ( ) Reclamacoes ()

Outros () Quais?

Classifique os servicos abaixo de acordo com a utilizagdo que vocé faz deles no site da
CDHU.

D¢ nota 1 ao servico mais utilizado, 2 ao segundo mais utilizado etc. D€ nota 0 aos
servigos que vocé ndo utiliza.

Consulta sobre financiamento () Produgdo da CDHU ()
Noticias () Enderegos de postos de atendimento ( )

Inscri¢do para programas habitacionais ()

Transferéncia de iméveis () Reclamacdes ()

Outros () Quais?

Classifique os servigos abaixo de acordo com a utilizagdo que vocé faz deles nos postos
de atendimento da SH/CDHU.

Dé nota 1 ao servigo mais utilizado, 2 ao segundo mais utilizado etc. D€ nota 0 aos
servicos que vocé nao utiliza.

Consulta sobre financiamento () Produgao CDHU ()
Situacdo da documentacdo () Inscrigdo para programas habitacionais ()
Transferéncia de iméveis () Reclamacdes ()

Outros () Quais?
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7. Satisfacdo com os itens da qualidade - Em cada item abaixo, marque 1 — se vocé esta
totalmente insatisfeito com esse aspecto do site da SH/CDHU, a 8 — se vocé estd
totalmente satisfeito.

Satisfacao
O site apresenta informacgdes corretas € confiaveis 123456
O site prove informagao atualizada 123456
O site mostra o prazo para execugao de servigos e proporciona 123456
sensacdo de confianca que os servigos serdo entregues conforme
prometido
O site emite os boletos ¢ realiza outros servigos corretamente 123456
O site permite acompanhar os investimentos e outras agdes da 123456
SH/CDHU com transparéncia
E fAcil se comunicar com a SH/CDHU pelo site 123456

Os servigos eletronicos da SH/CDHU sao acessiveis ao cidadao;eu |1 2 3 4 5 6
tenho acesso a um computador para realizar os servigos de que
preciso

A SH/CDHU considera as minhas manifestagdes através do site e 123456
apresenta respostas no tempo adequado

~
W
(@)

O site permite influenciar as decisdes sobre aplicagdes dos recursos |1 2 3
da SH/CDHU

O site permite emitir boletos e consultar saldos com facilidade 123456
E facil encontrar as informagdes e servigos de que preciso no site 123456
O site ¢ facil de carregar 123456
O mecanismo de pesquisa do site € rapido 123456
As informagdes sobre o atendimento da SH/CDHU, servigos 123456
disponiveis e investimentos realizados sdo apresentadas num formato

adequado e sdo faceis de entender

O site tem uma aparéncia agradavel 23456

O site demonstra seguranga para completar os servicos disponiveis 123456
no site

O site me faz sentir que minhas informagdes pessoais parecem 123456
seguras

O site possui uma Politica de Privacidade adequada 123456
O site me faz sentir que a minha privacidade estd protegida 123456
Posso realizar a maioria dos servigos de que preciso pelo site, sem 123456
necessidade de deslocamento a um posto de atendimento da

SH/CDHU

O site ¢ bem organizado 123456

~
W
(@)

Durante a realizagdo de um servigo, o site prové a informag¢ao de que |1 2 3
preciso no momento

O site apresenta dados com detalhes suficientes para resolver meu 123456
problema

Os dados apresentados no site sdo uteis para resolver meu problema |1 2 3 4 5 6
A consulta de informagdes e realizag@o de servigos pelo site traz 123456
beneficios para mim (economia de tempo etc.)

Durante a execug¢ao de um servigo ou busca de informacao, eu 123456

consigo facilmente saber meu status atual e o que fiz até o momento
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8. Importancia dos itens da qualidade — Em cada item abaixo, marque 1 — se considera
pouco importante a 8 — se considera muito importante.

Importancia
O site apresenta informacgdes corretas e confidveis 123456
O site prove informagao atualizada 123456

O site mostra o prazo para execu¢ao de servigos e proporciona sensagdo |1 2 3 4 5 6
de confianga que os servigos serdao entregues conforme prometido

O site emite os boletos ¢ realiza outros servigos corretamente 123456
O site permite acompanhar os investimentos e outras acdes da SH/CDHU |1 2 3 4 5 6
com transparéncia

E ficil se comunicar com a SH/CDHU pelo site 123456

Os servigos eletronicos da SH/CDHU sao acessiveis ao cidadao; eutenho {1 2 3 4 5 6
acesso a um computador para realizar os servigos de que preciso

A SH/CDHU considera as minhas manifestacoes através do site € 123456
apresenta respostas no tempo adequado

O site permite influenciar as decisdes sobre aplicagdes dos recursos da 123456
SH/CDHU

O site permite emitir boletos e consultar saldos com facilidade 123456
E facil encontrar as informagdes e servigos de que preciso no site 123456
O site ¢ facil de carregar 123456
O mecanismo de pesquisa do site é rapido 123456
As informagdes sobre o atendimento da SH/CDHU, servigos disponiveis |1 2 3 4 5 6
e investimentos realizados sdo apresentadas num formato adequado e sdo

faceis de entender

O site tem uma aparéncia agradavel 123456
O site demonstra seguranga para completar os servigos disponiveisnosite |1 2 3 4 5 6
O site me faz sentir que minhas informagdes pessoais parecem seguras 123456
O site possui uma Politica de Privacidade adequada 123456
O site me faz sentir que a minha privacidade estd protegida 123456
Posso realizar a maioria dos servigos de que preciso pelo site, sem 123456
necessidade de deslocamento a um posto de atendimento da SH/CDHU

O site ¢ bem organizado 123456
Durante a realizagdo de um servigo, o site prové a informacao de que 123456
preciso no momento

O site apresenta dados com detalhes suficientes para resolver meu 123456
problema

Os dados apresentados no site sdo uteis para resolver meu problema 123456
A consulta de informagdes e realizag@o de servigos pelo site traz 123456
beneficios para mim (economia de tempo etc.)

Durante a execug@o de um servigo ou busca de informagao, eu consigo 123456

facilmente saber meu status atual e o que fiz até o0 momento

9. Comentarios, sugestoes e reclamagdes.
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* Soma da relacdo entre a qualidade demandada pelos clientes e a caracteristica técnica da qualidade

multiplicada pela significancia da qualidade demandada
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Site SH/CDHU £ E£| £ 7| =
Quality Function ~ £
Deployment S
Qualidade demandada pelos clientes (Requisitos) 1 2 3 4 5
CONFIABILIDADE
O site apresenta informagdes corretas e confiaveis 1 3 9 9 3 91794 7,35| 1,08 9
O site prové informacdo atualizada 2 3 9 9 3 9] 7,65 6,67 1,15 3
O site mostra o prazo para execugdo de servigos e proporciona
sensacao de confianga que os servigos serdo entregues conforme
prometido 3 3 9 7,84 | 6,96 | 1,13 5
O site emite os boletos e realiza outros servigos corretamente 4 3 9 745 | 7,35| 1,01 22
INTERACAO E RELACIONAMENTO COM O GOVERNO
E facil se comunicar com a SH/CDHU pelo site 5 7,45 | 7,551 0,99 24
A SH/CDHU considera as minhas manifestagdes através do site e
apresenta respostas no tempo adequado 6 3 91755 6,57 1,15 2
O site permite influenciar as decisdes sobre aplicagdes dos recursos da
SH/CDHU 7 1 6,96 | 5,69 | 1,22 1
O site permite acompanhar os investimentos e outras a¢des da
SH/CDHU com transparéncia 8 3 6,86 | 7,551 0,91 26
Os servigos eletronicos da SH/CDHU séo acessiveis ao cidaddo; eu
tenho acesso a um computador para realizar os servigos de que preciso 9 8,14 | 8,04 | 1,01 23
ATENDIMENTO DAS NECESSIDADES
Posso realizar a maioria dos servigos de que preciso pelo site, sem
necessidade de deslocamento a um posto de atendimento da
SH/CDHU 22 3 31765676 1,13 4
A consulta de informagdes e realizag@o de servigos pelo site traz
beneficios para mim (economia de tempo, etc) 23 3 3 7,35 | 7,16 | 1,03 17
Os dados apresentados no site sdo Uteis para resolver meu problema 24 3 3 6,86 | 6,76 | 1,01 20
O site apresenta dados com detalhes suficientes para resolver meu
problema 25 3 9 3 3 1]735] 7,06 1,04 14
Durante a realizagdo de um servigo, o site prové a informacéo de que
preciso no momento 26 9 3 3 1794 7,65| 1,04 15
FACILIDADE E RAPIDEZ
O site permite emitir boletos e consultar saldos com facilidade 10 9 9 9 7,45 | 6,86 | 1,09 8
E facil encontrar as informagdes e servigos que preciso no site 11 3 1 7,551 6,76 | 1,12 6
O site tem uma aparéncia agradavel 13 3 7,25 | 7,16 | 1,01 21
O site ¢ bem organizado 15 1 3 3 7,751 7,55| 1,03 18
As informagdes sobre o atendimento da SH/CDHU, servigos
disponiveis e investimentos realizados sdo apresentadas num formato
adequado e sdo faceis de entender 16 1 3 9 7,251 7,941 091 25
Durante a execug@o de um servigo ou busca de informagéo, eu consigo
facilmente saber meu status atual e o que fiz até 0 momento 17 1 3 6,86 | 6,37 | 1,08 11
Peso relativo do requisito * 39,551 66,87 | 60,37 | 29,90 | 55,12
Dificuldade de Implantacio 1,5 2,0 0,5 2,0 2,0
Peso/Dificuldade 264 | 334 1207 15,0 | 27,6
Ranking das melhorias conforme o peso ponderado pela
dificuldade 10 5 1 13 9
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Site SH/CDHU = 2

Quality Function & %

Deployment <

Qualidade demandada (Requisitos) 6 7 8 9 17 18

CONFIABILIDADE

O site apresenta informagdes corretas e confiaveis 1 3 9 7,94 | 7,35 | 1,08 9

INTERACAO E RELACIONAMENTO COM O

GOVERNO

E facil se comunicar com a SH/CDHU pelo site 5 3 9 7457551099 | 24

A SH/CDHU considera as minhas manifestagdes através do

site e apresenta respostas no tempo adequado 6 3 7,5516,57 | 1,15 2

O site permite influenciar as decisdes sobre aplicagdes dos

recursos da SH/CDHU 7 3 6,96 | 5,69 | 1,22 1

O site permite acompanhar os investimentos e outras agdes

da SH/CDHU com transparéncia 8 3 6,86 | 7,55 | 091 26

Os servigos eletronicos da SH/CDHU sao acessiveis ao

cidaddo; eu tenho acesso a um computador para realizar os

servigos de que preciso 9 9 8,14 | 8,04 | 1,01 23

ATENDIMENTO DAS NECESSIDADES

Posso realizar a maioria dos servigos de que preciso pelo

site, sem necessidade de deslocamento a um posto de

atendimento da SH/CDHU 22 3 9 7,65]6,76 | 1,13 4

A consulta de informagdes e realizagdo de servigos pelo

site traz beneficios para mim (economia de tempo, etc) 23 9 7,3517,16]1,03 17

FACILIDADE E RAPIDEZ

O site permite emitir boletos e consultar saldos com

facilidade 10 7,45 | 6,86 | 1,09 8

E facil encontrar as informagdes e servigos que preciso no

site 11 9 7,5516,76 | 1,12 6

As informagdes sobre o atendimento da SH/CDHU,

servigos disponiveis e investimentos realizados sdo

apresentadas num formato adequado e sdo faceis de

entender 16 3 7,25 (7,94 0,91 25

SEGURANCA E PRIVACIDADE

O site demonstra seguranga para completar os servigos

disponiveis no site 18 9 7,251 7,06 | 1,03 16

O site me faz sentir que minhas informagdes pessoais

parecem seguras 19 9 917,55]7,16 | 1,05 13

O site possui uma Politica de Privacidade adequada 20 9 91794716 1,11 7

O site me faz sentir que a minha privacidade estd protegida 21 9 9[18,04]745]1,08 10

Peso relativo do requisito * 9,85]6,20 | 21,38 | 32,20 48,16 | 29,19

Dificuldade de Implantacio 2,0] 05 2,0 2,0 0,5 0,5

Peso/Dificuldade 491124 10,7 16,1 96,3 58,4

Ranking das melhorias conforme o peso ponderado pela

dificuldade 18| 15 16 12 2 4

* Soma da relacdo entre a qualidade demandada pelos clientes e a caracteristica técnica da qualidade
multiplicada pela significancia da qualidade demandada
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Site SH/CDHU = £
Quality Function %
Deployment =
Qualidade demandada (Requisitos) 10 11 12 13 14 15 16
CONFIABILIDADE
O site emite os boletos e realiza outros servigos
corretamente 4 3 7,4517,35] 1,01 22
INTERACAO E RELACIONAMENTO COM O
GOVERNO
E facil se comunicar com a SH/CDHU pelo site 5 3 7,45 |7,55]0,99 24
ATENDIMENTO DAS NECESSIDADES
Posso realizar a maioria dos servigos de que preciso
pelo site, sem necessidade de deslocamento a um posto
de atendimento da SH/CDHU 22 9 3 7,6516,76 | 1,13 4
A consulta de informagdes e realizagdo de servigos
pelo site traz beneficios para mim (economia de tempo,
etc) 23 3 1 3 9 7,3517,16] 1,03 17
Durante a realizagdo de um servigo, o site prové a
informacg@o de que preciso no momento 26 3 3 7,94 | 7,65 | 1,04 15
FACILIDADE E RAPIDEZ
O site permite emitir boletos e consultar saldos com
facilidade 10 3 1 9 3 7,45 16,86 | 1,09 8
E facil encontrar as informagdes e servigos que preciso
no site 11 9 9 3 9 3 917,5516,76 | 1,12 6
O site ¢ facil de carregar 12 3 9 3 9 8,24 18,04 | 1,02 19
O site tem uma aparéncia agradavel 13 3 3 7,25 (7,16 | 1,01 21
O mecanismo de pesquisa do site ¢ rapido 14 9 3 8,24 7,75 | 1,06 12
O site € bem organizado 15 3 3 3 917,757,551 1,03 18
As informagdes sobre o atendimento da SH/CDHU,
servicos disponiveis e investimentos realizados sao
apresentadas num formato adequado e sdo faceis de
entender 16 3 3 7,257,941 091 25
Durante a execugdo de um servigo ou busca de
informagao, eu consigo facilmente saber meu status
atual e o que fiz até 0 momento 17 3 3 916,86]6,37]1,08 11
Peso relativo do requisito * 29,03 | 14,14 | 7,52 | 60,62 | 37,47 | 15,34 | 28,97
Dificuldade de Implantacéio 1,0 1,0 1,5 2,0 0,5 0,5 1,5
Peso/Dificuldade 29,0| 14,1 50| 303| 749 30,7| 19,3
Ranking das melhorias conforme o peso ponderado
pela dificuldade 8 141 17 7 3 6 11
* Soma da relagdo entre a qualidade demandada pelos clientes e a caracteristica técnica da qualidade

multiplicada pela significancia da qualidade demandada




