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RESUMO

Viver na Era do Conhecimento significa viver em busca de inovacao,
informagdes com qualidade e conhecimentos com alto valor agregado
que possam levar as empresas e pessoas a ter destaque frente a0 mundo
hipercompetitivo. As informagdes sdo consideradas matéria-prima para
criagdo de conhecimento, este, por sua vez, agrega valor, proporciona
inovacdo e da destaque as organizagdes. Informagdes estratégicas
organizacionais sdo aquelas que a direcionam para o alcance de suas
metas. Quando definidas as informacdes estratégicas, faz-se necessario
certificar que tenham qualidade, permitindo que as decisdes tragam
beneficios para a organizagdo. Assim, t€ém-se como objetivo deste
estudo propor uma ferramenta para analisar a qualidade da informagao
estratégica organizacional utilizando a Casa da Qualidade. A Casa da
Qualidade ¢ o nome dado a Matriz do QFD (Quality Function
Deployment), por seu formato de apresentagdo, ela torna visivel a
relacdo existente entre as necessidades dos clientes e os requisitos
técnicos utilizados no desenvolvimento de produtos. Sua aplicac¢do varia
desde a agroindustria até o setor de servigos, passando pelo
desenvolvimento de produtos e melhoramento de processos. Neste
estudo, ela foi adaptada para avaliagdo da qualidade da informacgdo
estratégica organizacional. Como resultado, tem-se a proposta de uma
ferramenta para avaliar a qualidade da informagdo estratégica
organizacional com duas fases. A primeira fase ¢ composta de duas
matrizes, na primeira ¢ possivel fazer a analise de informagdes e suas
fontes, ¢ na segunda matriz faz-se a analise das informagdes
estratégicas. Na segunda fase a andlise acontece entre as dimensodes da
qualidade da informacdo e as praticas de orientagdo a informagéo.
Proporcionando a organizacdo uma andlise criteriosa para melhorarias
em seus processos ¢ ferramentas que de fato transformem sua
informacgdo estratégica em vantagem competitiva.

Palavras-chave: Qualidade da Informagdo, Casa da Qualidade,
Informacao estratégica organizacional.






ABSTRACT

Living in the Age of Knowledge means living in search of innovation.
That is, quality information and high valued added knowledge that can
lead companies and individuals to the spotlight in a highly competitive
world. Information is considered to be raw material for creating
knowledge, which in turn, adds value, propels innovation and puts
organizations in the spotlight. Organizational strategic information is
that which directs a company to reach its goals. When strategic
information is defined, it becomes necessary to attest the information is
of quality, which will allow decisions to bring benefits to the
organization. Thus, the main objective of this study is to propose the use
of a tool to analyze the quality of organizational strategic information
while using the House of Quality. The House of Quality is the given
name of Quality Function Deployment (QFD) Matrix. As a result of its
presentation format, it makes the existing relation between client needs
and technical requirements in product development. Its application
varies from agribusiness to the services sector, working in areas such as
product development and processes improvement. In this study the
House of Quality was tailored for evaluating the quality of
organizational strategic information. The result of this study brings the
proposal of a tool used to evaluate organizational strategic information
in two phases. The first phase is composed of two matrixes. In the first
matrix, data and its sources are assessed, and in the second, an analysis
of the strategic information is made. In the second phase the analysis
takes place between the dimensions of information quality and
information guidance practices. The result will offer the organization a
meticulous analysis that will actually improve processes and tools, truly
transforming strategic information into competitive advantage.

Keywords: Information Quality, House of quality, Organizational
strategic information.
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1 INTRODUCAO

Santos et al (2001) citam Pereira (1995) que analisa a evolugao
dos modelos de gestdo contemplando trés niveis, sendo “Ondas de
transformac¢ao”, “Eras empresariais” e “Modelos de Gestdo”. As ondas
de transformag@o relatam o macro-ambiente, onde o Homem segue da
Revolugdo Agricola até a Revolugdo da Informacdo surgida apds os
anos 70 e persistente. As Eras empresariais relatam as transformacdes
pelas quais as organizacdes passaram, sendo desde a Era da produgdo
em massa (1920), Eficiéncia (1950), Qualidade (1970), Competitividade
(1990) e por fim a Era do Conhecimento (iniciada em 2000).

Aliadas as Eras empresariais estdo os “Modelos de Gestdo” que
passaram igualmente por grandes transformagdes, desde a administragéo
cientifica, passando pela burocratica, sofrendo processo de
humanizacdo, busca pela qualidade (administracdo japonesa), holistica,
chegando até a gestdo virtual e do conhecimento.

Viver na Era do Conhecimento significa viver em busca de
inovagdo, informagdes com qualidade e conhecimentos com alto valor
agregado que possam levar as empresas e pessoas a ter destaque frente
ao mundo altamente competitivo e globalizado.

Segundo destacam Fialho, et al (2010) nesta era, a informagdo e o
conhecimento se tornam ‘“armas competitivas”, € por isso, as
organizagdes necessitam estar atentas para a constru¢do de uma base de
seus conhecimentos.

Passos (1999, p.59) diz que as empresas se caracterizam como
“socio-técnicas [...] socio, referidas ao conjunto das relagdes sociais
estabelecidas [...] técnicas, referidas ao conjunto de saberes, codificados
ou ndo que conduzem os seres humanos a agir”’. Assim, a gestdo do
conhecimento implantada na organizagdo ird permitir que as
informacdes estratégicas existentes sejam codificadas, organizadas,
armazenadas, e reutilizadas, de modo que novos conhecimentos sejam
criados com base nelas, agregando vantagem competitiva a organizagao.

Terra (2000) apresentou em sua obra “Gestdo do Conhecimento”,
sete caracteristicas que as organizagdes necessitam apresentar para a
gestdo do conhecimento: cultura organizacional; estratégia e alta
administragdo; organizacao e processos de trabalho; politicas e praticas
para a administracdo de recursos humanos; sistemas de informacao e
comunica¢ao; mensuracdo de resultados e aprendizado com o ambiente.

De acordo com Fialho et al (2010, p.43) “a informagdo é um meio
ou material necessario para extrair e construir o conhecimento,
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alterando-o por meio do acréscimo de algo ou reestruturando-o”. Tdo
importante quanto garantir a tecnologia adequada para armazenar,
compartilhar e recuperar o conhecimento, é garantir que ele ndo sofrera
reducdo semantica. O conhecimento precisa ser concebido, armazenado
e compartilhado de maneira que esteja alheio aos diversos contextos em
que circular e independente do emissor e do receptor que o utilizardo
(GOMEZ, 1993).

Santos e Valentim (2015) consideram que a informagao
organizacional, aquela que estd voltada para o desenvolvimento do
negocio, precisa ser corretamente gerida, pois ¢ a base no
desenvolvimento de novos produtos, melhoria na qualidade da
produtividade, melhoria nos servigos ofertados, e garantia de tomadas de
decisdo mais acertadas.

Corroborando, Woiciekovski e Pereira (2015) afirmam que
independente da forma de inovagdo (produto, processo, servigo) para
que a organizagdo obtenha sucesso, ¢ necessario que identifique a
oportunidade e conhega as informagdes estratégicas que dardo suporte a
implantagdo da inovagdo. Da mesma forma Teixeira e Valentim (2016)
salientam que apds a organizacdo analisar seus dados e informagoes, e
filtrar as informagdes estratégicas, sera possivel agregar valor gerando
conhecimento que permitira melhorias para a organizagio e inser¢do da
inovacgao.

Em empresas prestadoras de servigo, o conhecimento é essencial
para promover a inovagdo e o diferencial competitivo, Leal (2012, p.34)
falando sobre qualidade em servigos destaca que “as empresas estdo
direcionadas para a valorizacdo dos ativos intangiveis, os quais
possibilitem que elas estejam diretamente vinculadas aos clientes,
traduzindo as necessidades, segmentando novos mercados, inovando e
elevando a qualidade do produto™.

Considerando o ja exposto e que Jabar e Alnatsha (2014, p. 1)
destacam que “a qualidade do conhecimento é uma questdo que precisa
de destaque para garantir a efetividade da gestdo do conhecimento”,
parte-se da seguinte pergunta: como analisar a informacao estratégica
organizacional utilizando a Casa da Qualidade?

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral
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4 Analisar a (qualidade da informacio estratégica
organizacional utilizando a Casa da Qualidade.

1.1.2 Objetivos Especificos do Trabalho

4 Identificar as dimensdes da qualidade da informagdo utilizadas
como requisitos dos especialistas.

% Adaptar a Casa da Qualidade para realizar a andlise das
informagdes estratégicas organizacionais.

+ Aplicar o modelo proposto.

1.2 JUSTIFICATIVA

Dalfovo (2007, p. 60) traz que “A gestdo do conhecimento ndo se
aplica, se pratica; esta pautada na coeréncia e atitude dos gerentes e
funcionarios, na aprendizagem e compartilhamento das ideias”. E
seguindo nesta linha de entendimento de fluxo de informagdes dentro da
organizacdo, Moura et al. (2014, p. 104) destacam que “A boa execugdo
das estratégias eleitas, ao transforma-las em agdes de fato estratégicas,
dependera de como ¢ aceita ¢ apreendida pelas pessoas que formam a
organizacao”.

O excesso de informacdes pode levar a empresa a desinformagao
(DALFOVO, 2007). Com isso, ¢ necessario o cuidado com a qualidade
da informacdo que esta transitando. Quando definidas as informacdes
estratégicas, faz-se necessario certificar que tenham qualidade, e que
permitam que as decisdes ndo tragam prejuizos ao invés de beneficios.

Woiciekovski e Pereira (2015) relatam que as organizacdes
afoitas por utilizar o maximo dos dados e informagdes que possuem
investem em tecnologia da informagdo, porém esquecem-se da
capacitacdo das pessoas, orientando-as para que possam identificar quais
sdo as informagoes estratégicas da organizagdo, aquelas que realmente
contribuirdo para o aumento da competitividade organizacional.

Teixeira ¢ Valentim (2016, p. 7) destacam que “as informagoes
precisam ser tratadas no contexto da organizacdo, isto ¢, analisadas e
compartilhadas pelo grupo de gestores, para se tornarem relevantes e de
maneira concreta transformarem-se em acdo”.
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Zarraga-rodriguez e Avarez (2015) salientam que muitos estudos
jé& ocorrem relacionando a qualidade da informacdo com a satisfacdo do
usuario, porém ainda poucos estudos relatam a qualidade da informagéo
e seu uso tanto em nivel individual quanto organizacional.

Neste sentido, a proposta deste estudo é analisar a qualidade da
informacao estratégica organizacional utilizando a Matriz da Qualidade
do método QFD, buscando ouvir a voz do cliente e permitindo que os
conhecimentos organizacionais sejam reconhecidos como agregador de
valor.

Do ponto de vista cientifico esta pesquisa tem sua importancia
relacionada & contribuigdo de estudos que sugerem aplicacdo e
utilizacdo do método QFD, bem como o desenvolvimento das empresas
prestadoras de servigo. Do ponto de vista da sociedade, este artigo
contribui para a melhoria da qualidade da gestdo de uma empresa,
acarretando em muitos beneficios para seus clientes internos, externos,
fornecedores e sociedade em geral que de alguma forma utilizam o
servico prestado por este setor da saude.

1.3 DELIMITACAO DO TRABALHO

Este estudo ndo utiliza o QFD em sua versdo completa, tendo seu
foco na utilizagdo da Casa da Qualidade e ficando restrito a utilizacdo da
ferramenta. Da mesma forma, ndo estd no escopo desta pesquisa a
discussdo sobre as formas de coleta da informagdo estratégica
organizacional, pois a particularidade de cada organizagdo precisa ser
observada e respeitada.

Quanto a delimitagdo espago-temporal, este estudo ocorre em um
espaco de tempo pré-determinado, sendo um recorte de tempo e,
portanto, cross-sectional utilizando o conhecimento ja explicitado.

1.4 ADERENCIA AO EGC

Sommerman (2006, p. 29-30) apresenta em seu livro “Inter ou
transdisciplinaridade?” conceitos relativos ao termo
interdisciplinaridade, dentre eles o de Zabala (2002) diz que
interdisciplinaridade ¢ “interacdo entre duas ou mais disciplinas. Essas
interagdes podem implicar transferéncia de leis de uma disciplina a
outra, originando, em alguns casos, um novo corpo disciplinar, como
por exemplo, a bioquimica ou a psicolinguistica”. Thiesen (2008) citado
por Torres et. al. (2014, p. 217) diz que a interdisciplinaridade “busca
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responder a necessidade de superagdo da visdo fragmentada nos
processos de produgio e socializagdo do conhecimento”.

Ao trabalhar a gestdo do conhecimento organizacional, trabalha-
se de forma conjunta o capital intelectual, a aprendizagem
organizacional, gestdo da informagdo, inteligéncia competitiva,
inovagdo e a engenharia e midia do conhecimento. Assim, trabalhar a
qualidade da informagdo estratégica organizacional perpassa por todas
estas disciplinas, avangando ainda a outras como governanga de dados,
arquitetura de sistemas de informagdo, arquitetura de informagao,
qualidade da informagdo, uso estratégico da informacgdo, qualidade do
conhecimento e uso estratégico do conhecimento, sendo desta forma,
um contetdo interdisciplinar e aderente ao EGC.

Os temas gestdo da informagdo e qualidade da informacdo tém
sido estudados no EGC, conforme mostra o Quadro 1:

Quadro 1 - Teses e Dissertagdes EGC

TRABALHO

PALAVRAS-CHAVE

KESSLER, Nery Ernesto. Revisdo | Informagéo; Qualidade da
sistematica e metanalise da acuracia | Informacio; Revisdo Sistematica;
diagnostica de testes laboratoriais | Metanalise; Testes diagnosticos;
para giardiase: contribui¢do para a | Acuricia Diagnostica;
gestio do conhecimento. | Sensibilidade e Especificidade;
Dissertacio, 2007 Giardiase; Giardia Lamblia.

DALFOVO, Oscar. Modelo de | Gestdo do Conhecimento;

Integracio de um Sistema de
Inteligéncia Competitiva com um

Inteligéncia Competitiva; Gestao
de Informacio; Sistemas de

Sistema de Gestido da Informacgio e | Informagdo.

de Conhecimento. Tese, 2007.

RISUENHO, Flavio. Avaliagdo da | Indicador de Qualidade;
qualidade da informag¢ao dos | Qualidade da Informacio;
controles de eventos de falha e | Manutengdo Industrial,

manutencio de equipamentos
industriais. Dissertacao, 2009.

Confiabilidade; Representacdo do
Conhecimento; Commonkads.

VIEIRA, Priscila Rodrigues.
Avaliacio da Qualidade da
Informacdo para Sistemas de

Informacio Estratégicas Voltados ao
Judiciario Brasileiro. Dissertacio,
2015.

Qualidade da
Servqual.

Informacio;
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BENTANCOURT, Silvia Maria | Qualidade da  Informacio;
Puentes . Servqual como | Sistemas de Informacao
Instrumento de Gestdo da Qualidade | Complexos; ServQual; Medidas de
da Informag¢io em Ambiente Ead. | Qualidade; Educagdo a Distancia.

Dissertacio, 2015.

Fonte: Autor (2016)

Pacheco (2014) citado em Pacheco, Selig ¢ Kern (2015)
conceitua conhecimento como “contetido ou processo efetivado por
agentes humanos ou artificiais em atividades de geracdo de valor
cientifico, tecnolégico, econémico, social ou cultural”. Logo, a fonte do
conhecimento ¢é variada, podendo ser encontrado na mente humana e em
maquinas, tendo como objetivo final agregar valor.

A area de concentra¢do de Gestdo do Conhecimento na linha de
pesquisa de Teoria e Pratica em Gestdo do Conhecimento estuda a
gestdo do conhecimento nas organiza¢des buscando relagdo com a
engenharia ¢ a midia. Neste sentido, a aderéncia a linha de pesquisa e
area de concentragdo justifica-se pela compreensdo de que para que a
gestdo do conhecimento aconteca de forma efetiva é necessario que
exista a atencdo a qualidade da informagao estratégica, garantindo que o
conhecimento criado, armazenado, compartilhado e reutilizado na
organizacdo tenha qualidade e cumpra seu papel de produto e processo
agregador de valor.

Verifica-se que o presente estudo apresenta-se de forma
complementar aos citados, fortalece essa linha de pesquisa a0 mesmo
passo que apresenta-se como um avango quando passa a avaliar a
qualidade da informagdo estratégica organizacional em relagdo ao seu
uso organizacional, permitindo aos gestores uma agdo pontual
considerando que apresenta avaliacdo da qualidade da informacao
estratégica organizacional desde sua base (dados e fontes de dados) até
seu ponto de saida (praticas de orientag@o a informagao).

1.5 ESTRUTURA DO ESTUDO

Este documento esta organizado em cinco capitulos, o capitulo 2
apresenta uma revisdo de literatura sobre os assuntos Informacdo
estratégica, Qualidade da Informagdo e Quality Function Deployment
(QFD), buscando maior compreensdo sobre os assuntos e servindo de
sustenta¢do para o desenvolvimento deste estudo.
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O capitulo 3 trata dos procedimentos metodolégicos adotados
para execugdo deste estudo, garantindo sua cientificidade quanto ao
aspecto de poder ser replicado, com destaque para o sub-capitulo que
relata a adaptacdo da Casa da Qualidade para a Qualidade da
Informagao Estratégica Organizacional.

O capitulo 4 apresenta um exemplo de aplicagdo da Casa da
Qualidade para a Qualidade da Informagdo, verificando-se que nos
capitulos trés e quatro os objetivos especificos propostos foram
executados com éxito. Por fim, o capitulo 5 resgata alguns aspectos
tratados durante o trabalho, apresentando as conclusdes e sugestdes de
trabalho futuro.
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2 REVISAO DE LITERATURA

Este capitulo tem como objetivo apresentar os conceitos e
relacdes tedricas necessarias que fornecem subsidios para melhor
compreensdo, desenvolvimento da pesquisa e discussdo. Serdo tratados
aqui os temas Informagdo Estratégica, trazendo ao leitor a diferenca de
conceitos entre dados, informag¢do e conhecimento e definindo o
conceito de informagdo estratégica organizacional aqui trabalhado,
Qualidade da Informacdo, apresentando conceitos, dimensdes e
ferramentas de apoio a sua mensuracdo e Desdobramento da Fungdo da
Qualidade (QFD - Quality Function Deplyment), seu conceito,
aplicagdes e relagdo com a qualidade da informagdo. Por fim, apresenta-
se a sintese do capitulo que permitiré a visdo geral da correlagdo entre os
conceitos e assim sustentara as discussdes de resultados.

2.1 INFORMACAO ESTRATEGICA ORGANIZACIONAL

Primeiramente, torna-se necessario definir os elementos que
conduzem as empresas em seus negocios. Para a formagao dos sistemas
e a consequente obtencao dos elementos fundamentais para a tomada de
decisdo € necessario elucidar os conceitos de Dados, Informagdo e
Conhecimento.

Prusak e Davenport (2003) relatam que é necessario esclarecer a
diferenga que existe entre dados, informagdes e conhecimento, para que
as organizacdes possam identificar com qual deles estdo trabalhando e
tenham esfor¢os corretamente direcionados. Para os autores, dados sdo
nimeros ¢ textos que estdo fora de um contexto, quando ¢é agregado
algum valor de contexto neles, passam a ser informacdo, e definem
conhecimento como:

[...] uma mistura fluida de experiéncia
condensada, valores, informagdo contextual e
insight experimentado, a qual proporciona uma
estrutura para avaliacdo e incorporacdo de novas
experiéncias e informagdes. Ele tem origem e ¢é
aplicado na mente dos conhecedores. Nas
organizagoes, ele costuma estar embutido ndo so
em documentos ou repositorios, mas também em
rotinas,  processos, praticas €  normas
organizacionais (PRUSAK; DAVENPORT, 2003,

p. 6).
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Sirihal e Lourengo (2002) dizem que a informacdo e o
conhecimento, de forma histdrica, tém seguido caminhos diferentes,
enquanto pesquisadores das ciéncias exatas trabalhavam a informagao,
os pesquisadores das ciéncias sociais aplicadas trabalham com o
conceito de conhecimento.

Conforme Uriarte Junior (2008) dados sdo simbolos, numeros ¢
textos, em sua forma bruta, sem um contexto, a informagdo ¢é a
associa¢do de dois ou mais dados e a sua inclusdo em determinado
contexto, sendo que o conhecimento surge quando as informagdes sdo
processadas e padrdes comegam a ser percebidos, tendo com isso a
interpretacdo de suas causas e conseqiiéncias: “As informagdes sdo
processadas ainda mais quando se encontra uma relagdo padrio
existente entre os dados e informagdes. E quando é possivel perceber e
compreender os padrdes e as suas implicagdes, a seguir esta colecdo de
dados e informag¢des torna-se conhecimento” (p. 4, traducdo nossa).

Para Oliveira (1992), a informagao auxilia no processo decisorio,
pois quando devidamente estruturada ¢ de crucial importincia para a
empresa, associa os diversos subsistemas e capacita a empresa a
alcangar seus objetivos.

De acordo com Bazzotti e Garcia (2007, p. 2), “o valor atribuido
pelos gestores as informagdes depende dos resultados alcangados pela
empresa. Os beneficios oferecidos pelas decisdes acertadas, baseadas em
informagdes valiosas representam o sucesso da empresa”.

A informagdo estd presente nos mais diversos
campos da atividade humana, tais como o
cientifico, o técnico, o comercial, o organizacional
e esse ¢ um dos motivos para o seu crescente
papel na vida social, cultural, politica e econdomica
da sociedade contempordnea que a utiliza mais
intensamente (CALAZANS, 2008, p.30).

Segundo Uriarte Junior (2008, p. 4) “No ambito corporativo, o
conhecimento € o produto de organizagdo e de raciocinio sistematico
aplicado aos dados e informagdes”. Fialho et al (2010, p. 59) destacam
que para que as empresas mantenham-se competitivas na Era do
Conhecimento, é necessario que gerenciem de forma eficaz seus “ativos
mais valiosos, informac¢ao, conhecimento e ativos intangiveis”.

Sendo estratégia o conjunto de agdes que direcionam a
organizagdo para que alcance sua missdo, visdo e metas, a informagao
estratégica organizacional ¢ aquela que ird reduzir o grau de incertezas
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na tomada de decisdo e auxiliar a organizagdo em seu caminho, ou seja,
aquela que promove o desenvolvimento da empresa auxiliando a sua
gestdo (MARCOLINO, 2015).

Woiciekovski e Pereira (2015) destacam que a quantidade de
informa¢des ndo € o principal para as estratégias, mas sim o
gerenciamento daquelas informagdes essenciais, que possuam relevancia
para o desenvolvimento organizacional, sendo estas as informagdes
estratégicas.

Prusak e Davenport (2003) consideram que a transformagdo da
informacdo em conhecimento ocorre quando existe comparagdo,
conseqiiéncias, conexodes e conversagdo. Considerando que a estratégica
de uma organizacdo permite sua comparagdo com demais informagdes,
bem como a visualizagdo de suas conseqiiéncias, conexdes ¢
conversagdo para tomadas de decisdo, compreende-se aqui que a
informacdo estratégica ¢ aquela que se apresenta com valor agregado e
garantird o conhecimento com qualidade para o alcance da estratégia
organizacional.

Avaliar a qualidade da informacdo, principalmente em um
cenario de hipercompetitividade onde as decisdes precisam ser
assertivas em uma velocidade alta, torna-se fundamental para as
organizagdes. Investir na qualidade da informagdo pode reduzir
incertezas e consequentemente custos relacionados 8 ma qualidade.

Com o acumulo exponencial de informagdes
disponiveis no ultimo século e com o
desenvolvimento  espetacular dos processos
técnicos de registro e de acesso a essas
informagdes, passamos a viver um problema que
se tornou fundamental, qual seja, o de selecionar
no imenso estoque de informagdes atualmente
existente, aquelas que tém qualidade. (OLETO,
2006, p.58)

Davenport e Snabe (2011) em seu artigo intitulado “How Fast
and Flexible Do You Want Your Information, Really?” trazem um alerta
sobre a importancia dos gestores conseguirem adquirir informagdo que
realmente importa no tempo certo. Contextualizam que conseguindo
muitas informag¢des em uma velocidade rapida na internet, as empresas
buscam obter de seus bancos de dados as informagdes necessarias com a
mesma velocidade, porém ndo atentam para a falta de qualidade que
pode existir e os resultados negativos que podem surgir. E necessario
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entdo, que além de possuir informagdes com facil acesso e de forma
rapida, elas ja possuam a qualidade necessaria para garantir decisdes
assertivas.

Kandari et al (2011) chamam aten¢do para o fato das
organizagdes valorizarem a qualidade da informacdo apenas nos
momentos de grande incerteza. E preciso que a qualidade da informagdo
torne-se uma preocupacdo para todas as dimensdes de negocios,
presenciais ¢ on-line, com a consciéncia de que uma decisdo errada,
tomada com base em uma informagdo estratégica igualmente errada
pode acarretar em grande prejuizo. Dar atencdo a qualidade do
conhecimento permitira uma gestdo do conhecimento efetiva (JABAR,;
ALNATSHA, 2014).

2.2 QUALIDADE DA INFORMACAO

Segundo Paim, Nehmy e Guimardes (1996), em 1989, na
Dinamarca, ocorreu um seminario sobre o tema qualidade da
informacao, considerado como marco para o tema e para o avanco de
sua discussdo. Ainda de acordo com os autores, uma das barreiras
encontradas na discussdo sobre este assunto ¢ a dificuldade na
conceituagdo do termo “qualidade”.

Quando se busca o conceito de qualidade da informacgdo, as
defini¢des de Juran (1990, 1993) “adequacdo ao uso” e de Crosby
(1979) “conformidade com os requisitos de encontro as necessidades
dos clientes” sdo citadas por pesquisadores do assunto (PAIM;
NEHMY;GUIMARAES, 1996; CALAZANS, 2008, ALMEIDA, 2009).

Eppler (2006) estabelece qualidade da informagdo como um
termo promissor, considerando que em meio a grande quantidade de
informacdes disponiveis, conhecer a qualidade desta informagao torna-
se crucial tanto para individuos quanto para as organizacdes. Para Zhou
(2013, p. 1.087) a “Qualidade da informagdo reflete a relevancia da
informac@o, suficiéncia, precisdo e pontualidade”.

Para o desenvolvimento desta pesquisa, a defini¢do para o tema
qualidade da informagdo adotada é a de Juran (1990, 1993)
compreendendo entdo que informagdo adequada ao uso é uma
informacdo com qualidade, e que por conseqiiéncia ja considera
aspectos citados por outros autores como atendimento a requisitos do
consumidor.

Sobre a forma de conseguir mensurar a qualidade da informagao,
embora autores como Albuquerque, Bastos e Lino (2009, p. 130)
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destaquem que “a qualidade da informacao tem atributos e conceitos que
ainda ndo estdo totalmente solidificados entre os especialistas que lidam
com o assunto. Alguns ainda sdo criticos quanto a proposta de atribuir-
se qualidade a informag¢do”, outros autores como McGilvray (2008) e
Sebastian-Colleman (2013) destacam que se a qualidade é um atributo,
¢, portanto, possivel de ser medida através de suas dimensdes.

Para tal, o primeiro passo € conseguir identificar as qualidades da
informa¢do, Almeida (2009, p. 13) destaca que “A decomposicdo da
qualidade da informagdo ao nivel de um conjunto de dimensdes
possibilita que esta possa ser definida, estudada e medida. Cada uma das
dimensdes podera vir a ter pesos diferentes de acordo com o negdcio em
que se aplica”.

Zarraga-rodriguez e Alvarez (2015) atentam para o fato de que os
pesquisadores tém introduzido uma grande variedade de definigdes e
categorizagdo das dimensdes para a qualidade da informagdo. Oliveira e
Amaral (1999) dao destaque as dimensdes e caracteristicas trabalhadas
por Wang et al. (1998) que agrupam em quatro dimensdes quinze
caracteristicas da qualidade da informacdo, conforme mostra o Quadro
2.

Quadro 2 - Dimensdes e caracteristicas da qualidade da informagdo de Wang et

al (1998)
Dimensao Caracteristicas Dimensao Caracteristicas
Livre de Erros Relevancia
Objetividade Completude
. Reputagao Valor agregado
Intrinseca Contextual —
Tempestividade
Credibilidade Volume
adequado
C"é‘z:éf::‘a Disponibilidade
Representacional = Acessibilidade
dumy TeCnsdo Seguranca
Interpretabilidade

Fonte: Autor (2016)

Autores que tem desenvolvido modelos de medigdo para a
qualidade da informacdo destacam as dimensdes como: acessibilidade,
precisao, credibilidade, integridade, representacdo  concisa,
representagdo consistente, facilidade de operagdo, eficiéncia, facilidade
de uso, seguranga, pontualidade e compreensibilidade para avalia-la
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(WANG; STRONG, 1996; NAUMANN; ROLKER, 2000; EPPLER;
MUENZENMAYER, 2002).

Almeida (2009), por sua vez, destaca as que considera ser as
caracteristicas principais para mensurar a qualidade da informacao:
Coeréncia/Exatidéo; Consisténcia; Completude; Atualidade;
Interpretabilidade; e Acessibilidade.

Fato é que as caracteristicas que definem a qualidade da
informacdo nas organizagdes irdo variar de acordo com o tempo e o
espago, ou seja, dependendo do contexto em que esteja inserida e sua
qualidade esteja sendo exigida, reforcando as defini¢des de Juran e
Crosby quando dizem que a qualidade da informacdo é sua adequacdo
ao uso considerando as necessidades dos usuarios.

Para identificar as categorizagdes de dimensdes e caracteristicas
da qualidade da informagdo que tem sido trabalhadas pelos
pesquisadores nos ultimos anos, elaborou-se um quadro que teve por
base uma pesquisa sistematica na base de dados Scopus. Esta busca
ficou delimitada por artigos que contivessem em suas palavras chaves os
termos “Information quality dimensions” e “IQ dimensons”, com
delimitacdo de tempo em cinco anos, assim, documentos publicados
entre os anos de 2011 e 2015 fazem parte desta analise. O Quadro 3
mostra os termos utilizados na busca sistematica, ¢ o Quadro 4 apresenta
os resultados das analises realizadas.

Quadro 3 - Termos de busca sistematica

KEY ( "information quality" OR '"quality of information" AND
"dimension*") AND (LIMIT-TO (EXACTKEYWORD, "Information
Quality Dimensions" ) OR LIMIT-TO (EXACTKEYWORD, "IQ
dimensions" )) AND (LIMIT-TO (PUBYEAR, 2015) OR LIMIT-
TO (PUBYEAR, 2014) OR LIMIT-TO (PUBYEAR, 2013) OR LIMIT-
TO (PUBYEAR, 2012) OR LIMIT-TO(PUBYEAR, 2011)) 25
documentos

Fonte: Autor (2016)




Quadro 4 - Dimensdes trabalhadas pelos autores em suas pesquisas
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Accuracy| X | X |[X|X|Xx|X X | X
Consistency | X X X X X
Believability | X X X X | X X
Relevance | x | X X X | x X | x
Completeness | X | X |[X|X|X|X|X|X|X X | x
Accessibility | X X X|x|x|x X
Timeliness | X | X X|[X|x X | X X | x
Objectivity XX X | X X
Consistency of epresentation X X
Conciseness X X | x|x X
Security X X|X|x|X X
Appropriateness X X | X X
Ease of Understanding X X|x|x|x|x
Interpretability X X | x|x X
Ease of Operation X X | x X
Reputation X X | X X
Functionality X
Reliability X
Usability X
Serviceability X
Flexibility X
Free of Error X | X
Value-added X

Fonte: Autor (2016)
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As dimensodes apresentadas no Quadro 4 sdo utilizadas para medir
a qualidade da informacdo, em alguns casos agrupadas por categorias e
em outros sem apresentar esta distingdo. Outro fato que merece atengdo
¢ que alguns autores classificam em dimensdes e atributos, e outros
consideram todas as caracteristicas como dimensdes para a qualidade da
informagao.

Nos artigos aqui citados, destacam-se, por exemplo, Zarraga-
rodriguez ¢ Alavez (2015) que trabalham as dimensdes em trés
categorias: Contetido (visdo intrinseca e visdo de contexto), formato ou
representagdo e acessibilidade; Haider e Lee (2012, 2013, 2011)
trabalham as dimensdes da qualidade da informagdo em duas categorias:
conformidade com especificagdes e Atende ou Excede Expectativas dos
Consumidores, sendo que estas por sua vez se dividlem em 2:
perspectivas de qualidade da informag¢do, que sdo Qualidade do Produto
e Qualidade do Servigo, e estas perspectivas de qualidade da informagéo
apresentam entdo os itens de medicdo, que sdo as dimensdes da
qualidade.

Em contrapartida, Ostrowski (2012) e Nasution e Albarda (2013)
sdo exemplos de autores que apresentam as dimensdes de qualidade da
informagdo e os atributos de cada uma delas, sendo, neste caso, os
atributos considerados itens de medigdo da qualidade da informagéo.

Bentancourt (2015, p. 35) salienta que “as dimensdes se
influenciam mutuamente, e tornam-se mais ou menos importantes em
fun¢do do uso da informag¢do em um determinado tempo e espago”,
mesma afirmativa de Lee e Haider (2013) em seu artigo intitulado
“Identifying Relationships of Information Quality Dimensions”, no qual
elaboram o mapa de relacdes entre as dimensdes da qualidade da
informacdo apresentado na Figura 1.



39

Figura 1 - Relagdes das Dimensdes de Qualidade da Informac@o e seus atributos
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Fonte: Lee e Haider (2013, p. 1224)

Entendendo a informagdo como produto passivel de medigdo e
avaliacdo, algumas ferramentas auxiliam nessa busca pela qualidade. O
SERVQUAL ¢ um modelo desenvolvido por Parasuraman et al (1985) e
que deve ser adaptado a natureza do objeto que sera avaliado. Ele
compara as expectativas do cliente com a qualidade percebida e
consegue desta forma encontrar gaps que precisam ser interpretados e
trabalhados em busca de melhorias (BENTANCOURT, 2015).

Passos (1999) destaca que trazer para as empresas os modelos de
gestdo iniciados pelos japoneses ndo necessariamente significara
“japonisar empresas” e sim adotar um modelo baseado em
conhecimento que traga diferenciais competitivos para as empresas de
outros paises.
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Nesse contexto, a Gestdo da Qualidade Total apresenta varias
ferramentas que podem também ser adaptadas e utilizadas no
gerenciamento e avaliacdo da qualidade da informacdo organizacional.
A ferramenta Seis-Sigma, conforme Lee e Haider (2012, p. 324)
“quando aplicada a perspectiva do produto de informacdo fornece uma
visdo abrangente da qualidade da informacdo existente, bem como os
indicadores de areas de melhoria na qualidade da informagao”.

A ferramenta QFD (Quality Function Development) pode ser
compreendida como uma ferramenta analitica que ird quantificar através
de matriz a relagdo entre as necessidades dos clientes e o processo de
desenvolvimento de novos produtos.

Do ponto de vista da garantia da qualidade, QFD
recebe a demanda do cliente por meio de métodos
de pesquisa de mercado, e torna a implementagado
dos requisitos do cliente decomposta ao processo
de desenvolvimento de produto e departamento
funcional usando matriz (LIN;JING; FANG-
FANG, 2011, p. 326).

A Casa da Qualidade, chamada assim por seu desenho que lembra
uma casa, utiliza os principios basicos do QFD e analisa
quantitativamente a relagdo entre as necessidades dos clientes e as
caracteristicas técnicas de determinado produto ou processo. Encontrar a
caracteristica técnica que possui maior relagdo com as necessidades dos
clientes ¢ a medida fundamental. Compreender as principais
contradi¢des entre necessidades e caracteristicas técnicas e desenvolver
um projeto de melhoria destes aspectos também ¢ uma caracteristica da
utilizagdo da Casa da Qualidade (LIN; JING; FANG-FANG, 2011).

2.3 METODO QFD (Quality Function Deployment) E A MATRIZ DA
QUALIDADE

Quality Function Deployment (QFD) ¢ um método que surgiu
entre os anos 60 e 70 quando grupos de pesquisadores buscavam
melhorar o processo de design dos produtos enquanto entravam na
fabricagdo buscando garantir a alta qualidade desde o inicio
(CHAN;WU, 2002). No final dos anos 70, o livro publicado por Yoji
Akao e Shigeru Mizuno, intitulado “Quality function deployment: a
company-wide quality approach” (CHENG et al, 1995; CHENG;
MELO FILHO, 2010; TOLEDO et al, 2013) apresentou o método QFD
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como “o método que operacionaliza o planejamento da qualidade ou a
gestao do desenvolvimento do produto” (CHENG et al, 1995, p.26); “o
método que operacionaliza a garantia da qualidade durante o
desenvolvimento do produto” (CHENG; MELO FILHO, 2010, p.40).

Este método projetado por Akao e Mizuno canalizava as
necessidades dos clientes para as fases de concep¢do do produto e
operagdes da producdo. Sendo entendida como uma ferramenta analitica
que ira quantificar através de matriz a relagdo entre as necessidades dos
clientes e o processo de desenvolvimento de novos produtos, assim, o
Desdobramento da Func¢do Qualidade ¢é orientado para manter e
melhorar a qualidade.

O QFD pode ser definido como “uma forma de
comunicar sistematicamente informagado
relacionada com a qualidade e de explicitar
ordenadamente trabalho relacionado com a
obten¢do da qualidade; tem como objetivo
alcangar o enfoque da garantia da qualidade
durante o desenvolvimento de produto e é
subdividido em Desdobramento da Qualidade
(OD) e Desdobramento da Fun¢do da Qualidade
no sentido restrito (QFDr)”. (CHENG et al, 1995,
p.24)

A diferenga entre 0 QD e o QFDr esta na énfase do trabalho:
enquanto no QD a énfase estd no desdobramento da qualidade exigida
pelo cliente voltada para o projeto do produto, o0 QFDr tém seu foco no
trabalho humano, ou seja, nos processos de desenvolvimento de
produgdo (CHENG et al, 1995). O Quadro 5 ilustra esta diferenca de
conceitos para o QFD.

Quadro 5 - Subdivisdes do QFD

ETAPA OBJETIVO OBSERVACAO
Necessidades dos Levantamento das
clientes necessidades dos
Quality (QUALIDADE) clientes e co_nstrugao
. da Matriz da
Function Desdobramento .
. Qualidade para
Deployment da Qualidade Ficacs Ficacd
(QFD) (QD) Espec; icacdes especificagdes do
de qualidade para produto.
0 produto
(FUNCAO
QUALIDADE)
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Especificagdes Desdobramento das
de qualidade para | fung¢des de qualidade
Desdobramento o produto identificadas no QD
da Fungio (FUNCAO até que todos os
Qualidade no QUALIDADE) processos estejam
sentido restrito ﬂ especificados.
(QFDr)
Especificagdo
dos processos

Fonte: Adaptado de FIATES (1995, p.64)

No Japdao, o método QFD ¢ utilizado em sua totalidade, ou seja,
utiliza-se 0 QD para o desenvolvimento do produto ¢ o QFDr para a
implantagdo do desenvolvimento do produto entre os empregados da
industria em seus diversos niveis. Por sua vez, nos Estados Unidos e na
Europa o QFD ¢ restrito a utilizagdo do QD em suas aplica¢des
(CHENG et al, 1995; CHENG; MELO FILHO, 2010; TOLEDO et al,
2013).

Nas industrias japonesas (sistemas de agricultura, equipamentos
de construgao e eletronicos, sistemas de software, t€xtil e outros) o QFD
¢ sucesso. Por volta de 1983 o QFD alcancou os Estados Unidos onde
Goal/QPC, Xerox e MIT foram os primeiros a ter contato com esta
ferramenta e considerar sua importancia para aquele pais (CHAN; WU,
2002; TOLEDO et al, 2013).

Desde que os professores Akao e Mizuno apresentaram o QFD, o
mesmo ja passou por modificacdes realizadas pelo proprio Akao e
outros pesquisadores engajados em TQC e QFD, transformando-o em
um amplo modelo com vérias possibilidades de aplicagdo (CHENG;
MELO FILHO, 2010). Dentre as diferentes abordagens que o método
QFD apresenta, destacam-se a de Akao, primeira e mais abrangente
aborgadem contendo sete fases ¢ a de Bob King que adaptou o modelo
de Akao, sendo que seu modelo apresenta quatro fases e 30 matrizes
(FIATES, 1995).

Outra abordagem com destaque no QFD ¢é a de Macabe,
considerado simples, e com boa quantidade de adeptos no Brasil,
Macabe apresenta quatro fases e quatro matrizes. Por fim, outra
abordagem de destaque é a de Kaneco, mais focada em servicos,
consiste de seis fases e seis matrizes (FIATES, 1995). O Quadro 6
mostra as diferentes abordagens citadas e suas respectivas fases de
desdobramento no QFD.
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Quadro 6 - Diferentes abordagens para o QFD

Fase 1

-Desdobramento da Qualidade
-Desdobramento das Fungdes
-Desdobramento dos Mecanismos
-Desdobramento da Produgao

ABORGADEM DE AKAO Fase 2
-Desdobramento da Tecnologia
Fase 3
-Desdobramento da Confiabilidade
Fase 4
-Desdobramento do Custo
Fase 1
-Analise das demandas do consumidor
Fase 2
ABORDAGEM DE BOB -Fungoes Criticas
KING Fase 3
-Definir caracteristicas de qualidade
Fase 4
-Identificar partes criticas
Fase 1
Matriz 1 — Requisitos do consumidor
Requisitos de projeto
Fase 2
Matriz 2 — Requisitos de projeto
ABORDAGEM DE Caracteristicas das partes
MACABE Fase 3
Matriz 3 - Caracteristicas das partes
Operagdes de Fabricacdo
Fase 4
Matriz 4 - Operagoes de Fabricacao
Requisitos de Produgio
Fase 1
Qualidade Requerida —»  Elementos de
Qualidade
ABOGADEM DE KANECO | Fase2
Elementos de Qualidade —
Fung¢des/Processos
Fase 3

Fung¢des/Processos —» Partes Unitarias
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Fase 4
Partes Unitarias—® Aspectos Técnicos

Fase 5
Aspectos Técnicos —® Custos

Fase 6
Aspectos Técnicos —# Confiabilidade

Fonte: FIATES (1995, p. 66, 68, 69, 70)

Essas varias modificagdes e adaptacdes realizadas causam
confusdo na denomina¢do do método e em muitos casos quando o
método ¢ apresentado e utilizado (CHENG; MELO FILHO, 2010;
CHENG et al, 1995). Toledo et al (2013) relatam que o primeiro contato
do QFD no Brasil aconteceu no ano de 1989, sendo uma apresentagdo
realizada por Akao e OHFUJI em uma conferéncia realizada na cidade
do Rio de Janeiro. De acordo com os autores Cheng et al (1995) e
Cheng e Melo Filho (2010), no Brasil as aplica¢des ocorrem deste 1995
em empresas do ramo alimenticio e automobilistico, com aplicagdes do
QFD influenciadas pelas visdes européia e norte americana.

Chan e Wu (2002) destacam que os campos onde a aplicacdo do
QFD ¢ relatada englobam desenvolvimento de produtos, gestdo da
qualidade, analise das necessidades dos consumidores, design de
produtos e planejamento, além destes, a aplicagdio do QFD tem sido
vista em areas de engenharia do conhecimento, engenharia da qualidade,
reengenharia estratégica, tomada de decisdo entre outras.

O QFD trabalha com o conhecimento humano em todas as suas
fases de construgdo, pois necessita do conhecimento extraido e da
aquisi¢do de novos conhecimentos para a manuten¢do da qualidade. A
Figura 2 ilustra os recursos empregados na utilizacdo do QFD.

_Figura 2- Recursos utilizados no Método QFD para obteng@o da qualidade

u Novo Desenvolvimento do
Conheamento Coletar Processar Organizar Conledmento projeto

Informacao

p
S Conhecmento . X Trabalho .

Fiopodto Detalhar Alogar Orgauizar Execular — Execucdo do projeto
n

Fonte: Autor (2016)

Trabalho
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Conforme Cheng et al (1995), o método QFD auxilia na gestio
gerencial superando as deficiéncias comuns do planejamento da
qualidade, conseguindo represar o conhecimento na empresa, requisito
importante para a sobrevivéncia das organizagdes. Ohfuji et al (1997)
corroboram o pensamento salientando que com a utilizacdo do QFD, o
conhecimento que antes pertencia apenas a cada funciondrio passa a ser
um patriménio comum da empresa.

Ohfuji et al (1997, p.21) destacam que “O Desdobramento da
Fungdo Qualidade ¢ uma série de atividades que engloba desde a
identificagdo das exigéncias do cliente até a completa introducdo e
formagdo destas exigéncias no produto”. A Figura 3 apresenta as oito
etapas de planejamento da qualidade citadas por Cheng et al (1995) e
destaca as etapas nas quais o método QFD contribui.

Figura 3 - Etapas para o planejamento buscando a qualidade e a
contribui¢cdo do QFD

Identificar asnecessidades dos clientes “— Identificar as necessidades dos clienfes

=

I

Estabelecer o conceito doProduto

Estabelecer o conceito doProduto

o

—

Projetar o produto processo/servigo

E

Verificar satisfagio dos consunudores

€

a

- . VOZDO CLIENTE
U —_— |
s
Estabelecer os padrdes (proposta) ]
ﬁ R - Projetar o produtofprocesso’servigo
Fabricar e testar (modelo) : TRAD“(T.XOD.-\VDZDOCLENTEIM
CONHECIMENTOPARA OFROJETO
—
Verificar satisfagio dos consumidores ¢
&
u 5 Projetar o produtofprocesso'servigo
Padronizago final Estabelecer os padroes (proposta)
-
U DETALHAMENTODOPROJETO
(PRODUTO/SERVICO/PROCESSO)

Feedback

Fonte: Autor (2016)
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Cheng e Melo Filho (2010) apresentam as unidades operacionais
do Desdobramento da Qualidade (QD) sendo tabela, matriz, modelo
conceitual e conjunto de padrdes. Destacam que o desdobramento pode
acontecer em direcdo vertical e/ou horizontal. A primeira contempla
todas as unidades operacionais para o desenvolvimento do
produto/processo/servigo, enquanto a segunda contempla quatro
dimensdes: qualidade (positiva), tecnologia, custo e confiabilidade
(qualidade negativa), focando mais em etapas do projeto. Conforme
ilustra a Figura 4.

Figura 4 - Unidades operacionais e plano de detalhamento do QD

UNIDADES
OPERACIONAIS
DETALHAMENTO

ws| € € € <
- @ @& & &

il a@ 2] 2]
MODELO @ st ;

CONCEITUAL i -_:l] = il b @J ¢l 1 @ q—.Jé,[@_] 8
@ @ {d @ g8
e
QUALIDADE  TECNOLOGIA ~ CUSTOS  CONFIABILIDADE @ 2
POSITIVA QUALIGADE NEGATIVA 3 H

w

a

PADROES

Fonte: Cheng e Melo Filho (2010, p.47)

Para a etapa de obtencdo da “Voz do Cliente”, entrevistas,
questiondrios, observagdo direta e brainstorming sao algumas das
técnicas que podem ser utilizadas. Além destas, sugere-se que atengao
seja dada para as informagdes contidas em centrais de reclamagdes,
questionarios de opinido e demais informagdes armazenadas que possam
relatar o desejo dos clientes (CHENG et al, 1995; OHFUIJI et al, 1997,
CHENG; MELO FILHO, 2010; TOLEDO et al, 2013).
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A etapa que segue ¢ a organizacdo do conhecimento adquirido
buscando compreender quais sdo os itens de exigéncia da qualidade que
advém da voz do cliente. Para tal, os autores (OAKLAND, 1994;
CHENG et al, 1995; OHFUIJI et al, 1997, CHENG; MELO FILHO,
2010; TOLEDO et al, 2013) que relatam a utilizagdo do QFD sugerem a
utilizacdo de Tabelas, conforme Cheng e Melo Filho (2010, p. 48), elas
irdo “permitir que o desconhecido se torne conhecido, e que o implicito
se torne explicitado, ou o que ¢ informal seja formalizado”.

Esta tabela ¢ representada em forma de diagrama de arvore
(formato triangular), pois estabelece que o contetido extraido dos
clientes possa ser organizado em diferentes niveis, conseguindo ao final,
tornar o mais enxuto e conciso possivel os itens de qualidade exigidos.
Uma tabela igual devera ser utilizada pela equipe técnica na busca das
caracteristicas da qualidade que compreenderdo os itens de qualidade
exigidos pelos clientes. Ao final desta etapa, segue-se para a montagem
da Matriz da Qualidade.

A matriz do QFD ¢é muitas vezes chamada de Casa da Qualidade
(House of Quality) por lembrar em seu formato, uma casa (OAKLAND,
1994; AL-HAKIM, 2004). Buscar a compreensdo das principais
contradi¢des entre necessidades e caracteristicas técnicas e desenvolver
um projeto de melhoria destes aspectos também ¢ caracteristica da
utilizacdo desta ferramenta (LIN; JING; FANG-FANG, 2011). De
acordo com Cheng et al (1995, p. 93) a Matriz da Qualidade “ajuda a
organizar e dar maior visibilidade as informacdes”.

A Casa da Qualidade torna visivel a relag@o entre as duas tabelas
elaboradas na primeira etapa, podendo relacionar os itens exigidos e as
caracteristicas da qualidade através de trés maneiras diferentes: forma
qualitativa, chamada também de processo de extracdo; forma
quantitativa, chamada também de conversdo; e de intensidade,
denominada correlagcdo (CHENG et al, 1995; CHENG; MELO FILHO,
2010).

A correlagdo ira identificar as relagdes entre os itens das duas
tabelas através de grau de intensidades que irdo receber valores
numéricos e também representados por simbolos. A correlagdo podera
ser, por exemplo, Forte, Média, Fraca e Inexistente, utilizando os
simbolos e pontuagdes apresentados na Tabela 1.
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Tabela 1 - Representagdes da Correlag@o entre itens exigidos e caracteristicas da

Correlagio

Forte

Média

Fraca
Inexistente

qualidade
Representacio Sugerida
Cor Simbolo Valores sugeridos
Vermelho (0] 9 5 4
Verde A 3 3 2
Azul (0] 1 1 1

Vazio 0 0 0

Fonte: OHFUJI et al (1997; CHENG et al (1995); CHENG e MELO FILHO

(2010); TOLEDO et al (2013)

O passo seguinte consiste da priorizacdo das caracteristicas da
qualidade, aqui, através da correlagdo encontrada entre cada item, um
peso relativo sera atribuido. Sobre esta etapa, Cheng et al (1995, p. 106)

salientam que:

[...] a conversio ¢ uma das etapas mais
importantes no trabalho de construcdo da matriz
da qualidade, pois ¢ através dela que a
importancia atribuida pelos clientes a cada
qualidade exigida ¢ transferida as caracteristicas
da qualidade, determinando as prioridades para o
projeto.

As demais etapas apresentadas para a construgdo da Casa da
Qualidade consistem na comparagdo do produto/servigo/processo com o
dos principais concorrentes, buscando compreender qual o lugar que
ocupa atualmente no mercado e o estabelecimento da qualidade
projetada, ou seja, um “desenho” do padréo que se deseja alcancar.

A elaboragdo da Casa da Qualidade responde basicamente a trés
questoes: QUEM sao os clientes?; QUAIS as suas necessidades?; e
COMO elas serdo atendidas?. Na elaboragdo da Matriz da Qualidade, a
qual da o formato da Casa da Qualidade, as respostas aos QUAIS sdo
colocadas em linhas e as respostas ao COMO sdo dispostas nas colunas.
(OAKLAND, 1994). A Figura 5 apresenta de forma visual a Casa da
Qualidade sob a 6tica de Oakland (1994) e Cheng et al (1995).
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Figura 5 - Casa da Qualidade

MUNDO DA
TECNOLOGIA

Detathes

i

MUNDODOS
CLIENTES

QUALIDADE

EXIGIDA

COMOY ve "QUANTO"

OAKLAND (194)

CHENetal (1935)

Fonte: Autor (2016) baseado em OAKLAND (1994, p.57) e CHENG et al
(1995, p.95)

A forma de utilizagdo e modelagem da Casa da Qualidade podera
variar dependendo da situagdo e organizagdo. Cheng et al (1995) e
Cheng ¢ Melo Filho (2010) chamam a atengdo para o fato de que a
Matriz da Qualidade é apenas uma ferramenta que ird auxiliar na
organizacdo e visualizagdo do conhecimento adquirido e necessario,
sendo que a atenc¢do maior deve ser dada ao processo de construgdo e
sua operacionalizagdo devera ser adaptada a realidade da organizagéo
em questao.

A aplicagdo do QD segue com a elaboragdo do Modelo
Conceitual e com o estabelecimento de Padrdes a serem propostos para
o desenvolvimento do produto/servigo/processo. A constru¢do do
Modelo Conceitual, assim como a Matriz da Qualidade, ira variar e
depender da organizacdo e do projeto em questo, trata-se, no entanto,
do detalhamento do projeto de desenvolvimento até a sua fase final,
passando pelas dimensodes qualidade, tecnologia, custos e confiabilidade.
Tem-se como objetivo que permita a visualizagdo das relagdes
existentes entre matéria-prima, processos € mecanismos. O
desenvolvimento do Modelo Conceitual segue a l6gica de pensamento:
entrada-processo-saida (CHENG et al, 1995; CHENG; MELO FILHO,
2010).
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[...] para que o desenvolvimento de um novo
produto através do QFD tenha sucesso, ¢
necessario que o processo de padronizagdo na
empresa esteja em um bom nivel. Pois, de nada
adiantaria se as areas funcionais da empresa ndo
conseguem formar o produto de acordo com o
especificado (CHENG et al, 1995, p.40).

As informagdes/conhecimento analisados e formulados nas etapas
anteriores precisam chegar a todas as areas da organizac¢do em forma de
padrdes para que se possa garantir o sucesso da aplicagdo do QD. A
etapa que consta da proposi¢do de padrdes conta com a elaboracdo de
tabelas e fluxogramas que detalham itens e processos que devem ser
utilizados em cada etapa para que a qualidade projetada seja alcangada
(CHENG et al, 1995; CHENG; MELO FILHO, 2010).

Sobre as vantagens atreladas a utilizagdo do método QFD nas
organizagdes, Oakland (1994, p. 60) destaca:

O uso de informagdes competitivas em QFD deve
ajudar a priorizar recursos € estruturar
experiéncias e informagdes existentes. Isso
possibilita a identificagdo de itens sobre os quais
determinadas agdes podem ser exercidas [...]
Devido ao QFD ser baseado em consenso,
promove o trabalho em grupo e cria comunicagdes
nas interfaces funcionais, a0 mesmo tempo que
identifica as ac¢Oes necessarias. Ele deve conduzir
a uma “visdo global” do processo de
desenvolvimento por meio da consideracdo de
todos os detalhes.

De encontro as vantagens citadas por Oakland (1994), outros
autores destacam: a redugdo de reclamagdes dos clientes, pois 0 QFD ira
trabalhar no atendimento aos itens de qualidade considerados
importantes por eles; reducdo de custos, pois o QFD em seus
desdobramentos prevé itens e processos para a producdo do item em
discussdo, reduzindo as falhas; o QFD permite aos funcionarios da
organizagdo a convivéncia ¢ o trabalho em equipe, proporcionando
momentos de compartilhamento de conhecimento que por fim irad gerar
uma base de conhecimentos organizacionais, além de construgdo de
visdo sistémica da organizagdo (CHENG et al, 1995; TOLEDO et al,
2013).
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2.3.1 Contextos de aplicacio

Para compreender as aplicagdes da Casa da Qualidade, uma busca
nas bases de dados ScienceDirect, Scielo, Scopus ¢ Web of Science foi
realizada, utilizando na busca os termos Casa da Qualidade ¢ QFD, com
suas variac¢des, conforme mostra o Quadro 7, tendo como restri¢do de
periodo os anos de 2005 até 2015.

Quadro 7 - Pesquisa sistematica realizada

BASE DE TERMOS DE BUSCA RESULTADOS
DADOS ENCONTRADOS
TITLE-ABSTR-KEY("casa da
. ) qualidade" OR "matriz da )
ScienceDirect | gqualidade” OR "House of quality") 66 artigos

and TITLE-ABSTR-KEY("QFD" OR
""quality function deployment')

TITLE-ABS-KEY ( "casa da
qualidade" OR "matriz da
qualidade" OR '"house of quality"
AND "QFD" OR "Quality Function
Deployment" ) AND ( LIMIT-
TO (PUBYEAR, 2015) OR LIMIT-
TO (PUBYEAR, 2014) OR LIMIT-
TO (PUBYEAR, 2013) OR LIMIT-
TO (PUBYEAR, 2012) OR LIMIT-
Scopus TO (PUBYEAR, 2011) OR LIMIT- 236 artigos
TO (PUBYEAR, 2010) OR LIMIT-
TO (PUBYEAR, 2009) OR LIMIT-
TO (PUBYEAR, 2008) OR LIMIT-
TO (PUBYEAR, 2007) OR LIMIT-
TO (PUBYEAR, 2006) OR LIMIT-
TO (PUBYEAR, 2005)) AND

(LIMIT-TO ( DOCTYPE,  "ar"))
AND  ( LIMIT-TO ( LANGUAGE ,
"English" ) OR LIMIT-

TO (LANGUAGE, "Portuguese" ))

(TS=("casa da qualidade" OR "matriz
da qualidade" OR "house of quality"
AND "QFD" OR "Quality Function )
Deployment")) AND Tipos de 36 artigos
documento: (Article) Refinado
por: Idiomas: ( ENGLISH OR
PORTUGUESE ) AND Acesso

Web of
Science
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aberto: ( YES ) Tempo
estipulado: 2005-2015.

"QFD" [Todos os indices] or "casa da
Scielo qualidade" [Todos os indices] or "house 20 artigos
of quality" [Todos os indices]

Fonte: Autor (2016)

Os artigos tiveram sua analise realizada através da leitura de seus
resumos ¢ dados de referéncia. Durante esta analise, com o auxilio da
ferramenta EndNote X7, algumas exclusdes foram realizadas, dos
artigos encontrados na base de dados Web of Science, foram
desconsiderados 07, sendo dois deles repetidos da base de dados Scielo
e cinco que ndo dispunham das informagdes necessarias. Dos artigos
encontrados na base de dados ScienceDirect foram desconsiderados 03
artigos, dois que tinham sua data de publicagdo extrapolando os anos
delimitados e um que ndo dispunha das informagdes necessarias para
analise.

Dos 236 artigos encontrados na base de dados Scopus, verificou-
se a existéncia de 59 repeticdes com os artigos ja encontrados nas
demais bases, sendo estes, portanto, desconsiderados. Desta forma,
foram analisados 289 artigos, sendo possivel verificar suas informagoes
principais na lista disponivel no Apéndice A.

Os anos que apresentam o maior numero de publicagdes com a
utilizacdo do método QFD e a Casa da qualidade sdo 2011 e 2015,
acima de 35 publicagdes em cada um, conforme demonstrado no
Grafico 1. De todos os autores, 105 participam como autor ou co-autor
de mais de um artigo, conforme ilustrado no Grafico 2, o autor com
mais publicagdes no tema ¢é Jia-Fu Tang sendo autor ou co-autor em 13
artigos, os demais variam de dois a 10 artigos.
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Grafico 1 - Publicagdes por ano

PublicagGes por ano

M Publicagdes por ano

Fonte: Autor (2016)

Grafico 2 - Artigos por autor
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Fonte: Autor (2016)

Para localizar de onde vem os artigos que tratam sobre QFD e
suas aplicagdes, o Grafico 3 foi elaborado a partir da quantidade de
artigos por pais. Destacam-se a China com 59 artigos, seguidos de
Taiwan - 35 artigos, Brasil - 27 artigos, India e Iran - 26 artigos, os
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demais paises apresentam menos de 25 artigos cada um. Alguns artigos
de diferentes paises, sendo

apresentam parcerias

entre autores

destacadas no Quadro 8.

Grafico 3 - Artigos por pais

Artigos por pais

M Africa

H Alemanha
H Australia

H Austria

H BAHRAIN
M Bangladesh
M Belgica

M Brasil

M Canada

M China

Quadro 8 - Paises em parceria para artigos de QFD

Fonte: Autor (2016)

g . Quantidade Paises em Quantidade
Paises em parceria . . .
de artigos parceria de artigos

China, Australia 1 Jordania, Irlanda 1
¢ Espanha

China, Canada 1 Nova Zelandia, 1
Austria

China, Japao 1 Reino Unido, 1
China

Estados Unidos, 1 Reino Unido, 1

Reino Unido Finlandia

[ndia, Estados 1 Roménia, 1

Unidos Liechtenstein

india,  Singapura, 1 Singapura, 1

Australia Holanda

Iran, Canada 2 Singapura, india 1

Iran, Malasia 1 Suécia, Iran 1

Iran, Malasia, 1 Taiwan, 1

Australia Indonésia, China

Iran, Malasia, 1 Taiwan, Turquia 1

Singapura,

Australia, Reino

Unido

Italia, Brasil 1 Turquia, Estados 1
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Unidos
It4lia, Egito 1 Turquia, Itdlia 1
Italia, Turquia 1 Vietnd, Coréia 1
do Sul

Fonte: Autor (2016)

As aplicagdes encontradas, vao da Industria, para a Agroindustria
(produgdo de frutas e animais), Servigos (satde, ensino, vendas,
marketing), além de aplicagdes do QFD que visam o melhoramento de
processos organizacionais.

Algumas criticas encontradas nesta busca sistematica revelam que
pesquisadores consideram que a correlag@o linear original da Casa da
Qualidade pode deixar lacunas entre a relacdo das exigéncias dos
clientes e as caracteristicas técnicas dos produtos, sendo que para
atender estes gaps, muitos combinam a utilizagdo da Casa da Qualidade
com a Loégica Difusa.

Outras experiéncias relatadas nos artigos encontrados combinam
mais de um método para que proporcionem maiores garantias de que
todo o processo de desenvolvimento do produto/servigo/processo ao
final conquiste a qualidade esperada.

Percebe-se que muitos autores ja estdo buscando aprimorar a
utilizacdo do método QFD, em especial a utilizagdo da Casa da
Qualidade, adicionando métodos que permitam wuma melhor
compreensdo da priorizagdo das caracteristicas de engenharia do
produto, considerando que o resultado obtido na matriz da qualidade é
de grande importdncia para garantir a qualidade do
produto/servigo/processo que estd sendo desenvolvido.

A aplicacdo da Casa da Qualidade fazendo mengdo a gestdo do
conhecimento aparece nos artigos dos autores como Wu e Shieh (2010),
Holland e Dawson (2011), Liang et al (2012) e Ming (2012). A Figura 6
apresenta as palavras-chave dos artigos analisados, com destaque para
aquelas que tém maior freqiiéncia sendo: casa da qualidade,
desdobramento da fung¢do qualidade, fuzzy, projeto, consumidor, gestao,
processos e servigo.
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Figura 6 - Nuvem de Palavras-chave

UﬂCtOh“?ﬂm

s wnan G igrarchy
requiremants
h q ‘‘‘‘‘‘‘‘‘ l planning

qualidade
Fonte: Autor (2016)

Service

Em nenhum dos artigos verificados sobre aplicagdo do QFD
encontrou-se uma ligacdo entre QFD e a Qualidade da Informacdo,
assim, o proximo item deste estudo ira apresentar uma nova busca
juntando os termos.

2.3.2 A Casa da Qualidade e a Qualidade da Informacao

Em uma busca na base de dados Scopus, foram encontrados 15
documentos que demonstram a ligacdo entre os termos “Information
Quality”, “QFD” e “House Of Quality”. Para tal busca utilizaram-se os
conectores booleanos AND e OR.

TITLE-ABS-KEY ( "Information quality" AND "QFD" OR
"House of Quality" )

Ap6s analise dos resumos, quatro artigos foram selecionados para
leitura integral e analise do conteudo. Ao realizar uma busca
complementar com o auxilio da ferramenta Google Académico, foi
identificado e selecionado mais um artigo. O Quadro 9 relaciona titulo,
autores, ano e palavras-chave dos artigos selecionados.
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Quadro 9 - Lista dos artigos que relacionam QFD e Qualidade da Informagio

Titulo Autor (es) Ano Palavras-chave
. . . Information quality,
Information Quality Latif Al- . . ! .
Function Deployment Hakim 2004 information orientation,

OFD

abstracting quality; data

. lity; dat,
Data representation quality; data

factors and dimensions in;?,;;jg,fat;mz .
from the quality Maria Pinto 2006 Oua i ﬁch tfonm
function deployment 9 ty .

(OFD) perspective deployment; representation
processes; total data
quality management

. , | Keqin Wang;
Analy St of CONSUMErS Shurong Tong; Data quality, information
requirements for . 2008 ;
. . Lionel quality, data consumer,
data/information .
uality by using HOQ Rou.coules, QFD, HOQ
9 Benoit Eynard
Evaluation method of Gu Lin; Gu Enterprise Information
enterprise information Jing; Dong 2011 | Quality, QFD, Evaluation
quality based on QFD Fang-fang of Information
A critical to quality Information quality,
factors choice: An S information quality
integrated AHP-QFD S?It’:ralr-IHa;dEZ’e 2012 dimensions, analytic
model for information g Hyu hierarchy process, quality
quality function deployment.

Fonte: Autor (2016)

O artigo “Information Quality Function Deployment” de Al-
Hakim, adapta o QFD para encontrar as correlagdes entre dimensdes dos
sistemas de qualidade da informagdo e indicadores de desempenho e
medidas dos sistemas de informagdo. Apresenta um estudo de caso
realizado em um hospital, considerando que as informagdes relacionadas
a area da saude ainda ndo possuem a atencao devida, em relagdo ao seu
grau de importancia nas tomadas de decisdo que lhe sdo atribuidas.

Em uma entrevista inicial, Al-Hakim (2004) ouviu a voz do
consumidor, primeiro passo para a construg¢do da Casa da Qualidade no
método QFD. Entrevistou para tal, profissionais do hospital e pediu que
indicassem dentre as dimensdes da qualidade da informacgdo aquelas que
sugerem ter maior importdncia na utilizagdo de um sistema de
Tecnologia da Informagao (TI).
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Em uma segunda etapa, relacionou as dimensdes destacadas pelos
usuarios do sistema e pediu aos profissionais da area de TI que as
relacionassem com as medidas de orientacdo da informacdo, baseadas
Marchand et al (2000), que sdo Praticas para TI, Praticas para gestdo da
informagdo, ¢ Valores e comportamentos da informagdo, conforme
ilustra a Figura 7.

Figura 7 - Processo de melhoria continua da Informagao

| Continuous Improvement I

Information Orientation

Dimensions
Information Technology
Intrinsic  »—— Practices (ITP)
Contextual g Information Management
Accessibility e Practices (IMP)
Representation s Information Behaviors &
A Values (ITP)
Data -

— INFORMATION - [NfOrMation

Experience
QUALITY
Technology -] SYSTEM Customer
TiMe e P> satistaction
Process People

Leveraging the Impact of
Process and People

Fonte: Al-Hakim (2004, p. 175)

Em uma nova rodada de correlagdes, foram analisados os itens de
medidas de orientagdo a informac¢do com outros itens de medidas de
orientagdo a informagdo. Ao final, o resultado apresentou cinco medidas
que a gestdo do hospital pode ter mais atencdo para que consiga
melhorar a qualidade da informacao.

Pinto (2006) apresenta a informagdo como um produto ¢ propde
em seu artigo, utilizar o QFD para identificar os principais fatores e
dimensdes que precisam ser considerados na hora da producdo de
produtos da informagdo e processos de representagdo para garantia da
qualidade.

A primeira etapa da pesquisa foi conseguir identificar os
requisitos considerados de maior relevancia pelos usuarios, aqui se
destacaram trés caracteristicas: acesso as informagdes criticas; coleta das
informacgdes criticas; e atualizagdo das informacdes criticas. O passo
seguinte apresentado pelo autor ¢ a elaboragdo da Casa da Qualidade. As
caracteristicas de qualidade destacadas pelos especialistas ¢ com as



59

quais busca-se a correlagdo no primeiro momento sdo: representacao,
relagdo, filtro e a busca por fontes relevantes.

Na sequencia s2o analisadas as dimensdes que tem relagdo com a
integracdo das informacdes, sendo consideradas as caracteristicas de
qualidade: relevancia, consisténcia, acuracea, abrangéncia, formato e
atualidade. Os passos seguintes da pesquisa apresentados no artigo sdo
as relagdes que direcionam para as caracteristicas da qualidade nos
processos de representacdo. A Figura 8 ilustra a utilizacdo da Casa da
Qualidade em seus quatro desdobramentos.

Figura 8 - Desdobramento da Fung¢do Qualidade para Produgdo da Informacdo e
Processo de Representagao

GOMPREHENSION
SELECTING

Fonte: Pinto (2006, p. 120,123,125,126)

Wang, Tong, Roucoules e Eynard (2008) destacam que o QFD e
a Casa da Qualidade so ferramentas eficazes no auxilio da traduggo da
voz do consumidor em caracteristicas especificas para o melhoramento
da qualidade da informagdo. Os autores utilizam a Casa da Qualidade
para verificar as dimensdes da Qualidade da Informacdo que precisam
ser vistas com mais aten¢do em uma empresa industrial.

Neste estudo, os autores também relatam a informac¢do como um
produto, podendo, portanto, ser coletado, armazenado, organizado e
transformado. Destacam que utilizar a Casa da Qualidade para a
Qualidade da Informagdo segue basicamente os mesmos principios da
aplicacdo para materiais na industria, porém algumas adaptagdes sdo
necessarias pois os requisitos da qualidade da informacdo apontados
pelos consumidores sdo diferentes daqueles apontados para produtos
industriais.
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A Casa da qualidade foi construida com o cruzamento entre os
requisitos da qualidade identificados e priorizados pelos consumidores a
partir de trés categorias: produc¢do da informacdo, processamento e
contetido da informacdo e, as dimensdes da qualidade da informagao
destacadas por profissionais da informagéo, conforme mostra a Figura 9.

Figura 9 - Casa da Qualidade para Qualidade da Informacao

Fonte: Wang et al (2008, p. 216)

Para a construcdo da Casa da Qualidade com a proposta de
verificar as dimensdes da qualidade da informacdo a serem observadas
pela organizagdo, os autores ndo utilizaram do método tradicional a
comparacdo da qualidade atual do produto com os concorrentes,
considerando que a informagdo, enquanto produto, ndo ¢é passivel de ser
comparada com a concorréncia.

Wang et al (2008, p. 217, tradugdo nossa) relatam que “Com base
nesta metodologia, os pontos fracos da qualidade da informagdo em
empresas de manufatura podem ser identificados na forma de dimensoes
da qualidade da informacdo e a¢des para a melhoria da qualidade das
informagdes podem ser realizadas” .Ao final afirmam que seu estudo foi
uma apresentagdo breve mostrando a possibilidade da aplicagdo do QFD
no campo da qualidade da informagdo, mas salientam que mais estudos,
com outros exemplos de aplica¢des na area s3o necessarios.

E de Lin, Jing e Fang-Fang (2011) o artigo intitulado “Evaluation
Method of Enterprise Information Quality Based on QFD” no qual a
Casa da Qualidade ¢ adaptada para a avaliagdo da qualidade da
informagdo, como mostra a Figura 10.
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Figura 10 - Casa da Qualidade adaptada a Qualidade da Informacdo de Lin, Jing
e Fang-Fang (2011)

5

Fonte: Autor (2016)

Nesta adaptagdo, a parede esquerda (1) apresenta o “indicador de
qualidade de informagdo corporativa e seu grau de importancia”, o
limite maximo (2) apresenta as dimensdes da qualidade da informagao,
o quarto (3) mostra a matriz de relagdo entre indicador de qualidade de
informagdo corporativa e as dimensdes da qualidade da informagdo. O
telhado (4) ird mostrar a inter-relagdo entre os indicadores da qualidade
da informag@o e o piso (5) apresenta o peso das dimensdes referentes a
qualidade da informagdo da organizacdo, onde podem ser identificados
0s gaps.

Conforme destacam Lin, Jing e Fang-Fang (2011), neste modelo
de Casa da Qualidade adaptada a avaliagdo da informacdo
organizacional é possivel visualizar os indicadores de qualidade da
informacdo e seu grau de importincia (obtido com os usudrios), as
dimensdes da qualidade da informacdo conforme selecao feita por
equipe de especialistas, mostrando através dos calculos realizados nas
matrizes de relevancia e de relacionamento as dimensdes consideradas
gargalos na qualidade da informacdo que esta sendo avaliada,
permitindo sua analise e posterior correcao.

Haider e Lee (2012) também compreendem a informagdo como
um produto e utilizam em seu artigo processo de hierarquia analitica na
identificagdo da correlacdo entre as dimensées da qualidade da
informa¢do e o método QFD na determinacdo dos fatores fundamentais
para a gestao da qualidade da informagao.
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A pesquisa foi aplicada em uma fabrica Coreana, para identificar
a importancia relativa das dimensdes da qualidade da informagao, os
autores aplicaram questionario junto aos empregados da organizagdo.
Dentre os problemas de gestao e qualidade da informagéo extraidos dos
questionarios estdo: dados duplicados, falta de padroniza¢do, diferentes
formas de operar os sistemas de informacdo, informagdes com baixa
consisténcia, e informagdes incompletas.

Haider e Lee (2012) destacam que “usuarios, guardides e gestores
da informagdo percebem facilmente o impacto da qualidade, ou falta da
qualidade da informagdo em seu trabalho”. Na casa da qualidade
construida por eles, a correlagdo ocorre entre os itens avaliados no
questionario pelos usuarios da informagdo e as dimensdes da qualidade
da informagdo divididas em duas categorias: Conformidade com a
Especificagdo e Atende ou Excede as Expectativas dos consumidores.
Estas por sua vez se subdividlem em 2 categorias cada uma, tendo ao
total 4 subcategorias e 15 dimensdes da qualidade da informacao,
conforme demonstra o Quadro 10.

Quadro 10- Dimensdes da Qualidade utilizadas por Haider e Lee (2012)

Livre de erro
Qualidade da Concisdo
Conformidade com a informagao (produto) Completude
Especificagao Consisténcia
Qualidade da Atualidade
informagao (servico) Seguranga
Qualidade
adequada
Qualidade da Relevancia
informag@o (produto) | Fécil entendimento
Interpretabilidade
Atende ou Excede as ——
Expectativas dos consumidores Objetividade
Credibilidade
Qualidade da Aces.s.lbllldade
. N . Facilidade de
informag@o (servigo) ~
operagao
Reputagio

Fonte: Autor (2016)

Apds a Casa da Qualidade e as correlagdes entre os requisitos dos
consumidores e as dimensdes da qualidade da informag@o, um diagrama
da Causa e Efeito (Espinha de peixe) foi elaborado pelos gestores da
informagao da empresa em questao.
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Os artigos citados e analisados demonstram que a qualidade da
informacdo enquanto area de pesquisa tem avangado nas ultimas
décadas, o entendimento de que a sociedade estd na era do
conhecimento, onde informagdes estratégicas corretas e no tempo certo
sdo fatores que agregam valor e elevam a importancia deste tipo de
pesquisa.

E perceptivel que a informagdo pode ser trabalhada enquanto
produto e enquanto processo, com a atengdo devida para cada um dos
personagens que trabalham com a informagdo: produtores, guardides e
consumidores da informagdo. Ouvir as necessidades do usuario e
considera-las na elaboragdo de planos de gestdo da informacdo poderdo
poupar para as organizacdes custos com a ma qualidade, seja no
desenvolvimento e producdo de produtos, ou na tomada de decisdes.

Com base no modelo original da Casa da Qualidade e nos
modelos adaptados para a qualidade da informagdo ja apresentados, a
sequencia deste estudo visa propor a adaptagdo para trabalhar as
informacdes estratégicas organizacionais garantindo a qualidade.

2.4 SINTESE

Sirihal e Lourengo (2002) dizem que informagdo e conhecimento
tem sido tratados de forma diferente, enquanto as areas exatas trabalham
o conceito de informacdo, as areas humanas trabalham o conceito de
conhecimento. Fialho et al (2010) por sua vez, chamam a atengdo para
as informagdes como matéria-prima do conhecimento, e consideram
ambos como armas competitivas para as organizagoes.

Autores como Prusak e Davenport(2003) e Uriarte Junior (2008)
fazem a distingdo entre dados, informacdo e conhecimento, sendo o
primeiro simbolos sem contexto, o segundo simbolos com contexto € o
terceiro compreende o reconhecimento de padrdes e suas implicagdes
nas informacdes.

Obter qualidade da informacdo em tempos de economia
hipercompetitiva, impulsionada pelo valor agregado aos ativos
intangiveis, reduz incertezas e custos de ma qualidade relacionados a
tomadas de decisdo. Para Bazzotti ¢ Garcia (2007) decisdes acertadas
levam ao sucesso da empresa, ¢ estas sdo conseguidas com a utilizagdo
de informagdes estratégicas. Seguindo sobre a importancia da qualidade
da informagdo para as organizagdes, Kandari et al (2011) alertam que a
preocupacdo com a qualidade da informacdo deve estar presente em
todos os aspectos do negocio.
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Tao importante quanto ter atencdo a qualidade da informagdo é
conseguir compreender o que de fato significa, assim, Juran (1990,
1993) e Crosby (1979) definem que informagdo com qualidade é aquela
que esta adequada ao uso, ou seja, atende as necessidades daqueles que
as utilizam, com eficiéncia (PAIM; NEYMY; GUIMARAES, 1996;
CALAZANS, 2008, ALMEIDA, 2009).

Considerando a informagdo como um produto e portanto tendo
caracteristicas que podem ser mensuradas, as dimensdes da qualidade da
informa¢do sdo trabalhadas por diversos autores (WANG; STRONG,
1996; WANG et al, 1998; NAUMANN; ROLKER, 2000; EPPLER;
MUENZENMAYER, 2002; LEE et al, 2002; ALMEIDA, 2009; LEE;
HAIDER, 2011; OSTROWISKI, 2012; FILIERI; MCLEAY, 2013;
NASUTION; ALBARDA, 2013; JABAR; ALNATSHA, 2014;
AYYASH, 2015; ZARRAGA-RODRIGUEZ; ALVAREZ, 2015).
Embora exista variagdo na forma como sdo apresentadas por cada um
dos autores, ora agrupadas em categorias, ora de forma individual e
ainda separadas em dimensdes e subcategorias como caracteristicas, as
dimensdes da qualidade da informag¢do com maior destaque sdo
completude, tempestividade, acuracia, acessibilidade, relevancia,
confiabilidade e seguranca.

Tendo conhecimento da importancia da qualidade da informagao
estratégica organizacional e das dimensdes que podem garantir sua
qualidade, ¢ necessario avaliar sua condicdo atual dentro das
organizagdes, encontrar gaps e constituir planos de melhoria. Para este
processo, ferramentas de gestdo da qualidade total tém sido adaptadas
por autores e outras ferramentas diversas tem sido criadas para auxiliar.

Uma das ferramentas da gestdo da qualidade total que pode
contribuir para a avaliagdo da qualidade da informag@o organizacional ¢
a Matriz da Qualidade, também chamada de Casa da Qualidade pelo seu
formato de apresentagdo. A elaboragdo desta matriz ¢ uma das etapas do
Desdobramento da Func¢do Qualidade (QFD — Quality Function
Deployment), seu objetivo é unir os desejos dos clientes com os
requisitos técnicos descritos por especialistas, dando maior visibilidade
para as informagdes e propiciando que a qualidade esteja presente desde
a concepgdo do projeto do produto (OAKLAND, 1994; CHENG et al,
1995; AL-HAKIM, 2004; LIN; JING; FANG-FANG, 2011).

Em relag@o a busca de qualidade, a aplicagdo do QFD ¢ a Casa da
Qualidade ocorrem tanto na industria, agroindustria, servigos e
processos organizacionais. Muitas das aplicagcdes ja utilizam outras
ferramentas em conjunto com o QFD buscando seu aperfeicoamento. A
logica difusa tem aparecido em muitos artigos que trazem aplicagdo do
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QFD, o que explica ser uma das palavras-chave em destaque quando as
aplicagdes do QFD sdo pesquisadas.

Na busca da correlagdo entre os termos QFD e Qualidade da
informagdo, cinco artigos foram encontrados (AL-HAKIM, 2004;
PINTO, 2006; WANG et al, 2008; LIN; JING; FANG-FANG, 2011;
HAIDER; LEE, 2012), todos adaptando de maneiras diferentes o QFD e
a Casa da Qualidade para avaliacdo da qualidade da informagdo. Estes
artigos demonstram que avangos t€m ocorrido nesta area de pesquisa e
que dar a devida ateng@o as necessidades do usuario da informagao
facilitard o processo de gestdo e aumentara a certeza nos processos de
tomada de decisdo, favorecendo o desenvolvimento do negdcio através
da inovag@o em seus produtos e processos.
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3 ABORDAGEM METODOLOGICA

Uma pesquisa almeja ter relevancia teodrica (Luna, 2013),
devendo ser “sistematica, metodica e critica” (Prodanov e Freitas, 2013,
p.49), sendo que para tal faz-se necessario a utilizagdo de procedimentos
metodologicos, os quais permitirdo que o estudo seja replicado em
outros ou iguais contextos e seus resultados serdo passiveis de analise.

Com isso, este capitulo tem por objetivo apresentar os
procedimentos metodologicos adotados para que ao final deste estudo os
objetivos tragados pudessem ter sido alcangados.

3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

Prodanov e Freitas (2013) consideram que a pesquisa cientifica
tem a proposta de solucionar questionamentos utilizando para tal um
estudo planejado que permita dar confiabilidade aos resultados
encontrados.

Dessa forma, este estudo apresenta-se como uma pesquisa
cientifica que busca avangar o conhecimento existente em relacdo a
qualidade da informagdo estratégica.

No que diz respeito a sua natureza, esta pesquisa caracteriza-se
como uma pesquisa aplicada, que de acordo com Gil (2008, p. 27) “tem
como caracteristica fundamental o interesse na aplicacdo, utilizacdo e
consequéncias praticas dos conhecimentos”.

Conforme relatam Prodanov e Freitas (2013), a pesquisa aplicada
¢ uma pesquisa que através da aplicacdo pratica buscando solucdes de
problemas especificos gera conhecimento, Freire (2013) relata, da
mesma forma, que a pesquisa aplicada pde em pratica a pesquisa basica
para a resolu¢do de problemas reais.

3.1.1 Quanto a abordagem

No que tange a abordagem, trata-se de uma pesquisa qualitativa,
por ndo utilizar analises estatisticas e demonstrar maior preocupagio
com o processo (SILVA; MENEZES, 2005; PRODANOV; FREITAS,
2013), neste caso, a elaboracdo da adaptacdo da Casa da Qualidade para
a Qualidade da Informagdo estratégica organizacional.

A pesquisa qualitativa trabalha com varidveis que podem apenas
ser observadas, e ndo mensuradas, baseando-se em um estudo
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aprofundado do ambiente em que a proposta de pesquisa esteja
acontecendo ou que se pretenda ser utilizada (WAINER, 2007).
Conforme relata Freire (2013) vista como uma fenomenologia, a
pesquisa qualitativa explora e descreve o problema, compreende e
classifica os processos observados, contribui para mudangas e possibilita
entendimento a cerca de particularidades do assunto.

3.1.2 Quanto aos fins

Uma pesquisa exploratéria tem como objetivo aprofundar o
conhecimento inicial sobre o tema estudado, sendo a fase da pesquisa
que envolve levantamento bibliografico, entrevistas e analise de
exemplos (SILVA; MENEZES, 2005; PRODANOV; FREITAS, 2013),
cabendo aqui citar Gil (2008) que relata que a pesquisa exploratoria tem
o objetivo de desenvolver, esclarecer e modificar idéias e Freire (2013,
p. 56) destacando que “entende-se explorar como a ag¢do de buscar
descobrir para clarificar conceitos ajudando no delineamento do tema
abordado”.

Pesquisas exploratorias sdo desenvolvidas com o
objetivo de proporcionar visdo geral, de tipo
aproximativo, acerca de determinado fato. Este
tipo de pesquisa ¢ realizado especialmente quando
o tema escolhido ¢ pouco explorado e torna-se
dificil sobre ele formular hipodteses precisas e
operacionalizaveis (GIL, 2008, p. 27).

Gil (2008, p. 28) afirma que as pesquisas que buscam associagdes
entre variaveis sdo também descritivas, citando o exemplo de pesquisas
eleitorais. A pesquisa descritiva envolve técnicas de coleta de dados
como levantamentos e os dados sdo analisados sem sofrer a influéncia
do pesquisador, porém com interpretacdo e explicacdo do mesmo para
os fatos que ocorrem (SILVA; MENEZES, 2005; PRODANOV;
FREITAS, 2013; FREIRE, 2013).

Prodanov e Freitas (2013, p. 53) destacam:

[...] as pesquisas descritivas aproximam-se das
exploratdrias, quando proporcionam uma nova
visdo do problema. Em outros casos, quando
ultrapassam a identificacdo das relagdes entre as
variaveis, procurando estabelecer a natureza
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dessas relacdes, aproximam-se das pesquisas
explicativas.

Ainda quanto aos fins, esta pesquisa também se enquadra como
uma pesquisa propositiva, quando a pesquisa propde adaptar a Casa da
Qualidade para a andlise da qualidade da informacdo estratégica
organizacional, de acordo com Freire (2013) uma pesquisa propositiva é
aquela que propde algum modelo para resolucdo do problema
identificado, propondo o que fazer e de que maneira o fazé-lo.

Assim, este estudo se caracteriza quanto aos seus fins como uma
pesquisa  exploratoria, propositiva e descritiva.  Exploratoria
considerando sua revisdo bibliografica que permite um suporte a analise
dos dados trabalhados posteriormente na etapa considerada descritiva,
onde buscou-se compreender a correlagdo entre variaveis.

3.2 ELEMENTOS DA PESQUISA

Tratando-se da verificacdo de consisténcia da adaptagdo proposta,
com analise em um caso Unico, o elemento de pesquisa consiste de uma
empresa prestadora de servigos de saude, que atua no ramo da
fisioterapia, atendendo hospitais da regido da Grande Florianépolis.

3.3 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Sobre a forma pela qual os dados utilizados na pesquisa sao
obtidos, Prodanov e Freitas (2013) relatam a existéncia de dois grupos:
fontes de papel (bibliografica e documental); e dados coletados através
de contato com pessoas (entrevistas, levantamentos, estudo de caso,
pesquisa agdo e experimental).

Neste estudo, para fundamentar a pesquisa e dar suporte a analise
dos resultados obtidos com o estudo de caso, a parte inicial utiliza a
pesquisa bibliografica que conforme citam Marconi e Lakatos (2007, p.
71), “[...] é colocar o pesquisador em contato direto com tudo o que foi
escrito, dito ou filmado sobre determinado assunto”. Freire (2013) traz
ser da natureza do trabalho académico ser do tipo bibliografico, pois esta
etapa consiste na constru¢do do conhecimento mediante material ja
publicado sobre o tema tratado.

Nesta pesquisa, para fins de verificagdo de consisténcia, utilizou-
se também a pesquisa documental, a qual, de acordo com Prodanov e
Freitas (2013, p. 55) “baseia-se em materiais que ndo receberam ainda
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um tratamento analitico ou que podem ser reelaborados de acordo com
os objetivos da pesquisa”. A analise de documentos realizada neste
estudo serviu de base para a compreensdo das necessidades do cliente e
aplicagdo da Casa da Qualidade.

3.4 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Apo6s o levantamento dos dados, cabe ao pesquisador realizar a
analise e interpreta¢do dos resultados obtidos na pesquisa. Neste estudo,
utilizou-se a ferramenta Microsoft Office Excel 2007, para a construgéo
da Casa da Qualidade para a qualidade da informacdo estratégica
organizacional, sendo esta, por sua vez, utilizada na interpretacdo dos
dados de aplicacdo.

3.5 FLUXOGRAMA DO TRABALHO
Figura 11- Fluxograma de trabalho

Defini¢do da pergunta de pesquisa:
como analisar a informagao
estratégica organizacional
utilizando a casa da qualidade?

PROCEDIMENTOS DE
PESQUISA

<:"> Explorassia

organizacionais.

OBJETIVO GERAL: Analisar a
qualidade da informagao
estratégica organizacional
utilizando a Casa da
Qualidade (House of
Quality).

GBIETIVOS DA PESQUISA

fdentificar as dimensdes da
qualidade da informacéo

utilizadas como requisitos dos

especialistas.

Revisao de
Literatura
Proposta de
Adaptagso

Andlise
documental

Adaptar a Casa da

Qualidade para realizar a

analise das informagses
estratégicas

CONSIDERAGOES
FINAIS

Fonte: Autor (2016)
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3.5 ADAPTACAO DA CASA DA QUALIDADE PARA QUALIDADE
DA INFORMACAO ESTRATEGICA ORGANIZACIONAL

A proposta ¢ adaptar a Casa da Qualidade para verificar a
qualidade das informagdes estratégicas, tratando para tal a informagao
como um produto. A abordagem de Kaneco para QFD ¢ utilizada na
construgdo da Casa da Qualidade para avaliagio da qualidade da
informacdo estratégica organizacional apresentada. No entanto,
utilizou-se as duas primeiras fases, conforme mostra o Quadro 11.

Quadro 11- Fases da abordagem de Kaneco ao QFD utilizadas para adaptacao
da Casa da Qualidade apresentada.

Fase 1
Qualidade Requerida —® Elementos

ABOGADEM DE KANECO de Qualidade

Fase 2
Elementos de Qualidade —»
Fungdes/Processos

Fonte: Autor (2016)

A Casa da Qualidade para Qualidade da Informagdo é composta
de duas fases e trés matrizes (Figura 12), sendo que estd decomposi¢do
proposta permitira ao usuario da ferramenta ter uma avaliagdo da
qualidade da informacgao estratégica organizacional. Esse conhecimento
permitira o desenvolvimento de um planejamento de melhoria que
garantira a qualidade da informag@o estratégica organizacional,
agregando valor ao ser negocio, garantindo sua manutengdo em cenario
atual e perpetuagdo promovendo a inovagao.
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Figura 12- Etapas de aplicagdo da Casa da Qualidade para a Qualidade da
Informagéo

FASE 1 FASE 2

Matriz 1:
Requisitos dos clientes (informagdo e
fonte de informacdo) x Dimensdes da
Qualidade da Informagdo (Intrinseca,
Contextual, Acessibilidade) de Wang et

al. (1998) .
Matriz 1:

Dimensdes da Qualidade da

Informacgdo (das Matrizes da Fase 1) x

Praticas de Orientacdo a informagao

Matriz 2: baseadas em Marchand et al. (2000)

Requisitos dos clientes (informacao
estratégica organizacional) x
Dimenstes da Qualidade da
Informacgdo (Contextual e
Representagdo) de Wang et al. (1998)

Fonte: Autor (2016)

Em relacdo a Casa da Qualidade adaptada a Qualidade da
Informagdo de Lin, Jing e Fang-Fang (2011) o modelo proposto neste
estudo acrescenta uma coluna na lateral da matriz onde identifica o grau
de importancia de cada informacao identificada como estratégicas pelos
clientes, apresentado na Figura 13.
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Figura 13- Estrutura da Casa da Qualidade para a Qualidade da Informagao

4 6
2 2
1 1 4
3 3
5 5
Casa da Qualidade adaptadapara Casa da Qualidade adaptadapara
qualidade da inform agéo elaboradapor qualidade dainformagio elaboradapelo
Lin, Jing e FangFang(2011) Autor

Fonte: Autor (2016)

A Casa da Qualidade para a Qualidade da Informagdo segue a
seguinte estrutura:

(1)Parede esquerda: apresenta o as informacdes estratégicas
identificadas junto ao cliente.

(2)Limite maximo: apresenta as dimensdes da qualidade da
informacdo nas duas primeiras matrizes e na terceira
apresenta as praticas de orientagdo para a informagao.

(3)Centro: mostra a matriz de relagdo entre informagoes
estratégicas e as dimensdes da qualidade da informagdo nas
duas primeiras matrizes e na terceira mostra a matriz de
relagdo entre as dimensdes da qualidade da informagdo
utilizadas nas duas primeiras matrizes e as praticas de
orientacdo para informagao.

(4)Parede extrema direita: Mostra o grau de importancia relatado
pelos cientes para as informacdes estratégicas nas duas
primeiras matrizes e na terceira matriz carrega como grau de
importdncia o resultado de qualidade da informagdo
apresentado no piso (5) das matrizes anteriores.

(5)Piso: apresenta o valor obtido pela soma ponderada em cada
dimensdo na avaliagdo da qualidade da informagdo, onde
podem ser identificados os gaps.



74

(6)Telhado: apresenta as inter-relagdes entre o0s requisitos
técnicos, contribuindo de forma significativa para a analise
final.

Para as correlagdes com os requisitos dos clientes, a Casa da
Qualidade para a Qualidade da Informagdo utiliza na primeira etapa
quatorze dimensdes agrupadas em quatro categorias que tratam de
caracteristicas intrinsecas da informacdo, seu contexto, sua
acessibilidade e sua representagdo descritas por Wang e Strong (1996),
como mostra o Quadro 12. Conforme Bentancourt (2015), os autores
Wang e Strong (1996) compreendem a definicdo de qualidade da
informac¢do como “adequacdo ao uso” e buscaram em seu estudo,
voltado ao marketing, conhecer as necessidades dos consumidores e
construir uma rela¢do de hierarquia entre essas necessidades.

Quadro 12- Caracteristicas da qualidade e defini¢des

Categoria DIMENSAO DESCRICAO

Livre de Erros A informagao esta correta?

As informacgdes sdo
INTRINSECA Credibilidade cons@ergdas verdadeiras e

confiaveis?
Esta informagdo foi coletada de

Objetividade forma objetiva e é baseada em
fatos?

A informagdo contém todos os

G’ dados importantes.
Esta informagao é
Atualidade suficientemente atual para nossa
necessidade?

CONTEXTO

Este  informagdo  apresenta
Valor agregado beneficios e vantagens para
quem as utiliza?

Esta informagao € aplicavel para

Relevancia .
determinada tarefa?

Esta informagdao ¢ de facil
Compreensividade | compreensdo por aqueles que
dela necessitarao?

REPRESENTACAO Esta informagao _ esta
representada  em  linguagem

Interpretabilidade | apropriada, utilizando simbolos
e codigos corretos apresentando
definigdes claras e precisas?
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A informagdo ¢ apresentada de

Concisao forma compacta?
Representagio A informacdo ¢ apresentada
consistente seguindo um padrdo?
A informagdo pode ser
Acessibilidade rapidamente acessada quando

surge necessidade?

Esta informacgdo permite fécil
Facilidade de uso | manipulagdo aplicabilidade em

e diferentes tarefas?
O acesso a esta informacdo ¢
restrito, ou se mantém de forma

Seguranga 5 .

apropriada para garantir sua
seguranca?

Fonte: Baseado em Strong, Lee e Wang (1997), Lee et al. (2002), Bentancourt

(2015)

Para que seja compreendida a relagdo das dimensdes da qualidade
da informagdo com as praticas de gestdo da informagao organizacional,
optou-se por utilizar nesta adaptagdo na terceira matriz, as medidas de
orientagdo da informacao (Quadro 13), baseadas Marchand et al (2000)
(praticas para TI, praticas para gestdo da informacdo e valores da
informacdo) as quais trazem a relagdo entre a performance do negocio e
as capacidades da informacao.

Quadro 13 - Orientagao para gestdo da informagao

Inclui software, hardware, redes de
telecomunicagdes (TICs) e conhecimentos
técnicos para controlar as operagdes de
negocios, permitindo aos trabalhadores
menos qualificados exercer as suas
responsabilidades de forma consistente e
com alta qualidade e para melhorar a
eficiéncia das operacdes?

Operacional

Praticas de

Tecn&);ogla Orienta-se na implantagdo de TICs e
~ conhecimento tecnologico para facilitar a
Informacéo

Processo gestdo de processos de negdcios e pessoas
em todas as fung¢des dentro da empresa e
externamente com fornecedores e clientes?

Inclui TICs e capacidades para suporte a
criatividade das pessoas e permitindo a
exploragdo, o desenvolvimento e a partilha
de novas idéias? Também inclui o suporte de

Inovagdo
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hardware e software para desenvolver e
introduzir novos produtos e servigos?

Gestao

Inclui TICs e capacidades que facilitam a
tomada de decisdes executivas, facilitando o
monitoramento e analise de questdes de
negocios internos e externos em matéria de
partilha de conhecimento, a evolugdo do
mercado, a situacdo geral dos negocios,
posicionamento de mercado, a direcao do
mercado futuro e risco do negdcio?

Praticas de
gestdo da
informagdo

Compreensao
do negdcio

A organizagao tem habilidade em selecionar
e utilizar a informag@o disponivel para
melhorias do seu negocio? (informagdes
relativas a mudangas econOmicas, sociais €
politicas, inovagdes que podem afetar o
negocio, mudangas de mercado e demandas
dos clientes por novos produtos; problemas
esperados com fornecedores e parceiros).

Coleta da
informagao

A organizagdo consegue coletar as
informagdes relevantes com processo
sistematico, alinhando necessidades de
informagdo dos trabalhadores; mecanismos
de filtro em desenvolvimento
(computadorizado e ndo computadorizado)
para evitar a sobrecarga de informagdes;
fornecendo o acesso ao conhecimento
coletivo existente, treinamento e
recompensando funcionérios pela coleta de
forma precisa e completa da informagao
pelos quais sdo responsaveis?

Organizagdo da
informagdo

A organizacdo contém indexacao,
classificagdo e ligacdo da informagao e bases
de dados em conjunto para fornecer acesso
dentro e entre as unidades de negocios e
fungdes, bem como treina e recompensa os
funcionarios por organizar a informagao de
que sdo responsaveis de forma precisa e
completa?

Processamento
da informagéo

A organizacdo acessa e analisa fontes de
informagoes apropriadas e bancos de dados
que contenham conhecimentos Uteis antes
que as decisdes empresariais sdo tomadas?

Manutencao da

A organizacdo reutiliza informacdes
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informagao

existentes para evitar a coleta das mesmas
informagdes novamente, atualiza as bases de
informag@o para que eles permanegam com
dados atuais garantindo que as pessoas estdo

usando a melhor informagao disponivel?

Valor
competitivo
da
informagao

Integridade

A organizacdo utiliza as informagdes de
forma compartilhada sem ter problemas de
informagdes utilizadas para ganhos pessoais?

Formalidade

A organizacdo utiliza fontes formais de
informagdo?

Controle

A organizacdo divulga informacdes sobre o
desempenho do negbcio para todos,
promovendo a visdo sistémica e
influenciando o empenho de todos?

Compartilhame
nto

A organizac¢do promove a livre troca de
informagdes nao confidenciais e sensiveis
entre individuos em equipes, para além das
fronteiras funcionais e através das fronteiras
organizacionais (ou seja com clientes,
fornecedores e parceiros)?

Transparéncia

A organizag¢do promove um ambiente onde
os seus membros confiam uns nos outros o
suficiente para falar sobre as falhas, erros e
erros de uma forma aberta e construtiva e
sem medo de repercussdes injustas, sendo
uma organizacdo de "informagao
transparente”?

Pro-atividade

A organizacdo promove o uso da informagao
por seus membros a fim de responder as
mudangas no seu ambiente competitivo e

pensar sobre como usar esta informagéo para

melhorar existentes e criar novos produtos e

servicos, sendo uma organizagio de
"informagdo pro-ativa"?

Fonte: Marchand et al (2000)

Na primeira fase (Fase 1) a Casa da Qualidade ¢ dividida em dois
momentos, em ambos correlaciona os requisitos do cliente com
elementos da qualidade da informagdo. Na primeira matriz, a relagdo se
da mais precisamente entre as fontes de aquisicdo dos requisitos dos
clientes e as caracteristicas da qualidade da informagdo relacionadas a
sua disponibilidade e forma de aquisi¢do. A seqiiéncia desta etapa
ocorre com a segunda matriz, que relaciona os requisitos dos clientes
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com caracteristicas da qualidade da informagdo voltadas para sua forma
de apresentag@o e contexto, conforme ilustram as Figuras 14 e 15.

Figura 14 - Matriz 1 da Fase 1

Seguranga
Facilidade de Usg
Acessibilidad
Atualidade
completude
Objetividade
credibilidade
Livre de erros

Intrinseco Contexto Acessibilidade

Grau de
Importincia

Livre de erros
credibilidade
Objetividade
Completude
atualidade
acessibilidade
Facllidade de Uso
Seguranga

Tnformacio Fonte

Soma ponderada da qualidade da 4 0f 0f 0] 0] 0f 0f 0] 0l 0,00
Qualidade da informagio em %| sxss| sunes| wranns| sovnes | sunses| sonee| seens [ wmene | 100%

Fonte: Autor (2016)

Figura 15 - Matriz 2 da Fase 1

Representagio consistente
Conciséo
Interpretabilidade
Compreensividade

Relevancia
Valor Agregado
Contexto Representagio
@
= 3
- £ 3 3
2 E 4 s z g
® = 8 s g |52
bl @ 5 | 4@
< 2 S S S | & & [mmportincia
Soma ponderada da qualidade da informagao)
of o ol o ol of o
Qualidade da informagdo em %[ yupps| s | supesn| spsae| sossen| spsnas| 1009

Fonte: Autor (2016)
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Para encontrar os valores de importancia de cada informacao
estratégica sugerida pelos clientes com relagdo a missdo, visdo e valores
da organizacdo em questdo, sugere-se a utilizagdo de um questiondrio
com escala de diferencial semantico e utilizagdo de média aritmética das
respostas encontradas.

Conhecer o grau de importincia permite a obten¢do de uma
medida de foco, trata-se de uma medida que demonstra o impacto de
determinado atributo nas tomadas de decisdao (SAMARTINI, 2006).

A segunda fase de construcio da Casa da Qualidade para avaliar a
qualidade da informagdo estratégica organizacional apresenta uma
matriz que relaciona as dimensdes da qualidade da informagdo das
matrizes anteriores com medidas de gestdo da informacdo
organizacional, conforme ilustra a Figura 16.

Figura 16 - Matriz da Fase 2

Pré-atividade
Transparéncia
Compartihamento
Controle
Formalidade
Integridade
Manutencio
Processamento
Organizagio
Coleta
Compreenso do negécio
Gestio
Inovagio
processo
Operacional

Priticas de Tecnologia da
Informagéo

Priticas de Gesti Valor C itivo da Informagio

ininformagio
formagio

loperacional
lProcesso
Inovagao
(Gestio
|compreensio do negécio
(Coleta dainformagio
lorganizagio da informagio
(controle
|compartithamento
[Transparéncia
[Pré-atividade

Grau de imp

Livre de erros
Intrinseco Credibilidade

Completude
Atualidade
Valor agregado
Relevancia

Contexto

Facilidade de Uso
Seguranga

Concisio
Representagio Consistente

Soma ponderada da qualidade da informagiol 0,0 0,0 00| 0,0] 0,0 0,0 0,0 09| 0,9] 0,0] 0,0} 0,0} 0,0 09| 0,0 0,0
Qualidade ¢ %| s | sassnn | #DIV/0! s | sassns | #DIV/0! | #DIV/0! Hunang | 100%

Fonte: Autor (2016)

Nesta matriz os valores encontrados como soma ponderada da
qualidade da informagdo nas matrizes anteriores ¢ atribuido como grau
de importancia as dimensodes da qualidade da informagao.

Para a matriz de relacionamento (4) foram utilizados os seguintes
pesos: 9 (nove) para relagdo forte entre a caracteristica de qualidade
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apontada pelo especialista e as informacdes requeridas pelo cliente; o
peso 3 (trés) faz referéncia a uma relagdo Moderada entre o requerido e
o apontado como necessario; € o peso 1 (um) faz referéncia a uma
relacdo Fraca entre os itens OHFUJI et al (1994); CHENG et al (1995);
CHENG; MELO FILHO (2010); TOLEDO et al (2013).

A correlagdo ira identificar as relagdes entre os itens das duas
tabelas através de grau de intensidades que irdo receber valores
numéricos e também representados por simbolos. A correlagdo podera
ser, por exemplo, Forte, Média, Fraca ¢ Inexistente, utilizando as
pontuagdes apresentadas na Tabela 2.

Tabela 2 - Representacao Utilizada na Correlag@o entre itens exigidos e
caracteristicas da qualidade

Correlacio | Valor
Forte 9
Média 3
Fraca 1

Inexistente 0

Fonte: Autor (2016)

Esses valores de correlagdo sdo multiplicados pelo valor do grau
de importancia encontrado na etapa anterior, ¢ ao final ¢ realizada uma
soma de valores por coluna que serdo transformados em porcentagem e
apontardo os gaps dentre as dimensdes da qualidade da informacao
correlacionadas com as informacdes dos clientes ¢ as dimensdes da
qualidade da informagdo correlacionadas com as praticas de orientagdo a
informac@o.

Na matriz de inter-relagdo (telhado) entre os atributos de
qualidade da informacdo destacados pelo especialista (dimensdes de
qualidade da informagdo — matriz 1 e 2; praticas de orientacdo a
informagdo — matriz 3) utilizou-se a marcagao conforme segue:

Quadro 14 - Critérios de correlag@o para a matriz de inter-relagéo
Correlacio
++

Posit. Forte

+ .
Posit. Fraco

0 Inexistente




Neg. Fraca

Neg. Forte

Fonte: Autor (2016)
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Essa analise da inter-relagdo entre os atributos destacados pelo
especialista contribuirdo para a analise final, aumentando a possibilidade
de estratégias a serem utilizadas para sanar os gaps encontrados.

3.6 FLUXOGRAMA DE ADAPTACAO DA CASA DA QUALIDADE

Figura 17 - Fluxograma de trabalho para adaptagdo da Casa da Qualidade

Reviséo de
Literatura

{ I

]

Informacdes
Estratégicas
Organizacionais

Qualidade da
Informagéo

Abordagem de
Kaneco ao QFD

Adaptaggo:

Dimensdes da

qualidade da
informagdo de Wang
e Strong (1998)

Préticas de orientag&o

a informagao de
Marchand et al (2000)

da ferramenta.

1
¥ L ]
Primeira Fase: Andlise de dados, fontes e informagdes Segunda Fase: Andlise das dimensdes da qualidade da
& com as Ges da qualidade informagao relacionadas com as praticas de orientagéo a

da informag&o.

informagao

Informagdes.
estratégicas
organizacionais

Dados e
Fontes

Dimensdes da

Dimensdes da qualidade ““:‘""“"ea“f‘
da informago: "::;';’:;?":-
Categoria Intrinseca
ivre de erros, Contesco (vaior
credibilidade, ralg’e.ga i°;_
objetividade); Contexto ?:Zv‘:;:naa
ompletud Representacéo

Dimensbes da Qualidade da.
informaggo (todas as
trabalhadas nas matrizes 1 e 2)

interpretabilidade,
onciséo,
representagio
consistente)

(acessibilidade,
facilidade de uso,
seguranga).

Fonte: Autor (2016)

Préticas de Orientagdo a
informago: Praticas de Tecnologia
da Informagdo (operacional,
processo, inovagao, gesto);
Praticas de Gestéo da Informagao
(compreens&o do negécio, coleta
da informagao, organizagao da
informagaio, processamento da
informagao, manutencéo da
informag&o); e Valor competitivo da
informagdo ( integridade,
formalidade, controle,
compartilhamento transparéncia,
pré-atividade).

Casa da Qualidade adaptada para a \
Qualidade da & é

Organizacional
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4 APLICACAO DA CASA DA QUALIDADE PARA QUALIDADE
DA INFORMACAO ESTRATEGICA ORGANIZACIONAL

Este capitulo apresenta ao leitor uma aplicacdo da ferramenta
Casa da Qualidade para a Qualidade da Informagdo Estratégica
Organizacional, utilizando para tal as informagdes estratégicas de uma
organizagdo que atua na area de prestagdo de servigos.

4.1 ESCOLHA DA EMPRESA

A verificagdo de consisténcia do modelo proposto se dard
utilizando as informacdes estratégicas identificadas na Empresa
Reabilitar Nucleo de Fisioterapia, fundada em 1998, atuando a mais de
quinze anos na Regido da Grande Floriandpolis — Santa Catarina.
Pioneira na prestacdo de trabalhos de equipe no ambiente hospitalar
tendo como foco a melhoria continua dos servi¢os, buscando a
qualidade em seus atendimentos através de estudos de atualizagdo para
os técnicos e aperfeicoamento da gestdo como base de apoio.

Atualmente a empresa atende unidades de tratamento intensivo
(UTI) e semi-intensivo, unidades coronarianas, emergéncias, centros
cirargicos, apartamentos e enfermarias em hospital adulto e neonatal.
Além dos hospitais, a empresa conta com estrutura movel para
atendimento individualizado em domicilios e em casas de repouso. A
equipe é composta por 20 fisioterapeutas, entre socios e autbnomos, e 2
profissionais contratados que auxiliam nos processos administrativos.

A escolha desta organizagdo ocorreu por tratar-se de uma
organizacdo que atua no setor de servicos, area em que o ativo
intangivel aparece fortemente como fator agregador de valor, sendo que
a manutencdo de empresas prestadoras de servigos bem como seu
desenvolvimento ¢ altamente dependente de uma boa gestdo com
atengdo para a qualidade das informagdes e conhecimentos gerados,
adquiridos, compartilhados, armazenados e utilizados.

Lovelock e Wright (2005, p. 5) destacam que servigos “sdo
atividades econdmicas que criam valor e fornecem beneficios para
clientes em tempos e lugares especificos, com decorréncia da realizagdo
de uma mudanga desejada no — em nome do — destinatario do servigo”.
Sdo caracteristicas do servico a intangibilidade e a simultaneidade
(Santos e Varvakis, 2014), caracterizando-se entdo pela necessidade de
acoes e reagoes rapidas e confiaveis.
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A prestagao de servicos em satide é pautada em principios como
qualidade, efetividade e aceitabilidade assim, garantir um bom
atendimento ao paciente e apresentar um bom desempenho nas
atividades que servem de apoio aumentara a probabilidade de sucesso da
organizacgdo diante da concorréncia do mercado (LEAL, 2012), situacdo
que faz com que o conhecimento organizacional e individual destaque-
se como decisivo neste setor.

Quando se trata de servigos de saude prestados em Unidades de
Terapia Intensiva (UTI), uma gama de profissionais estd envolvida na
recuperagdo e reabilitacdo dos pacientes internados. De acordo com Dos
Santos et al (2015) o avango da tecnologia e da ciéncia permitem o
aumento de sobrevivéncia dos pacientes internados nas UTIs, e como
conseqiiéncia aumenta também o tempo de internagdo e os custos
hospitalares.

Fazendo parte deste cenario, esta o profissional fisioterapeuta,
responsavel pela rapida devolucdo de movimentos aos pacientes
internados ¢ que em decorréncia do estado de imobilizagdo perdem a
for¢ca muscular. O objetivo dos profissionais de fisioterapia ¢ permitir
aos internados que tdo logo recebam alta hospitalar possam retornar a
sua rotina com o minimo de perda de capacidade funcional possivel
(DOS SANTOS et al 2015).

Dentro dos hospitais, a atuagdo dos fisioterapeutas ocorre por
contratagdo direta dos profissionais pelos hospitais, ou através da
terceirizagdo dos servicos. Quando a contratacdo ocorre por
terceirizagdo, os profissionais precisam estar organizados em carater
juridico, ou seja, com empresa constituida, acumulando aos
profissionais, além da fungao técnica especifica, as responsabilidades de
administragdo financeira, pessoal e demais que integram as rotinas das
organizacdes (DOS SANTOS; RAUPP, 2015).

De acordo com Dos Santos e Raupp (2015, p.02), “As receitas
dessas organizagdes provem, muitas vezes, de repasses feitos pelas
operadoras de planos de saude, com um valor tabelado e pré-
estabelecido, que sdo pagos por atendimento realizado”. Por trabalhar
com valores pré-estabelecidos pelos o6rgios reguladores do mercado de
saude, ter a gestdo do conhecimento organizacional, conhecer as
informagdes estratégicas da organizacdo e assegurar sua qualidade ira
permitir a organizagdo ter vantagem competitiva.

Além de possuir um nucleo de educagdo continuada que tem
como objetivo promover palestras e minicursos de atualizagdo para os
fisioterapeutas que fazem parte da equipe, proporcionando aos
profissionais da equipe assistir ¢ ou ministrar palestras que podem



85

contribuir para o esclarecimento ¢ a educagdo dos funcionarios de
empresas, em relagdo a temas de interesse, a Reabilitar Nucleo de
Fisioterapia tem buscado desenvolver seu planejamento estratégico
visando destaque em sua area de atuagao.

De acordo com Fialho et al (2010) as organizagdes nas quais se
percebe maior valorizagdo do ativo intangivel do que dos tangiveis ¢
reconhecida como uma organiza¢do do conhecimento, tendo destaque os
casos de empresas de base tecnologica e de servigos. Angeloni e
Fernandes (2000) apresentam em seu artigo conceitos de organizagdo do
conhecimento trazidos por Nonaka, Sveiby, e Stewart dos quais ¢
possivel extrair que organizacdo do conhecimento é aquela que possui
fluxo do conhecimento, disseminando-o internamente e externamente,
além de proporcionar que novos conhecimentos sejam criados,
valorizando o capital intelectual.

Compreendendo que a Reabilitar Nucleo de Fisioterapia
apresenta caracteristicas de uma organizagdo do conhecimento, tera suas
informagdes estratégicas utilizadas na exemplificagcdo do uso da Casa da
Qualidade para a Qualidade da Informagdo. Torna-se importante
salientar que ndo estd no escopo deste estudo a identificacdo da
maturidade em gestdo do conhecimento encontrada na empresa.

4.1.1 Informacdes estratégicas da Empresa Reabilitar

A empresa analisada preocupa-se com a melhoria continua de
seus trabalhos e por isso busca sempre melhorar seus processos de
gestao além de manter um grupo de estudo continuado para aprimorar os
conhecimentos técnicos dos profissionais que atuam em contato com os
pacientes. Em uma de suas reunides de gestdo, foram definidas
informagGes necessarias para o controle de procedimentos e verificagado
da atuacdo da equipe, conforme Quadro 15.

Quadro 15 - Informagdes estratégicas necessarias para tomada de decisdo na
empresa

1. Todos os atendimentos fisioterapéuticos acontecem nas primeiras 24

horas de internacdo?

2. Todos os pacientes atendidos por nossa empresa passam pelo

diagndstico de estado de mobilidade no primeiro atendimento?

3. Todos os pacientes atendidos por nossa empresa passam pelo

diagnostico de estado de mobilidade no dia de sua alta?

4. Os pacientes atendidos por nossa empresa estdo evoluindo no

diagnostico de estado de mobilidade entre o primeiro e o ultimo
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atendimentos?

5. Os pacientes atendidos por nossa equipe apresentam aderéncia aos
protocolos em que s@o incluidos?

Fonte: Empresa Reabilitar Nucleo de Fisioterapia (2015)

Essas informagoes estratégicas sdo provenientes da andlise de

informag¢des previamente coletadas pela equipe da Reabilitar e
armazenados nas fontes conforme ¢ mostrado no Quadro 16. No Anexo
A ¢ possivel verificar as imagens destas fontes.

Quadro 16 - Dados para informagdes estratégicas

Informacio Fonte

Dia de Internacdo na UTI (DI UTI)

Livro de Registros

Dia 1 de atendimento (D1° AT)

Livro de Registros

Data do Primeiro PERME (D1° | Avaliagio do estado de mobilidade -

PERME) CKL PERME

Dia de Alta da UTI (D Alta UTI) Livro de Registros

Data do Ultimo PERME (D Alta | Avaliagdo do estado de mobilidade

PERME) CKL PERME

Resultado PERME Inicial Avaliagdo do estado de mobilidade
CKL PERME

Resultado PERME Final Avaliagdo do estado de mobilidade -
CKL PERME

Protocolo de inclusio

Livro de Registros

Protocolo de aderéncia

Livro de Registros

Fonte: Empresa Reabilitar Nucleo de Fisioterapia (2015)

Conforme definido previamente, informagdes estratégicas sdo

aquelas que orientam a organizagdo para que consigam atingir suas
metas, desta forma, sempre que se busca conhecer estas informagdes em
uma organizagdo faz-se necessario conhecer também a missdo e visdo
que estdo estabelecidas.

Quadro 17 - Missdo e Visdo Reabilitar Nucleo de Fisioterapia

Missdo | Exceléncia em fisioterapia, com profissionais qualificados e
comprometidos, contribuindo para a prevencdo e pro—mogdo de
saude, a reabilitagdo integral e qualidade de vi—da de todos os
clientes.

Visdo | Ser um Servico de Fisioterapia reconhecido pela sociedade como
referéncia em  tratamento  fisioterapéutico em  diferentes
especialidades, e em capacitac@o profissional.

Fonte: Reabilitar Nucleo de Fisioterapia (2015)
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De posse destas informagdes advindas da organizacdo sera
verificada a qualidade da informagdo estratégica organizacional com o
preenchimento da Casa da Qualidade para a Qualidade da Informagéo
Estratégica Organizacional.

4.2 APLICACAO

A tarefa inicial para utilizagdo da ferramenta ¢é coletar junto ao
cliente as informagoes estratégicas, esta coleta pode ser realizada de
formas variadas como: reunido de brainstorm, analise de atas de
reunides realizadas, entrevistas, dentre outras. Cabe lembrar que ndo
estd no escopo deste trabalho descrever sobre a maneira de realizar a
coleta das informagdes estratégicas, e sim mostrar a forma de utiliza-las
dentro da ferramenta de avaliagdo da qualidade da informagao.

Tendo identificado as informagdes estratégicas organizacionais
através da participacdo em reunido da equipe gestora, aplicou-se um
questionario utilizando uma escala com 4 graus (Apéndice B) para que
conceituassem cada informacdo em relagdo a missdo, visdo e valores da
organizacdo. O questiondrio foi aplicado para dez pessoas, sendo cinco
socias da empresa e cinco colaboradoras, apresentando como opgdes de
resposta: (1) Nada Importante, (2) Pouco Importante, (3) Muito
Importante ¢ (4) Totalmente Importante. Para encontrar o valor de
importancia para cada opg¢do de informacdo, utilizou-se a média
aritmética com resultado apresentado na Tabela 3.

Tabela 3- Grau de importancia das informagdes estratégicas atribuidos pelo
cliente.

Média

1/2|3(4|/5|/6/7(8]|9]10 Aritmética

Todos os atendimentos
fisioterapéuticos
acontecem nas primeiras
24 horas de internag¢do?

413(3(|4(4(3|14|43|3 3,5

Todos 0s  pacientes
atendidos  por  nossa
empresa passam  pelo
diagnostico de estado de
mobilidade (PERME) no
primeiro atendimento?

Todos 0s  pacientes
atendidos por nossa|3|3|3|4(3(4(4]|4|4] 4 3,6
empresa  passam  pelo
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diagnostico de estado de
mobilidade (PERME) no
dia de sua alta da UTI?

Os pacientes atendidos
por nossa empresa estdo
evoluindo no diagndstico
de estado de mobilidade |4 |4 |3 |4 (3 (434|444 3,7
(PERME) entre o
primeiro e o ultimo

atendimentos?

Os pacientes atendidos

por nossa equipe

apresentam aderéncia aos |4 |3 |4 (4 (4|44 (3 |4 |3 3,7
protocolos em que sdo

incluidos?

Fonte: Autor (2016)

A opcdo de quatro graus para mensurar a importincia das
informagdes apontadas pelo cliente tem por objetivo eliminar o ponto
neutro, sobrando ao respondente as opg¢des de avaliagdo positiva ou
negativa. Samartini (2006) relata que em um estudo realizado por
Churchill em que utilizou escalas com cinco pontos e escala com quatro
pontos, na segunda as pessoas assumiram mais uma posi¢do negativa,
enquanto na primeira a tendéncia de respostas foi assumir o ponto
neutro.

Identificadas as informacdes estratégicas que serdo trabalhadas, e
o grau de importincia atribuido a cada uma delas pelo cliente, €
necessario, para iniciar o preenchimento da Matriz 1 da Fase 1,
identificar as informag¢Ges ¢ fontes relacionadas com as informagoes
estratégicas (Quadro 18).

Quadro 18 — Relagao entre informagao e fonte com informagao estratégica

Dia de Livro de

. . s Internagdo na Registros
Todos os atendimentos fisioterap&uticos UTI (DI UTI)

acontecem nas primeiras 24 horas de

internagao? I?ia I de LiV?O de
atendimento (D1° Registros
AT)
Todos os pacientes atendidos por nossa Dia 1l de Livro de
empresa passam pelo diagnostico de atendimento (D1° Registros
estado de mobilidade (PERME) no AT)

primeiro atendimento? Data do Primeiro | Avaliagdo do




&9

PERME (D1° estado de
PERME) mobilidade -
CKL PERME
Dia de Alta da Livro de
Todos os pacientes atendidos por nossa UTIU(,I]?I)A lia Registros
empresa passam pelo diagnodstico de - —
estado de mobilidade (PERME) no dia Data do Ultimo Avaliagdo do
de sua alta da UTI? PERME (D Alta estado de
) PERME) mobilidade -
CKL PERME
Resultado Avaliagdo do
PERME Inicial estado de
Os pacientes atendidos por nossa mobilidade -
empresa estdo evoluindo no diagnostico CKL PERME
de estado de mobilidade (PERME) entre Resultado Avaliagao do
o0 primeiro e o ultimo atendimentos? PERME Final estado de
mobilidade -
CKL PERME
. . . Protocolo de Livro de
Os pacientes atendidos por nossa equipe . ~ .
A inclusdo Registros
apresentam aderéncia aos protocolos em -
< . , Protocolo de Livro de
que sdo incluidos? . .
aderéncia Registros

Fonte: Autor (2016)

Tabela 4 - Grau de Importancia atribuido a informagao e sua fonte

Informacao Fonte GrauAde .
Importancia
Dia de Internagao na UTI Livro de Registros
(DI UTI) 3,5
Dia 1 de atendimento (D1° Livro de Registros
AT) 3,5
Data do Primeiro PERME Avaliagdo do estado de
(D1° PERME) mobilidade - CKL PERME 32
Dia de Alta da UTI (D Livro de Registros
Alta UTI) 3,6
Data do Ultimo PERME Avaliacdo do estado de
(D Alta PERME) mobilidade - CKL PERME 3.6
Resultado PERME Inicial Avaliagdo do estado de
mobilidade - CKL PERME 37

Resultado PERME Final

Avaliagao do estado de
mobilidade - CKL PERME

3,7
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Protocolo de inclusao Livro de Registros 37
b

Protocolo de aderéncia Livro de Registros 3.7
b

Fonte: Autor (2016)

No Quadro 18 a repeti¢do da informacdo “Dia 1 de atendimento
(D1° AT)” na primeira e segunda informagéo estratégica ¢ identificada.
Neste caso utilizou-se o maior grau de importancia (3,5) referente a
primeira informagdo estratégica. Na Tabela 4 mostra-se o grau de
importancia atribuido para cada informagao e sua fonte.

Desta forma, na Matriz 1 da Fase 1 o especialista ira verificar a
relagdo entre cada uma destas informagdes e sua fonte € as dimensdes da
qualidade da informagdo pré-estabelecidas. Os valores de grau de
relagdo atribuidos foram: Forte (9), Média (3), Fraca (1) e Inexistente

(0).
O grau de relagdo € o resultado da multiplicagdo entre o valor de
grau de relagdo atribuido e o grau de importancia, com calculo

exemplificado pela Tabela 5.
Tabela 5 - Atibuindo grau de relevancia

Intrinseco =

)

2 2 2|8

5 g -

[ = S -

=] R = E

o g ER

> i)

3 S S |3

]

S

Informacio Fonte o
Dia de Internagdo na Livro de 3x3,5= |9x3,5=| 9x3,5= 35
UTI (DI UTI) Registros 10,5 31,5 31,5 i

Fonte: Autor (2016)

Os valores de relevancia sdo atribuidos com base nas respostas
encontradas a cada uma das perguntas descritas nos Quadros 12 e 13. A
Tabela 6 apresenta o resultado final dos valores de relevancia da Matriz
1 da Fase 1.0s valores de relevancia da Matriz 2 da Fase 1 e da Matriz 1
da Fase 2 encontram-se no Apéndice C.
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Intrinseco Contexto Acessibilidade
3
<
o ol ol o g 2 g
gl 2| 2| = 8| 2| =] sl|z
o B = 5 S| = ° S| &
gl Z| 2| 2| 2| 2| 8| :|E
=t - < = < = L=
L ks RN g B 5] o ol P
2 8 = S < g = v | =
S| O o9 © A 3 =
= £
Qo
Inf0~rma Fonte
¢ao
Dia de Livro
Internagd | de
ona UTI | Regist 10,5 31,5 | 31,5 31,5 | 31,5/10,5| 10,5 | 10,5 3,5
(DIUTI) | ros
Dia 1 de | Livro
atendime de
nto (D1° | Regist 10,5 31,5 | 31,5 31,5 | 31,5]10,5| 10,5 | 10,5 |3,5
AT) T0S
Avalia
¢do do
Data do | estado
Primeiro de
PERME | mobili | 28,8 | 28,8 | 28,8 | 28,8 | 28,8 | 3,2 | 9,6 32 13,2
(D1° | dade -
PERME) | CKL
PERM
E
Dia de .
Alta da Lg/ero
UTI (D . 10,8 324 | 32,4 132,4|324110,8]| 10,8 | 10,8 |3,6
Regist
Alta
UTI) ros
Avalia
Datado | ¢do do
Ultimo | estado
PERME de 324324324324 (3241361108 | 3,6 [3,6
(D Alta | mobili
PERME) | dade -
CKL
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PERM
E
Avalia
¢do do
Resultad es:iaedo
PElgME mobili | 11,1 33,3 | 33,3 | 11,1 | 33,3 | 3,7 | 11,1 | 3,7 |3,7
Inicial dade -
CKL
PERM
E
Avalia
¢do do
Resultad es:iaedo
PEIgME mobili | 11,1 33,3 | 33,3 | 11,1 | 33,3 | 3,7 | 11,1 | 3,7 |3,7
Final dade -
CKL
PERM
E
Protocol Lg/ro
ode ¢ 3,7 | 11,1 | 11,1 ] 3,7 | 11,1 | 11,1 | 3,7 | 11,1 |3,7
inclusdo Regist
ros
Protocol | Livro
ode de
aderénci | Regist 3,7 | 11,1 | 11,1 3,7 | 11,1 | 11,1 | 3,7 | 11,1 |3,7
a ros
122, 245, | 245, | 186, | 245 12
> > ’ > >168,2| 81,8 | 68,2 |63,
6 4 4 2 4
20
9,711 19,4 | 19,4 | 14,7 | 19,4 [ 5,40 | 6,48 | 5,40 100
% | 3% | 3% | 4% | 3% | % % % %

Fonte: Autor (2016)

A inter-relagdo existente entre as dimensdes de qualidade da
informacdo ¢ analisada de forma que permita a compreensdo da
influencia entre as dimensoes, possibilitando um aumento no numero de
estratégias que podem ser adotadas para correcdo dos gaps encontrados.
Esta analise ¢ realizada pelo especialista e utiliza a simbologia
apresentada no sub-capitulo 3.6. A analise de inter-relagdo encontrada
na Matriz 1 da Fase 1 ¢ ilustrado pelo Quadro 19.
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Quadro 19 - Inter-relagdo entre as dimensodes da qualidade da informacao

Seguranca
Facilidade de Uso -
Disponibilidade
Atualidade 0 0
Completude 010 0
Objetividade - 0|0 0
Credibilidade + 10 +
Livre de erros +]/0]01]O0 0

Intrinseco | Contexto | Acessibilidade

Livre de erros
Credibilidade
Objetividade
Completude
Atualidade
Disponibilidade
Facilidade de Uso
Segurancga

Fonte: Autor (2016)

Com as Matrizes preenchidas, parte-se para a analise dos
resultados obtidos os quais proporcionardo a organizagdo passos para a
melhoria da qualidade da informacao estratégica.

A analise dos resultados deve agregar valor as informagdes assim,
sugerem-se trés passos basicos para extrair essas informagdes:

v'Verificar na ltima linha qual a dimensio com menor
qualidade da informagdo e que devera ter a atengdo
inicial;

v'Verificar a correlacdo da dimensdo a ser trabalhada com as
demais dimensdes da qualidade da informagao;

v'Ao analisar a correlacdo entre as dimensdes € necessario
observar que onde existe correlagdo positiva existe a
tendéncia de elevar a qualidade quando um plano de agao
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visando melhoria ¢ destinado a uma delas. O contrario
pode acontecer em dimensdes que apresentam correlagdo
negativa, sendo necessario observar qual o beneficio ou
maleficio que trard ao plano de a¢do e melhorias finais.

A partir da Matriz 1 da Fase 1 (Figura 18), Matriz 2 da Fase 1
(Figura 21) e Matriz 1 da Fase 2 (Figura 26), serdo realizadas as analises
objetivando verificar os gaps que precisam ser trabalhados e de que
forma o fazer para que as dimensdes da qualidade da informacdo que
apresentam valor baixo possam passar por processo de melhorias e
garantir a qualidade.

Figura 18 - Casa da Qualidade para Qualidade da Informacgao (Fase 1 - Matriz

Seguranca
0
0 0
0 0
Credibilidade B o
B ]
Livre de erros Q 0
Intrinseca Contexto Acessibilidade
8
v
o
a @ @ o k] )
E a R T I} 2 2
@ b} 3 3 -1 3| 8 &
v | = s 3 3 | 8|5
o ] k] o = ) xa =
o o E-4 £ e o 5 gn Grau de
2 = 2 @
2 G o 8 b 5 | & [ & |mmportincia
Informacdo Fonte
Dia de Internagio na UTI (DI UTT) Livro de Registros o1 | 105 31,5 31L5| 315 315 10,5 105 10,5 33
Dia Lde DI AT Livro de Registros o2 | 105 3u5] 31| 315 315 105 105) 105 35
Dats do Prineiro FERVE (DI° PERME) |Avalizgio do estado demobitidade CKL PERVE |03 [7288| 288 288 288 oss[083 o603 22
Dia de Alta da UTI (D Alia UTI) Livio de Registros oo | 10| 324] 324] 334 324 108 108] 108 36
Data do Ultimo PERME (D Alta PERME) [Avaliagio do estado demobilidade - CKLPERME |05 | 324 324 324 324 3224 38 102 38 25
Resultado PERVE Inicial Avaliagio do estado de mobilidade - CKL PERME |06 | 11,1 "333] 333] 1,2] @38l a7 ua] 8d =7
Resultado PERVE Final Avaliagio do estado de mobilidade _CKL PERME |D07 | 11,1) 233) 833 11,1) a23] 27 11 27 =7
Protocolo de inclusio Livio de Registros mos N8 111 1,18 111] 1,189 111 37
Protocolo de aderéneia Liveo de Registros D09 37 111 11,1 37 111 1,137 111 37
Soma ponderada da qualidade da informagao 122,6) 2454| 2454 186,2] 2454] 682 si8| es2 126320
Qualidade dainfonmagio em %) 9,719 19,43%] 19,43%] 14,74%| 15,22%)| 5,20%) 6,48%| 5,90%| 100%

Fonte: Autor (2016)

Na primeira matriz ¢ perceptivel que a Reabilitar apresenta
problema na categoria acessibilidade (indices de qualidade da
informacao entre 5,40% e 6,48%), precisando melhorar sua forma de
acessar, reutilizar e guardar as informagodes. Estas dimensdes de
qualidade da informagdo (Disponibilidade, Facilidade de Uso e
Seguranca) apresentam fragilidade em todas as informacdes e fontes
analisadas (Figura 19).
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Figura 19 - Analise Vertical da Matriz 1 da Fase 1

Acessibilidade

Disponibilidade
Facilidade de Uso

Seguranga

10,5 10,5| 10,5
10,5 10,5] 10,5
= 9,6 3,2
10,82 10,8 10,8
3,6 108 3.6
27 111 3,7

3, 11,1 3,7
11,1 3. 11,1
11,1 3.7 111
68,2] =1.8] 683
5,40%| 6.48%] 5.40%

Fonte: Autor (2016)

Objetividade, Completude e Disponibilidade sdo as dimensdes
que apresentam correlacdo positiva forte com a dimensdo Facilidade de
Uso (Quadro 19). Identificando que as dimensdes Objetividade
(19,43%) e Completude (14,74%) apresentam resultados positivos,
considera-se elaborar um planejamento de melhoria para a dimensdo
Disponibilidade, a qual permitird, por conseqiiéncia, melhorar a
dimensao de Facilidade de Uso.

Observa-se que a dimensdo Seguranca apresenta inter-relacao
Negativa Forte com as dimensdes Disponibilidade e Negativa Fraca com
Facilidade de Uso, assim, ao elaborar um plano de melhoria para esta
dimensdo, é necessario garantir que nio influenciard de forma negativa
em suas correlatas.

A dimensdo Livre de Erros, apresentando um indice de qualidade
da informagdo de 9,71%, revela que a empresa necessita reavaliar os
métodos que utiliza no registro de suas informagdes. Esta dimenséao tem
correlacdo Positiva Forte com a dimensdo de Credibilidade (19,43%) e
Positiva Fraca com a dimensdo Objetividade (19,43%), fato que
demonstra o comprometimento do trabalho realizado. Desta forma,
como as outras dimensdes ja estdo apresentando resultados positivos, €
necessario elaborar um planejamento de melhoria especifica para a
dimensdo Livre de Erro.
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[

Figura 20 - Anélise horizontal da Matriz 1 da Fase

Intrinseco Contexto Acessibilidade

Grau de
Importincia

Completude
Atualidade
Disponibilidade
Facilidade de Uso

Seguranga

Livre de erros
credibilidade
Objetividade

Informagio Fonte
Protocolo de inclusio Livro de Registros D08 13,1 11, 37 1,1 uiBNSE 111 37
Protocolo de aderéncia Livro de Registros D09 m wie i e 1 a7
Soma ponderada da qualidade da informagdo| 122,6| 2454| 245,4] 186,2| 2454 68,2 818] 682 1263,20]

Qualidade da informagdo em %of 9,71%] 15, 19, 14,74%) 19,43% 6,48%|5,40%| 100%

Fonte: Autor (2016)

i

Na observagéo por linhas (Figura 20), a qual tem o objetivo de
apontar a necessidade de a¢des pontuais de melhoria, observa-se que as
informa¢des Protocolo de inclusdo e Protocolo de aderéncia e suas
respectivas fontes apresentam necessidade de melhorias nas dimensdes
Livre de Erros, Completude e Facilidade de Uso.

Figura 21 - Casa da Qualidade para Qualidade da Informacgao (Fase 1 - Matriz
2)

Representagdo consistente
Conciség 0
Interpretabilidade
Compreensividade

Relevancia 0 (] 0 ]
Valor Agregado 0 0 i 0
Contexto Representagio
@
8| %
o
2 3|2 2
¥ | o 2| 8 g g
= o & 3 o il
@ 2 @ k] o g 2
= 0@ = ¥ i g8
5| 3| B 5| |52 cme
s & S g S | & § |mportincia
1. Todos os fisioterapé nas primeiras 24 horas|101
de intemagio? 105 105 315 905 315 315 35

2. Todos 0s pacientes atendidos por nossa empresa passam pelo diagnostico| 102
de estado de mobilidade no primeiro atendimento?

3. Todos os pacientes atendidos por nossa empresa passam pelo diagnostico|103
de estado de mobilidade no dia de sua alta?

4. Os pacientes atendidos por nossa empresa estio evoluindo no diagnéstico| 104
de estado de mobilidade entre o primeiro ¢ o ultimo atendimentos? 23,3 133 1,1 11 23,3 13,3 3,7

5. Os pacientes atendidos por nossa cquipe apresemtam aderéncia aos|105
protocolos em que sio incluidos? Rl -
Soma ponderada da qualidade da informagiol

138,3| 1383 1149 1161 1593 1374 804
Qualidade dz informagdo em %| 17 H05| 17,20%| 14,29%] 14,24%] 15 81%| 17,05%| 100%|

Fonte: Autor (2016)
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A segunda matriz (Fase 1), que analisa as informagoes
estratégicas, apresenta necessidade de plano de agdo nas dimensdes da
qualidade da informagdo de Compreensividade (14,29%) e
Interpretabilidade (14,44%), com destaque na Figura 22. Ambas
apresentam inter-relagdo positiva forte, entendendo que um plano de
melhoria para uma delas afetard de maneira positiva a outra.

Figura 22 - Analise Vertical da Matriz 2 da Fase 1

Representacio

Compreensividade
Interpretabilidace
Concisio

Representagic
Consistente

Na andlise por linhas (Figura 23), verifica-se que a linha da
informacdo estratégica “Todos os atendimentos fisioterapéuticos
acontecem nas primeiras 24 horas de internag¢do?” apresenta deficiéncia
nas dimensdoes da qualidade de Valor Agregado, Relevancia e
Interpretabilidade.

Figura 23 - Analise horizontal da Matriz 2 da Fase
1

Compreensividade

Valor agregado
Relevancia
w
o
in
.:Interpretabilidade
w
i
[5)
Representagdo
Consistente

Concisdo

s e

1. Todos os atendimentos fisioterapéuticos acontecem nas primeiras 24 horas|I01
de int d07
e internagiio 31,5

Fonte: Autor (2016)
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A linha da informacao estratégica “Os pacientes atendidos por
nossa equipe apresentam aderéncia aos protocolos em que sdo
incluidos?”, por sua vez, apresenta gaps nas dimensdes Compreensidade
e Representagdo Consistente. Considerando o fato que apresentam uma
inter-relagdo Positiva Forte, considera-se que um plano de melhoria
elaborado para atender a uma destas dimensdes ird afetar de maneira
positiva a outra.

A Matriz 1 da Fase 2 (Figura 26) busca a correlagdo entre as
dimensdes da qualidade da informagdo e as praticas de orientagdo a
informacao realizadas pela organizagdo. Nesta analise, € possivel
identificar as praticas de orientagdo a informagdo que precisam melhorar
na organizacdo de forma que os gaps encontrados sejam corrigidos e
qualidade da informagdo estratégica organizacional seja garantida.

Figura 24 - Analise horizontal da Matriz 1 da Fase 2
Diponbae 00 | GRL | GRL | M6 6| 00 | GRD | ORD | GRL | GR2{ 00 | MG | GRD | GRD| 81, %!
et Frltade ko B0 0D BB 254|641 00 | OB i 00| 154 0B

e 82 082 00 FERZ| 00 | 00 ORELOREFGRETELY 00 | 00 | 00 PGEY G2 6
Fonte: Autor (2016)

Em uma analise horizontal (Figura 24), verifica-se que a
Reabilitar apresenta problemas nas dimensdes da qualidade da
informacdo relacionadas a categoria Acessibilidade (Disponibilidade,
Facilidade de Uso e Seguranca), fato identificado na Matriz 1 da Fase 1
e reafirmado na Matriz 1 da Fase 2.



Figura 25 - Analise vertical da Matriz 1 da Fase 2

Pratricas de Tecnologia da
Informacido
©
= 2l &
8 s g 8
g S g Z
(=] a = [C]
367,8 122,6 0,0 367,8
2.208,6 0,0 0,0 2.208,6
0,0 736,2 0,0 2454
558,6 558,06 0,0 558,06
0,0 736,2 |2.208,6| 736,2
414.9 414,9 414,9 414.9
0,0 4149 414.9 4149
68,2 68,2 68,2 204,86
21,8 31,8 81,8 245,44
68,2 68,2 0,0 B8,2
344,77 344, 7 0,0 344,77
116,1 116,1 |1.044,9| 348,3
1.433,7| 1.433,7 0,0 0,0
411,3 0,0 0,0 0,0
6.073,9] 5.096,1| 4.233,3| 6.157,6
5,82%| A,88%| 4,05%| 5,90%

Fonte: Autor (2016)

Na analise das Praticas de Tecnologia da Informagao (Figura 26 -
indices de qualidade da informagdo entre 4,05% e 5,90%) observa-se
que a empresa ndo dispde de ferramentas adequadas para que consiga
seguir com qualidade para as demais praticas, de gestdo da informagéo e
de atribuir valor as informagdes (compreendendo seu compartilhamento
€ reuso).
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Figura 26 - Casa da Qualidade para Qualidade da Informagdo (Matriz 1 - Fase

2)
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A inter-relagdo entre estas praticas apresenta-se como Positiva
Forte e Positiva Fraca de forma geral, trazendo a compreensao de que a
implantagdo do uso de ferramentas de tecnologia, aliadas a capacidade
técnica ja existente na Reabilitar melhorariam a qualidade da
informacdo estratégica disponivel e utilizada pela empresa.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES PARA TRABALHOS
FUTUROS

5.1 CONCLUSOES

Esta dissertacdo teve como objetivo analisar a qualidade da
informagao estratégica organizacional utilizando a Casa da Qualidade.
Apds analise da literatura ja existente sobre os temas propostos: QFD,
Casa da Qualidade e Qualidade da Informagdo, apresentam-se as
conclusdes derivadas do estudo.

Ao longo do desenvolvimento das organizagdes diferentes
estudos tém proporcionado o avango na questdo da qualidade ofertada e
percebida pelos clientes, além da reducdo de custos, organizacdo da
produgdo, e valorizagdo do pessoal. A cada nova etapa de pesquisas e
descobertas, as demais vém agregando e tornando melhor ¢ mais
completa a interagdo entre pessoas, processos € tecnologia — triade que
compde as organizagdes.

As tecnologias de informagdo e comunicagdo tem se mostrado
eficientes para aumentar e facilitar a interacdo entre as pessoas, que por
conseqiiéncia tende a melhorar também os processos organizacionais.
Embora se mostre positiva em relagdo ao suporte para o
desenvolvimento organizacional, a velocidade com que as tecnologias
tem surgido e a ansia das pessoas em utilizd-las na sua totalidade
tornam-se um perigo se considerarmos o excesso de informacdes e sua
possivel falta de qualidade.

Quando compreendemos que a concorréncia organizacional
ultrapassa as fronteiras de cidade, estado e pais ¢ passa a ser global
percebemos que a oferta de quantidade de produtos ndo basta, da mesma
forma que ofertar apenas qualidade ndo basta, o que vale também para o
menor pre¢o de venda. Os consumidores estdo cada vez mais avidos por
novidades, produtos e servigos que agregam baixo prego, com qualidade
e quantidade.

Essa pressdo por necessidade de mudangas entra como um fator
de influéncia para as organizagdes que passam a dar mais valor ao
capital intelectual, reconhecem que o conhecimento ¢ indispensavel a
perpetuagdo de seu negdcio e passam a se preocupar com informagdes
de qualidade que serdo base para conhecimentos de qualidade em suas
organizagdes.

Esta necessidade latente das organizacdes refor¢a a importancia
do estudo aqui apresentado, o qual permite as organizagdes uma
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avaliacdo das informacdes, fontes de informagdes e informagdes
estratégicas, garantindo conhecimento de qualidade para o
desenvolvimento organizacional e a entrega de mudangas em seus
produtos e servigos que o mercado demanda.

O modelo de analise da qualidade da informagdo estratégica
organizacional utilizando a Casa da Qualidade apresenta contribuicdes
para a ciéncia no avango de pesquisas que utilizam o método QFD e a
qualidade da informacdo, também em estudos sobre gestdo do
conhecimento  organizacional e qualidade do conhecimento
organizacional.

No ambito do desenvolvimento social, o estudo apresentado traz
contribui¢des as organiza¢des ¢ como consequéncia direta a sociedade
que a contorna, pois a possibilidade de avaliar e melhorar a qualidade de
sua informagdo estratégica eleva seu nivel de desenvolvimento,
permitindo que a empresa compreenda a importincia da gestdo do
conhecimento, e incentivo a inovacdo, tendo desta forma alto valor
agregado em seu negocio.

A parte exploratoria da pesquisa foi fundamental para o avango
do conhecimento do pesquisador e direcionamento da parte descritiva
onde se deu a elaboragdo do modelo (Casa da Qualidade para a
Qualidade da Informagéo).

Ao final, a pesquisa teve seus objetivos geral e especificos
atendidos. Demonstrou que a Casa da Qualidade, ferramenta da Gestdo
da Qualidade Total, tem sua adaptacdo possivel para a analise da
qualidade da informagéo estratégica organizacional.

A verificacdo de consisténcia do modelo proposto veio com a
demonstracdo de um caso real, no qual gaps ficaram evidentes na
andlise da qualidade da informagdo estratégica organizacional da
empresa em questdo, apontando também a necessidade de melhorias
especificas que precisam ser feitas nas praticas de orientagdo a
informac@o.

O modelo de analise torna possivel a analise sistémica e também
a andlise individual dos gaps encontrados, permite a compreensao da
correlagdo existente entre as dimensdes de qualidade da informacéo e
das praticas de orientagdo a informagao, facilitando o direcionamento do
planejamento de agdes.

Este estudo ndo se limitou as dimensdes da qualidade da
informacdo, a ferramenta avangou separando a analise por informagdes,
informagdes estratégicas e conhecimento organizacional, este ultimo
através da analise das qualidades da informagédo relacionadas as praticas
de orientagdo a informacdo. Estas etapas permitem uma analise ampla e
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apresenta a organizagdo uma gama maior de opgdes ao tragar um
planejamento de melhoria da qualidade.

5.2 RECOMENDACOES PARA TRABALHOS FUTUROS

O estudo apresentou a ferramenta e verificou sua efetividade de
utilizagdo, ficando como sugestdo para estudos futuros identificar
maneiras de coletar as informagdes estratégicas organizacionais que
sejam complementares a esta ferramenta; avanco nas analises dos
resultados; proposta de ferramentas que auxiliem na elaboragdo dos
planos de acdo especificos a melhoria da qualidade da informagéo
estratégica organizacional; realizar a analise de casos em paralelo,
utilizando analises estatisticas de correlacdo entre os resultados das
variaveis; realizar a validac¢do da ferramenta e o desenvolvimento de um
sistema que facilite seu uso pelas organizagdes.
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APENDICE B - Questionario de levantamento do Grau de
Importancia das Informacgodes Estratégicas

Tabela 7 - Questionario de levantamento do Grau de Importancia das
Informacdes Estratégicas Organizacionais

Este questionario faz parte da pesquisa de Dissertacdo da Mestranda
Fernanda dos Santos que serd apresentada para obtengdo do grau de Mestre
em Engenharia e Gestdo do Conhecimento no Programa de Pos -Graduagdo

em Engenharia e Gestdo do Conhecimento (PPGEGC) na Universidade
Federal de Santa Catarina (UFSC) tendo como tema de pesquisa a
Qualidade da Informagao Organizacional visando a promogdo de novos
conhecimentos e vantagem competitiva.

Suas respostas serdo utilizadas de forma anénima.

Agradego sua colaboragdo.

Releia a Missdo, Visdo e Valores da Reabilitar e ap6s assinale na tabela de
informagoes o grau de importancia que considera ter para que as estratégias
possam ser alcangadas:

MISSAO

Exceléncia em fisioterapia, com profissionais qualificados e
comprometidos, contribuindo para a prevencdo e promogao de satude, a
reabilitacdo integral e qualidade de vida de todos os clientes.

VISAO

Ser um Servigo de Fisioterapia reconhecido pela sociedade como referéncia
em tratamento fisioterapéutico em diferentes especialidades, € em
capacitagao profissional.

VALORES
eVida e dignidade humana

eEducacio e respeito ao cliente
eExercicio da ética profissional
eTransparéncia nas relagdes interpessoais

eDedicag@o e comprometimento com o trabalho



eConhecimento cientifico

oCredibilidade

ePioneirismo e inovagao

eValorizacdo da historia da empresa
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eHumildade
1 2 3 4
Nada Pouco Muito Totalmente
Importante | Importante | Importante | Importante
Todos os
atendimentos
fisioterapéuticos

acontecem nas
primeiras 24 horas de
internagdo?

Todos os pacientes
atendidos por nossa
empresa passam pelo
diagnostico de estado
de mobilidade
(PERME) no
primeiro
atendimento?

Todos os pacientes
atendidos por nossa
empresa passam pelo
diagndstico de estado
de mobilidade
(PERME) no dia de
sua alta da UTI?

Os pacientes
atendidos por nossa
empresa estao
evoluindo no
diagndstico de estado
de mobilidade
(PERME) entre o
primeiro e o ultimo
atendimentos?
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Os pacientes
atendidos por nossa
equipe apresentam
aderéncia aos
protocolos em que
sdo incluidos?

Fonte: Autor (2016)
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APENDICE C - Etapas de preenchimento da Casa da Qualidade
para Qualidade da Informacéo Estratégica Organizacional

Tabela 8 - Peso de relagdo entre informacao/fonte e dimensdes da qualidade da
informagdo (Matriz 1 - Fase 1)

Intrinseco Contexto | Acessibilidade
)
8 @Q o} © = <
BERERE-RE NE-NICHE- Y
o [Z |5 |2 |2 |E |8 |8 |z€
T |8 |5 = s |2 |3 s | & g
e |8 |o g |8 2135 | 2|5 &
z 2|12 (S |<]|8 |5 |=» g
SRR e < |8 .
=~
Informa
¢ao Fonte
Dia de 1D
Internagd | Livrode |01
ona UTI | Registros
(DIUTI) 3 9 9 9 9 3 3 3 13,5
Dia 1 de 1D
atendime | Livrode |02
nto (D1° | Registros
AT) 3 9 9 9 9 3 3 3 13,5
Avaliag¢do | ID
Dgta (.10 do estado |03
Primeiro de
PERI\{)IE mobilidad
(D1 e-CKL
PERME) | pprmE ololololol|1]|3]|1]32
Dia de 1D
Alta da . 04
ot | e
Alta &
UTI) 3 9 9 9 9 3 3 3] 3,6
Data do Avaliag¢do | ID
. do estado | 05
Ultimo de
PERME mobilidad
(D Alta e - CKL
PERME) | pppME ololololol1]3]|1]36
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Avaliag¢do | ID
Resultad | do estado | 06
0 de
PERME | mobilidad
Inicial e-CKL
PERME 3 9 9 3 9 1 3 1 3,7
Avaliagao | ID
Resultad | do estado |07
0 de
PERME | mobilidad
Final e - CKL
PERME 3 9 9 3 9 1 3 1 3,7
Protocol Livro de 1D
0 de Registros 08
inclusdo 1 3 3 1 3 3 1 3 3,7
Protocol 1D
ode Livrode |09
aderénci | Registros
a 1 3 3 1 3 3 1 31 3,7

Fonte: Autor (2016)

Tabela 9 - Peso de relagdo entre informacao/fonte e dimensdes da qualidade da

informagdo (Matriz 2 - Fase 1)

Contexto | Representacdo
g <
Qo 5 ‘S
g i z | 2
& S8 I8 |o| & <
o0 Q|2 = s S 9]
o Ssla|B8la]| © =9
sl Sl s[5 | 28 g
& 1) -~ =] i+ =
o l|lo |© 53
I < |= | B o] s )
S| 2|58 3
12}
> SHR= o g
—
O = % G)
=~
Informacao estratégica
1. Todos os atendimentos fisioterapéuticos
acontecem nas primeiras 24 horas de
internacao? 3 3 191319] 9 [35
2. Todos os pacientes atendidos por nossa
empresa passam pelo diagnostico de estado
de mobilidade no primeiro atendimento? 9 9 191919 9 [32




3. Todos os pacientes atendidos por nossa
empresa passam pelo diagnostico de estado
de mobilidade no dia de sua alta?
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3,6

4. Os pacientes atendidos por nossa
empresa estdo evoluindo no diagnostico de
estado de mobilidade entre o primeiro e o
ultimo atendimentos?

3,7

5. Os pacientes atendidos por nossa equipe
apresentam aderéncia aos protocolos em
que sdo incluidos?

9

3,7

Fonte: Autor (2016)
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Tabela 10 - Peso de relagdo entre informagao/fonte e dimensdes da qualidade da informagao (Matriz 1 - Fase 2)

o < < N
Jue)nsda epuglioduwr Ip nean dlel 9l gl e
—| N AN — N
=
S APePIANE-0I]| cn| o | en|
]
E
S epwIedsuel]f o | o of ©
=
[Se=i
= oywdweymredwo)| of | o | =
<
2
.wul» donuo)| o o o o =
2
=
mw ouwu:ﬁghch_ en| o N en| &
1)
=
= pepuLdNU]| o o o| of e
>
2
W ogjeuLiojul Bp OBIWIINUBIA| on| o o] o o
g
3
M OBIRULIOJUI BP 0JUIWIBSSIIOIY[ n| o] < o o
]
=
~ ogdeuriojul ep ogdeziuediQ| —| o| of o| o
g
Q
2 ogdeULIOUL BP BPR[0D)| on| o] o en| o
W
]
=2
2
s 012033u op ogsuRIdwo)| o o] o] of =
-9
= 0B)SIH| on| o —| | o
S8
M.Ma% cmu?oﬁ_ ol of o] o &
22k
s m ) 0ssoIJ| —| o en| en| en
[t
- 9 =
- “ =
[euoneRdQ| | o] o | ©
[72) ) )
ol © 2 o
Bl s B3 S
o| o S| 2] <
ol = = R =
< o g & =
el 3| 2 E| 2
zl & Bl 8| <
g o] O] ©

009SULIU]

1600’9}
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Valor agregado 3131313 9 9 3 3 9 9 9 3 3 3 3 [1383
Relevancia 0|3 ]33 9 9 3 9 9 9 9 9 3 3 3 1383
= Acessibilidade 1 1 113 3 0 | 1 1 1 0 3 1 1 1 | 68,2
% ig_ Facilidade de Uso | 1 1 1 |3 3 0 1 1 1 1 0 3 1 1 1 | 81,8
< Seguranga 1 1101 0 0 1 1 1 1 0 0 0 1 1 | 682
S | Compreensividade | 3 | 3 | 0 | 3 9 9 3 9 3 3 9 9 3 9 9 |1149
<§ Interpretabilidade | 1 1 1913 9 3 1 3 1 1 3 3 3 3 3 |116,1
% Concisdo 9191010 0 9 9 0 9 0 9 9 0 0 0 |1593
E Repres.enta(;ﬁo
Consistente 31010710 0 3 3 0 3 0 3 3 0 0 0 [137,1

Fonte: Autor (2016)
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ANEXO A - Imagens das fontes de dados da Reabilitar Nicleo de
Fisioterapia

Imagem 1 - Fonte de dados (Livro de Registros)

Fonte: Reabilitar Nucleo de Fisioterapia (2015)
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Imagem 2 - Fonte de dados (Protocolo de Avaliagdo de Mobilidade Precoce -
PERME)

AVALIAGAO DO ESTADO DE MOBILIDADE Data: _/__/__

Escala de Mobilidade de Perme (Perme Intensive Care Mobility Score):
Escala de avaliagao do estado de mobilidade do paciente, que considera barreiras ou dispositivos

usadas pelos mesmos. Composta por 15 pontos divididos em sete dominios, com pontuagio maxima ]

de 32 pontos. Para uma pontuacde maior, melhor o grau de mobilidade/funcionalidade do paciente. ) Re abl ltaI
1) Unidade: ( ) UTIGeral { ) UTICardiolégica ( ) Ala Nuc eo de Fisioterapia
2) Avaliagdo: ( ) Admissdona UTI ( )AltadaUTI ( }Alta Hospitalar

Estado mental (maximo 3 pontos)
Estado de alerta: ( 0 ) No responsivo (1) Letargico { 2 ) Acordado e alerta
Responde dois dos trés comandos (abrir olhos, protrair lingua, mover cabega): ( 0 ) Nao (1) Sim

Barreiras para a mobilizagdo (maximo 4 pontos)
Uso de VM ou WNI: (1) Nao (0)Sim
Apresenta dor (antes ou durante a terapia): (1) N&o (0 ) Sim (mesmo que ndo localize)

Apresenta, pelo menos, duas barreiras (sondas, cateteres, drenos, entre outros): (1) Ndo (0 ) Sim L Avaliagﬁo
Necessitando de infuses continuas (DVA, inotrdpicos, IR, antiarritmicos, sedagdes, ATBs, fluidos, i R
cletroltos, CH, etc.): (1) Ndo (0 ) Sim Fisioterapéutica

Forga (maximo 4 pontos)
Consegue erguer a perna contra a gravidade com_extensao de joelho?

Direita: (0 ) Ndo (1) Si Esquerda: (0} Ndo (1)Si [ sl auti
C::s_eql ue ergu::n mgo"c';ma ;qgur:wdaade comﬂ: :etweln‘:\stenmdo? NOta FISIOterapeutlca
de Admissdona UTI

Direito: (0 ) N8o (1)Sim  Esquerdo: (0 )N&o (1)Sim

Mobilidade no leito (maximo 6 pontos)

(0 ) Nao consegue ou precisa de assisténcia total (<25% de mobilidade)
(1) Maxima assisténcia (25-50% de mobilidade) _— .
(2 ) Moderada assisténcia (50-75% e mobildade) " Nota Fisioterapeutica
( 3 ) Minima assisténcia (>75% de mobilidade) ou apenas supervisao

Supino para sentado: (0)(1)(2)(3)
Equilibrio estatico sentada & beira do leito (apds posicil (0)(1)(2)(3) e it

Transferéncias (méximo 9 pontos)
Sentado para ortostatismo: (0) (1)(2)(3) At

Equilibrio estatico na posicao ortostitica (apds posicionamento): (0)(1)(2)(3) * Sumario de Alta
Transferéngia do leito para a cadeira ou da cadeira para o leito: (0) (1)(2)(3) Hospita|ar

Marcha (maximo 3 pontos)
Deambulagdo: (0)(1)(2)(3)

Resisténcia (maximo 3 pontos)

Distdncia caminhada em 2 minutos, incluindo os periodos de descanso (sentado ou em pé),
independentemente do nivel de assisténcia necessaria (com ou sem dispositivos, coma andadores):
(0 ) Incapaz de andar ou ndo avaliado

( 1) Distincia percorrida entre 1-15 metros

(2 ) Distancia percorrida entre 15-30 metros

( 3 ) Distancia percorrida entre > 30 metros

PONTUAGAQ TOTAL:

(Elaborado pelo Servigo de Fisioterapia ~ PERME N°: )

Fonte: Reabilitar Nucleo de Fisioterapia (2015)



