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RESUMO 
 

Viver na Era do Conhecimento significa viver em busca de inovação, 
informações com qualidade e conhecimentos com alto valor agregado 
que possam levar as empresas e pessoas a ter destaque frente ao mundo 
hipercompetitivo. As informações são consideradas matéria-prima para 
criação de conhecimento, este, por sua vez, agrega valor, proporciona 
inovação e dá destaque às organizações. Informações estratégicas 
organizacionais são aquelas que a direcionam para o alcance de suas 
metas. Quando definidas as informações estratégicas, faz-se necessário 
certificar que tenham qualidade, permitindo que as decisões tragam 
benefícios para a organização. Assim, têm-se como objetivo deste 
estudo propor uma ferramenta para analisar a qualidade da informação 
estratégica organizacional utilizando a Casa da Qualidade. A Casa da 
Qualidade é o nome dado à Matriz do QFD (Quality Function 
Deployment), por seu formato de apresentação, ela torna visível a 
relação existente entre as necessidades dos clientes e os requisitos 
técnicos utilizados no desenvolvimento de produtos. Sua aplicação varia 
desde a agroindústria até o setor de serviços, passando pelo 
desenvolvimento de produtos e melhoramento de processos. Neste 
estudo, ela foi adaptada para avaliação da qualidade da informação 
estratégica organizacional. Como resultado, tem-se a proposta de uma 
ferramenta para avaliar a qualidade da informação estratégica 
organizacional com duas fases. A primeira fase é composta de duas 
matrizes, na primeira é possível fazer a análise de informações e suas 
fontes, e na segunda matriz faz-se a análise das informações 
estratégicas.  Na segunda fase a análise acontece entre as dimensões da 
qualidade da informação e as práticas de orientação à informação.  
Proporcionando à organização uma análise criteriosa para melhorarias 
em seus processos e ferramentas que de fato transformem sua 
informação estratégica em vantagem competitiva. 
 
Palavras-chave: Qualidade da Informação, Casa da Qualidade, 
Informação 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 INTRODUÇÃO 
 

Santos et al (2001) citam Pereira (1995) que analisa a evolução 
dos modelos de gestão contemplando três níveis, sendo “Ondas de 
transformação”, “Eras empresariais” e “Modelos de Gestão”. As ondas 
de transformação relatam o macro-ambiente, onde o Homem segue da 
Revolução Agrícola até a Revolução da Informação surgida após os 
anos 70 e persistente. As Eras empresariais relatam as transformações 
pelas quais as organizações passaram, sendo desde a Era da produção 
em massa (1920), Eficiência (1950), Qualidade (1970), Competitividade 
(1990) e por fim a Era do Conhecimento (iniciada em 2000). 

Aliadas as Eras empresariais estão os “Modelos de Gestão” que 
passaram igualmente por grandes transformações, desde a administração 
científica, passando pela burocrática, sofrendo processo de 
humanização, busca pela qualidade (administração japonesa), holística, 
chegando até a gestão virtual e do conhecimento. 

Viver na Era do Conhecimento significa viver em busca de 
inovação, informações 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 informação e o 
conhecimento se tornam “armas competitivas”, e por isso, as 
organizações necessitam estar atentas para a construção de uma base de 
seus conhecimentos. 

Passos (1999, p.59) diz que as empresas se caracterizam como 
“sócio-técnicas [...] sócio, referidas ao conjunto das relações sociais 
estabelecidas [...] técnicas, referidas ao conjunto de saberes, codificados 
ou não que conduzem os seres humanos a agir”. Assim, a gestão do 
conhecimento implantada na organização irá permitir que as 
informações estratégicas existentes sejam codificadas, organizadas, 
armazenadas, e reutilizadas, de modo que novos conhecimentos sejam 
criados com base nelas, agregando vantagem competitiva à organização. 

Terra (2000) apresentou em sua obra “Gestão do Conhecimento”, 
sete características que as organizações necessitam apresentar para a 
gestão do conhecimento: cultura organizacional; estratégia e alta 
administração; organização e processos de trabalho; políticas e práticas 
para a administração de recursos humanos; sistemas de informação e 
comunicação; mensuração de resultados e aprendizado com o ambiente. 

De acordo com Fialho et al (2010, p.43) “a informação é um meio 
ou material necessário para extrair e construir o conhecimento, 
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alterando-o por meio do acréscimo de algo ou reestruturando-o”. Tão 
importante quanto garantir a tecnologia adequada para armazenar, 
compartilhar e recuperar o conhecimento, é garantir que ele não sofrerá 
redução semântica. 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 utilizarão 
(GOMEZ, 1993). 

Santos e Valentim (2015) consideram que a informação 
organizacional, aquela que está voltada para o desenvolvimento do 
negócio, precisa ser corretamente gerida, pois é a base no 
desenvolvimento de novos produtos, melhoria na qualidade da 
produtividade, melhoria nos serviços ofertados, e garantia de tomadas de 
decisão mais acertadas. 

Corroborando, Woiciekovski e Pereira (2015) afirmam que 
independente da forma de inovação (produto, processo, serviço) para 
que a organização obtenha sucesso, é necessário que identifique a 
oportunidade e conheça as informações estratégicas que darão suporte a 
implantação da inovação. Da mesma forma Teixeira e Valentim (2016) 
salientam que após a organização analisar seus dados e informações, e 
filtrar as informações estratégicas, será possível agregar valor gerando 
conhecimento que permitirá melhorias para a organização e inserção da 
inovação. 

Em empresas prestadoras de serviço, o conhecimento é essencial 
para promover a inovação e o diferencial competitivo, Leal (2012, p.34) 
falando sobre qualidade em serviços destaca que “as empresas estão 
direcionadas para a valorização dos ativos intangíveis, 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 já exposto e que Jabar e Alnatsha (2014, p. 1) 
destacam que “a qualidade do conhecimento é uma questão que precisa 
de destaque para garantir a efetividade da gestão do conhecimento”, 
parte-se da seguinte pergunta: como analisar a informação estratégica 
organizacional utilizando a Casa da Qualidade?  
1.1 OBJETIVOS 
 
1.1.1 Objetivo Geral 
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 Analisar a qualidade da informação estratégica 
organizacional utilizando a Casa da Qualidade.  

1.1.2 Objetivos Específicos do Trabalho 
 

 Identificar as dimensões da qualidade da informação utilizadas 
como requisitos dos especialistas. 
 

 Adaptar a Casa da Qualidade para realizar a análise das 
informações estratégicas organizacionais. 
 

 Aplicar o modelo proposto. 
 
1.2 JUSTIFICATIVA 
 

Dalfovo (2007, p. 60) traz que “A gestão do conhecimento não se 
aplica, se pratica; está pautada na coerência e atitude dos gerentes e 
funcionários, na aprendizagem e compartilhamento das ideias”. E 
seguindo nesta linha de entendimento de fluxo de informações dentro da 
organização, Moura et al. (2014, p. 104) destacam que “A boa execução 
das estratégias eleitas, ao transformá-las em ações de fato estratégicas, 
dependerá de como é aceita e apreendida pelas pessoas que formam a 
organização”. 

O excesso de informações pode levar a empresa à desinformação 
(DALFOVO, 2007). Com isso, é necessário o cuidado com a qualidade 
da informação que esta transitando. Quando definidas as informações 
estratégicas, faz-se necessário certificar que tenham qualidade, e que 
permitam que as decisões não tragam prejuízos ao invés de benefícios. 

Woiciekovski e Pereira (2015) relatam que as organizações 
afoitas por utilizar o máximo dos dados e informações que possuem 
investem em tecnologia da informação, porém esquecem-se da 
capacitação das pessoas, orientando-as para que possam identificar quais 
são as informações estratégicas da organização, aquelas que realmente 
contribuirão para o aumento da competitividade organizacional. 

Teixeira e Valentim (2016, p. 7) destacam que “as informações 
precisam ser tratadas no contexto da organização, isto é, analisadas e 
compartilhadas pelo grupo de gestores, para se tornarem relevantes e de 
maneira concreta transformarem-se em ação”.  
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Zarraga-rodriguez e Avarez (2015) salientam que muitos estudos 
já ocorrem relacionando a qualidade da informação com a satisfação do 
usuário, porém ainda poucos estudos relatam a qualidade da informação 
e seu uso tanto em nível individual quanto organizacional. 

Neste sentido, a proposta deste estudo é analisar a qualidade da 
informação 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 importância 
relacionada à contribuição de estudos que sugerem aplicação e 
utilização do método QFD, bem como o desenvolvimento das empresas 
prestadoras de serviço. Do ponto de vista da sociedade, este artigo 
contribui para a melhoria da qualidade da gestão de uma empresa, 
acarretando em muitos benefícios para seus clientes internos, externos, 
fornecedores e sociedade em geral que de alguma forma utilizam o 
serviço prestado por este setor da saúde. 
 
1.3 DELIMITAÇÃO DO TRABALHO 
 Este estudo não utiliza o QFD em sua versão completa, tendo seu 
foco na utilização da Casa da Qualidade e ficando restrito à utilização da 
ferramenta. Da mesma forma, não está no escopo desta pesquisa a 
discussão sobre as formas de coleta da informação estratégica 
organizacional, pois a particularidade de cada organização precisa ser 
observada e respeitada. 

Quanto à delimitação espaço-temporal, este estudo ocorre em um 
espaço de tempo pré-determinado, sendo um recorte de tempo e, 
portanto, cross-sectional utilizando o conhecimento já explicitado. 
 
1.4 ADERÊNCIA 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 é “interação entre duas ou mais disciplinas. Essas 
interações podem implicar transferência de leis de uma disciplina a 
outra, originando, em alguns casos, um novo corpo disciplinar, como 
por exemplo, a bioquímica ou a psicolinguística”. Thiesen (2008) citado 
por Torres et. al. (2014, p. 217) diz que a interdisciplinaridade “busca 
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responder à necessidade de superação da visão fragmentada nos 
processos de produção e socialização do conhecimento”.  

Ao trabalhar a gestão do conhecimento organizacional, trabalha-
se de forma conjunta o capital intelectual, a aprendizagem 
organizacional, gestão da informação, inteligência competitiva, 
inovação e a engenharia e mídia do conhecimento. Assim, trabalhar a 
qualidade da informação estratégica organizacional perpassa por todas 
estas disciplinas, avançando ainda a outras como governança de dados, 
arquitetura de sistemas de informação, arquitetura de informação, 
qualidade da informação, uso estratégico da informação, qualidade do 
conhecimento e uso estratégico do conhecimento, sendo desta forma, 
um conteúdo interdisciplinar e aderente ao EGC. 

Os temas gestão da informação e qualidade da informação têm 
sido estudados no EGC, conforme mostra o Quadro 1: 

 
Quadro 1 - Teses e Dissertações EGC 

TRABALHO PALAVRAS-CHAVE 
KESSLER, Nery Ernesto. Revisão sistemática e metanálise da acurácia diagnóstica de testes laboratoriais para giardíase: contribuição para a gestão do conhecimento. Dissertação, 2007 

Informação; Qualidade da 
Informação; Revisão Sistemática; 
Metanálise; Testes diagnósticos; 
Acurácia Diagnóstica; 
Sensibilidade e Especificidade; 
Giardíase; Giardia Lamblia. 

DALFOVO, Oscar. Modelo de Integração de um Sistema de Inteligência Competitiva com um Sistema de Gestão da Informação e de Conhecimento. Tese, 2007.  

Gestão do Conhecimento; 
Inteligência Competitiva; Gestão 
de Informação; Sistemas de 
Informação. 

RISUENHO, Flavio. Avaliação da qualidade da informação dos controles de eventos de falha e manutenção de equipamentos industriais. Dissertação, 2009.  

Indicador de Qualidade; 
Qualidade da Informação; 
Manutenção Industrial; 
Confiabilidade; Representação do 
Conhecimento; Commonkads. 

VIEIRA, Priscila Rodrigues. Avaliação da Qualidade da Informação para Sistemas de Informação Estratégicas Voltados ao Judiciário Brasileiro. Dissertação, 2015. 

Qualidade da Informação; 
Servqual. 
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BENTANCOURT, Silvia Maria Puentes . Servqual como Instrumento de Gestão da Qualidade da Informação em Ambiente Ead. Dissertação, 2015. 

Qualidade da Informação; 
Sistemas de Informação 
Complexos; ServQual; Medidas de 
Qualidade; Educação a Distância. 

Fonte: Autor (2016) 
 
Pacheco (2014) citado em Pacheco, Selig e Kern (2015) 

conceitua conhecimento como “conteúdo ou processo efetivado por 
agentes humanos ou artificiais em atividades de geração de valor 
científico, tecnológico, econômico, social ou cultural”. Logo, a fonte do 
conhecimento é variada, podendo ser encontrado na mente humana e em 
máquinas, tendo como objetivo final agregar valor. 

A área de concentração de Gestão do Conhecimento na linha de 
pesquisa de Teoria e Prática em Gestão do Conhecimento estuda a 
gestão do conhecimento nas organizações buscando relação com a 
engenharia e a mídia. Neste sentido, a aderência a linha de pesquisa e 
área de concentração justifica-se pela compreensão de que para que a 
gestão do conhecimento aconteça de forma efetiva é necessário que 
exista a atenção a qualidade da informação estratégica, garantindo que o 
conhecimento criado, armazenado, compartilhado e reutilizado na 
organização 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 ao mesmo 
passo que apresenta-se como um avanço quando passa a avaliar a 
qualidade da informação estratégica organizacional em relação ao seu 
uso organizacional, permitindo aos gestores uma ação pontual 
considerando que apresenta avaliação da qualidade da informação 
estratégica organizacional desde sua base (dados e fontes de dados) até 
seu ponto de saída (práticas de orientação à informação). 
 
1.5 ESTRUTURA DO ESTUDO 
 

Este documento está organizado em cinco capítulos, o capítulo 2 
apresenta uma revisão de literatura sobre os assuntos Informação 
estratégica, Qualidade da Informação e Quality Function Deployment 
(QFD), buscando maior compreensão sobre os assuntos e servindo de 
sustentação para o desenvolvimento deste estudo. 
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O capítulo 3 trata dos procedimentos metodológicos adotados 
para execução deste estudo, garantindo sua cientificidade quanto ao 
aspecto de poder ser replicado, com destaque para o sub-capítulo que 
relata a adaptação da Casa da Qualidade para a Qualidade da 
Informação Estratégica Organizacional.  

O capítulo 4 apresenta um exemplo de aplicação da Casa da 
Qualidade para a Qualidade da Informação, verificando-se que nos 
capítulos três e quatro os objetivos específicos propostos foram 
executados com êxito. Por fim, o capítulo 5 resgata alguns aspectos 
tratados durante o trabalho, apresentando as conclusões e sugestões de 
trabalho futuro. 
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2 REVISÃO DE LITERATURA 
 

Este capítulo tem como objetivo apresentar os conceitos e 
relações teóricas necessárias que fornecem subsídios para melhor 
compreensão, desenvolvimento da pesquisa e discussão. Serão tratados 
aqui os temas Informação Estratégica, trazendo ao leitor a diferença de 
conceitos entre dados, informação e conhecimento e definindo o 
conceito de informação estratégica organizacional aqui trabalhado, 
Qualidade da Informação, apresentando conceitos, dimensões e 
ferramentas de apoio a sua mensuração e Desdobramento da Função da 
Qualidade (QFD – Quality Function Deplyment), seu conceito, 
aplicações e relação com a qualidade da informação. Por fim, apresenta-
se a síntese do capítulo que permitirá a visão geral da correlação entre os 
conceitos e assim sustentará as discussões de resultados. 
 
2.1 INFORMAÇÃO ESTRATÉGICA ORGANIZACIONAL 

Primeiramente, torna-se necessário definir os elementos que 
conduzem as empresas em seus negócios. Para a formação dos sistemas 
e a consequente obtenção dos elementos fundamentais para a tomada de 
decisão é necessário elucidar os conceitos de Dados, Informação e 
Conhecimento.  

Prusak e Davenport (2003) relatam que é necessário esclarecer a 
diferença que existe entre dados, informações e conhecimento, para que 
as organizações possam identificar com qual deles estão trabalhando e 
tenham esforços corretamente direcionados. Para os autores, dados são 
números e textos que estão fora de um contexto, quando é agregado 
algum valor de contexto neles, passam a ser informação, e definem 
conhecimento como: 

[...] uma mistura fluída de experiência 
condensada, valores, informação contextual e 
insight experimentado, a qual proporciona uma 
estrutura para avaliação e incorporação de novas 
experiências e informações. Ele tem origem e é 
aplicado na mente dos conhecedores. Nas 
organizações, ele costuma estar embutido não só 
em documentos ou repositórios, mas também em 
rotinas, processos, práticas e normas 
organizacionais (PRUSAK; DAVENPORT, 2003, 
p. 6).  
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Sirihal e Lourenço (2002) dizem que a informação e o 
conhecimento, de forma histórica, têm seguido caminhos diferentes, 
enquanto pesquisadores das ciências exatas trabalhavam a informação, 
os pesquisadores das ciências sociais aplicadas trabalham com o 
conceito de conhecimento.  

Conforme Uriarte Junior (2008) dados são símbolos, números e 
textos, em sua forma bruta, sem um contexto, a informação é a 
associação de dois ou mais dados e a sua inclusão em determinado 
contexto, sendo que o conhecimento surge quando as informações são 
processadas e padrões começam a ser percebidos, tendo com isso a 
interpretação de suas causas e conseqüências: “As informações são 
processadas ainda mais quando se encontra uma relação padrão 
existente entre os dados e informações. E quando é possível perceber e 
compreender os padrões e as suas implicações, a seguir esta coleção de 
dados e informações torna-se conhecimento” (p. 4, tradução nossa). 

Para Oliveira (1992), a informação auxilia no processo decisório, 
pois quando devidamente estruturada é de crucial importância para a 
empresa, associa os diversos subsistemas e capacita a empresa a 
alcançar seus objetivos. 

De acordo com Bazzotti e Garcia (2007, p. 2), “o valor atribuído 
pelos gestores às informações depende dos resultados alcançados pela 
empresa. Os benefícios oferecidos pelas decisões acertadas, baseadas em 
informações valiosas representam o sucesso da empresa”.  

 
A informação está presente nos mais diversos 
campos da atividade humana, tais como o 
científico, o técnico, o comercial, o organizacional 
e esse é um dos motivos para o seu crescente 
papel na vida social, cultural, política e econômica 
da sociedade contemporânea que a utiliza mais 
intensamente (CALAZANS, 2008, p.30).  

Segundo Uriarte Junior (2008, p. 4) “No âmbito corporativo, o 
conhecimento é o produto de organização e de raciocínio sistemático 
aplicado aos dados e informações”. Fialho et al (2010, p. 59) destacam 
que para que as empresas mantenham-se competitivas na Era do 
Conhecimento, é necessário que gerenciem  de forma eficaz seus “ativos 
mais valiosos, informação, conhecimento e ativos intangíveis”. 

Sendo estratégia o conjunto de ações que direcionam a 
organização para que alcance sua missão, visão e metas, a informação 
estratégica organizacional é aquela que irá reduzir o grau de incertezas 
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na tomada de decisão e auxiliar a organização em seu caminho, ou seja, 
aquela que promove o desenvolvimento da empresa auxiliando a sua 
gestão (MARCOLINO, 2015). 

Woiciekovski e Pereira (2015) destacam que a quantidade de 
informações não é o principal para as estratégias, mas sim o 
gerenciamento daquelas informações essenciais, que possuam relevância 
para o desenvolvimento organizacional, sendo estas as informações 
estratégicas. 

Prusak e Davenport (2003) consideram que a transformação da 
informação em conhecimento ocorre quando existe comparação, 
conseqüências, conexões e conversação.  Considerando que a estratégica 
de uma organização permite sua comparação com demais informações, 
bem como a visualização de suas conseqüências, conexões e 
conversação para tomadas de decisão, compreende-se aqui que a 
informação estratégica é aquela que se apresenta com valor agregado e 
garantirá o conhecimento com qualidade para o alcance da estratégia 
organizacional. 

Avaliar a qualidade da informação, principalmente em um 
cenário de hipercompetitividade onde as decisões precisam ser 
assertivas em uma velocidade alta, torna-se fundamental para as 
organizações. Investir na qualidade da informação pode reduzir 
incertezas e consequentemente custos relacionados à má qualidade. 

 
Com o acúmulo exponencial de informações 
disponíveis no último século e com o 
desenvolvimento espetacular dos processos 
técnicos de registro e de acesso a essas 
informações, passamos a viver um problema que 
se tornou fundamental, qual seja, o de selecionar 
no imenso estoque de informações atualmente 
existente, aquelas que têm 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 importância dos gestores conseguirem adquirir informação que 
realmente importa no tempo certo. Contextualizam que conseguindo 
muitas informações em uma velocidade rápida na internet, as empresas 
buscam obter de seus bancos de dados as informações necessárias com a 
mesma velocidade, porém não atentam para a falta de qualidade que 
pode existir e os resultados negativos que podem surgir. É necessário 
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então, que além de possuir informações com fácil acesso e de forma 
rápida, elas já possuam a qualidade necessária para garantir decisões 
assertivas. 

Kandari et al  (2011) chamam atenção para o fato das 
organizações valorizarem a qualidade da informação apenas nos 
momentos de grande incerteza. É preciso que a qualidade da informação 
torne-se uma preocupação para todas as dimensões de negócios, 
presenciais e on-line, com a consciência de que uma decisão errada, 
tomada com base em uma informação estratégica igualmente errada 
pode acarretar em grande prejuízo. Dar atenção à qualidade do 
conhecimento permitirá uma gestão do conhecimento efetiva (JABAR; 
ALNATSHA, 2014). 
 
2.2 QUALIDADE DA INFORMAÇÃO 
 

Segundo Paim, Nehmy e Guimarães (1996), em 1989, na 
Dinamarca, ocorreu um seminário sobre o tema qualidade da 
informação, considerado como marco para o tema e para o avanço de 
sua discussão. Ainda de acordo com os autores, uma das barreiras 
encontradas na discussão sobre este assunto é a dificuldade na 
conceituação do termo “qualidade”.  

Quando se busca o conceito de qualidade da informação, as 
definições de Juran (1990, 1993) “adequação ao uso” e de Crosby 
(1979) “conformidade com os requisitos de encontro às necessidades 
dos clientes” são citadas por pesquisadores do assunto (PAIM; 
NEHMY;GUIMARÃES, 1996; CALAZANS, 2008, ALMEIDA, 2009). 

Eppler (2006) estabelece qualidade da informação como um 
termo promissor, considerando que em meio à grande quantidade de 
informações disponíveis, conhecer a qualidade desta informação torna-
se crucial tanto para indivíduos quanto para as organizações. Para Zhou 
(2013, p. 1.087) a “Qualidade da informação reflete a relevância da 
informação, suficiência, precisão e pontualidade”. 

Para o desenvolvimento desta pesquisa, a definição para o tema 
qualidade da informação adotada é a de Juran (1990, 1993) 
compreendendo então que informação adequada ao uso é uma 
informação com qualidade, e que por conseqüência já considera 
aspectos citados por outros autores como atendimento a requisitos do 
consumidor. 

Sobre a forma de conseguir mensurar a qualidade da informação, 
embora autores como Albuquerque, Bastos e Lino (2009, p. 130) 
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destaquem que “a qualidade da informação tem atributos e conceitos que 
ainda não estão totalmente solidificados entre os especialistas que lidam 
com o assunto. Alguns ainda são críticos quanto à proposta de atribuir-
se qualidade à informação”, outros autores como McGilvray (2008) e 
Sebastian-Colleman (2013) destacam que se a qualidade é um atributo, 
é, portanto, possível de ser medida através de suas dimensões. 

Para tal, o primeiro passo é conseguir identificar as qualidades da 
informação, Almeida (2009, p. 13) destaca que “A decomposição da 
qualidade da informação ao nível de um conjunto de dimensões 
possibilita que esta possa ser definida, estudada e medida. Cada uma das 
dimensões poderá vir a ter pesos diferentes de acordo com o negócio em 
que se aplica”. 

Zarraga-rodriguez e Alvarez (2015) atentam para o fato de que os 
pesquisadores têm introduzido uma grande variedade de definições e 
categorização das dimensões para a qualidade da informação. Oliveira e 
Amaral (1999) dão destaque as dimensões e características trabalhadas 
por Wang et al. (1998) que agrupam em quatro dimensões quinze 
características da qualidade da informação, conforme mostra o Quadro 
2. 

 
Quadro 2 - Dimensões e características da qualidade da informação de Wang et 

al (1998) 
Dimensão Características Dimensão Características 

Intrínseca 

Livre de Erros 

Contextual 

Relevância 
Objetividade Completude 
Reputação Valor agregado 

Credibilidade 
Tempestividade 

Volume 
adequado 

Representacional 
Consistência 

Acessibilidade 
Disponibilidade Concisa 

Compreensão Segurança Interpretabilidade 
Fonte: Autor (2016) 

 Autores que tem desenvolvido modelos de medição para a 
qualidade da informação destacam as dimensões como: acessibilidade, 
precisão, credibilidade, integridade, representação concisa, 
representação consistente, facilidade de operação, eficiência, facilidade 
de uso, segurança, pontualidade e compreensibilidade para avaliá-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 
características principais para mensurar a qualidade da informação: 
Coerência/Exatidão; Consistência; Completude; Atualidade; 
Interpretabilidade; e Acessibilidade. 

Fato é que as características que definem a qualidade da 
informação nas organizações irão variar de acordo com o tempo e o 
espaço, ou seja, dependendo do contexto em que esteja inserida e sua 
qualidade esteja sendo exigida, reforçando as definições de Juran e 
Crosby quando dizem que a qualidade da informação é sua adequação 
ao uso considerando as necessidades dos usuários. 

Para identificar as categorizações de dimensões e características 
da qualidade da informação que tem sido trabalhadas pelos 
pesquisadores nos últimos anos, elaborou-se um quadro que teve por 
base uma pesquisa sistemática 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 
delimitação de tempo em cinco anos, assim, documentos publicados 
entre os anos de 2011 e 2015 fazem parte desta análise. O Quadro 3 
mostra os termos utilizados na busca sistemática, e o Quadro 4 apresenta 
os resultados das análises realizadas. 

 
Quadro 3 - Termos de busca sistemática 

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) 
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Quadro 4 - Dimensões trabalhadas pelos autores em suas pesquisas 

  Zar
rag

a-R
odr

igu
ez e

 
Alv

are
z (2

015
) 

Ay
yas

h (2
015

) 
De

jan
 La

vbi
č (2

015
) 

Lee
 e H

aid
er (

201
3) 

Na
sut

ion
 e A

lba
rda

 (20
13)

 
De

 So
rdi 

e M
eire

les 
(20

11)
 

Jab
ar e

 Al
nat

sha
 (20

14)
 

Ha
ide

r e 
Lee

 (20
12)

 
Lee

 e H
aid

er (
201

1) 
Ost

row
ski

 (20
12)

 
Fili

eri 
e M

cLe
ay 

(20
13)

 
Lee

 et 
al (

201
2) 

Accuracy x x x x x 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   x x    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 dimensões apresentadas no Quadro 4 são utilizadas para medir 
a qualidade da informação, em alguns casos agrupadas por categorias e 
em outros sem apresentar esta distinção. Outro fato que merece atenção 
é que alguns autores classificam em dimensões e atributos, e outros 
consideram todas as características como dimensões para a qualidade da 
informação. 

Nos artigos aqui citados, destacam-se, por exemplo, Zarraga-
rodriguez e Alavez (2015) que trabalham as dimensões em três 
categorias: Conteúdo (visão intrínseca e visão de contexto), formato ou 
representação e acessibilidade; Haider e Lee (2012, 2013, 2011) 
trabalham as dimensões da qualidade da informação em duas categorias: 
conformidade com especificações e Atende ou Excede Expectativas dos 
Consumidores, sendo que estas por sua vez se dividem em 2: 
perspectivas de qualidade da informação, que são Qualidade do Produto 
e Qualidade do Serviço, e estas perspectivas de qualidade da informação 
apresentam então os itens de medição, que são as dimensões da 
qualidade. 

Em contrapartida, Ostrowski (2012) e Nasution e Albarda (2013) 
são exemplos de autores que apresentam as dimensões de qualidade da 
informação e os atributos de cada uma delas, sendo, neste caso, os 
atributos considerados itens de medição da qualidade da informação.  

Bentancourt (2015, p. 35) salienta que “as dimensões se 
influenciam mutuamente, e tornam-se mais ou menos importantes em 
função do uso da informação em um determinado tempo e espaço”, 
mesma afirmativa de Lee e Haider (2013) em seu artigo intitulado 
“Identifying Relationships of Information Quality Dimensions”, no qual 
elaboram o mapa de relações entre as dimensões da qualidade da 
informação apresentado na Figura 1. 
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Figura 1 - Relações das Dimensões de Qualidade da Informação e seus atributos 

 
Fonte: Lee e Haider (2013, p. 1224) 

 
Entendendo a informação como produto passível de medição e 

avaliação, algumas ferramentas auxiliam nessa busca pela qualidade. O 
SERVQUAL é um modelo desenvolvido por Parasuraman et al (1985) e 
que deve ser adaptado à natureza do objeto que será 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 
gestão iniciados pelos japoneses não necessariamente significará 
“japonisar empresas” e sim adotar um modelo baseado em 
conhecimento que traga diferenciais competitivos para as empresas de 
outros países. 
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Nesse contexto, a Gestão da Qualidade Total apresenta várias 
ferramentas que podem também ser adaptadas e utilizadas no 
gerenciamento e avaliação da qualidade da informação organizacional. 
A ferramenta Seis-Sigma, conforme Lee e Haider (2012, p. 324) 
“quando aplicada à perspectiva do produto de informação fornece uma 
visão abrangente da qualidade da informação existente, bem como os 
indicadores de áreas de melhoria na qualidade da informação”. 

A ferramenta QFD (Quality Function Development) pode ser 
compreendida como uma ferramenta analítica que irá quantificar através 
de matriz a relação 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 implementação 
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 princípios básicos do QFD e analisa 
quantitativamente a relação entre as necessidades dos clientes e as 
características técnicas de determinado produto ou processo. Encontrar a 
característica técnica que possui maior relação com as necessidades dos 
clientes é a medida fundamental. Compreender as principais 
contradições entre necessidades e características técnicas e desenvolver 
um projeto de melhoria destes aspectos também é uma característica da 
utilização da Casa da Qualidade (LIN; JING; FANG-FANG, 2011). 
 
2.3 MÉTODO QFD (Quality Function Deployment) E A MATRIZ DA 
QUALIDADE 
 

Quality Function Deployment (QFD) é 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 
fabricação 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 
gestão 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 concepção do produto e 
operações da produção. Sendo entendida como uma ferramenta analítica 
que irá quantificar através de matriz a relação entre as necessidades dos 
clientes e o processo de desenvolvimento de novos produtos, assim, o 
Desdobramento da Função Qualidade é orientado para manter e 
melhorar a qualidade. 

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

A diferença entre o QD e o QFDr esta na ênfase do trabalho: 
enquanto no QD a ênfase está no desdobramento da qualidade exigida 
pelo cliente voltada para o projeto do produto, o QFDr têm seu foco no 
trabalho humano, ou seja, nos processos de desenvolvimento de 
produção (CHENG et al, 1995). O Quadro 5 ilustra esta diferença de 
conceitos para o QFD. 

 
Quadro 5 - Subdivisões do QFD 

Quality 
Function 

Deployment 
(QFD) 

ETAPA OBJETIVO OBSERVAÇÃO 

Desdobramento 
da Qualidade 

(QD) 

Necessidades dos 
clientes 

(QUALIDADE) 
 
 

Especificações 
de qualidade para 

o produto  
(FUNÇÃO 

QUALIDADE) 

Levantamento das 
necessidades dos 

clientes e construção 
da Matriz da 

Qualidade para 
especificações do 

produto. 
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Desdobramento 
da Função 

Qualidade no 
sentido restrito 

(QFDr) 

Especificações 
de qualidade para 

o produto 
(FUNÇÃO 

QUALIDADE) 
 
 

Especificação 
dos processos  

Desdobramento das 
funções de qualidade 
identificadas no QD 

até que todos os 
processos estejam 

especificados. 

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

No Japão, o método QFD é utilizado em sua totalidade, ou seja, 
utiliza-se o QD para o desenvolvimento do produto e o QFDr para a 
implantação do desenvolvimento do produto entre os empregados da 
industria em seus diversos níveis. Por sua vez, nos Estados Unidos e na 
Europa o QFD é restrito a utilização do QD em suas aplicações 
(CHENG et al, 1995; CHENG; MELO FILHO, 2010; TOLEDO et al, 
2013).  

Nas indústrias japonesas (sistemas de agricultura, equipamentos 
de construção e eletrônicos, sistemas de software, têxtil e outros) o QFD 
é sucesso. Por volta de 1983 o QFD alcançou os Estados Unidos onde 
Goal/QPC, Xerox e MIT foram os primeiros a ter contato com esta 
ferramenta e considerar sua importância para aquele país (CHAN; WU, 
2002; TOLEDO et al, 2013). 

Desde que os professores Akao e Mizuno apresentaram o QFD, o 
mesmo já passou por modificações realizadas pelo próprio Akao e 
outros pesquisadores engajados em TQC e QFD, transformando-o em 
um amplo modelo com várias possibilidades de aplicação (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 e 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 serviços, 
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 

ABORGADEM DE AKAO 

Fase 1 
-Desdobramento da Qualidade 
-Desdobramento das Funções 
-Desdobramento dos Mecanismos 
-Desdobramento da Produção 
Fase 2 
-Desdobramento da Tecnologia 
Fase 3 
-Desdobramento da Confiabilidade 
Fase 4 
-Desdobramento do Custo 

ABORDAGEM DE BOB 
KING 

Fase 1 
-Análise das demandas do consumidor 
Fase 2 
-Funções Críticas 
Fase 3 
-Definir características de qualidade 
Fase 4 
-Identificar partes críticas 

ABORDAGEM DE 
MACABE 

Fase 1 
Matriz 1 – Requisitos do consumidor 
 
                  Requisitos de projeto 
Fase 2 
Matriz 2 – Requisitos de projeto 
 
                  Características das partes 
Fase 3 
Matriz 3 - Características das partes 
 
                 Operações de Fabricação 
Fase 4 
Matriz 4 - Operações de Fabricação 
 
                 Requisitos de Produção 

ABOGADEM DE KANECO 

Fase 1 
Qualidade Requerida         Elementos de 
Qualidade 
Fase 2 
Elementos de Qualidade        
Funções/Processos 
Fase 3 
Funções/Processos          Partes Unitárias 
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Fase 4 
Partes Unitárias        Aspectos Técnicos 
Fase 5 
Aspectos Técnicos         Custos 
Fase 6 
Aspectos Técnicos          Confiabilidade 

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

Essas várias modificações e adaptações realizadas causam 
confusão na denominação do método e em muitos casos quando o 
método é 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 apresentação 
realizada por Akao e OHFUJI em uma conferência 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 aplicações ocorrem deste 1995 
em empresas do ramo alimentício e automobilístico, com aplicações do 
QFD influenciadas pelas visões européia e norte americana. 

Chan e Wu (2002) destacam que os campos onde a aplicação do 
QFD é relatada englobam desenvolvimento de produtos, gestão da 
qualidade, análise das necessidades dos consumidores, design de 
produtos e planejamento, além destes, a aplicação do QFD tem sido 
vista em áreas de engenharia do conhecimento, engenharia da qualidade, 
reengenharia estratégica, tomada de decisão entre outras. 

O QFD trabalha com o conhecimento humano em todas as suas 
fases de construção, pois necessita do conhecimento extraído e da 
aquisição de novos conhecimentos para a manutenção da qualidade. A 
Figura 2 ilustra os recursos empregados na utilização do QFD. 

 
Figura 2- Recursos utilizados no Método QFD para obtenção da qualidade 

 
Fonte: Autor (2016) 
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Conforme Cheng et al (1995), o método QFD auxilia na gestão 
gerencial superando as deficiências comuns do planejamento da 
qualidade, conseguindo represar o conhecimento na empresa, requisito 
importante para a sobrevivência das organizações. Ohfuji et al (1997) 
corroboram o pensamento salientando que com a utilização do QFD, o 
conhecimento que antes pertencia apenas a cada funcionário passa a ser 
um patrimônio comum  da empresa. 

Ohfuji et al (1997, p.21) destacam que “O Desdobramento da 
Função Qualidade é uma série de atividades que engloba desde a 
identificação das exigências do cliente até a completa introdução e 
formação destas exigências 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 

contribuição do QFD 

 
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 padrões. Destacam que o desdobramento pode 
acontecer em direção vertical e/ou horizontal. A primeira contempla 
todas as unidades operacionais para o desenvolvimento do 
produto/processo/serviço, enquanto a segunda contempla quatro 
dimensões: 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 

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

 
Para a etapa de obtenção da “Voz do Cliente”, entrevistas, 

questionários, observação direta e brainstorming são algumas das 
técnicas que podem ser utilizadas. Além destas, sugere-se que atenção 
seja dada para as informações contidas em centrais de reclamações, 
questionários de opinião e demais informações armazenadas que possam 
relatar o desejo dos clientes (CHENG et al, 1995; OHFUJI et al, 1997; 
CHENG; MELO FILHO, 2010; TOLEDO et al, 2013). 
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A etapa que segue é a organização do conhecimento adquirido 
buscando compreender quais são os itens de exigência da qualidade que 
advêm da voz do cliente. Para tal, os autores (OAKLAND, 1994; 
CHENG et al, 1995; OHFUJI et al, 1997; CHENG; MELO FILHO, 
2010; TOLEDO et al, 2013) que relatam a utilização do QFD sugerem a 
utilização de Tabelas, conforme Cheng e Melo Filho (2010, p. 48), elas 
irão “permitir que o desconhecido se torne conhecido, e que o implícito 
se torne explicitado, ou o que é informal seja formalizado”.   

Esta tabela é representada em forma de diagrama de árvore 
(formato triangular), pois estabelece que o conteúdo extraído dos 
clientes possa ser organizado em diferentes níveis, conseguindo ao final, 
tornar o mais enxuto e conciso possível os itens de qualidade exigidos.  
Uma tabela igual deverá ser utilizada pela equipe técnica na busca das 
características da qualidade que compreenderão 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 compreensão das principais 
contradições entre necessidades e características técnicas e desenvolver 
um projeto de melhoria destes aspectos também é característica da 
utilização 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 às informações”. 

A Casa da Qualidade torna visível a relação entre as duas tabelas 
elaboradas na primeira etapa, podendo relacionar os itens exigidos e as 
características da qualidade através de três maneiras diferentes: forma 
qualitativa, chamada também de processo de extração; forma 
quantitativa, chamada também de conversão; e de intensidade, 
denominada correlação (CHENG et al, 1995; CHENG; MELO FILHO, 
2010). 

A correlação irá identificar as relações entre os itens das duas 
tabelas através de grau de intensidades que irão receber valores 
numéricos e também representados por símbolos. A correlação poderá 
ser, por exemplo, Forte, Média, Fraca e Inexistente, utilizando os 
símbolos e pontuações apresentados na Tabela 1. 
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Tabela 1 - Representações da Correlação entre itens exigidos e características da 

qualidade 
Correlação Representação Sugerida 

Cor Símbolo Valores sugeridos 
Forte Vermelho ʘ 9 5 4 
Média Verde ∆ 3 3 2 
Fraca Azul Ο 1 1 1 

Inexistente  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 priorização das características da 
qualidade, aqui, através da correlação encontrada entre cada item, um 
peso relativo será atribuído. Sobre esta etapa, Cheng et al (1995, p. 106) 
salientam que: 

 
[...] a conversão é uma das etapas mais 
importantes no trabalho de construção da matriz 
da qualidade, pois é através dela que a 
importância atribuída pelos clientes a cada 
qualidade exigida é transferida às características 
da qualidade, determinando as prioridades para o 
projeto.  

As demais etapas apresentadas para a construção da Casa da 
Qualidade consistem na comparação do produto/serviço/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 padrão que se deseja alcançar. 

A elaboração da Casa da Qualidade responde basicamente a três 
questões: QUEM são os clientes?; QUAIS as suas necessidades?; e 
COMO elas serão atendidas?. Na elaboração da Matriz da Qualidade, a 
qual dá o formato da Casa da Qualidade, as respostas aos QUAIS são 
colocadas em linhas e as respostas ao COMO são dispostas nas colunas. 
(OAKLAND, 1994). A Figura 5 apresenta de forma visual a Casa da 
Qualidade sob a ótica de Oakland (1994) e Cheng et al (1995). 
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Figura 5 - Casa da Qualidade 
 

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

(1995, p.95) 
 

A forma de utilização e modelagem da Casa da Qualidade poderá 
variar dependendo da situação e organização. Cheng et al (1995) e 
Cheng e Melo Filho (2010) chamam a atenção para o fato de que a 
Matriz da Qualidade é apenas uma ferramenta que irá auxiliar na 
organização e visualização do conhecimento adquirido e necessário, 
sendo que a atenção maior deve ser dada ao processo de construção e 
sua operacionalização deverá ser adaptada a realidade da organização 
em questão. 

A aplicação do QD segue com a elaboração do Modelo 
Conceitual e com o estabelecimento de Padrões a serem propostos para 
o desenvolvimento do produto/serviço/processo.  A construção do 
Modelo Conceitual, assim como a Matriz da Qualidade, irá variar e 
depender da organização e do projeto em questão, trata-se, no entanto, 
do detalhamento do projeto de desenvolvimento até a sua fase final, 
passando pelas dimensões qualidade, tecnologia, custos e confiabilidade. 
Tem-se como objetivo que permita a visualização das relações 
existentes entre matéria-prima, processos e mecanismos. O 
desenvolvimento do Modelo Conceitual segue a lógica de pensamento: 
entrada-processo-saída (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, é 
necessário que o processo de padronização na 
empresa esteja em um bom nível. Pois, de nada 
adiantaria se as áreas funcionais da empresa não 
conseguem formar o produto de acordo com o 
especificado (CHENG et al, 1995, p.40).  

As informações/conhecimento analisados e formulados nas etapas 
anteriores precisam chegar a todas as áreas da organização em forma de 
padrões para que se possa garantir o sucesso da aplicação do QD. A 
etapa que consta da proposição de padrões conta com a elaboração de 
tabelas e fluxogramas que detalham itens e processos que devem ser 
utilizados em cada etapa para que a qualidade projetada seja alcançada 
(CHENG et al, 1995; CHENG; MELO FILHO, 2010). 

Sobre as vantagens atreladas à utilização do método QFD nas 
organizações, Oakland (1994, p. 60) destaca: 

 
O uso de informações competitivas em QFD deve 
ajudar a priorizar recursos e estruturar 
experiências e informações existentes. Isso 
possibilita a identificação de itens sobre os quais 
determinadas ações podem ser exercidas [...] 
Devido ao QFD ser baseado em consenso, 
promove o trabalho em grupo e cria comunicações 
nas interfaces funcionais, ao mesmo tempo que 
identifica as ações necessárias. Ele deve conduzir 
a uma “visão global” do processo de 
desenvolvimento por meio da consideração de 
todos os detalhes.  

De encontro às vantagens citadas por Oakland (1994), outros 
autores destacam: a redução de reclamações dos clientes, pois o QFD irá 
trabalhar no atendimento aos itens de qualidade considerados 
importantes por eles; redução de custos, pois o QFD em seus 
desdobramentos prevê itens e processos para a produção do item em 
discussão, reduzindo as falhas; o QFD permite aos funcionários da 
organização a convivência e o trabalho em equipe, proporcionando 
momentos de compartilhamento de conhecimento que por fim irá gerar 
uma base de conhecimentos organizacionais, além de construção de 
visão sistêmica da organização (CHENG et al, 1995; TOLEDO et al, 
2013). 
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2.3.1 Contextos de aplicação 
 

Para compreender as aplicações da Casa da Qualidade, uma busca 
nas bases de dados ScienceDirect, Scielo, Scopus e Web of Science foi 
realizada, utilizando na busca os termos Casa da Qualidade e QFD, com 
suas variações, conforme mostra o Quadro 7, tendo como restrição de 
período os anos de 2005 até 2015. 

 
Quadro 7 - Pesquisa sistemática realizada 

BASE DE 
DADOS TERMOS DE BUSCA RESULTADOS 

ENCONTRADOS 

ScienceDirect 
TITLE-ABSTR-KEY("casa da 
qualidade" OR "matriz da 
qualidade" OR "House of quality") 
and TITLE-ABSTR-KEY("QFD" OR 
"quality function deployment") 

66 artigos 

Scopus 

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-
TO ( PUBYEAR ,  2011 )  OR  LIMIT-
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" ) )  

236 artigos 

Web of 
Science 

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

36 artigos 
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aberto: ( YES ) Tempo 
estipulado: 2005-2015. 
 

Scielo 
"QFD" [Todos os índices] or "casa da 
qualidade" [Todos os índices] or "house 
of quality" [Todos os índices] 

20 artigos 
Fonte: Autor (2016)  

Os artigos tiveram sua análise realizada através da leitura de seus 
resumos e dados de referência. Durante esta análise, com o auxílio da 
ferramenta EndNote X7, algumas exclusões 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 não dispunham das informações necessárias. Dos artigos 
encontrados na base de dados ScienceDirect foram desconsiderados 03 
artigos, dois que tinham sua data de publicação extrapolando os anos 
delimitados e um que não dispunha das informações necessárias para 
análise. 

Dos 236 artigos encontrados na base de dados Scopus, verificou-
se a existência de 59 repetições com os artigos já encontrados nas 
demais bases, sendo estes, portanto, desconsiderados. Desta forma, 
foram analisados 289 artigos, sendo possível verificar suas informações 
principais na lista disponível no Apêndice A.  

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

 Fonte: Autor (2016) 
 

Gráfico 2 - Artigos por autor 

 Fonte: Autor (2016) 
 
Para localizar de onde vem os artigos que tratam sobre QFD e 

suas aplicações, o Gráfico 3 foi elaborado a partir da quantidade de 
artigos por país. 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 países apresentam menos de 25 artigos cada um. Alguns artigos 
apresentam parcerias entre autores de diferentes países, sendo 
destacadas no Quadro 8. 

 
Gráfico 3 - Artigos por país 

 Fonte: Autor (2016) 
Quadro 8 - Países em parceria para artigos de QFD 

Países em parceria Quantidade 
de artigos 

 Países em 
parceria 

Quantidade 
de artigos 

China, Austrália 1 Jordânia, Irlanda 
e Espanha 

1 
China, Canadá 1 Nova Zelândia, 

Áustria 
1 

China, Japão 1 Reino Unido, 
China 

1 
Estados Unidos, 
Reino Unido 

1 Reino Unido, 
Finlândia 

1 
Índia, Estados 
Unidos 

1 Romênia, 
Liechtenstein 

1 
Índia, Singapura, 
Austrália 

1 Singapura, 
Holanda 

1 
Iran, Canadá 2 Singapura, Índia 1 
Iran, Malásia 1 Suécia, Iran 1 
Iran, Malásia, 
Austrália 

1 Taiwan, 
Indonésia, China 

1 
Iran, Malásia, 
Singapura, 
Austrália, Reino 
Unido 

1 Taiwan, Turquia 1 

Itália, Brasil 1 Turquia, Estados 1 
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Unidos 
Itália, Egito 1 Turquia, Itália 1 
Itália, Turquia 1 Vietnã, Coréia 

do Sul 
1 

Fonte: Autor (2016) 
 

As aplicações encontradas, vão da Indústria, para a Agroindústria 
(produção de frutas e animais), Serviços (saúde, ensino, vendas, 
marketing), além de aplicações do QFD que visam o melhoramento de 
processos organizacionais. 

Algumas críticas encontradas nesta busca sistemática revelam que 
pesquisadores consideram que a correlação linear original da Casa da 
Qualidade pode deixar lacunas entre a relação das exigências dos 
clientes e as características técnicas dos produtos, sendo que para 
atender estes gaps, muitos combinam a utilização da Casa da Qualidade 
com a Lógica Difusa. 

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

Percebe-se que muitos autores já estão buscando aprimorar a 
utilização do método QFD, em especial a utilização da Casa da 
Qualidade, adicionando métodos que permitam uma melhor 
compreensão da priorização das características de engenharia do 
produto, considerando que o resultado obtido na matriz da qualidade é 
de grande importância para garantir a qualidade do 
produto/serviço/processo que está sendo desenvolvido. 

A aplicação da Casa da Qualidade fazendo menção à gestão 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 têm maior freqüência sendo: casa da qualidade, 
desdobramento da função qualidade, fuzzy, projeto, consumidor, gestão, 
processos e serviço. 
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Figura 6 - Nuvem de Palavras-chave 

 Fonte: Autor (2016) 
 

Em nenhum dos artigos verificados sobre aplicação do QFD 
encontrou-se uma ligação entre QFD e a Qualidade da Informação, 
assim, o próximo item deste estudo irá apresentar uma nova busca 
juntando os termos. 

 
2.3.2 A Casa da Qualidade e a Qualidade da Informação 
 

Em uma busca na base de dados Scopus, foram encontrados 15 
documentos que demonstram a ligação 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" ) 

 
Após análise dos resumos, quatro artigos foram selecionados para 

leitura integral e análise do conteúdo. Ao realizar uma busca 
complementar com o auxilio da ferramenta Google Acadêmico, foi 
identificado e selecionado mais um artigo. O Quadro 9 relaciona título, 
autores, ano e palavras-chave dos artigos selecionados. 
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Quadro 9 - Lista dos artigos que relacionam QFD e Qualidade da Informação 

Título Autor (es) Ano Palavras-chave 
Information Quality 

Function Deployment 
Latif Al-
Hakim 2004 

Information quality, 
information orientation, 

QFD 

Data representation 
factors and dimensions 

from the quality 
function deployment 
(QFD) perspective 

Maria Pinto 2006 

abstracting quality; data 
quality; data 

representation; 
information quality; 

quality function 
deployment; representation 

processes; total data 
quality management 

Analysis of consumers' 
requirements for 
data/information 

quality by using HOQ 

Keqin Wang; 
Shurong Tong; 

Lionel 
Roucoules; 

Benoit Eynard 

2008 
 

Data quality, information 
quality, data consumer, 

QFD, HOQ 
Evaluation method of 
enterprise information 
quality based on QFD 

Gu Lin; Gu 
Jing; Dong 
Fang-fang 

2011 
Enterprise Information 

Quality, QFD, Evaluation 
of Information 

A critical to quality 
factors choice: An 

integrated AHP-QFD 
model for information 

quality 

Abrar Haider; 
Sang Hyun Lee 2012 

Information quality, 
information quality 
dimensions, analytic 

hierarchy process, quality 
function deployment. 

Fonte: Autor (2016) 
 O artigo “Information Quality Function Deployment” de Al-

Hakim, adapta o QFD para encontrar as correlações entre dimensões dos 
sistemas de qualidade da informação e indicadores de desempenho e 
medidas dos sistemas de informação. Apresenta um estudo de caso 
realizado em um hospital, considerando que as informações relacionadas 
à área da saúde ainda não possuem a atenção devida, em relação ao seu 
grau de importância nas tomadas de decisão que lhe são atribuídas. 

Em uma entrevista inicial, Al-Hakim (2004) ouviu a voz do 
consumidor, primeiro passo para a construção da Casa da Qualidade no 
método QFD. Entrevistou para tal, profissionais do hospital e pediu que 
indicassem dentre as dimensões da qualidade da informação aquelas que 
sugerem ter maior importância na utilização de um sistema de 
Tecnologia da Informação (TI). 
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Em uma segunda etapa, relacionou as dimensões destacadas pelos 
usuários do sistema e pediu aos profissionais da área de TI que as 
relacionassem com as medidas de orientação da informação, baseadas 
Marchand et al (2000), que são Praticas para TI, Praticas para gestão da 
informação, e Valores e comportamentos da informação, conforme 
ilustra a Figura 7. 

 
Figura 7 - Processo de melhoria contínua da Informação 

 Fonte: Al-Hakim (2004, p. 175)  
Em uma nova rodada de correlações, foram analisados os itens de 

medidas de orientação a informação com outros itens de medidas de 
orientação a informação. Ao final, o resultado apresentou cinco medidas 
que a gestão do hospital pode ter mais atenção para que consiga 
melhorar a qualidade da informação.  

Pinto (2006) apresenta a informação como um produto e propõe 
em seu artigo, utilizar o QFD para identificar os principais fatores e 
dimensões que precisam ser considerados na hora da produção de 
produtos da informação e processos de representação para garantia da 
qualidade. 

A primeira etapa da pesquisa foi conseguir identificar os 
requisitos considerados de maior relevância pelos usuários, aqui se 
destacaram três características: acesso às informações criticas; coleta das 
informações criticas; e  atualização das informações criticas.  O passo 
seguinte apresentado pelo autor é a elaboração da Casa da Qualidade. As 
características de qualidade destacadas pelos especialistas e com as 
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quais busca-se a correlação no primeiro momento são: representação, 
relação, filtro e a busca por fontes relevantes. 

Na sequencia são analisadas as dimensões que tem relação com a 
integração das informações, sendo consideradas as características de 
qualidade: relevância, consistência, acurácea, abrangência, formato e 
atualidade. Os passos seguintes da pesquisa apresentados no artigo são 
as relações que direcionam para as características da qualidade nos 
processos de representação. A Figura 8 ilustra a utilização da Casa da 
Qualidade em seus quatro desdobramentos. 

 
Figura 8 - Desdobramento da Função Qualidade para Produção da Informação e 

Processo de Representação 

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

Wang, Tong, Roucoules e Eynard (2008) destacam que o QFD e 
a Casa da Qualidade são ferramentas eficazes no auxilio da tradução da 
voz do consumidor em características específicas para o melhoramento 
da qualidade da informação. Os autores utilizam a Casa da Qualidade 
para verificar as dimensões da Qualidade da Informação que precisam 
ser vistas com mais atenção em uma empresa industrial. 

Neste estudo, os autores também relatam a informação como um 
produto, podendo, portanto, ser coletado, armazenado, organizado e 
transformado. Destacam que utilizar a Casa da Qualidade para a 
Qualidade da Informação segue basicamente os mesmos princípios da 
aplicação para materiais na industria, porém algumas adaptações são 
necessárias pois os requisitos da qualidade da informação apontados 
pelos consumidores são diferentes daqueles apontados para produtos 
industriais.  
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A Casa da qualidade foi construída com o cruzamento entre os 
requisitos da qualidade identificados e priorizados pelos consumidores a 
partir de três categorias: produção da informação, processamento e 
conteúdo da informação e, as dimensões da qualidade da informação 
destacadas por profissionais da informação, conforme mostra a Figura 9. 

 
Figura 9 - Casa da Qualidade para Qualidade da Informação 

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

Para a construção da Casa da Qualidade com a proposta de 
verificar as dimensões da qualidade da informação a serem observadas 
pela organização, os autores não utilizaram do método tradicional a 
comparação da qualidade atual do produto com os concorrentes, 
considerando que a informação, enquanto produto, não é passível de ser 
comparada com a concorrência. 

Wang et al (2008, p. 217, tradução nossa) relatam que “Com base 
nesta metodologia, os pontos fracos da qualidade da informação em 
empresas de manufatura podem ser identificados na forma de dimensões 
da qualidade da informação e ações para a melhoria da qualidade das 
informações podem ser realizadas” .Ao final afirmam que seu estudo foi 
uma apresentação breve mostrando a possibilidade da aplicação do QFD 
no campo da qualidade da informação, mas salientam que mais estudos, 
com outros exemplos de aplicações na área são necessários. 

É 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 é adaptada para a avaliação da qualidade da 
informação, como mostra a Figura 10. 
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Figura 10 - Casa da Qualidade adaptada à Qualidade da Informação de Lin, Jing 
e Fang-Fang (2011)  

 
 
 
 

 
 

 
Fonte: Autor (2016)  

Nesta adaptação, a parede esquerda (1) apresenta o “indicador de 
qualidade de informação corporativa e seu grau de importância”, o 
limite máximo (2) apresenta as dimensões da qualidade da informação, 
o quarto (3) mostra a matriz de relação entre indicador de qualidade de 
informação corporativa e as dimensões da qualidade da informação. O 
telhado (4) irá mostrar a inter-relação entre os indicadores da qualidade 
da informação e o piso (5) apresenta o peso das dimensões referentes à 
qualidade da informação da organização, onde podem ser identificados 
os gaps. 

Conforme destacam Lin, Jing e Fang-Fang (2011), neste modelo 
de Casa da Qualidade adaptada à avaliação da informação 
organizacional é possível visualizar os indicadores de qualidade da 
informação e seu grau de importância (obtido com os usuários), as 
dimensões da qualidade da informação conforme seleção feita por 
equipe de especialistas, mostrando através dos cálculos realizados nas 
matrizes de relevância e de relacionamento as dimensões consideradas 
gargalos na qualidade da informação que esta sendo avaliada, 
permitindo sua análise e posterior correção. 

Haider e Lee (2012) também compreendem a informação como 
um produto e utilizam em seu artigo processo de hierarquia analítica na 
identificação da correlação entre as dimensões da qualidade da 
informação e o método QFD na determinação dos fatores fundamentais 
para a gestão da qualidade da informação. 

4 

2 
 

3 
 

1 

5 



62 
 

A pesquisa foi aplicada em uma fábrica Coreana, para identificar 
a importância relativa das dimensões da qualidade da informação, os 
autores aplicaram questionário junto aos empregados da organização. 
Dentre os problemas de gestão e qualidade da informação extraídos dos 
questionários estão: dados duplicados, falta de padronização, diferentes 
formas de operar os sistemas de informação, informações com baixa 
consistência, e informações incompletas. 

Haider e Lee (2012) destacam que “usuários, guardiões e gestores 
da informação percebem facilmente o impacto da qualidade, ou falta da 
qualidade da informação em seu trabalho”. Na casa da qualidade 
construída por eles, a correlação ocorre entre os itens avaliados no 
questionário pelos usuários da informação e as dimensões da qualidade 
da informação divididas em duas categorias: Conformidade com a 
Especificação e Atende ou Excede as Expectativas dos consumidores. 
Estas por sua vez se subdividem em 2 categorias cada uma, tendo ao 
total 4 subcategorias e 15 dimensões da qualidade da informação, 
conforme demonstra o Quadro 10. 

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

Conformidade com a 
Especificação 

Qualidade da 
informação (produto) 

Livre de erro 
Concisão 

Completude 
Consistência 

Qualidade da 
informação (serviço) 

Atualidade 
Segurança 

Atende ou Excede as 
Expectativas dos consumidores 

Qualidade da 
informação (produto) 

Qualidade 
adequada 

Relevância 
Fácil entendimento 
Interpretabilidade 

Objetividade 

Qualidade da 
informação (serviço) 

Credibilidade 
Acessibilidade 
Facilidade de 

operação 
Reputação 

Fonte: Autor (2016)  
Após a Casa da Qualidade e as correlações entre os requisitos dos 

consumidores e as dimensões da qualidade da informação, um diagrama 
da Causa e Efeito (Espinha de peixe) foi elaborado pelos gestores da 
informação da empresa em questão.  
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Os artigos citados e analisados demonstram que a qualidade da 
informação enquanto área de pesquisa tem avançado nas últimas 
décadas, o entendimento de que a sociedade está na era do 
conhecimento, onde informações estratégicas corretas e no tempo certo 
são fatores que agregam valor e elevam a importância deste tipo de 
pesquisa. 

É perceptível que a informação pode ser trabalhada enquanto 
produto e enquanto processo, com a atenção devida para cada um dos 
personagens que trabalham com a informação: produtores, guardiões e 
consumidores da informação. Ouvir as necessidades do usuário e 
considerá-las na elaboração de planos de gestão da informação poderão 
poupar para as organizações custos com a má qualidade, seja no 
desenvolvimento e produção de produtos, ou na tomada de decisões. 

Com base no modelo original da Casa da Qualidade e nos 
modelos adaptados para a qualidade da informação já apresentados, a 
sequencia deste estudo visa propor a adaptação para trabalhar as 
informações estratégicas organizacionais garantindo a qualidade.  
 
2.4 SÍNTESE  
 

Sirihal e Lourenço (2002) dizem que informação e conhecimento 
tem sido tratados de forma diferente, enquanto as áreas exatas trabalham 
o conceito de informação, as áreas humanas trabalham o conceito de 
conhecimento. Fialho et al (2010) por sua vez, chamam a atenção para 
as informações como matéria-prima do conhecimento, e consideram 
ambos como armas competitivas para as organizações.  

Autores como Prusak e Davenport(2003) e Uriarte Júnior (2008) 
fazem a distinção entre dados, informação e conhecimento, sendo o 
primeiro símbolos sem contexto, o segundo símbolos com contexto e o 
terceiro compreende o reconhecimento de padrões e suas implicações 
nas informações. 

Obter qualidade da informação em tempos de economia 
hipercompetitiva, impulsionada pelo valor agregado aos ativos 
intangíveis, reduz incertezas e custos de má qualidade relacionados a 
tomadas de decisão. Para Bazzotti e Garcia (2007) decisões acertadas 
levam ao sucesso da empresa, e estas são conseguidas com a utilização 
de informações estratégicas. Seguindo sobre a importância da qualidade 
da informação para as organizações, Kandari et al (2011) alertam que a 
preocupação com a qualidade da informação deve estar presente em 
todos os aspectos do negócio. 
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Tão importante quanto ter atenção à qualidade da informação é 
conseguir compreender o que de fato significa, assim, Juran (1990, 
1993) e Crosby (1979) definem que informação com qualidade é aquela 
que está adequada ao uso, ou seja, atende as necessidades daqueles que 
as utilizam, com eficiência (PAIM; NEYMY; GUIMARÃES, 1996; 
CALAZANS, 2008, ALMEIDA, 2009). 

Considerando a informação como um produto e portanto tendo 
características que podem ser mensuradas, as dimensões da qualidade da 
informação são 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 variação na forma como são apresentadas por cada um 
dos autores, ora agrupadas em categorias, ora de forma individual e 
ainda separadas em dimensões e subcategorias como características, as 
dimensões da qualidade da informação com maior destaque são 
completude, tempestividade, acurácia, acessibilidade, relevância, 
confiabilidade e segurança.   

Tendo conhecimento da importância da qualidade da informação 
estratégica organizacional e das dimensões que podem garantir sua 
qualidade, é necessário avaliar sua condição atual dentro das 
organizações, encontrar gaps e constituir planos de melhoria. Para este 
processo, ferramentas de gestão da qualidade total têm sido adaptadas 
por autores e outras ferramentas diversas tem sido criadas para auxiliar.  

Uma das ferramentas da gestão da qualidade total que pode 
contribuir para a avaliação da qualidade da informação organizacional é 
a Matriz da Qualidade, também chamada de Casa da Qualidade pelo seu 
formato de apresentação. A elaboração desta matriz é uma das etapas do 
Desdobramento da Função 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 informações e propiciando que a qualidade esteja presente desde 
a concepção do projeto do produto (OAKLAND, 1994; CHENG et al, 
1995; AL-HAKIM, 2004; LIN; JING; FANG-FANG, 2011). 

Em relação à busca de qualidade, a aplicação do QFD e a Casa da 
Qualidade ocorrem tanto na indústria, agroindústria, serviços e 
processos organizacionais. Muitas das aplicações já utilizam outras 
ferramentas em conjunto com o QFD buscando seu aperfeiçoamento. A 
lógica difusa tem aparecido em muitos artigos que trazem aplicação do 
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QFD, o que explica ser uma das palavras-chave em destaque quando as 
aplicações do QFD são pesquisadas. 

Na busca da correlação entre os termos QFD e Qualidade da 
informação, 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 avaliação da qualidade da informação. Estes 
artigos demonstram que avanços têm ocorrido nesta área de pesquisa e 
que dar a devida atenção as necessidades do usuário da informação 
facilitará o processo de gestão e aumentará a certeza nos processos de 
tomada de decisão, favorecendo o desenvolvimento do negócio através 
da inovação em seus produtos e processos. 
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3 ABORDAGEM METODOLÓGICA 
 

Uma pesquisa almeja ter relevância teórica (Luna, 2013), 
devendo ser “sistemática, metódica e critica” (Prodanov e Freitas, 2013, 
p.49), sendo que para tal faz-se necessário a utilização de procedimentos 
metodológicos, os quais permitirão que o estudo seja replicado em 
outros ou iguais contextos e seus resultados serão passíveis de análise. 

Com isso, este capítulo tem por objetivo apresentar os 
procedimentos metodológicos adotados para que ao final deste estudo os 
objetivos traçados pudessem ter sido alcançados.  
 
3.1 CLASSIFICAÇÃO DA PESQUISA 
 

Prodanov e Freitas (2013) consideram que a pesquisa científica 
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 
científica que busca avançar o conhecimento existente em relação a 
qualidade da informação 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 característica fundamental o interesse na aplicação, utilização e 
consequências práticas dos conhecimentos”. 

Conforme relatam Prodanov e Freitas (2013), a pesquisa aplicada 
é uma pesquisa que através da aplicação prática buscando soluções de 
problemas específicos gera conhecimento, Freire (2013) relata, da 
mesma forma, que a pesquisa aplicada põe em prática a pesquisa básica 
para a resolução de problemas reais. 

 
3.1.1 Quanto à abordagem 
 

No que tange à abordagem, trata-se de uma pesquisa qualitativa, 
por não utilizar análises estatísticas e demonstrar maior preocupação 
com o processo (SILVA; MENEZES, 2005; PRODANOV; FREITAS, 
2013), neste caso, a elaboração da adaptação da Casa da Qualidade para 
a Qualidade da Informação estratégica organizacional.   

A pesquisa qualitativa trabalha com variáveis que podem apenas 
ser observadas, e não 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 mudanças e possibilita 
entendimento a cerca de particularidades do assunto. 
 
3.1.2 Quanto aos fins 
 

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

 
Pesquisas exploratórias são desenvolvidas com o 
objetivo de proporcionar visão geral, de tipo 
aproximativo, acerca de determinado fato. Este 
tipo de pesquisa é realizado especialmente quando 
o tema escolhido é pouco explorado e torna-se 
difícil sobre ele formular hipóteses precisas e 
operacionalizáveis (GIL, 2008, p. 27).  

Gil (2008, p. 28) afirma que as pesquisas que buscam associações 
entre variáveis são também descritivas, citando o exemplo de pesquisas 
eleitorais. A pesquisa descritiva envolve técnicas de coleta de dados 
como levantamentos e os dados são analisados sem sofrer a influência 
do pesquisador, porém com interpretação e explicação 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 
exploratórias, quando proporcionam uma nova 
visão do problema. Em outros casos, quando 
ultrapassam a identificação das relações entre as 
variáveis, procurando estabelecer a natureza 
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dessas relações, aproximam-se das pesquisas 
explicativas.  

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

Assim, este estudo se caracteriza quanto aos seus fins como uma 
pesquisa exploratória, propositiva e descritiva. Exploratória 
considerando sua revisão bibliográfica que permite um suporte à análise 
dos dados trabalhados posteriormente na etapa considerada descritiva, 
onde buscou-se compreender a correlação entre variáveis. 
  
3.2 ELEMENTOS DA PESQUISA 
 

Tratando-se da verificação de consistência da adaptação proposta, 
com análise em um caso único, o elemento de pesquisa consiste de uma 
empresa prestadora de serviços de saúde, que atua no ramo da 
fisioterapia, atendendo hospitais da região da Grande Florianópolis. 
 
3.3 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS 

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

Neste estudo, para fundamentar a pesquisa e dar suporte a análise 
dos resultados obtidos com o estudo de caso, a parte inicial utiliza a 
pesquisa bibliográfica 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 acadêmico ser do tipo bibliográfico, pois esta 
etapa consiste na construção do conhecimento mediante material já 
publicado sobre o tema tratado. 

 Nesta pesquisa, para fins de verificação de consistência, utilizou-
se também a pesquisa documental, a qual, de acordo com Prodanov e 
Freitas (2013, p. 55) “baseia-se em materiais que não receberam ainda 
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um tratamento analítico ou que podem ser reelaborados de acordo com 
os objetivos da pesquisa”. A análise de documentos realizada neste 
estudo serviu de base para a compreensão das necessidades do cliente e 
aplicação da Casa da Qualidade. 

 
3.4 ANÁLISE E INTERPRETAÇÃO DOS DADOS 
 

Após o levantamento dos dados, cabe ao pesquisador realizar a 
análise e interpretação dos resultados obtidos na pesquisa. Neste estudo, 
utilizou-se a ferramenta Microsoft Office Excel 2007, para a construção 
da Casa da Qualidade para a qualidade da informação estratégica 
organizacional, sendo esta, por sua vez, utilizada na interpretação dos 
dados de aplicação. 
 
3.5 FLUXOGRAMA DO TRABALHO 

Figura 11- Fluxograma de trabalho 

 Fonte: Autor (2016) 
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3.5 ADAPTAÇÃO DA CASA DA QUALIDADE PARA QUALIDADE 
DA INFORMAÇÃO ESTRATÉGICA ORGANIZACIONAL  
 A proposta é adaptar a Casa da Qualidade para verificar a 
qualidade das informações estratégicas, tratando para tal a informação 
como um produto. A abordagem de Kaneco para QFD é utilizada na 
construção da Casa da Qualidade para avaliação da qualidade da 
informação 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 adaptação 
da Casa da Qualidade apresentada. 

ABOGADEM DE KANECO 

Fase 1 
Qualidade Requerida         Elementos 
de Qualidade 
Fase 2 
Elementos de Qualidade        
Funções/Processos 

Fonte: Autor (2016) 
 

A Casa da Qualidade para Qualidade da Informação é composta 
de duas fases e três matrizes (Figura 12), sendo que está decomposição 
proposta permitirá ao usuário da ferramenta ter uma avaliação da 
qualidade da informação estratégica organizacional. Esse conhecimento 
permitirá o desenvolvimento de um planejamento de melhoria que 
garantirá a qualidade da informação estratégica organizacional, 
agregando valor ao ser negócio, garantindo sua manutenção em cenário 
atual e perpetuação promovendo a inovação. 
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Figura 12- Etapas de aplicação da Casa da Qualidade para a Qualidade da 
Informação 

 
Fonte: Autor (2016) 

 
Em relação a Casa da Qualidade adaptada à Qualidade da 

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

 
Fonte: Autor (2016) 

 
A Casa da Qualidade para a Qualidade da Informação segue a 

seguinte estrutura: 
 
(1)Parede esquerda: apresenta o as informações estratégicas 

identificadas junto ao cliente. 
(2)Limite máximo: apresenta as dimensões da qualidade da 

informação nas duas primeiras matrizes e na terceira 
apresenta as práticas de orientação para a informação. 

(3)Centro: mostra a matriz de relação entre informações 
estratégicas e as dimensões da qualidade da informação nas 
duas primeiras matrizes e na terceira mostra a matriz de 
relação entre as dimensões da qualidade da informação 
utilizadas nas duas primeiras matrizes e as práticas de 
orientação para informação. 

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

(5)Piso: apresenta o valor obtido pela soma ponderada em cada 
dimensão na avaliação da qualidade da informação, onde 
podem ser identificados os gaps. 
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(6)Telhado: apresenta as inter-relações entre os requisitos 
técnicos, contribuindo de forma significativa para a análise 
final. 

 
Para as correlações com os requisitos dos clientes, a Casa da 

Qualidade para a Qualidade da Informação utiliza na primeira etapa 
quatorze dimensões agrupadas em quatro categorias que tratam de 
características intrínsecas da informação, seu contexto, sua 
acessibilidade e sua representação descritas por Wang e Strong (1996), 
como mostra o Quadro 12. Conforme Bentancourt (2015), os autores 
Wang e Strong (1996) compreendem a definição de qualidade da 
informação como “adequação ao uso” e buscaram em seu estudo, 
voltado ao marketing, conhecer as necessidades dos consumidores e 
construir uma relação de hierarquia entre essas necessidades. 
 

Quadro 12- Características da qualidade e definições 
Categoria DIMENSÃO DESCRIÇÃO 

INTRÍNSECA 
 

Livre de Erros A informação está correta? 
Credibilidade 

As informações são 
consideradas verdadeiras e 
confiáveis? 

Objetividade 
Esta informação foi coletada de 
forma objetiva e é baseada em 
fatos? 

CONTEXTO 

Completude A informação contém todos os 
dados importantes. 

Atualidade 
Esta informação é 
suficientemente atual para nossa 
necessidade?  

Valor agregado 
Este informação apresenta 
benefícios e vantagens para 
quem as utiliza? 

Relevância Esta informação é aplicável para 
determinada tarefa? 

REPRESENTAÇÃO 

Compreensividade 
Esta informação é de fácil 
compreensão por aqueles que 
dela necessitarão? 

Interpretabilidade 
Esta informação está 
representada em linguagem 
apropriada, utilizando símbolos 
e códigos corretos apresentando 
definições claras e precisas? 
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Concisão A informação é apresentada de 
forma compacta? 

Representação 
consistente 

A informação é apresentada 
seguindo um padrão? 

ACESSIBILIDADE 

Acessibilidade 
A informação pode ser 
rapidamente acessada quando 
surge necessidade? 

Facilidade de uso 
Esta informação permite fácil 
manipulação aplicabilidade em 
diferentes tarefas? 

Segurança 
O acesso à esta informação é 
restrito, ou se mantém de forma 
apropriada para garantir sua 
segurança? 

Fonte: Baseado em Strong, Lee e Wang (1997), Lee et al. (2002), Bentancourt 
(2015) 

 
Para que seja compreendida a relação das dimensões da qualidade 

da informação com as práticas de gestão da informação organizacional, 
optou-se por utilizar nesta adaptação na terceira matriz, as medidas de 
orientação da informação (Quadro 13), baseadas Marchand et al (2000) 
(praticas para TI, praticas para gestão da informação e valores da 
informação) as quais trazem a relação entre a performance do negócio e 
as capacidades da informação.  

 
Quadro 13 - Orientação para gestão da informação 

Praticas de 
Tecnologia 

da 
Informação 

Operacional 

Inclui software, hardware, redes de 
telecomunicações (TICs) e conhecimentos 

técnicos para controlar as operações de 
negócios, permitindo aos trabalhadores 

menos qualificados exercer as suas 
responsabilidades de forma consistente e 

com alta qualidade e para melhorar a 
eficiência das operações? 

Processo 
Orienta-se na implantação de TICs e 

conhecimento tecnológico para facilitar a 
gestão de processos de negócios e pessoas 
em todas as funções dentro da empresa e 

externamente com fornecedores e clientes? 

Inovação 
Inclui TICs e capacidades para suporte à 
criatividade das pessoas e permitindo a 

exploração, o desenvolvimento e a partilha 
de novas idéias? Também inclui o suporte de 
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hardware e software para desenvolver e 
introduzir novos produtos e serviços? 

Gestão 

Inclui TICs e capacidades que facilitam a 
tomada de decisões executivas,  facilitando o 

monitoramento e análise de questões de 
negócios internos e externos em matéria de 

partilha de conhecimento, a evolução do 
mercado, a situação geral dos negócios, 

posicionamento de mercado, a direção do 
mercado futuro e risco do negócio? 

Praticas de 
gestão da 

informação 

Compreensão 
do negócio 

A organização tem habilidade em selecionar 
e utilizar a informação disponível para 

melhorias do seu negócio? (informações 
relativas a mudanças econômicas, sociais e 

políticas, inovações que podem afetar o 
negócio, mudanças de mercado e demandas 
dos clientes por novos produtos; problemas 
esperados com fornecedores e parceiros). 

Coleta da 
informação 

A organização consegue coletar as 
informações relevantes com processo 

sistemático, alinhando necessidades de 
informação dos trabalhadores; mecanismos 

de filtro em desenvolvimento 
(computadorizado e não computadorizado) 

para evitar a sobrecarga de informações; 
fornecendo o acesso ao conhecimento 

coletivo existente, treinamento e 
recompensando funcionários pela coleta de 

forma precisa e completa da informação 
pelos quais são responsáveis? 

Organização da 
informação 

A organização contém indexação, 
classificação e ligação da informação e bases 
de dados em conjunto para fornecer acesso 

dentro e entre as unidades de negócios e 
funções, bem como treina e recompensa os 
funcionários por organizar a informação de 

que são responsáveis de forma precisa e 
completa? 

Processamento 
da informação 

A organização acessa e analisa fontes de 
informações apropriadas e bancos de dados 
que contenham conhecimentos úteis antes 
que as decisões empresariais são tomadas? 

Manutenção da A organização reutiliza informações 
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informação existentes para evitar a coleta das mesmas 
informações novamente, atualiza as bases de 
informação para que eles permaneçam com 
dados atuais garantindo que as pessoas estão 

usando a melhor informação disponível? 

Valor 
competitivo 

da 
informação 

Integridade 
A organização utiliza as informações de 

forma compartilhada sem ter problemas de 
informações utilizadas para ganhos pessoais? 

Formalidade A organização utiliza fontes formais de 
informação? 

Controle 
A organização divulga informações sobre o 

desempenho do negócio para todos, 
promovendo a visão sistêmica e 

influenciando o empenho de todos? 

Compartilhame
nto 

A organização promove a livre troca de 
informações não confidenciais e sensíveis 
entre indivíduos em equipes, para além das 
fronteiras funcionais e através das fronteiras 

organizacionais (ou seja com clientes, 
fornecedores e parceiros)? 

Transparência  

A organização 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 repercussões injustas, sendo 

uma organização de "informação 
transparente”?  

Pró-atividade 

A organização promove o uso da informação 
por seus membros a fim de responder às 
mudanças no seu ambiente competitivo e 

pensar sobre como usar esta informação para 
melhorar existentes e criar novos produtos e 

serviços, sendo uma organização de 
"informação pró-ativa"? 

Fonte: Marchand et al (2000) 
 
Na primeira fase (Fase 1) a Casa da Qualidade é dividida em dois 

momentos, em ambos correlaciona os requisitos do cliente com 
elementos da qualidade da informação. Na primeira matriz, a relação se 
dá mais precisamente entre as fontes de aquisição dos requisitos dos 
clientes e as características da qualidade da informação relacionadas à 
sua disponibilidade e forma de aquisição. A seqüência desta etapa 
ocorre com a segunda matriz, que relaciona os requisitos dos clientes 
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com características da qualidade da informação voltadas para sua forma 
de apresentação e contexto, conforme ilustram as Figuras 14 e 15. 

 
Figura 14 - Matriz 1 da Fase 1 

 
Fonte: Autor (2016) 

 
Figura 15 - Matriz 2 da Fase 1 

 
Fonte: Autor (2016) 
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Para encontrar os valores de importância de cada informação 
estratégica sugerida pelos clientes com relação à missão, visão e valores 
da organização em questão, sugere-se a utilização de um questionário 
com escala de diferencial semântico e utilização de média aritmética das 
respostas encontradas. 

Conhecer o grau de importância permite a obtenção de uma 
medida de foco, trata-se de uma medida que demonstra o impacto de 
determinado atributo nas tomadas de decisão (SAMARTINI , 2006).  

A segunda fase de construção da Casa da Qualidade para avaliar a 
qualidade da informação estratégica organizacional apresenta uma 
matriz que relaciona as dimensões da qualidade da informação das 
matrizes anteriores com medidas de gestão da informação 
organizacional, conforme ilustra a Figura 16. 

 
Figura 16 - Matriz da Fase 2 

 
Fonte: Autor (2016)  

Nesta matriz os valores encontrados como soma ponderada da 
qualidade da informação nas matrizes anteriores é atribuído como grau 
de importância às dimensões da qualidade da informação. 

Para a matriz de relacionamento (4) foram utilizados os seguintes 
pesos: 9 (nove) para relação forte entre a característica de qualidade 
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apontada pelo especialista e as informações requeridas pelo cliente; o 
peso 3 (três) faz referência a uma relação Moderada entre o requerido e 
o apontado como necessário; e o peso 1 (um) faz referência a uma 
relação Fraca entre os itens OHFUJI et al (1994); CHENG et al (1995); 
CHENG; MELO FILHO (2010); TOLEDO et al (2013). 

A correlação irá identificar as relações entre os itens das duas 
tabelas através de grau de intensidades que irão receber valores 
numéricos e também representados por símbolos. A correlação poderá 
ser, por exemplo, Forte, Média, Fraca e Inexistente, utilizando as 
pontuações apresentadas na Tabela 2. 

 
Tabela 2 - Representação Utilizada na Correlação entre itens exigidos e 

características da qualidade 

Correlação Valor 
Forte 9 
Média 3 
Fraca 1 

Inexistente 0 
Fonte: Autor (2016) 

 
Esses valores de correlação são multiplicados pelo valor do grau 

de importância encontrado na etapa anterior, e ao final é realizada uma 
soma de valores por coluna que serão transformados em porcentagem e 
apontarão os gaps dentre as dimensões da qualidade da informação 
correlacionadas com as informações dos clientes e as dimensões da 
qualidade da informação correlacionadas com as praticas de orientação à 
informação. 

Na matriz de inter-relação (telhado) entre os atributos de 
qualidade da informação destacados pelo especialista (dimensões de 
qualidade da informação – matriz 1 e 2; práticas de orientação à 
informação – matriz 3) utilizou-se a marcação conforme segue: 

 
Quadro 14 - Critérios de correlação para a matriz de inter-relação 

Correlação 
++ Posit. Forte 
+ Posit. Fraco 
0  Inexistente 
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- Neg. Fraca 
- - Neg. Forte 

Fonte: Autor (2016) 
 

Essa analise da inter-relação entre os atributos destacados pelo 
especialista contribuirão para a análise final, aumentando a possibilidade 
de estratégias a serem utilizadas para sanar os gaps encontrados. 

 
3.6 FLUXOGRAMA DE ADAPTAÇÃO DA CASA DA QUALIDADE 
 

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

 
Fonte: Autor (2016) 
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4 APLICAÇÃO DA CASA DA QUALIDADE PARA QUALIDADE 
DA INFORMAÇÃO ESTRATÉGICA ORGANIZACIONAL  

 Este capítulo apresenta ao leitor uma aplicação da ferramenta 
Casa da Qualidade para a Qualidade da Informação Estratégica 
Organizacional, utilizando para tal as informações estratégicas de uma 
organização que atua na área de prestação de serviços. 
 
4.1 ESCOLHA DA EMPRESA  
 

A verificação de consistência do modelo proposto se dará 
utilizando as informações estratégicas identificadas na Empresa 
Reabilitar Núcleo de Fisioterapia, fundada em 1998, atuando a mais de 
quinze anos na Região da Grande Florianópolis – Santa Catarina. 
Pioneira na prestação de trabalhos de equipe no ambiente hospitalar 
tendo como foco a melhoria contínua dos serviços, buscando a 
qualidade em seus atendimentos através de estudos de atualização para 
os técnicos e aperfeiçoamento da gestão como base de apoio. 

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

A escolha desta organização ocorreu por tratar-se de uma 
organização que atua no setor de serviços, área em que o ativo 
intangível aparece fortemente como fator agregador de valor, sendo que 
a manutenção de empresas prestadoras de serviços bem como seu 
desenvolvimento é altamente dependente de uma boa gestão com 
atenção para a qualidade das informações e conhecimentos gerados, 
adquiridos, compartilhados, armazenados e utilizados. 

Lovelock e Wright (2005, p. 5) destacam que serviços “são 
atividades econômicas que criam valor e fornecem benefícios para 
clientes em tempos e lugares específicos, com decorrência da realização 
de uma mudança desejada no – em nome do – destinatário do serviço”. 
São características do serviço a intangibilidade e a simultaneidade 
(Santos e Varvakis, 2014), caracterizando-se então pela necessidade de 
ações e reações rápidas e confiáveis. 
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A prestação de serviços em saúde é pautada em princípios como 
qualidade, efetividade e aceitabilidade assim, garantir um bom 
atendimento ao paciente e apresentar um bom desempenho nas 
atividades que servem de apoio aumentará a probabilidade de sucesso da 
organização diante da concorrência do mercado (LEAL, 2012), situação 
que faz com que o conhecimento organizacional e individual destaque-
se como decisivo neste setor. 

Quando se trata de serviços de saúde prestados em Unidades de 
Terapia Intensiva (UTI), uma gama de profissionais está envolvida na 
recuperação e reabilitação dos pacientes internados. De acordo com Dos 
Santos et al (2015) o avanço da tecnologia e da ciência permitem o 
aumento de sobrevivência dos pacientes internados nas UTIs, e como 
conseqüência aumenta também o tempo de internação e os custos 
hospitalares. 

Fazendo parte deste cenário, esta o profissional fisioterapeuta, 
responsável pela rápida devolução de movimentos aos pacientes 
internados e que em decorrência do estado de imobilização perdem a 
força muscular. O objetivo dos profissionais de fisioterapia é permitir 
aos internados que tão logo recebam alta hospitalar possam retornar a 
sua rotina com o mínimo de perda de capacidade funcional possível 
(DOS SANTOS et al 2015).  

Dentro dos hospitais, a atuação dos fisioterapeutas ocorre por 
contratação direta dos profissionais pelos hospitais, ou através da 
terceirização dos serviços. Quando a contratação ocorre por 
terceirização, os profissionais precisam estar organizados em caráter 
jurídico, ou seja, com empresa constituída, acumulando aos 
profissionais, além da função técnica específica, as responsabilidades de 
administração financeira, pessoal e demais que integram as rotinas das 
organizações (DOS SANTOS; RAUPP, 2015). 

De acordo com Dos Santos e Raupp (2015, p.02), “As receitas 
dessas organizações provem, muitas vezes, de repasses feitos pelas 
operadoras de planos de saúde, com um valor tabelado e pré-
estabelecido, que são pagos por atendimento realizado”. Por trabalhar 
com valores pré-estabelecidos pelos órgãos reguladores do mercado de 
saúde, ter a gestão do conhecimento organizacional, conhecer as 
informações estratégicas da organização e assegurar sua qualidade irá 
permitir a organização ter vantagem competitiva. 

Além de possuir um núcleo de educação continuada que tem 
como objetivo promover palestras e minicursos de atualização para os 
fisioterapeutas que fazem parte da equipe, proporcionando aos 
profissionais da equipe assistir e ou ministrar palestras que podem 
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contribuir para o esclarecimento e a educação dos funcionários de 
empresas, em relação a temas de interesse, a Reabilitar Núcleo de 
Fisioterapia tem buscado desenvolver seu planejamento estratégico 
visando destaque em sua área de atuação.  

De acordo com Fialho et al (2010) as organizações nas quais se 
percebe maior valorização do ativo intangível do que dos tangíveis é 
reconhecida como uma organização do conhecimento, tendo destaque os 
casos de empresas de base tecnológica e de serviços. Angeloni e 
Fernandes (2000) apresentam em seu artigo conceitos de organização do 
conhecimento trazidos por Nonaka, Sveiby, e Stewart dos quais é 
possível extrair que organização 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 Núcleo de Fisioterapia 
apresenta características de uma organização do conhecimento, terá suas 
informações estratégicas utilizadas na exemplificação do uso da Casa da 
Qualidade para a Qualidade da Informação. Torna-se importante 
salientar que não está no escopo deste estudo a identificação da 
maturidade em gestão do conhecimento encontrada na empresa. 

 
4.1.1 Informações estratégicas da Empresa Reabilitar 
 

A empresa analisada preocupa-se com a melhoria contínua de 
seus trabalhos e por isso busca sempre melhorar seus processos de 
gestão 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 reuniões de gestão, foram definidas 
informações necessárias para o controle de procedimentos e verificação 
da atuação da equipe, conforme Quadro 15. 

 
Quadro 15 - Informações estratégicas necessárias para tomada de decisão na 

empresa 
1. Todos os atendimentos fisioterapêuticos acontecem nas primeiras 24 
horas de internação? 
2. Todos os pacientes atendidos por nossa empresa passam pelo 
diagnóstico de estado de mobilidade no primeiro atendimento? 
3. Todos os pacientes atendidos por nossa empresa passam pelo 
diagnóstico de estado de mobilidade no dia de sua alta? 
4. Os pacientes atendidos por nossa empresa estão evoluindo no 
diagnóstico de estado de mobilidade entre o primeiro e o ultimo 
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atendimentos? 
5. Os pacientes atendidos por nossa equipe apresentam aderência aos 
protocolos em que são incluídos? 

Fonte: Empresa Reabilitar Núcleo de Fisioterapia (2015) 
 
Essas informações estratégicas são provenientes da análise de 

informações previamente coletadas pela equipe da Reabilitar e 
armazenados nas fontes conforme é mostrado no Quadro 16. No Anexo 
A é possível verificar as imagens destas fontes. 

 
Quadro 16 - Dados para informações estratégicas 

Informação Fonte 
Dia de Internação na UTI (DI UTI) Livro de Registros 
Dia 1 de atendimento (D1o AT) Livro de Registros 
Data do Primeiro PERME (D1o 
PERME) 

Avaliação do estado de mobilidade - 
CKL PERME 

Dia de Alta da UTI (D Alta UTI) Livro de Registros 
Data do Ultimo PERME (D Alta 
PERME) 

Avaliação do estado de mobilidade - 
CKL PERME 

Resultado PERME Inicial Avaliação do estado de mobilidade - 
CKL PERME  

Resultado PERME Final Avaliação do estado de mobilidade - 
CKL PERME 

Protocolo de inclusão Livro de Registros 
Protocolo de aderência Livro de Registros 

Fonte: Empresa Reabilitar Núcleo de Fisioterapia (2015) 
 

Conforme definido previamente, informações estratégicas são 
aquelas que orientam a organização para que consigam atingir suas 
metas, desta forma, sempre que se busca conhecer estas informações em 
uma organização faz-se necessário conhecer também a missão e visão 
que estão estabelecidas. 

Quadro 17 - Missão e Visão Reabilitar Núcleo de Fisioterapia 
Missão Excelência em fisioterapia, com profissionais qualificados e 

comprometidos, contribuindo para a prevenção e pro¬moção de 
saúde, a reabilitação integral e qualidade de vi¬da de todos os 
clientes. 

Visão Ser um Serviço de Fisioterapia reconhecido pela sociedade como 
referência em tratamento fisioterapêutico em diferentes 
especialidades, e em capacitação profissional. 

Fonte: Reabilitar Núcleo de Fisioterapia (2015) 
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De posse destas informações advindas da organização será 
verificada a qualidade da informação estratégica organizacional com o 
preenchimento da Casa da Qualidade para a Qualidade da Informação 
Estratégica Organizacional. 
 
4.2 APLICAÇÃO 
 

A tarefa inicial para utilização da ferramenta é coletar junto ao 
cliente as informações estratégicas, esta coleta pode ser realizada de 
formas variadas como: reunião de brainstorm, análise de atas de 
reuniões realizadas, entrevistas, dentre outras. Cabe lembrar que não 
está no escopo deste trabalho descrever sobre a maneira de realizar a 
coleta das informações estratégicas, e sim mostrar a forma de utilizá-las 
dentro da ferramenta de avaliação da qualidade da informação. 

Tendo identificado as informações estratégicas organizacionais 
através da participação em reunião da equipe gestora, aplicou-se um 
questionário utilizando uma escala com 4 graus (Apêndice B) para que 
conceituassem cada informação em relação à missão, visão e valores da 
organização. O questionário foi aplicado para dez pessoas, sendo cinco 
sócias da empresa e cinco colaboradoras, apresentando como opções de 
resposta: (1) Nada Importante, (2) Pouco Importante, (3) Muito 
Importante e (4) Totalmente Importante. Para encontrar o valor de 
importância para cada opção de informação, utilizou-se a média 
aritmética com resultado apresentado na Tabela 3. 
 

Tabela 3- Grau de importância das informações estratégicas atribuídos pelo 
cliente. 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Média 
Aritmética 

 Todos os atendimentos 
fisioterapêuticos 
acontecem nas primeiras 
24 horas de internação? 

4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3,5 

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

3 3 3 4 2 4 4 4 3 2 3,2 

Todos os pacientes 
atendidos por nossa 
empresa passam pelo 

3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3,6 
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diagnóstico de estado de 
mobilidade (PERME) no 
dia de sua alta da UTI? 
Os pacientes atendidos 
por nossa empresa estão 
evoluindo no diagnóstico 
de estado de mobilidade 
(PERME) entre o 
primeiro e o ultimo 
atendimentos? 

4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3,7 

Os pacientes atendidos 
por nossa equipe 
apresentam aderência aos 
protocolos em que são 
incluídos? 

4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3,7 

Fonte: Autor (2016) 
 

A opção de quatro graus para mensurar a importância das 
informações apontadas pelo cliente tem por objetivo eliminar o ponto 
neutro, sobrando ao respondente às opções de avaliação 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 posição negativa, 
enquanto na primeira a tendência de respostas foi assumir o ponto 
neutro.  

Identificadas as informações estratégicas que serão trabalhadas, e 
o grau de importância atribuído a cada uma delas pelo cliente, é 
necessário, para iniciar o preenchimento da Matriz 1 da Fase 1, 
identificar as informações e fontes relacionadas com as informações 
estratégicas (Quadro 18). 
 

Quadro 18 – Relação entre informação e fonte com informação estratégica 

Todos os atendimentos fisioterapêuticos 
acontecem nas primeiras 24 horas de 

internação? 

Dia de 
Internação na 
UTI (DI UTI) 

Livro de 
Registros 

Dia 1 de 
atendimento (D1o 

AT) 
Livro de 
Registros 

Todos os pacientes atendidos por nossa 
empresa passam pelo diagnóstico de 
estado de mobilidade (PERME) no 

primeiro atendimento? 

Dia 1 de 
atendimento (D1o 

AT) 
Livro de 
Registros 

Data do Primeiro Avaliação do 
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PERME (D1o 
PERME) 

estado de 
mobilidade - 

CKL PERME 

Todos os pacientes atendidos por nossa 
empresa passam pelo diagnóstico de 

estado de mobilidade (PERME) no dia 
de sua alta da UTI? 

Dia de Alta da 
UTI (D Alta 

UTI) 
Livro de 
Registros 

Data do Ultimo 
PERME (D Alta 

PERME) 
Avaliação do 

estado de 
mobilidade - 

CKL PERME 

Os pacientes atendidos por nossa 
empresa estão evoluindo no diagnóstico 
de estado de mobilidade (PERME) entre 

o primeiro e o ultimo atendimentos? 

Resultado 
PERME Inicial 

Avaliação do 
estado de 

mobilidade - 
CKL PERME 

Resultado 
PERME Final 

Avaliação do 
estado de 

mobilidade - 
CKL PERME 

Os pacientes atendidos por nossa equipe 
apresentam aderência aos protocolos em 

que são incluídos? 

Protocolo de 
inclusão 

Livro de 
Registros 

Protocolo de 
aderência 

Livro de 
Registros 

Fonte: Autor (2016) 
 

Tabela 4 - Grau de Importância atribuído à informação e sua fonte 
Informação Fonte Grau de 

Importância 
Dia de Internação na UTI 

(DI UTI) 
Livro de Registros 

3,5 
Dia 1 de atendimento (D1o 

AT) 
Livro de Registros 

3,5 
Data do Primeiro PERME 

(D1o PERME) 
Avaliação do estado de 

mobilidade - CKL PERME 3,2 
Dia de Alta da UTI (D 

Alta UTI) 
Livro de Registros 

3,6 
Data do Ultimo PERME 

(D Alta PERME) 
Avaliação do estado de 

mobilidade - CKL PERME 3,6 
Resultado PERME Inicial Avaliação do estado de 

mobilidade - CKL PERME  3,7 
Resultado PERME Final Avaliação do estado de 

mobilidade - CKL PERME 3,7 
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Protocolo de inclusão Livro de Registros 3,7 
Protocolo de aderência Livro de Registros 3,7 

Fonte: Autor (2016) 
 No Quadro 18 a repetição da informação “Dia 1 de atendimento 
(D1o AT)” na primeira e segunda informação estratégica é identificada. 
Neste caso utilizou-se o maior grau de importância (3,5) referente à 
primeira informação estratégica. Na Tabela 4 mostra-se o grau de 
importância atribuído para cada informação e sua fonte. 

Desta forma, na Matriz 1 da Fase 1 o especialista irá verificar a 
relação entre cada uma destas informações e sua fonte e as dimensões da 
qualidade da informação pré-estabelecidas. Os valores de grau de 
relação atribuídos foram: Forte (9), Média (3), Fraca (1) e Inexistente 
(0). 

O grau de relação é o resultado da multiplicação entre o valor de 
grau de relação atribuído e o grau de importância, com calculo 
exemplificado pela Tabela 5. 

Tabela 5 - Atibuindo grau de relevância 
Intrínseco 

Gr
au 

de 
Im

por
tân

cia
 

Liv
re d

e e
rro

s 

Cre
dib

ilid
ade

 

Ob
jeti

vid
ade

 

Informação Fonte       
Dia de Internação na 

UTI (DI UTI) 
Livro de 
Registros 

3 x 3,5 = 
10,5 

9 x 3,5 = 
31,5 

9 x 3,5 = 
31,5 3,5 

      
Fonte: Autor (2016)  

Os valores de relevância são atribuídos 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 relevância da Matriz 
1 da Fase 1.Os valores de relevância da Matriz 2 da Fase 1 e da Matriz 1 
da Fase 2 encontram-se no Apêndice C. 
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Tabela 6 - Soma ponderada da qualidade da informação 
Intrínseco Contexto Acessibilidade   

  

Liv
re d

e e
rro

s 
Cre

dib
ilid

ade
 

Ob
jeti

vid
ade

 

Co
mp

letu
de 

Atu
alid

ade
 

Dis
pon

ibil
ida

de 

Fac
ilid

ade
 de

 Us
o 

Seg
ura

nça
 

Gr
au 

de 
Im

por
tân

cia
 

Informa
ção Fonte          

Dia de 
Internaçã
o na UTI 
(DI UTI) 

Livro 
de 

Regist
ros 

10,5 31,5 31,5 31,5 31,5 10,5 10,5 10,5 3,5 

Dia 1 de 
atendime
nto (D1o 

AT) 

Livro 
de 

Regist
ros 

10,5 31,5 31,5 31,5 31,5 10,5 10,5 10,5 3,5 

Data do 
Primeiro 
PERME 

(D1o 
PERME) 

Avalia
ção do 
estado 

de 
mobili
dade - 
CKL 

PERM
E 

28,8 28,8 28,8 28,8 28,8 3,2 9,6 3,2 3,2 

Dia de 
Alta da 
UTI (D 

Alta 
UTI) 

Livro 
de 

Regist
ros 

10,8 32,4 32,4 32,4 32,4 10,8 10,8 10,8 3,6 

Data do 
Ultimo 

PERME 
(D Alta 

PERME) 

Avalia
ção do 
estado 

de 
mobili
dade - 
CKL 

32,4 32,4 32,4 32,4 32,4 3,6 10,8 3,6 3,6 
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PERM
E 

Resultad
o 

PERME 
Inicial 

Avalia
ção do 
estado 

de 
mobili
dade - 
CKL 

PERM
E 

11,1 33,3 33,3 11,1 33,3 3,7 11,1 3,7 3,7 

Resultad
o 

PERME 
Final 

Avalia
ção do 
estado 

de 
mobili
dade - 
CKL 

PERM
E 

11,1 33,3 33,3 11,1 33,3 3,7 11,1 3,7 3,7 

Protocol
o de 

inclusão 

Livro 
de 

Regist
ros 

3,7 11,1 11,1 3,7 11,1 11,1 3,7 11,1 3,7 

Protocol
o de 

aderênci
a 

Livro 
de 

Regist
ros 

3,7 11,1 11,1 3,7 11,1 11,1 3,7 11,1 3,7 

 
122,

6 
245,

4 
245,

4 
186,

2 
245,

4 68,2 81,8 68,2 
12
63,
20 

 
9,71
% 

19,4
3% 

19,4
3% 

14,7
4% 

19,4
3% 

5,40
% 

6,48
% 

5,40
% 

10
0

% 
Fonte: Autor (2016) 

. 
A inter-relação existente entre as dimensões de qualidade da 

informação é analisada de forma que permita a compreensão da 
influencia entre as dimensões, possibilitando um aumento no número de 
estratégias que podem ser adotadas para correção dos gaps encontrados. 
Esta análise é realizada pelo especialista e utiliza a simbologia 
apresentada no sub-capítulo 3.6. A análise de inter-relação encontrada 
na Matriz 1 da Fase 1 é ilustrado pelo Quadro 19. 
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Quadro 19 - Inter-relação entre as dimensões da qualidade da informação 

 

Segurança 
Facilidade de Uso - 

Disponibilidade ++ -- 
Atualidade 0 0 0 

Completude 0 0 ++ 0 
Objetividade - 0 0 ++ 0 

Credibilidade ++ ++ + 0 0 + 
Livre de erros ++ + 0 0 0 0 0 

Intrínseco Contexto Acessibilidade 

Liv
re d

e e
rro

s 
Cre

dib
ilid

ade
 

Ob
jeti

vid
ade

 
Co

mp
letu

de 
Atu

alid
ade

 
Dis

pon
ibil

ida
de 

Fac
ilid

ade
 de

 Us
o 

Seg
ura

nça
 

Fonte: Autor (2016) 
 

Com as Matrizes preenchidas, parte-se para a análise dos 
resultados obtidos os quais proporcionarão à organização passos para a 
melhoria da qualidade da informação estratégica. 

A análise dos resultados deve agregar valor às informações assim, 
sugerem-se três passos básicos para extrair essas informações: 

 
Verificar na última linha qual a dimensão com menor 

qualidade da informação e que deverá ter a atenção 
inicial; 

Verificar a correlação da dimensão a ser trabalhada com as 
demais dimensões da qualidade da informação; 

Ao analisar a correlação entre as dimensões é necessário 
observar que onde existe correlação positiva existe a 
tendência de elevar a qualidade quando um plano de ação 
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visando melhoria é destinado a uma delas. O contrário 
pode acontecer em dimensões que apresentam correlação 
negativa, sendo necessário observar qual o benefício ou 
malefício que trará ao plano de ação 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), serão realizadas as analises 
objetivando verificar os gaps que precisam ser trabalhados e de que 
forma o fazer para que as dimensões da qualidade da informação que 
apresentam valor baixo possam passar por processo de melhorias e 
garantir a qualidade. 

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

1) 

 
Fonte: Autor (2016) 

 Na primeira matriz é perceptível que a Reabilitar apresenta 
problema na categoria acessibilidade (índices de qualidade da 
informação entre 5,40% e 6,48%), precisando melhorar sua forma de 
acessar, reutilizar e guardar as informações. Estas dimensões de 
qualidade da informação (Disponibilidade, Facilidade de Uso e 
Segurança) apresentam fragilidade em todas as informações e fontes 
analisadas (Figura 19). 
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Figura 19 - Análise Vertical da Matriz 1 da Fase 1 

 Fonte: Autor (2016)  
Objetividade, Completude e Disponibilidade são as dimensões 

que apresentam correlação positiva forte com a dimensão Facilidade de 
Uso (Quadro 19). Identificando que as dimensões Objetividade 
(19,43%) e Completude (14,74%) apresentam resultados positivos, 
considera-se elaborar um planejamento de melhoria para a dimensão 
Disponibilidade, a qual permitirá, por conseqüência, melhorar a 
dimensão de Facilidade de Uso.  

Observa-se que a dimensão Segurança apresenta inter-relação 
Negativa Forte com as dimensões Disponibilidade e Negativa Fraca com 
Facilidade de Uso, assim, ao elaborar um plano de melhoria para esta 
dimensão, é necessário garantir que não influenciará de forma negativa 
em suas correlatas. 

A dimensão Livre de Erros, apresentando um índice de qualidade 
da informação de 9,71%, revela que a empresa necessita reavaliar os 
métodos que utiliza no registro de suas informações. Esta dimensão tem 
correlação Positiva Forte com a dimensão de Credibilidade (19,43%) e 
Positiva Fraca com a dimensão Objetividade (19,43%), fato que 
demonstra o comprometimento do trabalho realizado. Desta forma, 
como as outras dimensões já estão apresentando resultados positivos, é 
necessário elaborar um planejamento de melhoria especifica para a 
dimensão Livre de Erro. 
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Figura 20 - Análise horizontal da Matriz 1 da Fase 1 

 Fonte: Autor (2016)  
Na observação por linhas (Figura 20), a qual tem o objetivo de 

apontar a necessidade de ações pontuais de melhoria, observa-se que as 
informações Protocolo de inclusão e Protocolo de aderência e suas 
respectivas fontes apresentam necessidade de melhorias nas dimensões 
Livre de Erros, Completude e Facilidade de Uso.  

 
Figura 21 - Casa da Qualidade para Qualidade da Informação (Fase 1 - Matriz 

2) 

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

 
Figura 22 - Análise Vertical da Matriz 2 da Fase 1 

 Fonte: Autor (2016)  
Na análise por linhas (Figura 23), verifica-se que a linha da 

informação estratégica “Todos os atendimentos fisioterapêuticos 
acontecem nas primeiras 24 horas de internação?” apresenta deficiência 
nas dimensões da qualidade de Valor Agregado, Relevância e 
Interpretabilidade.  

 
Figura 23 - Análise horizontal da Matriz 2 da Fase 

1

Fonte: Autor (2016)  
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A linha da informação estratégica “Os pacientes atendidos por 
nossa equipe apresentam aderência aos protocolos em que são 
incluídos?”, por sua vez, apresenta gaps nas dimensões Compreensidade 
e Representação Consistente. Considerando o fato que apresentam uma 
inter-relação Positiva Forte, considera-se que um plano de melhoria 
elaborado para atender a uma destas dimensões irá afetar de maneira 
positiva a outra. 

A Matriz 1 da Fase 2 (Figura 26) busca a correlação entre as 
dimensões da qualidade da informação e as práticas de orientação à 
informação realizadas pela organização. Nesta análise, é possível 
identificar as práticas de orientação à informação que precisam melhorar 
na organização de forma que os gaps encontrados sejam corrigidos e 
qualidade da informação estratégica organizacional seja garantida. 

 
Figura 24 - Análise horizontal da Matriz 1 da Fase 2 

 Fonte: Autor (2016)  
Em uma análise horizontal (Figura 24), verifica-se que a 

Reabilitar apresenta problemas nas dimensões da qualidade da 
informação relacionadas à categoria Acessibilidade (Disponibilidade, 
Facilidade de Uso e Segurança), fato identificado na Matriz 1 da Fase 1 
e reafirmado na Matriz 1 da Fase 2.  
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Figura 25 - Análise vertical da Matriz 1 da Fase 2 

 Fonte: Autor (2016)  
Na análise das Práticas de Tecnologia da Informação (Figura 26 - 

índices de qualidade da informação entre 4,05% e 5,90%) observa-se 
que a empresa não dispõe de ferramentas adequadas para que consiga 
seguir com qualidade para as demais práticas, de gestão da informação e 
de atribuir valor às informações (compreendendo seu compartilhamento 
e reuso). 
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Figura 26 - Casa da Qualidade para Qualidade da Informação (Matriz 1 - Fase 
2)

 Fonte: Autor (2016) 
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A inter-relação entre estas práticas apresenta-se como Positiva 

Forte e Positiva Fraca de forma geral, trazendo a compreensão de que a 
implantação do uso de ferramentas de tecnologia, aliadas à capacidade 
técnica já existente na Reabilitar melhorariam a qualidade da 
informação estratégica disponível e utilizada pela empresa.  



102 
 



103 
 

5 CONCLUSÕES E RECOMENDAÇÕES PARA TRABALHOS 
FUTUROS 

 
5.1 CONCLUSÕES 
 

Esta dissertação teve como objetivo analisar a qualidade da 
informação estratégica organizacional utilizando a Casa da Qualidade. 
Após análise da literatura já existente sobre os temas propostos: QFD, 
Casa da Qualidade e Qualidade da Informação, apresentam-se as 
conclusões derivadas do estudo. 

Ao longo do desenvolvimento das organizações diferentes 
estudos têm proporcionado o avanço na questão da qualidade ofertada e 
percebida pelos clientes, além da redução de custos, organização da 
produção, e valorização do pessoal. A cada nova etapa de pesquisas e 
descobertas, as demais vêm agregando e tornando melhor e mais 
completa a interação entre pessoas, processos e tecnologia – tríade que 
compõe as organizações. 

As tecnologias de informação e comunicação tem se mostrado 
eficientes para aumentar e facilitar a interação entre as pessoas, que por 
conseqüência tende a melhorar também os processos organizacionais. 
Embora se mostre positiva em relação ao suporte para o 
desenvolvimento organizacional, a velocidade com que as tecnologias 
tem surgido e a ânsia das pessoas em utilizá-las na sua totalidade 
tornam-se um perigo se considerarmos o excesso de informações e sua 
possível falta de qualidade. 

Quando compreendemos que a concorrência organizacional 
ultrapassa as fronteiras de cidade, estado e país e passa a ser global 
percebemos que a oferta de quantidade de produtos não basta, da mesma 
forma que ofertar apenas qualidade não basta, o que vale também para o 
menor preço de venda. Os consumidores estão cada vez mais ávidos por 
novidades, produtos e serviços que agregam baixo preço, com qualidade 
e quantidade. 

Essa pressão por necessidade de mudanças entra como um fator 
de influência para as organizações que passam a dar mais valor ao 
capital intelectual, reconhecem que o conhecimento é indispensável a 
perpetuação de seu negócio e passam a se preocupar com informações 
de qualidade que serão base para conhecimentos de qualidade em suas 
organizações. 

Esta necessidade latente das organizações reforça a importância 
do estudo aqui apresentado, o qual permite às organizações uma 
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avaliação das informações, fontes de informações e informações 
estratégicas, garantindo conhecimento de qualidade para o 
desenvolvimento organizacional e a entrega de mudanças em seus 
produtos e serviços que o mercado demanda. 

O modelo de análise da qualidade da informação estratégica 
organizacional utilizando a Casa da Qualidade apresenta contribuições 
para a ciência no avanço de pesquisas que utilizam o método QFD e a 
qualidade da informação, também em estudos sobre gestão do 
conhecimento organizacional e qualidade do conhecimento 
organizacional.  

No âmbito do desenvolvimento social, o estudo apresentado traz 
contribuições às organizações e como consequência direta a sociedade 
que a contorna, pois a possibilidade de avaliar e melhorar a qualidade de 
sua informação estratégica eleva seu nível de desenvolvimento, 
permitindo que a empresa compreenda a importância da gestão do 
conhecimento, e incentivo a inovação, tendo desta forma alto valor 
agregado em seu negócio. 

A parte exploratória da pesquisa foi fundamental para o avanço 
do conhecimento do pesquisador e direcionamento da parte descritiva 
onde se deu a elaboração do modelo (Casa da Qualidade para a 
Qualidade da Informação).  

Ao final, a pesquisa teve seus objetivos geral e específicos 
atendidos. Demonstrou que a Casa da Qualidade, ferramenta da Gestão 
da Qualidade Total, tem sua adaptação possível para a análise da 
qualidade da informação estratégica organizacional.  

A verificação de consistência do modelo proposto veio com a 
demonstração de um caso real, no qual gaps ficaram evidentes na 
análise da qualidade da informação estratégica organizacional da 
empresa em questão, apontando também a necessidade de melhorias 
específicas que precisam ser feitas nas práticas de orientação à 
informação.  

O modelo de análise torna possível a análise sistêmica e também 
a análise individual dos gaps encontrados, permite a compreensão da 
correlação existente entre as dimensões de qualidade da informação e 
das práticas de orientação à informação, facilitando o direcionamento do 
planejamento de ações. 

 Este estudo não se limitou as dimensões da qualidade da 
informação, a ferramenta avançou separando a análise por informações, 
informações estratégicas e conhecimento organizacional, este ultimo 
através da analise das qualidades da informação relacionadas às práticas 
de orientação à informação. Estas etapas permitem uma análise ampla e 
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apresenta à organização uma gama maior de opções ao traçar um 
planejamento de melhoria da qualidade. 

 
5.2 RECOMENDAÇÕES PARA TRABALHOS FUTUROS 

 
O estudo apresentou a ferramenta e verificou sua efetividade de 

utilização, ficando como sugestão para estudos futuros identificar 
maneiras de coletar as informações estratégicas organizacionais que 
sejam complementares a esta ferramenta; avanço nas análises dos 
resultados; proposta de ferramentas que auxiliem na elaboração dos 
planos de ação específicos à melhoria da qualidade da informação 
estratégica organizacional; realizar a análise de casos em paralelo, 
utilizando análises estatísticas de correlação entre os resultados das 
variáveis; realizar a validação da ferramenta e o desenvolvimento de um 
sistema que facilite seu uso pelas organizações. 
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APÊNDICE B – Questionário de levantamento do Grau de 
Importância das Informações Estratégicas 

 
Tabela 7 - Questionário de levantamento do Grau de Importância das 

Informações Estratégicas Organizacionais 

Este questionário faz parte da pesquisa de Dissertação da Mestranda 
Fernanda dos Santos que será apresentada para obtenção do grau de Mestre 
em Engenharia e Gestão do Conhecimento no Programa de Pós -Graduação 

em Engenharia e Gestão do Conhecimento (PPGEGC) na Universidade 
Federal de Santa Catarina (UFSC) tendo como tema de pesquisa a 

Qualidade da Informação Organizacional visando a promoção de novos 
conhecimentos e vantagem competitiva. 

Suas respostas serão utilizadas de forma anônima. 
Agradeço sua colaboração. 

Releia a Missão, Visão e Valores da Reabilitar e após assinale na tabela de 
informações o grau de importância que considera ter para que as estratégias 

possam ser alcançadas: 
MISSÃO 

Excelência em fisioterapia, com profissionais qualificados e 
comprometidos, contribuindo para a prevenção e promoção de saúde, a 

reabilitação integral e qualidade de vida de todos os clientes. 
VISÃO 

Ser um Serviço de Fisioterapia reconhecido pela sociedade como referência 
em tratamento fisioterapêutico em diferentes especialidades, e em 

capacitação profissional. 
VALORES 

Vida e dignidade humana 
Educação e respeito ao cliente 
Exercício da ética profissional 
Transparência nas relações interpessoais 
Dedicação e comprometimento com o trabalho 
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Conhecimento científico 
Credibilidade 
Pioneirismo e inovação 
Valorização da história da empresa 
Humildade  

1 2 3 4 
Nada 

Importante 
Pouco 

Importante 
Muito 

Importante 
Totalmente 
Importante 

 Todos os 
atendimentos 
fisioterapêuticos 
acontecem nas 
primeiras 24 horas de 
internação?         
Todos os pacientes 
atendidos por nossa 
empresa passam pelo 
diagnóstico de estado 
de mobilidade 
(PERME) no 
primeiro 
atendimento?         
Todos os pacientes 
atendidos por nossa 
empresa passam pelo 
diagnóstico de estado 
de mobilidade 
(PERME) no dia de 
sua alta da UTI?         
Os pacientes 
atendidos por nossa 
empresa estão 
evoluindo no 
diagnóstico de estado 
de mobilidade 
(PERME) entre o 
primeiro e o ultimo 
atendimentos?         
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Os pacientes 
atendidos por nossa 
equipe apresentam 
aderência aos 
protocolos em que 
são incluídos?         

Fonte: Autor (2016) 
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APÊNDICE C – Etapas de preenchimento da Casa da Qualidade 
para Qualidade da Informação Estratégica Organizacional  

 
Tabela 8 - Peso de relação entre informação/fonte e dimensões da qualidade da 

informação (Matriz 1 - Fase 1) 
Intrínseco Contexto Acessibilidade   

  

Liv
re d

e e
rro

s 
Cre

dib
ilid

ade
 

Ob
jeti

vid
ade

 
Co

mp
letu

de 
Atu

alid
ade

 
Ac

ess
ibil

ida
de 

Fac
ilid

ade
 de

 Us
o 

Seg
ura

nça
 

Gra
u d

e 
Imp

ortâ
nci

a 

Informa
ção Fonte 

  
                  

Dia de 
Internaçã
o na UTI 
(DI UTI) 

Livro de 
Registros 

ID
01 

3 9 9 9 9 3 3 3 3,5 
Dia 1 de 
atendime
nto (D1o 

AT) 
Livro de 
Registros 

ID
02 

3 9 9 9 9 3 3 3 3,5 
Data do 
Primeiro 
PERME 

(D1o 
PERME) 

Avaliação 
do estado 

de 
mobilidad
e - CKL 
PERME 

ID
03 

9 9 9 9 9 1 3 1 3,2 
Dia de 
Alta da 
UTI (D 

Alta 
UTI) 

Livro de 
Registros 

ID
04 

3 9 9 9 9 3 3 3 3,6 
Data do 
Ultimo 
PERME 
(D Alta 

PERME) 

Avaliação 
do estado 

de 
mobilidad
e - CKL 
PERME 

ID
05 

9 9 9 9 9 1 3 1 3,6 
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Resultad

o 
PERME 
Inicial 

Avaliação 
do estado 

de 
mobilidad
e - CKL 
PERME 

ID
06 

3 9 9 3 9 1 3 1 3,7 
Resultad

o 
PERME 

Final 

Avaliação 
do estado 

de 
mobilidad
e - CKL 
PERME 

ID
07 

3 9 9 3 9 1 3 1 3,7 
Protocol

o de 
inclusão 

Livro de 
Registros 

ID
08 

1 3 3 1 3 3 1 3 3,7 
Protocol

o de 
aderênci

a 
Livro de 
Registros 

ID
09 

1 3 3 1 3 3 1 3 3,7 
Fonte: Autor (2016) 

 
Tabela 9 - Peso de relação entre informação/fonte e dimensões da qualidade da 

informação (Matriz 2 - Fase 1) 
Contexto Representação   

  

Va
lor 

agr
ega

do 
Rel

evâ
nci

a 
Co

mp
ree

nsi
vid

ade
 

Inte
rpr

eta
bili

dad
e 

Co
nci

são
 

Rep
res

ent
açã

o C
ons

iste
nte

 

Gra
u d

e Im
por

tân
cia

 

Informação estratégica               
1. Todos os atendimentos fisioterapêuticos 
acontecem nas primeiras 24 horas de 
internação? 3 3 9 3 9 9 3,5 
2. Todos os pacientes atendidos por nossa 
empresa passam pelo diagnóstico de estado 
de mobilidade no primeiro atendimento? 9 9 9 9 9 9 3,2 
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3. Todos os pacientes atendidos por nossa 
empresa passam pelo diagnóstico de estado 
de mobilidade no dia de sua alta? 9 9 9 9 9 9 3,6 
4. Os pacientes atendidos por nossa 
empresa estão evoluindo no diagnóstico de 
estado de mobilidade entre o primeiro e o 
ultimo atendimentos? 9 9 3 3 9 9 3,7 
5. Os pacientes atendidos por nossa equipe 
apresentam aderência aos protocolos em 
que são incluídos? 9 9 3 9 9 3 3,7 

Fonte: Autor (2016) 
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Tabela 10 - Peso de relação entre informação/fonte e dimensões da qualidade da informação (Matriz 1 - Fase 2) 
Prátricas de 

Tecnologia da 
Informação 

Práticas de Gestão da Informação Valor Competitivo da Informação 
  

Op
era

cio
nal

 
Pro

ces
so 

Ino
vaç

ão 
Ge

stã
o 

Co
mp

ree
nsã

o d
o n

egó
cio

 

Co
leta

 da
 inf

orm
açã

o 

Or
gan

iza
ção

 da
 inf

orm
açã

o 

Pro
ces

sam
ent

o d
a in

for
ma

ção
 

Ma
nut

enç
ão 

da 
inf

orm
açã

o 
Int

egr
ida

de 
For

ma
lida

de 
Co

ntr
ole

 
Co

mp
art

ilha
me

nto
 

Tra
nsp

arê
nci

a 
Pró

-at
ivid

ade
 

Gr
au 

de 
imp

ort
ânc

ia r
esu

ltan
te 

Intr
íns

eco
 Livre de erros 3 1 0 3 0 3 1 3 3 0 3 0 0 0 3 122,6 

Credibilidade 9 0 0 9 9 9 0 9 0 9 9 9 3 3 9 245,4 
Objetividade 0 3 0 1 0 9 0 0 0 0 9 9 3 0 0 245,4 

Co
nt ext
o Completude 3 3 0 3 0 3 0 0 0 0 3 9 3 0 3 186,2 

Atualidade 0 3 9 3 3 9 0 3 3 3 9 3 3 0 3 245,4 
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Valor agregado 3 3 3 3 9 9 3 3 9 9 9 3 3 3 3 138,3 
Relevância 0 3 3 3 9 9 3 9 9 9 9 9 3 3 3 138,3 

Ac
ess

ibil
ida

de Acessibilidade 1 1 1 3 3 0 1 1 1 1 0 3 1 1 1 68,2 
Facilidade de Uso 1 1 1 3 3 0 1 1 1 1 0 3 1 1 1 81,8 

Segurança 1 1 0 1 0 0 1 1 1 1 0 0 0 1 1 68,2 

Rep
res

ent
açã

o Compreensividade 3 3 0 3 9 9 3 9 3 3 9 9 3 9 9 114,9 
Interpretabilidade 1 1 9 3 9 3 1 3 1 1 3 3 3 3 3 116,1 

Concisão 9 9 0 0 0 9 9 0 9 0 9 9 0 0 0 159,3 
Representação 

Consistente 3 0 0 0 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 Núcleo de 
Fisioterapia 

 
Imagem 1 - Fonte de dados (Livro de Registros) 

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

 
Fonte: Reabilitar Núcleo de Fisioterapia (2015) 


