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INTRODUCAO

O presente trabalho foi desenvolvido com o objetivo de
conhecer a percepcao dos usuarios sobre a qualidade dos
servigos eletrbnicos, prestados por uma prefeitura
localizada no extremo sul de Santa Catarina, através do
seu site. Desse modo, 0 mesmo torna-se importante, pois
sera possivel propor ac¢Bes que ajudardo a organizar
efetivamente alguns aspectos da estrutura da prefeitura, e
focar a adocdo de praticas modernas, que retornem
informacg6es precisas e de facil acesso, para auxiliar na
tomada de decisdes e controle da qualidade dos seus
servigos. Nesse sentido, para que fossem alcancados os
resultados, foi utilizada uma pesquisa bibliogréfica, de
onde se identificou o modelo webqual, uma ferramenta
criada, inicialmente, para a avaliagdo da qualidade de
servicos derivados do comércio eletrbnico (e-commerce),
a partir de teorias que conceituam as variaveis em torno
do uso das tecnologias da informagdo (LOIACONO;
WATSON; GOODHUE, 2002). Mediante alguns estudos,
detectou-se que ela é capaz de avaliar a satisfacdo dos
clientes de qualquer site de servigos, quanto a alguns
aspectos perceptiveis por eles, denominados dimensdes
que derivam de construtos considerados essenciais, para
que haja a intencdo de reuso da pagina (LOIACONO;
WATSON; GOODHUE, 2007). Seguindo a mesma
direcdo, Curi (2006) salienta que o instrumento, quando
aplicado em ambito gerencial, auxilia as empresas na
verificagcdo e comprovacao da qualidade de um site, a
partir das percepgfes dos usuarios e, conforme os
resultados, viabilizar ajustes e melhorias.

METODOLOGIA

Os procedimentos metodoldgicos se iniciaram com a
aplicacdo de um questionario extraido do préprio modelo
webqual. Porém, em certo momento, se fez necessario
realizar algumas adaptacdes quanto ao numero de
guestdes o qual foi reduzido de 35 para 17, pois foi
observada elevada rejeicdo em virtude da extensdo da
pesquisa. Apesar dessa reducéo ainda foi possivel manter
a abrangéncia de todas as dimensdes que a ferramenta
propde. A mesma foi disponibilizada diretamente na
pagina da prefeitura, disposta em um banner, onde os
interessados podiam a qualqguer momento acessar e
participar da pesquisa. Esta alcangou uma populagéo de
102 respondentes, sendo todos utilizadores do website
em questéo, no periodo correspondente a Abril e Maio do
ano de 2011.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Primeiramente, a pesquisa visou tracar um perfil dos
entrevistados, coletando as informag¢des de género que
continha as variaveis feminino (49%) e masculino (51%).
Escolaridade, com o0s niveis que vdo desde ensino
fundamental incompleto até pos-graduagdo, onde se
obteve como maioria os respondentes com nivel superior
incompleto (33%). Finalidade de utilizagdo do site, que

trouxe como maioria, aqueles que o utlizam para uso
proprio (67%). E também, frequéncia da utilizacdo da
pagina, onde predominaram os visitantes diarios (36%).
Em uma segunda parte do instrumento de coleta de
dados estavam afirmativas referentes a percepgdo dos
pesquisados. Nessa etapa se obteve um resultado com
niveis de satisfagdo elevados na maioria das dimensdes,
apresentando alguns casos isolados de insatisfagédo
acima do normal que merecem um pouco mais de
atencgdo. Inclui-se nesse quadro, o aspecto que tange a
interagcdo com o website, 0 que demonstra que o mesmo
ndo detém de uma ferramenta que possibilite a solicitagdo
online de informag8es que os clientes ndo encontram na
pagina. Enquadra-se também, a integragdo social e
comunicagdo entre 0s usuarios, o que explicita a
escassez de recursos de comunicacdo que integrem 0s
mesmos socialmente, tais como: féruns, murais e
microblogs. Além disso, ha a necessidade da
disponibilizagdo de transacdes online, sendo que hoje as
mesmas ndo existem nesta realidade. E por fim, chega-se
a quantidade de servicos ofertada que ainda € pouca de
acordo com a pesquisa.

CONCLUSAO

Diante dos resultados alcangados sao sugeridas algumas
acbes que visam minimizar os indices de insatisfacdo
ocorridos. E necessario o envolvimento de todas as areas
e setores da prefeitura para que haja um esforgo coletivo,
com o intuito de disponibilizar eletronicamente o maximo
de informacdes possiveis que venham a ser interessantes
para os cidaddos, para que sejam atendidas as suas
maiores necessidades de informacdo. Também nesse
sentido, é importante que se disponibilize uma ferramenta
no proprio website que funcione como um canal de
comunicagdo entre populagdo e governo. Para a
integracdo social e comunicagdo entre os usuarios, seria
interessante criar um férum de visitantes do site, nos
moldes das redes sociais encontradas atualmente na
internet, onde os contribuintes possam interagir uns com
0s outros e trocarem informagdes. Quanto as transacgfes
online, seria importante o incremento de alguns recursos
para que a efetivagdo das mesmas ocorra totalmente
online. Por fim, ao observar os resultados da pesquisa,
constata-se que a acdo a ser tomada que de fato alcanga
maior importancia, € o aumento dos servigos eletronicos
da prefeitura, pois a mesma presta uma infinidade de
servigos que exigem o deslocamento dos cidaddos até o
estabelecimento, e quanto mais desses forem adaptados
para a rede mundial de computadores, mais pessoas
ficardo satisfeitas por receberem um servico de maneira
cémoda e com qualidade.

REFERENCIAS

CURI, Walter Romano. A Percepc¢éo dos Clientes Quanto
a Qualidade dos Sites na Internet: aplicagdo e validagédo
do modelo webqual. Dissertacdo de mestrado da UFMG.
Belo Horizonte, 2006.

162



A
1° Seminario de Pesquisa, Extensao e Inovacéo do IF-SC, Campus Criciima 1 S E P E I

LOIACONO, Eleanor T.; WATSON, Richard T.; LOIACONO. E. T.; WATSON, R. T.; GOODHUE, D. L.
GOODHUE, Dale L. WebQual: An Instrument for WebQual: a measure of site quality. American Marketing
Consumer Evaluation of Web Sites. International Journal ~ Association. p. 432-438. 2002.

Of Electronic Commerce. Nova lorque. p.51-87. 2007.

163



