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RESUMO
Este trabalho tem como objetivo aplicar a técnica de Desdobramento da Funcéo
Qualidade em um laboratorios de metrologia e ensaios de uma instituicdo de ensino
técnico para avaliar o nivel de expectativa dos clientes, auxiliar na identificacdo do
nivel do servico oferecido e proporcionar elementos para identificar pontos que
possam agregar valor ao servico. Os requisitos dos clientes (alunos) foram
identificados através de uma pesquisa de opinido realizada durante as aulas nos
laboratorios no ano de 2006, fornecendo informacdes que foram tratadas de forma a
permitir a aplicacdo da técnica. Esta aplicacdo proporcionou a priorizagcdo dos
requisitos dos clientes e o levantamento de itens para analise da politica de
melhorias que podem trazer vantagens competitivas no ramo do negocio. Foi
identificado que a caracteristica “equipamentos informatizados” é de maior
relevancia para o cliente e que, se a instituicdo concentrar 31% de esfor¢co para

melhoria das caracteristicas de qualidade atendera 52% dos requisitos dos clientes.

Palavras chave : Qualidade, cliente, ensino técnico, desdobramento da funcéo
qualidade, laboratdrios.



ABSTRACT

This paper has the objective of presenting the application of Quality Function
Deployment in one of the test and metrology laboratory of a technical High School to
evaluate the clients expectation level, helping to identify the service level offered and
enable elements to identify easier which can associate value to the service.

The client requirements (students) were identified through an opinion pool done
during the laboratory classes in 2006, providing information which was treated in way
to allow the technique application. This application enabled the clients’ requirement
preference and the raising of some items for improvement policy analysis that can
bring some competitive benefits in the business area. It was identified that the
computerized equipment feature is very important to the client and that if the
institution centralizes 31% of this effort to improve the quality features it will reach
52% of the clients’ requirement (needs).

Key words : Quality-clients, Technical High School, Quality Function Deployment,
laboratories.
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1. INTRODUCAO

Segundo o Projeto Politico Institucional, de 2006, do Centro de Tecnologia e Ciéncia
(CETEC), O municipio de Sao José dos Campos, com o nono maior PIB do Brasil e
o terceiro do Estado de Séo Paulo, € um dos centros industriais e de servicos mais
importantes. E o segundo maior municipio exportador do Pais, ocupa a nona posi¢ao
entre as 100 melhores cidade brasileiras para negocios e foi apontado como a
terceira melhor cidade para se trabalhar, entre as ndo-capitais.

O complexo industrial de Sao José dos Campos destaca-se no cenario nacional pelo
forte desempenho nos seguintes setores: automotivo, telecomunicacoes,
aeroespacial e de defesa, quimico-farmaceutico, petroleo, dentre outros.
Considerando as grandes possibilidades de desenvolvimento econdémico e presenca
de contingente expressivo de jovens no municipio, a ampliacdo das possibilidades
de qualificacéo profissional torna-se uma tarefa prioritaria para a regiao.

Para isso, 0 gerenciamento moderno de uma organizacdo deve buscar
primordialmente o atendimento das necessidades das pessoas. Numa escola, este
principio pode ser resumido em atender as necessidades dos alunos, de seus pais,
dos professores e funcionarios, das empresas (no caso de uma escola técnica) e da
comunidade. Muitas vezes, instituicbes de renome ndo mantém o foco no cliente
(aluno) e sim na posicao relativa no mercado, na classe social do cliente atendido,
nos acionistas, na beleza das instalacdes, esquecendo o cliente, suas necessidades
e expectativas.

Cada vez mais as empresas estao vislumbrando a importancia que 0s servigos tém
para o sucesso futuro, onde os clientes ganham forca, e as empresas buscam
adequar seus produtos e servicos as necessidades de seus clientes. Somente

agregando valor oriundo da qualidade do produto ou servico, € que se pode
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determinar se uma empresa serd bem ou mal sucedida, pela importancia do
atendimento das necessidades dos clientes. (DENTON,1991).

Segundo dados da ABNT/CB-25 (2005), na busca pela melhoria da qualidade, para
atender as necessidade e expectativas dos clientes, existem no Brasil 7323
empresas certificadas com o sistema de gestdo da qualidade ABNT NBR ISO
9001:2000, dentre elas algumas instituicbes de ensino.

Neste contexto, a Instituicdo busca oferecer beneficios socio-econdmicos para a
populacdo na sua area de influéncia mediante a realizacdo de sua proposta
institucional.

Neste cenario, a metodologia do QFD é uma ferramenta poderosa, pois tem por
funcdo basica desenvolver produtos e servicos com qualidade garantida (AKAO,
1996). Isto porque o QFD ouve as necessidades e exigéncias dos clientes e as

traduz em caracteristicas mensuraveis.

1.1 Tema

O trabalho tem seu foco na busca pela melhoria da qualidade na prestacdo de
servicos na educacéao, tendo como ponto de partida as necessidades e expectativas
dos clientes (alunos) de um laboratorio de Metrologia e Ensaios Mecéanicos. Para o

desenvolvimento deste trabalho, é utilizada a técnica QFD — Quality Function

Deployment ou Desdobramento da Funcao Qualidade.

1.1.1 O laborat6rio de Metrologia e Ensaios Mecanic  0s
No laboratério de Metrologia e Ensaios Mecéanicos sao realizados diversos tipos de
ensaios disponiveis para a avaliagdo das propriedades mecanicas dos materiais

metalicos, polimeros e conjugados. Dentre as principais propriedades mecanicas,
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para a engenharia, destacam-se as seguintes: limite de resisténcia a tracao, limite
de escoamento, modulo de elasticidade, moédulo de resiliéncia, modulo de
tenacidade, ductilidade, coeficiente de encruamento e coeficiente de resisténcia,
dentre outros.

Para a realizacdo de um ensaio, inUmeras variaveis podem afetar os resultados dos
testes mecanicos, incluindo diversos fatores como: materiais, metodologia, méao-de-

obra, medida, maquinas e meio ambiente.

1.1.2 Justificativa do tema

Hoje, a qualidade na prestacdo de servicos é um diferencial competitivo no mercado.
Por meio da qualidade, é possivel obter a fidedilizagdo dos clientes e a expanséo
dos negocios da empresa. Para tal, o sistema de gestdo de qualidade ABNT NBR
ISO 9001:2000 pode ser utilizado pela Instituicdo estudada e deve estar plenamente
focado na satisfacdo dos clientes (alunos) e a técnica QFD foi utilizada como meio

de identificar, quantificar e priorizar este propdésito.

O direcionamento deste trabalho é para a busca de atributos, através da técnica
QFD, capazes de contribuir para a melhoria da qualidade de prestacéo de servigos

de ensino.

1.2 Qualidade
Historicamente, os enfoques da garantia de qualidade séo trés (CHENG, 1995):

a) garantia da qualidade pela inspecéo, caracterizado pela separacédo do defeituoso

do perfeito, comparando o produzido com um padréao. Desta forma somente detecta-

se algo errado no produto final;
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b) garantia da qualidade pelo controle de processo, caracterizado pelo controle de
todos os processos envolvidos na formacdo do produto final, tanto no seu efeito
como nas suas causas. Desta forma, garante a formacao do produto especificado;

c) garantia da qualidade durante o desenvolvimento do produto, difere dos dois

primeiros porque, além de necessitar dos enfoques anteriores, busca uma
aproximacédo entre a “qualidade exigida” dos clientes e a “qualidade do produto ou
servico recebido”, passando pela qualidade de especificacdo e qualidade de
fabricacdo do produto. Este enfoque vai além, objetivando conceber bem o que se
propde produzir e entregar de acordo com as necessidades e os desejos captados
dos clientes.

Algumas definicdes para a qualidade de um produto ou servico sado apresentadas a
seqguir:

Conforme Campos (1992), um produto ou servi¢co de qualidade é aquele que atende
perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo

certo, as necessidades do cliente. Portanto:

a) Que atende perfeitamente = projeto perfeito;

b) de forma confiavel = sem defeitos;

c) de forma todos possam adquir = baixo custo;

d) de forma segura = seguranca do cliente;

e) no tempo certo = entrega no prazo, no local e na quantidade certas.

Além disso, o autor citado expde que o verdadeiro critério da boa qualidade é a

preferéncia do consumidor.

Para Deming (1990), qualidade é a perseguicdo as ne cessidades e expectativas

dos clientes e homogeneidade dos resultados dos pro Cessos .
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Segundo Juran e Gryna (1991) e Costa Neto (2007), qualidade consiste nas
caracteristicas do produto que vdo ao encontro das necessidades dos clientes,
assim proporcionando a satisfagdo em relagéo ao produto/servico.

Segundo Garvin (1992), conhecemos qualidade como conceito ha milénios, mas s6

recentemente € que ela surgiu como funcao de geréncia formal.

Para Feigenbaum (1994), qualidade é a combinacao das caracteristicas de produtos
e servicos referentes a marketing, engenharia, fabricacdo e manutencéo, atraves da
qual o produto ou servico em questéo correspondera as exigéncias do cliente.

A qualidade deve visar as necessidades do consumidor, tanto atuais quanto futuras.

(DEMING,1990).

Para Kotler (2000) qualidade de um produto ou servigo é a capacidade de satisfazer
as necessidades e expectativas declaradas ou implicitas dos clientes, através de

seus atributos e caracteristicas.

Na norma ABNT NBR ISO 9000:2004, qualidade também ¢é definida como o grau no
qual um conjunto de caracteristicas (fisicas, sensoriais, funcionais, entre outras)
inerentes que satisfaz as necessidades ou expectativas que sao expressas,

geralmente, de forma implicita ou obrigatoria.

Pande (2001) define qualidade do ponto de vista do Seis Sigma como reducéo da
variabilidade, e consequientemente, os defeitos e os custos com grande focalizacéo
no cliente, diz que é um sistema abrangente e flexivel para alcancar, sustentar e
maximizar 0 sucesso empresarial, impulsionado por uma estreita compreenséo das
necessidades dos clientes, pelo uso disciplinado de fatos, dados e andlise estatistica

e a atencao diligente a gestédo, melhoria e reinvencao dos processos de negocios.
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Em Gilioli (2006), tem-se que a definicAo mais usada de qualidade é a medida na
qual o produto ou servigco estd encontrando e/ou excedendo as expectativas dos

clientes.

1.3 Qualidade em servicos

Os clientes formam sua opinido a respeito de um servico, na maioria das vezes,
através das pessoas com quem mantém contato. Para eles, a qualidade de um
servico pode ter variacdes desde a insatisfacdo até a satisfacdo plena, (GILIOLI,

2006).

Kotler (1998) define: servigco é qualquer ato ou desempenho que uma parte possa
fornecer a outra e que seja essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade
de nada. Sua producdo pode ou ndo estar ligada a um produto fisico. Como
exemplos, na Internet, navegando na Web, é facil identificar prestadores de servigos
virtuais, ja quando freqientamos um restaurante temos como servico a comida e o
servigo oferecido.

Segundo Slack (1997), tem-se trés possibilidades de relagbes para as expectativas e

as percepcoes do cliente:

» Expectativa < Percepc¢des: a qualidade percebida € boa.
» Expectativa = Percepc¢des: a qualidade percebida é aceitavel.

» Expectativa > Percepc¢des: a qualidade percebida é pobre.

“As organizacbes notaveis em servicos conhecem as necessidades, instintos,
situacdes de vida, problemas e motivacées de compra de seus clientes. Elas sabem
que fatores criticos, de valor, conquistardo e reterdo seus negocios”, (ALBRECHT,

2002).
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“As empresas bem sucedidas s&o orientadas para o cliente. O valor dominante é a
satisfacdo do cliente, seja através de um excelente servico ou da inovagcdo do

produto” , (CHIAVENATO , 2000).

Em Gilioli (2006), tem-se que o ponto principal para o modo correto da organizagcao
prestar os servicos € a identificacdo exata das necessidades e expectativas dos

clientes para 0 modo correto da organizagcao prestar e executar esses Servigos.

Segundo Gianesi e Correa (1996), Qualidade em servigos € a avaliagdo do grau em

gue as necessidades e expectativas do cliente sdo atendidas (Figura 1).

EXPECTATIVA DO PERCEPCAO DO
CLIENTE QUANTO CLIENTE QUANTO
AO SERVICO A AO SERVICO

SER PRESTADO

AVALIACAO DA

QUALIDADE DO

SERVICO PELO
CLIENTE

Figura 1 - Qualidade em Servicos — (Gianesi e Correa, 1994)

A satisfacdo do cliente através dos requisitos de uso de produtos simples nédo é
frequentemente percebida e detém mercado especifico. Clientes esperam que suas
necessidades e expectativas sejam excedidas através de produtos inovadores.

(SHEN, 2000)
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De acordo com Cloutier et al. (1994), citado por Pitman (1996), a medida da
satisfacdo do cliente em um estabelecimento educacional pode ser tida pelos
educadores como um grande desafio de um movimento da qualidade.

Segundo Gilioli (2006) quando se tenta abordar a qualidade em servicos com as
definicbes da qualidade de produto, a precisdo de conceitos fica prejudicada, pois 0s

servicos possuem algumas caracteristicas especiais, destacadas a seguir:

1) SERVICOS TEM UM FORTE COMPONENTE INTANGIVEL: Todos os
servicos tém algum aspecto tangivel, importante em seu custo final. No caso dos
servicos prestados por uma companhia de aviacdo ou de navegacdo, o custo do
aviao, do navio e da infra-estrutura necessarios para opera-los é significativo.

Embora vocé possa sentir fisicamente partes tangiveis componentes do servico, ele
em si é intangivel. Vocé ndo pode segurar um corte de cabelo, um filme de televiséo
ou a aula de um professor. Tato, olfato, audicdo, paladar e visdo servem para

perceber produtos, o resultado de um servico € uma sensacao.

2) SERVICOS SAO HETEROGENEOS - s#o prestados de maneiras diferentes por
pessoas diferentes. Se o servi¢co ndo for totalmente automatizado, isto €, se envolver
pessoas, ele sera de alguma forma diferente, mesmo que se tente uma
padronizacdo ao estilo Mc Donald’s. As pessoas treinadas para entrar em contato
com os clientes podem variar de humor, simpatia, rapidez, inteligéncia ou beleza, e

com isto influenciam diferentemente a satisfacéo do cliente.

3) A PESSOA QUE PRESTA O SERVICO FAZ PARTE DO PROPRIO SERVICO
- O "maitre” que atende no restaurante faz parte do servico oferecido. Ele né&o

apenas atende pedidos, mas sugere, orienta e resolve problemas. Da mesma forma,
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fazem parte do servico o caixa de um banco, um técnico de informatica e um
palestrante de um seminario. O médico, o comissario de bordo, o alfaiate, o
cabeleireiro, o porteiro do prédio ou o jornaleiro da esquina podem modificar para
melhor ou para pior a sensacao que o cliente tem do servico.

4) NAO SE PODE SEPARAR A PRODUCAO DO CONSUMO - O servico €
consumido no mesmo momento em que estd sendo produzido. Ele pode ser
planejado com antecedéncia, ou ser até padronizado, como um treinamento, uma
excursao ou um programa de televisdo, mas o servigo sO € executado no momento

em que é consumido pelo cliente.

5) SERVICOS NAO SAO PASSIVEIS DE UMA INSPECAO FINAL ANTES DA
ENTREGA - Qualquer defeito em um produto pode ainda ser percebido em uma
inspecao final. Em um servigo isto ndo é possivel. O cliente s6 vai saber se o corte
de cabelo ficou bom ou ruim quando acabar. Em um supermercado, O servi¢co
termina com o cliente usando os produtos comprados, ndo ha como inspecionar este

servigco antes do resultado final.

6) SERVICOS NAO SAO ESTOCAVEIS - N&o se pode guardar o lugar ndo utilizado

em um aviao para o proximo voo. Deixar de vender um lugar é irreversivel.

Da mesma forma, ndo se pode estocar cortes de cabelo, lugares em restaurante ou

transacdes “on-line”.

7) SERVICOS NAO SAO PASSIVEIS DE DEVOLUCAO - A cirurgia ndo pode voltar
atrads, o hamburguenédo pode ser devolvido depois de comido e o jornaleiro ndo pode
aceitar de volta um jornal, se vocé ndo gostou das noticias que leu. Isso porque néo

se tem mais como retornar a condi¢ao inicial, antes de iniciar o servico.
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8) SERVICOS NAO SAO TRANSPORTAVEIS - Os servicos s&o prestados junto aos

clientes e exigem uma aproximacao entre ele e o prestador do servico.

N&o se pode produzir um servico no Japdo e trazé-lo para o consumo no Brasil.
Mesmo que seja um servico “on-line”, operado em computadores nos Estados
Unidos, o cliente estara na frente de um terminal ou micro desfrutando o servico no

momento em que é produzido.

Kotler (2000) cita Zeithaml, Parasuraman e Berry que identificaram cinco
caracteristicas em servicos de qualidade. S&o elas:

1) Confiabilidade — a capacidade de oferecer o servigco, prometido ao cliente, de
maneira confiavel e precisa;

2) Seguranca — 0 conhecimento e a cortesia de funcionarios e sua capacidade de
transmitir confianca e certeza nos servi¢cos que serao executados.

3) Tangiveis — as instalacdes e os equipamentos fisicos e a aparéncia profissional
do pessoal.

4) Empatia — o grau de atendimento e atencao individual oferecido aos clientes.

5) Postura pro-ativa — a atitude de auxiliar clientes em seus problemas e oferecer
atendimento imediato.

A qualidade em servigcos tem grande importancia na manutencdo do negocio, sendo
um diferencial competitivo, importante na fidelizacdo de clientes, conforme

mencionado pelos autores abaixo:

Deming (1990) diz que o cliente é a parte mais importante de um produto ou servico.
Estudar suas necessidades e expectativas para fornecer produtos ou servicos que

atendam essas necessidades e expectativas € 0 mais importante para se atingir o
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sucesso, pois mantém a empresa no ramo de negocio e geram empregos, e que um

cliente insatisfeito pode causar a perda de um negdcio e de empregos.

Para Christopher (1999), a vantagem competitiva € encontrada na capacidade da
organizacdo ser diferente de seus concorrentes aos olhos do cliente e pela
capacidade e operar a baixo custo. Organiza¢cdes bem sucedidas ou tém vantagem

pela alta produtividade, ou tém vantagem de “valor”, ou uma combinac¢éo das duas.

Albrecht (1990), ap6s diversas pesquisas e analises das melhores empresas
prestadoras de servicos descobriu que existem trés caracteristicas regulares e
importantes que estdo sempre presentes nestas empresas e que parecem fazer toda
a diferenca entre as empresas de sucesso e as que nao o tem. Assim, idealizou o
triangulo do servico (Figura 2) como maneira de descrever os procedimentos das

prestadoras de servicos bem sucedidas.

Estratégia
de
servicos

Sistemas Pessoal

Figura 2 — O triangulo de servicos — (Albrecht, 1990).
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Segundo Albrecht (1990), as organizacdes que sobressaem pela exceléncia de seus
servicos aprenderam a dominar 0s cinco processos criticos que geram valor para os

clientes, que séo:

a) Pesquisa de mercado: as organizagfes notaveis em servicos conhecem as
necessidades, instintos, situacdes de vida, problemas e motivagées de compra de

seus clientes.

b) Formulacdo da estratégia: as empresas conceberam ou desenvolveram modelos

de negdcios que conquistam e retém os clientes por meio de ofertas de valor .

c) Educacgédo, treinamento e comunicacdo: educar seu pessoal a respeito dos
clientes, da qualidade e de seus papéis no fornecimento de servicos de alta

gualidade.

d) Melhoria de processos: todos os niveis de lideranca dever estar comprometidos
com a melhoria continua e se empenhem ativamente na busca de novas maneiras
de fazer com que a organizacao funcione melhor em proveito dos empregados e

clientes.

e) Avaliacdo, mensuracdo e feedback: alinhar seus processos de recompensas
internas aos objetivos do negocio, de modo que as pessoas realmente sejam

valorizadas ao empenhar suas energias para o fornecimento de valor aos clientes.

Em Gilioli (2006) tem-se que, um aspecto essencial de gerenciar qualidade em
servicos é a identificacdo das expectativas do cliente e o projeto do sistema de

servigos para o foco nesses requisitos.
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Mesmo que inconscientemente 0s servigos prestados estdo sempre sendo avaliados
pelos clientes. O autor defende que o cliente interage com o ambiente fisico,
processos e com individuos, resultando na percepcdo de todos o0s aspectos
situacionais presentes no servico. Isto acaba conduzindo-o a um julgamento em que
decide se a experiéncia foi satisfatéria ou ndo. Quando satisfaz, o servico €&

considerado de boa qualidade, (GILIOLI, 2006).

Miguel (2002) diz que na etapa denominada de avaliagdo da concorréncia, ¢
necessario conhecer o que o cliente considera importante na qualidade dos produtos
da concorréncia. Isto € um meio eficaz para determinar a posi¢do dos concorrentes

em relacdo aos produtos e servigos desenvolvidos pelas empresa .

A palavra qualidade tem varios significados. Qualidade é o atendimento das
exigéncias do cliente. Também menciona que: Para Deming, “a qualidade deve ter
como objetivo as necessidades do usuario, presentes e futuras”. Para Juran,
qualidade representa a “adequacdo a finalidade ou ao uso”. Para Croshy, é a
“conformidade com as especificacbes”. Feigenbaum diz que ela € “o total das
caracteristicas de um produto ou servico referentes a marketing, engenharia,
manufatura e manutencdo, pelas quais o produto ou servico, quando em uso,
atendera as expectativas do cliente”. No fundo, por tras desses conceitos de
qualidade, que falam o mesmo idioma através de varios dialetos, esta a figura do

cliente. (CHIAVENATO, 2000).

1.3.1 Qualidade na Educacéo
Para uma instituicdo satisfazer as necessidades e exigéncias de seus clientes, ela

deve oferecer produtos ou servigcos produzidos e prestados por pessoas com nivel
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de qualidade aceitavel, tanto na qualidade técnica como no aspecto humano. Os
conceitos de qualidade técnica e qualidade humana sdo complementares, pois a
qualidade técnica satisfaz exigéncias e expectativas concretas como:
funcionamento, tempo, taxa de defeitos, durabilidade, variabilidade, seguranca e
garantia; enquanto que a qualidade humana satisfaz expectativas e desejos
emocionais como: atitudes, comprometimento, comportamento, atencao,
credibilidade, consisténcia e lealdade. Assim, a qualidade pessoal pode ser definida
como a satisfacdo das exigéncias e expectativas técnicas e humanas das préprias

pessoas e das outras. (SILVA, 1993).

A qualidade do resultado final de um trabalho de uma Instituicdo de Ensino depende
da qualidade do trabalho de cada uma das pessoas da equipe. A qualidade é
alcancada pelo controle que cada um faz sobre a atividade que executa e a medida

em que a executa. (BARBOSA, 1995).

A qualidade no ensino tem por meta obter o sucesso na transmissdo de
conhecimento, envolvendo pessoas. O principal € a meta de modificacdo para
melhoria do ser humano, ampliando os seus saberes para que possa construir
outras habilidades para participar no social e gerar novos conhecimentos. (ABUD,
2001)

A qualidade em um processo de ensino necessita de constante avaliacdo de seu
estagio e de sua qualidade em face dos requisitos, o que ensina o aluno a néo
aguardar o final do ano ou do semestre letivo para tomar providéncias relativas ao

aprendizado. (GIACAGLIA e ABUD, 2003).
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1.4 Sistema de gestéo da qualidade

Na norma ABNT NBR ISO 9000:2000, sistema de gestdo da qualidade é definido
como o sistema de gestdo para dirigir e controlar uma organizacdo, relativo a
qualidade, fazendo com que as organizacdes possam aumentar a satisfacdo do

cliente. Os oito principios de gestao de qualidade sao:

I) Foco no cliente : convém que as necessidades dos clientes, seus requisitos e
suas expectativas sejam atendidos e excedidos, pois as organizacdes
dependem deles;

II)_ lideranca : lideres estabelecem unidade de propdsito e o rumo da

organizacao;

lIl) envolvimento de pessoas : pessoas dos diversos niveis da empresa sdo a
base de uma organizacao e suas habilidades quando usadas em beneficio da

organizacgédo, permitem seu total envolvimento;

IV) abordagem de processo: quando as atividades e 0s recursos sao
gerenciados como um processo, 0 resultado desejado é alcancado mais

eficientemente;

V) abordagem sistémica para a gestdao : identificar, entender e gerenciar
processos inter-relacionados como um sistema contribui para a eficacia e

eficiéncia da organizacao no sentido desta atingir seus objetivos.

VI) melhoria continua : a melhoria continua do desempenho global da

organizacdo deve ser seu objetivo permanente;
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VII) abordagem factual para a tomada de decisao: decisbes eficazes sao

obtidas com base na analise de dados e informacdes corretas e pertinentes;

VIII) beneficios nas relagdes entre uma organizacéo e seus fornecedores:
uma relagdo de beneficios mutuos aumenta a habilidade de ambos em

agregar valor.

Para Feigenbaum (1994), sistema de gestdo da qualidade é definido como a
combinagcdo da estrutura operacional ampla documentada, considerando o0s
procedimentos técnicos e gerenciais integrados e efetivos, controlando agfes
coordenadas de pessoas, maquinas e dados da empresa através de meios mais
praticos e adequados e assegurando ao cliente satisfagdo quanto a qualidade e

Seus custos.

Segundo Carvalho e Paladini (2006) e Paladini (2000), dentre as caracteristicas

necessarias a gestao da qualidade na prestacéo de servicos podem ser citadas:

a) Como as operacg0es dificilmente se repetirdo, os processos produtivos devem ser

altamente flexiveis e adaptaveis a momentos, situagfes e contexto;

b) A gestdo da qualidade deve priorizar a eficacia, a eficiéncia e a produtividade,
como uma seqiéncia, sendo que, nesse ambiente, o conceito basico da qualidade é

o de ter uma perfeita adaptacédo do processo do cliente;

c) A priorizacao de um projeto de avaliagao global envolvendo aspectos da interacéo
com o cliente deve prevalecer e também buscar a melhoria continua sempre o mais

proximo das necessidades e expectativas ao cliente;
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d) A qualidade do atendimento € uma caracteristica que diferencia uma empresa no

mercado e podera garantir a fidelidade do cliente;

e) Como nao se pode estocar servicos e ndo se pode produzi-los antecipadamente
nem utiliza-los posteriormente a sua geracao, deve-se adotar um modelo de gestao
onde a oferta esteja adequada a demanda. Caso ocorram excessos de oferta

ocorrerdo perdas e se houver falta de atendimento se tera aumento de custos.

Para evitar que isso ocorra, a Gestdo da Qualidade utiliza-se de um processo de

flexibilizacao.

Para Campos (1992) a utilizacdo do ciclo PDCA, representado na Figura 3, € uma
maneira de garantir a melhoria continua no processo de qualidade para bens ou

servicos onde:

(P) - “Plan” -ldentificacdo do problema a partir da meta de melhoria;
reconhecimento das caracteristicas do problema; descoberta das causas
principais do problema e estabelecimento de um Plano de Agao com

contramedidas para bloquear estas causas;

(D) — “Do” —Execucdo — execucao do Plano de Acdo, isto &, treinamento e
execucao das tarefas do plano e coleta de dados a serem usados na fase

C;

(C) — “Check” — Verificar — verificacdo da efetividade da acao de bloqueio

adotada;
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(A) — “Action” — Atuar Corretamente — eliminacao definitiva das causas
principais do problema, através de utilizagdo de procedimentos que adote
como padrao acdes que deram certo; revisao das atividades realizadas e

planejamento para o trabalho futuro.

— T

A Definir P
(action) metas (plan)
Atuar Definir métod
erTinir metoaos
corretamente que permitir&o
atingir as metas
Verificar o Executar a
resultado da
tarefa executada tarefa
(coletar dados)
- D
do
(check) ()

V\/

Figura 3 — Ciclo PDCA de controle — (CAMPOS, 1990).

Para Barbédo et al. (2003), na sociedade atual, a economia global vem exigindo que
empresas estabelecam, planejem e implementem sistemas de qualidade na busca
pela sobrevivéncia e melhor desenvolvimento dos produtos que oferecem. A
obtencdo da qualidade no setor de servicos pode ser vista como um processo

continuo, e o cliente é membro fundamental para o reconhecimento das

organizacdes de servicos na comunidade em que a organizagao atua.
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1.4.1 Norma ABNT NBR ISO 9000:2000

A Norma ABNT NBR ISO 9000:2000, abre as portas do mundo globalizado para as
empresas certificada e € mais que um diferencial, pois, ao adquirir produtos dessas
empresas, 0 consumidor tem a certeza que existe um sistema de controle das
etapas de desenvolvimento, elaboracéo, execugéo e entrega do produto, provido de

um tratamento formalizado com o objetivo de garantir os resultados.

A norma ABNT NBR ISO 9001:2000 esta focada na eficacia do sistema de gestéo
da qualidade em atender requisitos dos clientes, anexo A, e a organizacao faz uso

desta norma quando seus objetivos sao:

a) Necessidade de demonstrar sua capacidade para fornecer de forma coerente

produtos que atendam aos requisitos do cliente;

b) Aumentar a satisfacdo do cliente por meio da efetiva aplicacdo do sistema,
incluindo processos para a melhoria continua do sistema e a garantia da

conformidade com os requisitos do cliente.

A norma NBR 1S09001:2000, ao longo de 4 secbes, propde: responsabilidade da
direcédo; gestdo de recursos; realizacado do produto; medicdo, analise e melhoria —
mudancas organizacionais envolvendo meétodos, pessoas e a estrutura
organizacional, em torno de um sistema de gestdo focalizado, organizado e
sistematico e apresenta um modelo de um sistema de gestdo da qualidade baseado
em processo onde fica evidente o foco no cliente, pois todos os processos buscam a

satisfacdo do cliente (anexo B).
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O item 4 da norma apresenta requisitos gerais e de documentacao, para o sistema

de gestdo de qualidade.

O item 5 apresenta a responsabilidade da direcéo e enfatiza seu comprometimento
com o foco no cliente (anexo C).
O item 6 apresenta requisitos para a gestdo de recursos humanos e de infra-

estrutura.

O item 7 da norma apresenta a realizacdo do produto com destaque para 0s
processos (anexo C).

O item 8 apresenta requisitos para medicdo, analise e melhoria continua da
satisfacdo dos clientes, dos processos e dos produtos, analise de dados e melhorias

(anexo C).

A Norma ABNT ISO/TS 16949:2004 fornece requisitos particulares para um sistema
de gestdo da qualidade para a aplicagdo da ABNT NBR ISO 9001:2000. Esta
especificacao técnica engloba a ABNT NBR ISO 9001:2000 e define os requisitos do
sistema de gestdo da qualidade para projeto e desenvolvimento, producdo e,
quando pertinente, instalagcéo e servigo relacionados aos produtos automotivos. Tem
como objetivo o desenvolvimento de um sistema de gestdo da qualidade que
proporcione a melhoria continua, enfatizando a prevencéo do defeito e a reducéo da

variacao e desperdicio na cadeia de fornecimento (anexo A).

1.5 Desdobramento da Funcao Qualidade

1.5.1 Histoérico
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QFD — “Quality Function Deployment” ou Desdobramento da Funcédo Qualidade
nasceu, no Japao, no final da década de 60, quando as industrias japonesas
deixaram de desenvolver produtos por copia ou imitacdo. Essa nova metodologia
permitiu desenvolver um método de garantia da qualidade conforme os conceitos do
TQC (Total Quality Control), que considera a satisfacdo do cliente na fase de
concepcao do produto. Para isso, eram utilizadas cartas e matrizes que apontavam
0s pontos criticos da garantia da qualidade que deveriam ser observados em todas

as etapas de concepcao de um novo produto. (AKAO, 1996).

1.5.2 Desdobramento da Func¢éo Qualidade

O Desdobramento da Funcao Qualidade pode ser subdividido em: desdobramento
da qualidade (QD) e desdobramento da fungdo qualidade no sentido restrito
(QFDR). Para Akao (1996), desdobramento da qualidade (Quality Deployment) é
converter as exigéncias dos usuarios em caracteristicas substitutivas (de qualidade),
definir a qualidade do projeto do produto acabado, desdobrar esta qualidade em
qualidades de outros itens, como: qualidade de cada uma das pecas funcionais,
qualidade de cada parte e até os elementos do processo, apresentando

sistematicamente a relagao entre oS mesmos.

Para Cheng (1995), o QFD pode ser definido como uma forma de comunicar
sistematicamente informacdo relacionada com a qualidade e de explicitar
ordenadamente trabalho relacionado com a obtencdo da qualidade; tem como
objetivo alcancar o enfoque da garantia da qualidade durante o desenvolvimento de

produto.

1.5.3 Desdobramento da Funcéo Qualidade (Sentido Re  strito) — QFDR
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Akao (1996) define o Desdobramento da Funcdo Qualidade (QFD) no Sentido
Restrito como sendo o desdobramento, em detalhes, dos trabalhos seguindo a

l6gica de objetivos e meios.

Segundo Cheng (1995) o Desdobramento da Funcédo Qualidade no Sentido Restrito
€ o desdobramento da funcdo trabalho, ou desdobramento de um conjunto de
procedimentos gerenciais e técnicos que formam o Padrdo Gerencial do
Desenvolvimento de Produto e o Plano de Atividades do Desenvolvimento do

Produto.

A Figura 4 apresenta um modelo esquematico para a diferenciacdo do
desdobramento da qualidade, desdobramento da funcdo qualidade no sentido

restrito e desdobramento da funcao qualidade.

Desdobramento da qualidade

e —_— \ — 4’\
_ S _

T —
|

v

apepifenD

Desdobramento da funcéao qualidade

Fabricacao
do protétipo
Producéao

Planejamento
Projeto

Servico

—

Func¢éo do trabalho ou desdobramento da funcéo
qualidade (sentido restrito)

Figura 4 — Desdobramento da qualidade e desdobramento da funcéo qualidade (AKAO, 1996).
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1.5.4 Conceitos e comentarios sobre a técnica QFD

Para Hauser (1988), QFD ou “Casa da Qualidade é um tipo de mapa conceitual que
prové os meios para a comunicacao e o planejamento interfuncional. Pessoas com
diferentes problemas e responsabilidades podem tracar prioridades relacionadas a

um modelo evidenciado nos relacionamentos da Casa da Qualidade”.

Para Akao (1996), QFD é um instrumento capaz de converter as exigéncias dos
clientes em caracteristicas de qualidade. Comparar com o livro “Em outras palavras,
pode-se dizer que se trata de um método que tem por fim estabelecer a qualidade
do projeto, capaz de obter a satisfacdo do cliente e efetuar o desdobramento das
metas do referido projeto e dos pontos prioritarios, em termos de garantia da

qualidade, até o estagio de producé&o.”

Para Cheng (1995), o QFD foi criado para auxiliar o processo de gestdo de
desenvolvimento do produto (entendido como bens ou servigos) — denominado agéo
gerencial do planejamento da qualidade. Esta acdo pode ser sequenciada em quatro

etapas, que sao:

1) Finalidade do produto (a que necessidades e desejos o0 produto deve satisfazer);
2) ldentificacdo das caracteristicas do produto (que caracteristicas, materiais e

tecnologias sao necessarias);

3) ldentificacdo dos processos (qual € o fluxograma de processo e como aquelas

caracteristicas podem ser agregadas);

4) Plano tentativo de fabricacdo (se der certo, sera adotado como padréo).
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Segundo Cardoso et al. (2005) QFD é um método de desenvolvimento de produtos e
servicos, que busca identificar quais sdo os desejos e exigéncias dos clientes, para

projetar produtos e servigos que os satisfacam.

Segundo Peixoto e Carpinetti (1998), QFD é uma técnica que pode ser empregada
durante todo o processo de desenvolvimento de produto e que tem por objetivo
auxiliar o time de desenvolvimento a incorporar no projeto as reais necessidades dos

clientes.

Segundo Peixoto (1998), QFD € a matriz que auxilia o desdobramento dos requisitos
do cliente em especificacdes técnicas do produto e permite que sejam estipulados

os valores e metas para o desempenho em termos destas caracteristicas.

Segundo Peixoto (1998), o QFD é um método visual (utiliza-se principalmente de
matrizes), conectivo (os desdobramentos amarram as variaveis umas as outras) e

priorizador (foca as aten¢es da equipe nas variaveis verdadeiramente importantes).

Em Akao (1996), o Dr. Shiguero Mizuno definiu o Desdobramento da Funcéo
Qualidade da seguinte forma: o desdobramento, em detalhes, das funcdes
profissionais ou dos trabalhos que formam a qualidade, seguindo a ldgica de

objetivos e meios.

Cristiano (2000), diz que o uso mais comum do QFD é tornar claros os requisitos dos

clientes e ter certeza que eles sédo considerados no desenvolvimento dos produtos.

Ribeiro et al. (2001) faz breves comentarios e algumas consideracfes a respeito de

QFD, como segue:
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a) € uma técnica de gestdo, pois auxilia no gerenciamento de projetos simples ou

complexos;

b) € um método de planejamento, onde os esfor¢cos de engenharia sdo deslocados

para a fase de planejamento;

c) é um método de solucéo de problemas, listando O QUE precisa ser feito e COMO
pode ser feito;

d) facilita a modelagem do conhecimento, descobrindo o conhecimento técnico da
equipe;

e) facilita a documentacado de informacdes, através do uso de matrizes de dados;

f) facilita o transporte de informacdes, pois as matrizes relacionam-se de forma

sequencial e usa-se uma linguagem e uma légica comum no seu preenchimento;

g) fornece abertura a criatividade e inovacdes, atraveés de discussfes multisetoriais

em um ambiente de engenharia simultanea.

Segundo Cor (2001, apud Gilioli), QFD pode ser uma excelente ferramenta para
planejar e controlar o desenvolvimento dos processos utilizando os desejos dos
clientes.

Miguel (2000) e Miguel e Carnevalli (2006) comentam que o QFD é um processo
estruturado no qual os requisitos dos clientes (suas necessidades e expectativas)
séo transferidos para todos os estagios de desenvolvimento do produto ou servigos,
isto é, a voz do cliente é traduzida em caracteristicas dos produtos que sejam

mensuraveis.

Também explica que os aspectos fundamentais do QFD podem ser descritos por

meio de duas dimensodes:
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a) Desdobramento da Qualidade: traducdo dos requisitos do cliente para

caracteristicas de projeto de produto;

b) Desdobramento da Funcéo: traducdo dos requisitos do projeto do produto para o

trabalho, para obter o produto ou desdobramento do produto.

Carnevalli (2004), cita que na busca por melhorias no processo de desenvolvimento
de produtos, as empresas adotam a metodologia QFD como indicagdo da
preocupacdo em melhorar ndo sé os produtos mas, também os processos de
fabricacao, softwares, servigos, etc.

Guimaraes (1996), cita as empresas direcionam esforcos no sentido de obter
vantagens competitivas que podem ser obtidas quando se utiliza a metodologia

QFD, tendo como resultado:

a) melhoria da qualidade dos processos e dos produtos ou servicos;

b) reducéo do ciclo de desenvolvimento;

c¢) reducéo dos ciclos de manufatura;

d) melhor estruturacéo e documentacéo de projetos com flexibilidade de alteracoes;
e) maior conhecimento e entendimento do mercado;

f) melhoria nas relagcbes entre departamentos;

g) melhoria da comunicacgao interna;

h) reducdo do numero de mudancas de engenharia e de seu custo respectivo;
I) reducédo de custos de qualidade de falhas externas;

J) reducéo dos “GAPS” de qualidade (servicos);

k) reducédo de reclamacgdes dos clientes;

l) aumento do nivel de satisfacdo dos clientes.
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Carvalho (1997), cita alguns beneficios obtidos com a aplicacdo do QFD :
a) aumento na satisfacédo dos clientes;

b) incremento da qualidade e conhecimento das necessidades dos clientes;
c) melhoria no desempenho do produto;

d) reducdo do numero de chamadas de garantida;

e) transmissdo de conhecimento e curva de aprendizado mais rapida;

f) melhoria na documentacéao (registro de informacdes);

g) reducao de custos e de tempo de desenvolvimento;

h) identificacdo de problemas latentes no projeto;

i) menor numero de mudancas de projeto;

j) menos problemas de campo;

K) interpretacfes convergentes das especificacoes;

[) aumento do comprometimento dos membros da equipe com as decisfes tomadas.

Segundo Slack (2002), o Desdobramento da Fun¢édo Qualidade é uma técnica que
tenta captar o que o cliente quer ou precisa e a maneira de como o que o cliente

guer ou precisa pode ser conseguida.

Jesus (2001) diz que o QFD, antes de tudo, € um instrumento que leva a reflexao
por parte da empresa, pois durante o seu desenvolvimento a empresa € levada a
uma reavaliacdo de todo o processo, 0 que por si sO, ja € uma pratica que pode

levar a melhoria.

Miguel (2003) comenta que a metodologia QFD objetiva enfocar os itens mais
importantes, tanto do ponto de vista dos clientes quanto da empresa,

proporcionando um mecanismo para alcancar vantagens competitivas no
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desenvolvimento de produto. Conhecendo os clientes, a estrutura fisica, os
equipamentos e materiais, 0s processos realmente importantes e as necessidades
de treinamento, arestas sao aparadas e problemas séo prevenidos.

Sassi (2002) pesquisou artigos publicados entre 1995 e 2001 no Brasil e constatou
gue a metodologia QFD vem sendo mais aplicada no setor de servicos (61,1%), na
tentativa de melhorar a prestacdo de servicos com o apoio da metodologia do QFD
e, consequentemente, aumentar a satisfacdo dos clientes. Também menciona que a
diversidade de aplicacdo do QFD é muito abrangente, podendo ser aplicada para

melhoria ou para desenvolvimento de novos produtos e servigos.

O sistema Seis Sigma, apos a constru¢do do diagrama de fluxo de trabalho SIPOC
(Supplier, Input, Process, Output, Custumer), identifica quais processos devem ser
melhorados e se existe a necessidade de definir as demandas dos clientes. O QFD
€ uma ferramenta com capacidade de definir as demandas dos clientes e utilizada

para tal. (PANDE, 2001).

Gilioli (2006) cita que Yoshizawa listou os seguintes pontos como significantes para

0 uso futuro da técnica QFD, na industria:

1) QFD mudou o que nds conhecemos como controle de qualidade nos processos
de producédo e estabeleceu o gerenciamento da qualidade no desenvolvimento e

planejamento.

2) QFD proveu uma ferramenta de comunicacdo para 0s projetistas. Os
Engenheiros, posicionados entre o marketing e a producdo, precisam

comandar o desenvolvimento dos produtos. QFD € uma poderosa arma para
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0os engenheiros ao longo da construcdo de um sistema para o

desenvolvimento do produto.

1.5.5 Abordagens do QFD

Segundo Fiates (1995), QFD é uma metodologia que traduz as necessidades e
expectativas dos clientes até o processo de fabricacdo, tem sido utilizado para o
desenvolvimento de produtos e servicos, mas também uma ferramenta poderosa de
planejamento. Segundo o autor, QFD € uma ferramenta que traz uma consideravel
melhoria da qualidade quando devidamente implementado, € acima de tudo uma

ferramenta de planejamento.

1.5.5.1 Abordagem de Macabe ( abordagem das quatro  fases)

Segundo Guazzi (1999), a abordagem de Macabe ou das quatro fases € conhecida
nos EUA, tendo como seguidores Sullivan (1986), Hauser e Clausing (1988) e o ASI
(1989). A abordagem das quatro fases se tornou conhecida nos EUA a partir do
artigo “The house of quality”, publicado na Harvard Business Review, em junho de
1988, de autoria de Hauser e Clausing (1988). Eles descrevem o QFD como sendo
executado em quatro fases, que se constituem de quatro matrizes encadeadas.
Estas fases séo ( Figura 5):

- Planejamento do Produto;

- Desdobramento das Partes;

- Planejamento do Processo;

- Planejamento da Producéo.
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A primeira e segunda fase dizem respeito ao planejamento do produto ou servi¢o. A
terceira e quarta fase dizem respeito ao planejamento do processo e atividades de
controle de qualidade. A Casa da Qualidade é o coracdo da primeira fase do QFD de

quatro fases. (GUAZZI, 1999).

1.5.5.2 Abordagem do QFD - Estendido

Guazzi (1999), Clausing e Pugh (1991) e Witter, Clausing e Andrade (1994)
demominam QFD — Estendido um modelo obtido ap6s terem detectados pontos
fracos no modelo das quatro fases, mais a aplicacdo do conceito de selecéo de
Pugh (selecdo do melhor conceito) e os desdobramentos através dos diversos niveis
de agregacao do produto (produto completo, sistema, subsistema e partes). (Guazzi,
1999). E entendido de forma mais ampla, algo ligado ao planejamento da qualidade
e ao sistema de garantia da qualidade. (CHENG, 1995). A figura 6 ilustra 0 modelo
do QFD estendido.

A primeira e segunda fase dizem respeito ao planejamento do produto ou servigo. A
terceira e quarta fase dizem respeito ao planejamento do processo e atividades de
controle de qualidade. A Casa da Qualidade é o coracdo da primeira fase do QFD de

guatro fases. (GUAZZI, 1999).
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Plansiamentn

Voz do | Matriz de
cliente correlagédo

Planejamento
das narte

Planejamento Matriz de
do produto ~
correlagcao

Planejamento
do prccess:

Desdobramento Matriz de
d t =
as partes correlagio

Planejamento

da nroduca
Planejamento Matriz de
d =
0 processo Correlagao

Figura 5 — Encadeamento das matrizes do QFD das quatro fases
Fonte: Guazzi (1999)

O QFD Estendido integra o modelo proposto ao processo de selecdo de conceitos
definido por Stuart Pugh (CARVALHO, 1997). Este modelo se aplica ao
desenvolvimento de produtos complexos e dinamicos, priorizando o detalhamento e

a inovacao de conceitos, que o QFD tradicional ndo consegue atender.
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) . ) Engenharia do Planejamento das
Especificagoes Projeto Processo de Produgdo  Operagies de Produgao

eletan 00 LONCEXU
Montagem Final

Casa da Qualidade elegao do Conceito

(Sisterna) [ 1] (Sisterna) [2 ] u

Matriz de Projeto Matriz de Montagem Matrizes de Operagoes
Final Montagem Final
(Sisterna) [ ] (Sistema) [ (Sistena)  [=E]

Matriz de Projeto Matriz de Montagem Matrizces de Operagies de
Montagem
(Subsisterna} [5 | (Subsisternay [52 (Subsistema)  [5g]

Matriz de Projeto Matriz de Processos Matrizes de Oper agoes de
| Produgdo
(Partesy [T~ (Partesy [& (Partes)  [7E]

Figura 6 — Modelo do QFD estendido
Fonte: Carvalho (1997).

1.5.5.3 Abordagem de Akao (ou das quatro énfases)

Segundo Fiates (1995), Akao, em sua primeira abordagem apresenta quatro fases
distintas de desdobramento: desdobramento da qualidade, da tecnologia, da
contabilidade e do custo. O modelo de Akao pode ser melhor entendido analisando

na Figura 7.
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Qualidade | Tecnologia Il Custos Il Confiabilidade
- . requisito do . requisitos do
requisitos do consumidor consumidor avaliag@o do mercado quanto ;
consumidor
Produto X a
caracteristicas do produto desdobramento preco, participagéo e lucro . X
) ’ arvore de falha
do mecanismo
desdobramento | desdobramento desdobramento
: de fungéo de fungéo de fungéo desdobranlento
S|stem:sls X X X estudo de gargalos de fungao
e funcéo . L X
caracteristicas | caracteristicas desdobramento .
) ; arvore de falhas
do produto do consumidor do mecanismo
Partes
Partes X desdobramento dos custos analise de
Partes . desdobramento das partes falhas
caracteristicas do produto ;
do mecanismo
método de desdobramento e planejamento
Producéo cartas de controle e

garantia da qualidade

A primeira fase de desdobramentos, encabecada pelo desdobramento da qualidade,
€ denominada, como um todo, de desdobramento da qualidade. Neste modelo, Akao
sugere a utilizacdo destes quatro desdobramentos, possibilitando um estudo mais
abrangente e completo sobre um dado tema. E importante ressaltar que quatro fases
de desdobramento n&o

desdobramentos, o autor sugere uma série de matrizes, que sao utilizadas

Figura 7 - Modelo simplificado do QFD das quatro énfases (AKAQO)

Fonte: Kienitz, Hans, 1995.

implicam em quatro matrizes.

Para

dependentemente dos parametros estabelecidos (FIATES, 1995).

cada um dos
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1.5.5.4 Abordagem de Robert King

Segundo Guazzi (1999), a abordagem de Robert King é muito parecida com a
abordagem de Akao (4 énfases). King reorganizou a abordagem de Akao,
agrupando as matrizes em uma uUnica matriz denominada Matriz das Matrizes,

visando uma melhor compreenséao e facilidade na implementacao do QFD.

As mudancas propostas por King (1989) foram trés:

a) a primeira: alterou a forma de ensinar o QFD, pois, no Japdo, muitos assuntos
sdo ensinados através de enigmas, e o estudante aprende através da solucéo dos
mesmos. King alterou estes enigmas, tornando mais faceis de compreender e

absorver os conceitos e procedimentos.

b) a segunda: introduziu o método de selecao de Pugh, assegurando a inovacéo no

QFD.

) a terceira: fez um rearranjo das matrizes. As matrizes foram rotuladas por colunas

e linhas, conforme a Figura 8.
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Figura 8 — Modelo conceitual de King - Matriz das Matrizes
Fonte: Adaptado de Jesus (2001, p26).
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1.5.5.5 Metodologia de Kaneko

Segundo Guazzi (1999), Kaneko desenvolveu um roteiro de desdobramentos
aplicado em servicos, a partir da abordagem de Akao. O modelo consiste de seis
matrizes que compdem as fases de desdobramento. A tabela 1 mostra as matrizes

propostas por Kaneko.

Tabela 1 — Matrizes propostas por Kaneko

Matriz 1 — p Qualidade requerida  versus  Elementos da qualidade

Matriz 2 ——p Elementos da qualidade versus Fungoes ou Processos

Matriz 3 ——3p Fungoes ou Processos  versus Partes unitarias
Matriz 4 — Partes unitarias Versus Aspectos técnicos
Matriz 5 — P Aspectos técnicos Versus Custos
Matriz 6 — P Aspectos técnicos versus Confiabilidade

Fonte: Guazzi (1999).

1.5.5.6 Metodologia de Ribeiro
A partir da abordagem de Akao, Ribeiro et al. (2001) elaborou uma abordagem do

QFD para aplicacdo no setor de servigos, partindo de uma pesquisa com 0S

clientes.

O Método recomendado para servicos utiliza trés matrizes principais:

l. Matriz da Qualidade
Il. Matriz dos Servicos
. Matriz dos Recursos

O método recomendado para produtos utiliza quatro matrizes principais:
l. Matriz da Qualidade

Il. Matriz do Produto
1. Matriz dos Processos
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V. Matriz dos Recursos
A Tabela 2 relaciona a abordagem de cada autor com sua recomendacdo de
aplicacao

Tabela 2 — Abordagens de QFD e suas aplicacfes

Abordagem Utilizacao
QFD das quatro fases (Macabe) » produtos maduros, fisicos e nao-fisicos (hardware e
software, incluindo Servicos), planejamento

estratégico

QFD - estendido « produtos dinamicos fisicos e nao-fisicos

QFD - das quatro énfases (Akao) » produtos dinamicos, fisicos e mecanicos (hardware)
QFD - de Bob King « produtos dinamicos, fisicos mecanicos (hardware)
QFD - de Kaneko » aplicavel especialmente em servicos

QFD - de Ribeiro * aplicavel a manufatura

QFD - de Ribeiro » aplicavel em servicos

Fonte: Adaptado de Guazzi (1995).

King (1989), explica que o Modelo conceitual originado na proposta de Makabe, do
Instituto de Tecnologia de Tokio, tornou-se a mais aceita nos Estados Unidos da
Ameérica. Esta proposta foi difundida por Hauser e Clausing e pela “American

Supplier Institute”-ASI, que implementaram o modelo de quatro fases.

Conforme Hauser e Clausing (1988), Figura 9, sdo as quatro fases propostas no

modelo conceitual a seguir:

Matriz | — Casa da Qualidade: caracteristicas de engenharia;

Matriz || — Desdobramento dos Componentes: caracteristicas das partes;

Matriz Il — Planejamento do Processo: caracteristicas do processo;

Matriz IV — Planejamento da Producao: caracteristicas da producéo.

A inter-relacdo estabelecida entre as matrizes é rigida, ou seja, deve-se seguir da
Matriz | até a Matriz IV. A sua estruturagdo € montada, inicialmente, com os Atributos

do Consumidor (os qué’s) e, apds, desdobram-se as Caracteristicas de Engenharia



(os como’s), montando-se a matriz. Na sequéncia, 0s como’s transformam-se nos o

qué’s da matriz seguinte, conforme apresenta a Figura 9.
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Caracteristicas Caracteristicas dod Caracteristicas Caracteristicas
de engenharia componentes dos processos de producio
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Casada Desdobramento dos Planejamento do Planejamento da
Qualidade componentes processo producao

Figura 9 — Modelo conceitual das quatro fases (HAUSER, 1988).

Cheng (1995) e Cheng e Melo (2007) comentam que, tendo como referéncia o ponto
de vista de Akao, que a metodologia das quatro fases inclui somente o QD
(Desdobramento da Qualidade), portanto € uma versdo simplificada, a qual as
melhorias e avancos da pratica do método QFD ndo foram integralmente

incorporados.

A abordagem de Akao (1996) do QFD pode ser aplicada as diversas situacdes de
desdobramento, em que cada caso tera seu préprio modelo conceitual. Esta
abordagem compreende um total de 22 matrizes em 27 etapas de execucéo,
abrangendo os desdobramentos da qualidade, tecnologia, custos e confiabilidade. A

Figura 10 apresenta as oito etapas principais.

1 —Desdobramento da qualidade desejada
Etapa 1 — Definicdo do Produto.

Etapa 2 — Coleta de dados e desdobramento da qualidade demandada.
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Etapa 3 — Andlise de competitividade e definicdo de pontos fortes de marketing.
2 —Desdobramento das caracteristicas de qualidade d o produto

Etapa 4 — Construcéo da tabela de desdobramento das caracteristicas de qualidade.
Etapa 5 — Andlise competitiva das caracteristicas de qualidade e confiabilidade.
Etapa 6 — Construcdo da matriz de desdobramento da qualidade.

Etapa 7 — Andlise de reclamacdes.

Etapa 8 — Estabelecimento da qualidade planejada.

Etapa 9 — Avaliagéo para decisdes no desenvolvimento do produto.

3 —Desdobramento da tecnologia para a engenharia

Etapa 10 — Construcao da matriz de desdobramento das funcoes.

4 —Desdobramento dos subsistemas

Etapa 11 — Construcdo da matriz de desdobramento dos sistemas.

Etapa 12 — Andlise de reclamacdes, caracteristicas de qualidade, confiabilidade,
seguranga e custo.

Etapa 13 — Estabelecimento da qualidade do produto e definicdo das partes criticas.
Etapa 14 — Melhoria por meio de DOE, FMEA, elementos finitos, etc.

Etapa 15 — Estabelecimento dos itens de avaliagcdo da qualidade.

Etapa 16 — Reviséo do projeto.

5 —Desdobramento das partes

Etapa 17 — Construcao da tabela de desdobramento das partes.

6 —Desdobramento dos métodos de manufatura

Etapa 18 — Pesquisa e desdobramento dos métodos de manufatura.

7 —Desdobramento dos processos

Etapa 19 — Desdobramento para pontos de controle de processo.

Etapa 20 — Estabelecimento dos padrdes de qualidade, padrbes de operagéo e
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padrdes de inspecao.

Etapa 21 — Revisdo do projeto e avaliacdo do prototipo.
8 —Desdobramento para o chéo de fabrica
Etapa 22 — Elaborac&o da matriz de controle de qualidade do processo.

Etapa 23 — Adigao de pontos de controle do processo via desdobramento
Inverso das funcoes.

Etapa 24 — Gerenciamento por prioridades.

Etapa 25 — Desdobramento de fornecedores externos.

Etapa 26 — Andlise ativa de causa e efeito.

Etapa 27 — “Feedback” para alteracdes do produto ou desenvolvimento da nova

geracédo de produtos.

1.5.6 Artigos recentes sobre QFD

Amaral (2005) utilizou a técnica QFD em uma industria de elevadores para
relacionar os dados da assisténcia técnica com o processo de atendimento aos

clientes e servicos prestados.

Gilioli (2006) utilizou a técnica QFD em uma concessionaria de veiculos para
possibilitar a elaboragédo de planos de qualidade para transformar as necessidades

reais dos clientes em agdes a serem desenvolvidas pela empresa.

Oliveira (2006) identificou os requisitos dos clientes de uma industria aeronautica,
através de uma pesquisa de satisfacdo realizada apdés uma conferéncia técnica
patrocinada pela empresa, cujas informacdes foram tratadas de forma a permitir a

aplicacdo da técnica QFD.
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Liphaus (2006) utilizou a técnica com o objetivo de realizar um estudo sobre as
vantagens da substituicdo dos diamantes naturais por barras de diamantes sintético
na producao de dressadores. Utilizou 0 método como um processo sistematico que
ajuda a identificar as caracteristicas que um produto deve ter para satisfazer o

cliente.

Faria e Silva utilizaram o QFD para identificar quais as técnicas mais adequadas
para o desenvolvimento das caracteristicas do empreendedor e identificadas como
essenciais para o bom desempenho do trabalho e identificar as técnicas
pedagogicas que propiciam o desenvolvimento dessas caracteristicas através de

uma matriz de QFD.

Para Barbédo e Turrioni (2003) o conhecimento das necessidades dos usuarios
potenciais podera apresentar novas formas de servicos e atividades a serem

desenvolvidas pelo Servico de Informacéo e Bibliotecas.

Para Sassi e Miguel (2002) a metodologia do QFD vem sendo mais aplicada no
setor de servicos (mais da metade) na tentativa de melhorar sua prestacdo de
servicos.

O QFD é uma metodologia que identifica as exigéncias do cliente, para desenvolver
produtos e servicos que atendam estas exigéncias. Assim, nota-se a possibilidades
de atingir resultados positivos com a utilizacdo do QFD, comprovando a eficiéncia da

ferramenta.
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Para Moysés e Turrioni (2000), os cursos técnicos tém caracteristicas que
possibilitam a avaliacdo dos resultados da aplicacdo da metodologia através da
medicdo da satisfacdo dos clientes. A identificacdo da aplicacdo das caracteristicas
de uma determinada disciplina, planejada através da metodologia do QFD, pode ser
feita num curto periodo de tempo, bem como a avaliacdo dos resultados ao final da

disciplina (avaliacdo do curso e docente).

Para Mendonca (2003), a utilizacdo dos procedimentos comuns a pesquisa, apoiada
nos dados coletados, verifica as hipéteses levantadas e estabelece conclusées que
possibilitem a tomada de decisdo no contexto institucional, envolvendo pessoas da
propria instituicdo (pessoas-chave que ocupam cargos de direcéo e funcionarios de
diferentes niveis e funcbes) e pessoas externas (alunos, alunos egressos,
fornecedores e empresarios). Também serdo envolvidos representantes de outras
instituicbes educacionais que ja realizam experiéncias de implementacao de planos

de gestdo da qualidade.

Para Santos (2000), o QFD atende os trés ingredientes principais para por em
pratica a qualidade em um servigo: (1) € um método estruturado para definir padrées
de qualidade durante o projeto, (2) € um sistema que incorpora esses padrbes no
projeto, e (3) € uma técnica para propagar a qualidade projetada ao longo do ciclo
de vida do servico. Assim, o QFD representa uma poderosa ferramenta para
incorporar a qualidade no projeto do servico, podendo até mesmo, ir além da

atividade de projeto.
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1.6 Diagrama de Pareto

Segundo Masoni (2006), em 1897, Vilfredo Pareto, economista italiano, desenvolveu
modelos para descrever a distribuicdo desigual de riquezas. Ele concluiu que 20%
da populacéo ficava com 80% da arrecadacédo, e que os outros 80% da populacao
detinham 20% da arrecadacdo. Este principio (80/20) ficou posteriormente
conhecido como Principio de Pareto. Na primeira metade do século passado, Juran
verificou que os defeitos dos produtos apresentavam frequéncias desiguais de
ocorréncia; posteriormente, com o auxilio do método grafico desenvolvido por
Lorentz, ele pd6de comprovar que o Principio de Pareto era adequado a analise de
processos industriais. Na visdo de Juran, a grande maioria das nao-conformidades

tém origem em poucas causas (Principio 80/20).
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2. OBJETIVO

O Objetivo deste trabalho é aplicar a técnica e identificar pontos de possiveis
melhorias nos laboratorios de Metrologia e Ensaios Mecanicos em uma instituicao
de ensino técnico, usando a metodologia do QFD — Desdobramento da Funcdo

Qualidade, para obter uma melhor qualidade do curso oferecido pela instituicdo,

através da avaliacdo do nivel de expectativa dos clientes (alunos).
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3. METODOLOGIA
Para que o objetivo proposto fosse atingido, foi utilizado o QFD, técnica indicada
para identificar e priorizar as necessidades e expectativas do cliente, através da
utilizacao da primeira matriz, a Matriz da Qualidade.
Para a identificacdo da voz do cliente em um servico, o procedimento adotado e
mencionado neste trabalho € o modelo de Ribeiro et al. (2001). A identificacdo dos
clientes tém como objetivo definir o publico alvo a que se deseja atingir. Em alguns
casos, € necessario segmentar o mercado por classe, idade, localizacdo geografica,
porte, etc. Pode acontecer que as demandas de cada segmento sejam diferentes.
Neste caso € importante identificar demandas conflitantes e se um mesmo produto
podera atender a mais de um segmento de mercado.
As etapas desenvolvidas foram:

3.1 A empresa

3.2 Avoz do cliente

3.3 A matriz da qualidade

3.1 Aempresa

A instituicdo tem carater privado sem fins lucrativos, com sede e foro em Séao José
dos Campos — SP, e atua na formacdo de recursos humanos na area
tecnoldgica,

formando profissionais nas areas técnicas, de Engenharia e Gestdo, para atender
principalmente as industrias da regido (aviacdo, automobilistica, alimentos, quimica,
entre outras) e de licenciatura, para atender a demanda por professores habilitados,
tanto no ensino publico quanto privado, ofertando cursos de graduacgao, sequenciais,

tecnolégicos, técnicos e de pos-graduacdo integrados com os demais niveis de
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ensino, além de promover atividades de integracdo dos cursos com a comunidade

para atender as necessidades regionais.

3.2 Avoz do cliente

A Instituicdo ndo possui uma politica de pesquisa periodica e objetiva para obter as
necessidades e expectativas dos clientes. Esse trabalho € normalmente feito quando
ocorre algum problema, como: reclamacfes dos alunos, comentario de alguma
empresa, parecer de professores, etc. Assim procedendo, os dados ficam dispersos,

analisados friamente sem nenhum método de quantificacdo de importancia.

3.3 Matriz da qualidade

A primeira matriz desenvolvida neste trabalho foi a matriz da qualidade, que cruza as
necessidades dos clientes com as caracteristicas da qualidade. Através desse
cruzamento, é possivel medir a importancia de cada caracteristica da qualidade
segundo os clientes.

Através da matriz da qualidade é possivel responder O QUE é importante para o

cliente, COMO isto pode ser feito e as relacdes entre COMOs e O QUEs.

As etapas de confeccdo da matriz estdo mencionadas abaixo e a Figura 11
representa a matriz da qualidade de forma esquematica, onde se pode verificar as
diversas etapas que constituem o0 seu desdobramento, entradas, saidas e

priorizacoes.

Etapas de confeccéo da matriz da qualidade
1- Identificagéo dos clientes
2- Ouvir a voz dos clientes

3- Desdobramento da qualidade demandada
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4- Importancia dos itens da qualidade demandada (IDi)

5- Avaliacao estratégica dos itens da qualidade demandada (Ei)

6- Avaliacdo competitiva dos itens da qualidade demandada (Mi)

7- Importancia corrigida dos itens da qualidade demandada (IDi*) — Priorizacao
8- Desdobramento das caracteristicas de qualidade

9- Relacionamento da qualidade demandada com as caracteristicas de qualidade

(DQij)

10- Especificagfes atuais para as caracteristicas de qualidade

11- Importancia técnica das caracteristicas de qualidade (1Q)j)

12- Avaliacéo da dificuldade de atuacdo sobre as caracteristicas de Qualidade (Dj)
13- Avaliacdo competitiva das caracteristicas de qualidade (Bj)

14- Importancia corrigida das caracteristicas de qualidade (IQj*) —Priorizag&o

15- Correlagéo entre as caracteristicas de qualidade

A seguir estdo detalhadas as 15 etapas de confeccdo da matriz da qualidade.

3.3.1 Identificagcéo dos clientes

O objetivo desta etapa € definir o publico alvo a que se deseja atingir.

Em alguns casos é importante identificar se existem demandas conflitantes e se um
mesmo produto podera atender a mais de um segmento de mercado. Qualquer erro
na identificacdo dos clientes pode levar a uma distor¢cdo dos resultados finais, com
informacdes tendenciosas ou incorretas.

A identificacdo dos clientes foi definida como sendo eles aquelas pessoas, alunos,
que utilizaram os laboratorios, nos cursos de nivel médio e superior da area de

mecanica da Instituicdo, no ano de 2006.



58

Identificacdo dos
clientes

Correlacdes entre as
caracteristicas da
qualidade
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Figura 11 — Modelo esquematico da matriz da qualidade —(RIBEIRO et al., 2001).

A identificacdo dos clientes foi definida como sendo eles aquelas pessoas, alunos,
que utilizaram os laboratorios, nos cursos de nivel médio e superior da area de

mecanica da Instituicdo, no ano de 2006.

3.3.2 Ouvir a voz do cliente (O QUE)
Pode-se realizar uma pesquisa de mercado para avaliar as necessidades e

expectativas dos clientes. “O gerenciamento de servigos oferece meios para criar e
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comunicar a visdo de servi¢cos e converté-la em realidade do dia-a-dia. Trata-se, na
verdade, de uma maneira de fazer da organizacdo um empreendimento para

clientes” (ALBRECHT,1992).

A metodologia utilizada empregada foi sugerida por Mattar (1996):

. reconhecimento e formulagédo de um problema de pesquisa;

. planejamento da pesquisa;

. execugdo da pesquisa (coleta de dados, processamento, analise e interpretacao);

. comunicacgao dos resultados;

O instrumento para coleta de dados dos clientes aplicado neste trabalho foi o
questionério, sendo realizado em duas fases distintas: questionario aberto e
questionario fechado. Todo o desenvolvimento do QFD foi iniciado ouvindo a voz do
cliente e os resultados obtidos expressam as demandas ou necessidades dos

clientes.

3.3.2.1 Questionarios aberto e fechado

O processo se inicia com a aplicacdo do questionario aberto, que € a etapa onde
sao definidas questbes amplas, obtidas por perguntas abertas, sendo que estas
devem estar ligadas ao objetivo do servico. E necesséaria a observagdo cautelosa
das respostas obtidas, pois constituira base fundamental para definicdo dos itens de

gualidade demandada pelos clientes.

Para a elaboracdo do questionario fechado, deve-se usar questdes objetivas e
diretas, pelas quais os entrevistados devem avaliar cada um dos itens abordados de
forma individual, geradas a partir do desdobramento das qualidades demandadas,
para desvendar a importancia de cada item para o cliente. Na elaboracdo do

questionario fechado, séo utilizados os dados obtidos do questionario aberto,
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configurados numa estrutura de ordenacéo légica e agrupamento por afinidades que
se trata da elaboracédo da arvore de qualidade demandada. Clientes finais do servico
(clientes externos), assim como os funcionarios da empresa (clientes internos)
constituem elementos importantes para medicdo e avaliacdo do servico fornecido

(FREITAS, 2005).

Foram entrevistados 55 clientes por meio do questionario aberto (APENDICE A). A
analise das respostas dos questionarios foi transformada em uma lista que, apos
interpretada e agrupada, forma o nivel terciario da arvore da qualidade das

demandas dos clientes.

Foram entrevistados 85 clientes com o questionario fechado (APENDICE B).
Os resultados nele obtidos para os itens do nivel secundario e terciario da arvore da
qualidade demandada possibilitaram determinar a importancia de cada item no

ponto de vista dos clientes.

3.3.3 Desdobramento da qualidade demandada

A partir dos resultados do questionario aberto é possivel organizar as respostas
usando uma estrutura de arvore, que reflete o desdobramento da qualidade
demandada. Os itens demandados pelos clientes séo organizados em uma estrutura
hierarquica, que pode contemplar os niveis primario, secundario e terciario.

Os itens do nivel primario correspondem aos aspectos perguntados no questionario
aberto, enquanto que os itens dos niveis secundario e terciario serdo revelados
durante a analise das respostas do questionario aberto. A organizacdo desses itens
forma uma arvore légica. A arvore logica € a denominacdo para a representacao
grafica de um diagrama de arvore, que é uma das sete ferramentas gerenciais da

qualidade, e quando se deseja determinar uma sequUéncia logica de idéias
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relacionadas com o problema, de forma que este possa ser dividido em niveis
crescentes de detalhes que representem itens que podem ser transformados em
acao permite identificar, em crescente grau de detalhamento ( primario, secundario e
terciario ), todos os itens que possuam relacéo entre si. (MOURA,1994).

A arvore da qualidade demandada ir4 formar o cabecalho das linhas da matriz das
qualidades demandadas.

Analisando os itens do questionario aberto, foram criados seis agrupamentos
secundarios e vinte e tres pontos de qualidade, chamados de qualidade terciaria.
Um exemplo é “organizacdo dos equipamentos no laboratorio” (nivel terciario), que é
um requisito de “Qualidade operacional do laboratério” (nivel secundario), que busca
a satisfacao do nivel priméario que € a “Qualidade da aula”.

Existe a possibilidade do nivel primario ser composto por mais de um item, porém
neste trabalho o nivel primario ficou composto por somente um. Vale salientar que

um nivel anterior nunca tera mais itens que o seguinte.

3.3.4 Importéancia dos itens da qualidade demandada  (IDi)
A importancia dos itens que compde a qualidade demandada é definida pelos

clientes, utilizando-se um questionario fechado para pesquisa de mercado.

Cada cliente atribui um valor de importancia que cada item possui de acordo com
sua visdo. Ribeiro et al. (2001), recomenda o uso de uma escala de importancia
previamente definida. E importante que a escala permita uma avaliagéo precisa e
imediata por parte dos clientes (Tabela 3) e seja facil de ser compreendida e
utilizada. Cada importancia atribuida pelos clientes a cada item é utilizada para a

determinacao da arvore priorizada.
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Tabela 3 — Escala de importancia da qualidade demandada.

IMPORTANCIA PESO
Muito importante 2,0
Importante 1,0
Pouco importante 0,5

Na determinagcdo da importancia dos itens de qualidade demandada, € necessério
considerar a distribuicAo dos pesos de cada grupo de itens, de forma a evitar
distor¢cdes. Assim, a importancia dos itens do nivel terciario deve ser calculada pela
ponderacdo da importancia dos itens do nivel secundario e, estes, devem ser
ponderados pela importancia do nivel primério. A ponderagdo pode ser realizada

partindo-se de uma distribuicdo de 100 pontos percentuais em cada um dos niveis.

3.3.5 Avaliacéo estratégica dos itens da qualidade = demandada (Ei)

A qualidade demandada de cada item € analisada em relacdo a sua importancia
para 0s negocios da instituicAo em relacdo a competitividade e sobrevivéncia
estratégica da empresa no ambiente competitivo estudado. A escala demonstrada

por Ribeiro et al. (2001) pode ser vista na Tabela 4.

Tabela 4 - Escala para avaliagéo estratégica da qualidade demandada

PESO IMPORTANCIA

0,5 Pequena
1,0 Média
1,5 Grande

2,0 Muito grande
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3.3.6 Avaliacdo competitiva dos itens da qualidade demandada (Mi)

Nesta etapa, cada item da qualidade demandada é analisado buscando-se a
comparacao com a concorréncia, identificando os pontos fortes em que a instituicdo
estd defasada perante o mercado. Desta forma, uma nota 2,0 (muito abaixo da
concorréncia) representa a necessidade de melhoria, e uma nota 0,5 (acima da
concorréncia) ndo necessitaria de alta relevancia na composicdo dos dados. A

tabela 5, recomendada por Ribeiro et al.(2001), é representada abaixo.

Tabela 5 — Escala para avaliacdo competitiva da qualidade demandada.

PESO POSICAO
0,5 Acima da concorréncia
1,0 Similar a concorréncia
1,5 Abaixo da concorréncia
2,0 Muito abaixo da concorréncia

A avaliacdo competitiva também pode ser feita considerando-se um servico ideal.
Neste caso, estar-se-4 comparando um determinado servico com outro constituido
de forma ideal (perfeito, completo). Este tipo de comparacao requer cuidados extras

e uma avaliacéo criteriosa, pois corre-se o risco de cometer distor¢oes.

Quando o servico analisado estiver acima da concorréncia, significa positivo; ao
contrario, quando se verifica abaixo da concorréncia, indica possibilidade de

melhorias no servigo (FERREIRA, 1997).

3.3.7 Importancia corrigida da qualidade demandada  (IDi*) — Priorizacao
Os itens de qualidade demandada foram priorizados calculando-se a importancia

corrigida de cada item da qualidade demandada (IDi), levando-se em consideracéo a
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avaliacao estratégica (Ei) e a avaliacdo competitiva (Mi). Para o calculo do indice de

importancia corrigido, € usada a formula (1) proposta por RIBEIRO et al. (2001).

IDi*=IDiX & X JMi (1)

Assim, é utilizado o indice de importancia definido pelos clientes (IDi) para cada um
dos itens de qualidade demandada, corrigido pela consideracdo dos aspectos
estratégicos e competitivos. Desta forma, tem-se um indice de importancia corrigido:

IDi*.

3.3.8 Desdobramento das caracteristicas da qualidad e
Nesta etapa, os itens da qualidade demandada foram associados a uma ou mais
caracteristicas da qualidade, as quais serdo usadas para traduzir as demandas da

qualidade em requisitos técnicos, mensuraveis e objetivos.

E importante a definicAo dessas caracteristicas, pois servirdo de indicadores da

obtencéo, ou ndo, das demandas da qualidade dos clientes.

As caracteristicas da qualidade preenchem as colunas da matriz da qualidade.
As caracteristicas da qualidade devem ser organizadas em uma arvore logica e, a
seguir, dispostas na parte superior da matriz da qualidade, formando o cabecalho

das colunas.

Para cada caracteristica da qualidade, é calculada a sua importancia (IQj). Da
mesma maneira que a importancia da qualidade demandada (IDi), a importancia das
caracteristicas da qualidade (IQj) também é corrigida. Essa correcdo ocorre em

termos de uma avaliacdo competitiva (Bj) e da dificuldade de atuacao (Dj).
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3.3.9 Relacionamento da qualidade demandada com as  caracteristicas da
gualidade (DQij)

Nesta etapa preencheu-se a matriz da qualidade. Os itens da qualidade demandada
sdo cruzados com os itens das caracteristicas da qualidade e séo estabelecidas as
intensidades dos relacionamentos. A intensidade dos relacionamentos entre os itens
da qualidade demandada e das caracteristicas da qualidade (DQij) pode ser
indicada por simbolos, que podem ser rela¢des fortes, médias e fracas. A Tabela 6,

sugerida por Ribeiro et al. (2001), é representada abaixo.

Tabela 6 - Escala para avaliacédo de intensidade de relacionamento.

RELACIONAMENTO PESO
FORTE 9
MEDIO 3
FRACO 1

O estabelecimento das relagbes é feito respondendo a seguinte questdo: se a
caracteristica da qualidade “x” for mantida em niveis excelentes, estara assegurada
a satisfacdo da qualidade demandada “y"? Se a resposta for sim, entdo a relagédo &
forte (9); se a resposta for parcialmente, entdo a relacdo é média (3), se a resposta
for muito pouco, entéo a relacdo é fraca (1), se a resposta for ndo, ndo é dado valor

Zero.

3.3.10 Especificacbes atuais para as caracteristica s de qualidade
Nesta etapa buscou-se identificar as especificacdes atuais de cada caracteristica de
qualidade, que constituirdo um padrdo indicativo de qualidade do servico. As

especificacoes de cada item de caracteristica de qualidade, que atualmente estédo



66

sendo utilizadas, sdo o ponto de partida para a avaliacdo da dificuldade de atuacéo
sobre as caracteristicas e a avaliacdo competitiva, para que os atributos possam ser
melhorados a fim de atender as necessidades dos clientes. Para as caracteristicas
de qualidade que ndo possuem medicéo e, portanto, ndo possuem especificacdes, 0
campo “especificacdes atuais” da matriz da qualidade ndo apresentara nenhuma

informac&o.

Quando esta informagédo néo foi disponibilizada ou ndo havia sido determinada, a

coluna fica em branco.

3.3.11 Importancia técnica das caracteristicas de g ualidade (IQ))

Nesta etapa calculou-se a importancia de cada caracteristica de Qualidade (IQ)j)
considerando as intensidades dos relacionamentos que as caracteristicas de
qualidade (DQIij) mantém com os itens da qualidade demandada (IDi*). A férmula (2)

proposta por Ribeiro et al. (2001) € mostrada abaixo:

|Qj=iZ:l:|Di *DQij (2)

Onde:

IQj = importancia das caracteristicas de qualidade (importancia técnica)

IDi* = indice de importancia corrigido da qualidade demandada

DQij = intensidade do relacionamento entre os itens da qualidade demandada
e das caracteristicas de qualidade.

Para facilitar o manuseio dos dados, o resultado de cada somatério foi dividido por
10.
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3.3.12 Avaliacdo da dificuldade de atuacdo sobre as caracteristicas de
gualidade (Dj)

Nesta etapa avaliou-se a dificuldade de modificar as especificagcbes das
caracteristicas de qualidade. Utilizou-se a escala mostrada na tabela 7, proposta por

Ribeiro et al. (2001).

Tabela 7 —Escala para avaliacdo da dificuldade de atuacéo.

PESO DIFICULDADE DE ATUACAO
0,5 MUITO DIFICIL
1,0 DIFICIL
1,5 MODERADO
2,0 FACIL

3.3.13 Avaliacdo competitiva das caracteristicas de qualidade (Bj)
Para uma melhor priorizacdo das caracteristicas de qualidade realizou-se um
benchmark técnico, considerando os padrbes da concorréncia em termos das

caracteristicas de qualidade.

Ribeiro et al., (2001) observa que é importante observar possiveis inconsisténcias
entre a avaliagcdo competitiva feita sobre as demandas de qualidade (benchmark
comercial) e sobre as caracteristicas de qualidade (benchmark técnico), o que levara
a uma andlise a fim de apurar se h4 rigor excessivo na avaliagdo técnica ou na
avaliacao dos desejos e/ou as necessidades dos clientes.

A tabela 8, recomendada por Ribeiro et al. (2001), é representada abaixo.
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Tabela 8 — Escala para avaliagdo competitiva da qualidade demandada

PESO POSICAO
0,5 Acima da Concorréncia
1,0 Similar a Concorréncia
1,5 Abaixo da Concorréncia
2,0 Muito abaixo da Concorréncia
3.3.14 Importancia corrigida das caracteristicas de gualidade (1Qj*) -

Priorizacao

A priorizacdo das caracteristicas de qualidade é realizada através do indice de
importancia corrigido (3). Esse indice é calculado considerando a importancia das
caracteristicas de qualidade (1Qj), a dificuldade de atuacdo sobre as caracteristicas
(Dj) e os resultados da avaliacdo competitiva (Bj). Para o calculo da importancia
corrigida (1Qj*) utilizou-se a férmula proposta por Ribeiro et al. (2001), mostrada

abaixo.

1QJ*=1Qjx i X/8j (3)
Onde:
IQj*= importancia corrigida das caracteristicas de qualidade
IQj= importancia corrigida das caracteristicas de qualidade (importancia técnica)
Dj= avaliacdo da dificuldade de atuacéo
Bj avaliacdo da competitividade (benchmark técnico)

O fator calculado de cada item foi determinado, também, percentualmente.
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3.3.15 Correlagdes entre as caracteristicas de qual idade
Esta etapa tem por objetivo verificar a influéncia que uma caracteristica de qualidade
pode ter sobre as demais. O objetivo foi verificar se a melhora no desempenho de

um item influéncia negativamente em outro.

As correlagbes podem ser positivas ou negativas, e fortes ou fracas, sendo sugerido

por Ribeiro et al. (2001) os seguintes simbolos, conforme Tabela 9, abaixo:

Tabela 9 - Correlag8es entre as caracteristicas de qualidade.

Simbolo Correlacao
= Negativa forte
- Negativa fraca
+ Positiva fraca
* Positiva forte

3.4 Modelo conceitual de QFD
Este capitulo apresenta o modelo de QFD aplicado a servigos desenvolvido por

Ribeiro et al. (2001).

Sera apresentado o0 desenvolvimento de duas matrizes e uma etapa de

planejamento de qualidade, descrita abaixo e representada na Figura 12.

1- Matriz da Qualidade: construida a partir da qualidade demanda e das

caracteristicas de qualidade do servico;

2- Matriz dos Servicos: construida a partir do desdobramento dos procedimentos de

prestacao de servicos;
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3- Planejamento da Qualidade: reavaliacdo dos itens de qualidades demandadas
priorizadas pelos clientes; revisdo e estabelecimento de novas especificacbes para

as caracteristicas de qualidade priorizadas e melhoria dos procedimentos

priorizados.

Desdobramento das caracteristicas
gqualidade

\

3|2
Desdobramento S <)
da qualidade Matriz da Qualidade S [ |5
demandada 5 Q
Q. g
Especificacbes atuais
Importancia
Priorizacao
- v ERIE:
P \ 4 [ :'_ E.
Desdobramento < > o g,
dos servicos Matriz dos servigos a || 2
A 4 J. A 4

Plano de melhoria Plano de melhoria Reavaliagcéo das qualidades
dos procedimentos das especificagbes demandadas pelos clientes

Figura 12 — Modelo conceitual de QFD para servicos - Adaptado de (RIBEIRO et al., 2001).
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3.5 Plano de melhorias

Consiste no estudo das qualidades demandadas, caracteristicas de qualidade e
procedimentos resultantes das duas matrizes desenvolvidas. O plano deve ser
especifico e objetivo e os profissionais ligados a execucédo dos servicos devem ser
apontados como responsaveis no plano. Pode ser apresentado em forma de tabela
e somente os itens de maior relevancia terdo seus planos de acao descritos devido a
sua maior capacidade de impacto sobre a satisfacdo dos clientes e garantir um
posicionamento vantajoso em relacdo a concorréncia. Definidas novas
caracteristicas de qualidade prioritarias, constituem-se em metas para a Instituicao. .
(RIBEIRO et al., 2001). As caracteristicas de qualidade que receberam o maior
indice foram Equipamentos informatizados e maior numero de aulas. Entdo estes
pontos passam a ser consideradas metas a serem atingidas. As caracteristicas mais
importantes para o aluno que receberam o maior indice foram preparar o aluno para
trabalho em equipe e ter mais conforto nos laboratorios. Estes pontos podem trazer

rapida melhora de opinido dos alunos.
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4- RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1A Voz do Cliente

A principal consideracdo para que se possa melhorar um produto ou servico é
necessario ouvir a voz dos clientes, que irdo utilizar ou receber esses produtos ou
servicos atendendo suas necessidades e expectativas. Para a realizacdo deste
trabalho, a instituicdo permitiu a realizacdo da pesquisa de opinido dos clientes.

A etapa de identificar o cliente foi definida como os alunos que utilizaram os
laboratorios de Metrologia e Ensaios, no ano de 2006, e a de coletar a voz do cliente
foi executada pelo autor através de questionarios aberto, Apéndice A, aplicado
diretamente a todos os 57 clientes (alunos) que utilizavam os laboratérios durante a

realizacdo da pesquisa.

4.2 Converséo das informacdes primitivas em inform acoes linguisticas

A andlise das informacdes primitivas, questionario aberto, resultou em 416
informacdes linguisticas, divididas em 7 grupos. Nas informacdes obtidas ndo se
levou em conta se era um elogio ou critica.

Para converter as informacgdes primitivas em informacdes lingtisticas, foi necessario
proceder a uma analise critica para comparar as respostas e agrupa-las sobre um
item que traduza o conteudo. Muitas vezes, foi necessario desmembrar as
respostas, gerando mais de uma informacao linguistica, para representar a mesma
informagao primitiva.

Para que esta etapa seja realizada de modo a obter o maximo de informacdes, é
necessario que o analista tenha conhecimento a respeito dos clientes e das
vérias atividades desenvolvidas nesses laboratorios, pois um erro de interpretacédo

poderd distorcer os resultados obtidos.
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4.3 Reunido das informacdes linguisticas similares

A utilizacdo da metodologia de Pareto visa definir a concentragdo dos esfor¢cos no
objetivo principal, que € a melhoria da qualidade do processo de educacao. Isso nao
quer dizer que os demais itens ndo sejam importantes, sao, embora causem menor
Impacto ao objetivo estudado.

A analise das afinidades entre as informacdes linglisticas, depois da andlise,
segundo os conceitos da Metodologia de Pareto, apéndice G, resultou em 6 grupos
qgue foram denominados de forma que pudessem representa-los. A tabela 10 e
grafico 1 mostram os 6 grupos de informacgdes linglisticas formados e a frequéncia
com que foram citados pelos clientes. O item “Ter conforto no laboratorio/
Equipamentos/ Ter professor qualificado/ Boa didatica” foram os que receberam o
maior nimero de ocorréncias, enquanto que “ O tempo é muito pequeno/ O tempo é

pequeno para 0s ensaios” foram os que obtiveram menor nimero de ocorréncias.

4.4 Informacao dos itens de qualidade demandada

A partir do nivel primério “Qualidade do ensino”, tem-se o nivel secundario composto
pelas 6 perguntas do questionario aberto e, apos a analise das respostas dos
questionarios aberto, obtem-se os itens da qualidade demandada que representam
os itens do nivel terciario. A esta sequiéncia chama-se de arvore da qualidade e os
itens do nivel terciario irdo preencher as linhas da matriz da qualidade. A tabela 11
mostra o resultado do desdobramento da qualidade demandada (arvore da
gualidade) pelos clientes.

A arvore da qualidade demandada representa 65% das respostas obtidas nos

guestionarios aberto, representando a amostra estudada.



Tabela 10 - Reunido das informag®es lingliisticas similares.

ITENS DESCRICAO OCORRENCIAS
1 Ter conforto no laboratério 28
2 Equipamentos 22
3 Ter professor qualificado 22
4 Boa didatica 22
5 Ampliar o laboratério (mais espaco) 21
6 Equipamentos mais modernos 19
7 Aparelhos em boas condicdes 17
8 Equipamentos mais atualizados 15
9 Atencioso 11
10 Maior numero de aulas 10
11 Conhecimento do professor 10
12 Ter equipamentos em condicdes de uso 9
13 Espaco fisico 9
14 Qualidade das aulas 9

Contato dos alunos com os
15 equipamentos 8
16 Habilidade 8
17 aulas com pouca duracao 7
18 Duracao das aulas 6
19 Acomodacéo dos alunos 6
20 Equipamentos ultrapassados 6
21 0 tempo é muito pequeno 2
22 0 tempo é pequeno para 0s ensaios 2
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Grafico 1-Reunido das informacdes lingliisticas similares.
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Tabela 11 -olmhacdo dos itens de qualidade demandada.

NIVEL SECUNDARIO NIVEL TERCIARIO Freq.
A_ Quais aspectos vocé julga fundamentais
em um laboratério de Metrologia e Ensaios Ter equipamentos em condi¢gfes de yso 9
Equipamentos mais modernos 19
Ter conforto no laboratério 28
B- Cite trés pontos fortes nestes laboratérios
Qualidade das aulas 9
Equipamentos 22
Ter professor qualificad 22
C- Cite trés aspectos que podem ser melhorados
nesses laboratérios Maior nimero de aulas 10
Q Equipamentos mais atualizados 15
0 Ampliar o laboratério (mais espago) 21
& |p- Apresente caracteristicas positivas e negativas
& | quanto ao laboratério Aparelhos em boas condicdes 17
u Espaco fisico 9
S Contato dos alunos com os equipamd 8
2 Duracéo das aulas 6
8 Equipamentos ultrapassac 6
Acomodacéo dos alunos 6
E- Apresente caracteristicas positivas e negativas
quanto ao professor/instrutor dos laboratérios Habilidade 8
Conhecimento do professor 10
Atencioso 11
Boa didatica 22
aulas com pouca duragéo 7
F- apresente qualquer outro comentario sobre
os laboratoérios 0 tempo é pequeno para 0S ensaios 2
0 tempo é muito pequeno 2
TOTAL 269

4.5 Atribuicdo de importancia aos itens de qualidad e demandada (IDi)

O objetivo deste procedimento é transformar o niumero de ocorréncias em valores
mais faceis de serem trabalhados, durante o desenvolvimento da matriz da
qualidade.

A importancia dos itens de qualidade demandada de nivel terciario foram
determinadas, tomando-se o numero de vezes (freqiiéncia) com que o item foi
citado em relacao ao total de comentarios (269 comentarios).

A tabela 12 e o grafico 2 mostram os itens de qualidade demandada do nivel

terciario e a frequéncia de ocorréncia de cada um. Verifica-se que o item “ter
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conforto no laboratério” € o item de maior relevancia para o cliente, enquanto que o

tempo pequeno para ensaios foi 0 que obteve a menor pontuacéo.

Tabela 12 — Qualidade demandada dos itens do nivel terciario.

ITEM DESCRICAO OCORRENCIAS | Importancia | IDi
1 | Equipamentos mais modernos 19 1,89 7,1
2 |Equipamentos 22 0,93 8,2
3 | Ter conforto no laboratorio 28 1,49 10,4
4 | Aparelhos em boas condi¢des 17 1,27 6,3
5 | Ampliar o laborat6rio (mais espaco) 21 1,12 7.8
6 | Ter professor qualificado 22 1,47 8,2
7 |Boa didatica 22 1,66 8,2
8 | Ter equipamentos em condicbes de Uso 9 1,74 33
9 | Equipamentos mais atualizados 15 1,31 5,6
10 | Espaco fisico 9 1,08 33
11 |Maior numero de aulas 10 1,03 3,7

Contato dos alunos com os
12 | equipamentos 8 1,31 3,0
13 |Duracao das aulas 6 1,24 2,2
14 |Qualidade das aulas 9 0,95 3,3
15 | Atencioso 11 1,56 4,1
16 |Habilidade 8 1,72 3,0
17 | Conhecimento do professor 10 1,86 3,7
18 | Acomodacao dos alunos 6 0,94 2,2
19 |aulas com pouca duragéo 7 0,99 2,6
20 |Equipamentos ultrapassados 6 1,05 2,2
21 |0 tempo é muito pequeno 2 0,82 0,7
22 |0 tempo é pequeno para 0S ensaios 2 1,12 0,7
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Graéfico 2 — Qualidade demandada dos itens do nivel terciario.

4.6 Avaliacao estratégica da qualidade demandada (E 1)

O produto da avaliacao estratégica € mostrado na tabela 13 e pode-se notar que,
pela avaliagdo executada, “equipamentos mais modernos/ aparelhos em boas
condicbes/ ter equipamentos em condicbes de uso/ maior numero de aulas/
habilidade, etc” foram considerados itens de grande importancia para a instituicao
(peso=2,0), demonstrando ser um fator importante o fato do aluno estar em contato
com a tecnologia em um periodo de tempo maior. Por outro lado, “equipamentos

ultrapassados” € um item de pouca importancia (peso=1,0) .
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Tabela 13 — Avaliagdo estratégica da qualidade demandada.

DESCRICAO OCORRENCIAS | Importancia | IDi Ei
Equipamentos mais modernos 19 1,89 7.1 2
Equipamentos 22 0,93 8,2 1,5
Ter conforto no laboratorio 28 1,49 10,4 1,5
Aparelhos em boas condicbes 17 1,27 6,3 2
Ampliar o laboratério (mais espaco) 21 1,12 7,8 1,5
Ter professor qualificado 22 1,47 8,2 1,5
Boa didatica 22 1,66 8,2 1,5
Ter equipamentos em condicdes de uso 9 1,74 3,3 2
Equipamentos mais atualizados 15 1,31 5,6 1,5
Espaco fisico 9 1,08 3,3 1,5
Maior nimero de aulas 10 1,03 3,7 2
Contato dos alunos com os equipamentos 8 1,31 3,0 1,5
Duracgédo das aulas 6 1,24 2,2 2
Qualidade das aulas 9 0,95 3,3 2
Atencioso 11 1,56 4,1 1,5
Habilidade 8 1,72 3,0 2
Conhecimento do professor 10 1,86 3,7 1,5
Acomodacéao dos alunos 6 0,94 2,2 2
aulas com pouca duracgéo 7 0,99 2,6 1,5
Equipamentos ultrapassados 6 1,05 2,2 1
o tempo é muito pequeno 2 0,82 0,7 2
0 tempo € pequeno para 0S ensaios 2 1,12 0,7 1,5

4.7 Avaliacdo competitiva dos itens de qualidade de  mandada (Mi)

A analise dos resultados mostrou que a Instituicdo pode compensar a falta de
equipamentos mais modernos, e outros, com um maior niumero de aulas e maior
utilizacao dos equipamentos pelos alunos.

A tabela 14 mostra o resultado da avaliacdo competitiva. O desempenho da
Instituicéo foi considerado acima da concorréncia (peso=0,5) em 4 itens “aulas com
pouca duracdo/ Equipamentos ultrapassados/ o tempo € muito pequeno/ o tempo &

pequeno para 0s ensaios” e em 2 avaliacdes considerou que o desempenho fosse
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muito abaixo da concorréncia (peso=2,0) em “equipamentos mais modernos/

equipamentos”.

Tabela 14 — Avaliacdo competitiva da qualidade demandada.

DESCRICAO OCORRENCIAS | Importancia | IDi Ei Mi
Equipamentos mais modernos 19 1,89 7,1 2 2
Equipamentos 22 0,93 8,2 1,5 2
Ter conforto no laboratorio 28 1,49 10,4 1,5 1,5
Aparelhos em boas condicbes 17 1,27 6,3 2 1,5
Ampliar o laboratério (mais espaco) 21 1,12 7,8 1,5 1,5
Ter professor qualificado 22 1,47 8,2 1,5 1
Boa didatica 22 1,66 8,2 1,5 1
Ter equipamentos em condicdes de uso 9 1,74 3,3 2 1,5
Equipamentos mais atualizados 15 1,31 5,6 1,5 1
Espaco fisico 9 1,08 3,3 1,5 1,5
Maior nimero de aulas 10 1,03 3,7 2 1
Contato dos alunos com os equipamentos 8 1,31 3,0 1,5 1,5
Duracgéo das aulas 6 1,24 2,2 2 1,5
Qualidade das aulas 9 0,95 3,3 2 1
Atencioso 11 1,56 4,1 1,5 1
Habilidade 8 1,72 3,0 2 1
Conhecimento do professor 10 1,86 3,7 1,5 1
Acomodacgéao dos alunos 6 0,94 2,2 2 1
aulas com pouca duracgéo 7 0,99 2,6 1,5 0,5
Equipamentos ultrapassados 6 1,05 2,2 1 0,5
o tempo é muito pequeno 2 0,82 0,7 2 0,5
0 tempo € pequeno para 0S ensaios 2 1,12 0,7 1,5 0,5

4.8 Priorizacdo da qualidade demandada (IDi*)

Os itens de qualidade demandada priorizados, ou a importancia dos itens de

qualidade demandada corrigida pelas avaliagdes estratégicas e de competitividade,

sdo mostrados na tabela 15 e gréfico 3.
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Constatou-se que o item de qualidade demandada “equipamentos mais modernos” €
o item de qualidade que os clientes mais valorizam, enquanto que “o tempo é

pequeno para 0s ensaios” € o de menor importancia.

Tabela 15 — Priorizacdo da qualidade demandada.

ITEM DESCRICAO OCOR | Impor | IDi Ei Mi | IDi*
1 | Equipamentos mais modernos 19 | 189 | 71 2 2 7,1
2 | Equipamentos 22 | 093 | 82 | 15 2 6,1
3 | Ter conforto no laboratério 28 | 149 | 104 | 15 | 15 | 59
4 |Aparelhos em boas condi¢bes 17 | 1,27 | 63 2 15 | 47
5 |Ampliar o laboratério (mais espaco) | 21 1,12 | 78 | 15 | 15 | 44
6 | Ter professor qualificado 22 | 147 | 82 | 15 1 31
7 |Boa didética 22 | 166 | 82 | 15 1 |31
8 | Ter equipamentos em condi¢cdes de Uso 1,74 | 33 2 15 | 25
9 | Equipamentos mais atualizados 15 | 1,31 | 56 | 15 1 2,1
10 |Espaco fisico 9 1,08 | 33 | 15 [ 15 | 19
11 | Maior nimero de aulas 10 | 1,03 | 37 2 1 1,9

Contato dos alunos com os
12 | equipamentos 8 1,31 | 30 | 15 | 15 | 17
13 |Duracao das aulas 6 1,24 | 22 2 15 | 1,7
14 |Qualidade das aulas 9 095 | 33 2 1 1,7
15 |Atencioso 11 | 156 | 41 | 15 1 1,5
16 |Habilidade 8 1,72 | 3,0 2 1 1,5
17 |Conhecimento do professor 10 186 | 37 | 15 1 1,4
18 | Acomodacao dos alunos 6 094 | 272 2 1 1,1
19 |aulas com pouca duragao 7 099 | 26 | 15 | 05 | 05
20 | Equipamentos ultrapassados 6 1,05 | 22 1 05 | 03
21 |0 tempo é muito pequeno 2 0,82 | 07 2 05 | 02
22 |0tempo é pequeno para 0s ensaios | 2 1,12 | 07 | 15 | 05 | 01
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Graéfico 3 — Priorizacdo da qualidade demandada.

Esta etapa, priorizacdo da qualidade demandada, foi necessaria para fornecer a
Instituicdo, elementos para avaliacdo da importancia para o cliente, ao priorizar os
itens de qualidade.

Nota-se que o0s clientes deste segmento dao muita importancia a itens como
“equipamentos mais modernos” e “equipamentos”. Por outro lado, itens como “o
tempo é muito pequeno” e “o tempo é pequeno para 0s ensaios” sao considerados
menos importantes.

A metodologia forneceu elementos importantes para avaliacdo da politica de
qualidade que devem ser contrapostos as informagfes dos demais segmentos. O
resultado desta atividade mostrard o que os clientes possuem como expectativas em

relacdo aos servi¢os oferecidos.
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4.9 Desdobramento das caracteristicas de qualidade

Os indicadores de qualidade (caracteristica de qualidade) referentes aos itens de
qualidade demandada foram identificados na estrutura da empresa. Quando o
indicador néo foi encontrado, a0 menos uma caracteristica de qualidade foi atribuida
ao item de qualidade demandada. A tabela 20, pag. 90, mostra a correlacédo entre
os itens de qualidade demandada e as caracteristicas de qualidade.

A necessidade de se determinar as caracteristicas de qualidade, por falta da
informacdo na estrutura da empresa, revelou que alguns itens de qualidade

demandada, ndo estavam sendo monitorados pela empresa.

4.10 Importancia para as caracteristicas de qualida de (1Qj)

A tabela 16 e o grafico 4 apresentam a importancia técnica para as caracteristicas
de qualidade.

Nesta tabela pode-se observar que “equipamentos informatizados” € a caracteristica
técnica de maior valor e que os itens que se seguem traduzem que os clientes estao
buscando uma maior utilizacdo dos laboratorios e que estes devem ser adequados
de forma a permitir uma maior utilizacdo dos recursos disponiveis. Por outro lado, os
itens que dizem respeito a parte burocratica sdo os que o0s clientes menos

consideram para suas necessidades e expectativas.



Tabela 16 - importancia técnica para as caracteristicas de qualidade.

) IMPORTANCIA
ITEM DESCRICAO C.Q. (1Qi)

1 equipamentos informatizados 22,6
2 ter materiais auxiliares 22,4
3 maior nimero de aulas 21,6
4 namero de alunos por sala 21,3
5 mais espaco fisico 21

6 acomodacdo dosalunos 19,9
7 alterar grade de ensino 18,6
8 conhecimento dos assuntos abordados 15,7
9 presenca dos alunos 15,7
10 procura por plantdo de ddvidas 15,3
11 experiéncia profissional de ensino 15,2
12 introducdo de melhoramentos dispositivos 14,9
13 programacéo da aula 14,6
14 eguipamentos para novos tipos de ensaios 14,5
15 namero de aulas programadas por dia 13,3
16 efetuar manutencéo 12,9
17 sala climatizada 12,2
18 preparar corpos de prova 12,1
19 troca de equipamentos por mais novos 11,6
20 presenca dos alunos 11,3
21 resultado da pesquisa de opinido 10,9
22 tipos disponiveis 10,2
23 programacéo da aula 8,4
24 trocar equipamentos desatualizados 8,4
25 nota dos alunos 7,9
26 tempo de duracdo das aulas 7,9
27 nota dos alunos 6,5
28 namero de aulas programadas 2,2
29 alterar grade de ensino 19
30 maior nimero de aulas 81,8
31 efetuar manutencéo 0,

83
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Graéfico 4 - importancia técnica para as caracteristicas de qualidade.

4.11 Avaliagéo da dificuldade de atuagéo sobre as ¢  aracteristicas de
qualidade (Dj)

A caracteristica de qualidade, por exemplo, “experiéncia profissional de ensino/ troca
de equipamentos por mais novos/ conhecimentos dos assuntos abordados/ etc.”
foram considerados de facil atuacao pela Instituicdo (peso 2,0), enquanto que “tipos
disponiveis/ sala climatizada/ efetuar manutencdo/ trocar equipamentos
desatualizados, etc.” foram considerados mais dificil (peso 0,5). A tabela 17 e o

grafico 5 mostram os resultados desta avaliacéo.



Tabela 17 - Caracteristicas de qualidade.

5 5
gl s
1
DESCRICAO = z
introducéo de melhoramentos dispositivos 14,9 0,5
troca de equipamentos por mais novos 11,6 2
tipos disponiveis 10,2 0,5
funcionabilidade 23,7 1
sala climatizada 12,2 0,5
efetuar manutencao 12,9 0,5
mais espaco fisico 21 0,5
acomodacéo dos alunos 19,9 1
conhecimento dos assuntos abordados 15,7 2
programacao da aula 14,6 1
resultado na pesquisa de opinido 10,9 15
programacao da aula 8,4 1
experiéncia profissional de ensino 15,2 2
efetuar manutencéo 0,8 1
preparar corpos de prova 12,1 15
ter materiais auxiliares 22,4 15
equipamentos informatizados 22,6 1,5
eguipamento para novos tipos de ensaios 14,5 0,5
alterar grade de ensino 18,6 1
maior nimero de aulas 21,8 2
numero de aulas programadas 2,2 2
tempo de duracdo das aulas 7,9 1,5
notas dos alunos 7,9 15
presenca dos alunos 15,7 15
procura por plantdo de davidas 15,3 15
numero de alunos por sala 21,3 0,5
notas dos alunos 8,5 15
presenca dos alunos 11,3 1
numero de aulas programadas por dia 13,3 1
alterar grade de ensino 1,9 15
trocar equipamentos desatualizados 8,4 0,5
maior nimero de aulas 1,8 1
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Graéfico 5 - Caracteristicas de qualidade.

4.12 Avaliagdo competitiva das caracteristicas de q  ualidade (Bj)

O benchmark técnico, mostrado na tabela 18 revela que o desempenho da empresa
na caracteristica “procurar por plantdo de duvidas/ conhecimento dos assuntos
abordados/ programa;’ao das aulas/ etc”, (peso 2) foram considerados superior aos
dos concorrentes, enquanto que “sala climatizada/ trocar equipamentos

desatualizados/ etc.”, foram considerados abaixo da concorréncia.
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Tabela 18 - Avaliagdo competitiva das caracteristicas de qualidade (Bj).

3 | 3 _
o 3 QD
o= = O
] 2| 88 sg¢g
ITEM DESCRICAO 5 S z S
2 g
= <
1 equipamentos informatizados 22,6 15 2
2 ter materiais auxiliares 22,4 15 1
3 maior nimero de aulas 21,6 1 15
4 numero de alunos por sala 21,3 0,5 15
5 mais espaco fisico 21 0,5 1,5
6 acomodacéo dos alunos 19,9 1 15
7 alterar grade de ensino 18,6 1 1
8 conhecimento dos assuntos abordados 15,7 2 1
9 presenca dos alunos 15,7 15 1
10 procura por plantdo de davidas 15,3 15 1
11 experiéncia profissional de ensino 15,2 2 1
12 introducdo de melhoramentos dispositivos 14,9 0,5 2
13 programacao da aula 14,6 1 1
14 equipamento para novos tipos de ensaios 14,5 0,5 2
15 numero de aulas programadas por dia 13,3 1 15
16 efetuar manutencéo 12,9 0,5 15
17 sala climatizada 12,2 0,5 2
18 preparar corpos de prova 12,1 15 1
19 troca de equipamentos por mais novos 11,6 2 2
20 presenca dos alunos 11,3 1 15
21 resultado na pesquisa de opinido 10,9 15 1
22 tipos disponiveis 10,2 0,5 1
23 programacao da aula 8,4 1 1
24 trocar equipamentos desatualizados 8,4 0,5 2
25 notas dos alunos 7.9 15 15
26 tempo de duracdo das aulas 7,9 15 15
27 notas dos alunos 6,5 15 15
28 numero de aulas programadas 2,2 2 15
29 alterar grade de ensino 1,9 15 1
30 maior nimero de aulas 1,8 1 15
31 efetuar manutencao 0,8 1 15

4.13 Priorizacao das caracteristicas de qualidade (  1Qj*)
O produto desta atividade € mostrado na tabela 19 e no grafico 6. Pode-se notar

que, apos as correcdes efetuadas pelas avaliagbes competitivas e de dificuldade de
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atuacdo, a caracteristica “equipamentos informatizados” foi considerada de maior
relevancia, enquanto que “efetuar manutencao” foi a de menor relevancia.
Priorizacao (1Q%))

Tabela 19 — Priorizacdo das caracteristicas de qualidade.

;Q:,
R
g
s
ITEM DESCRICAO o
1 equipamentos informatizados 39,1
2 maior nimero de aulas 37,8
3 funcionabilidade 28
4 ter materiais auxiliares 27,4
5 acomodacéo dos alunos 24,4
6 presenca dos alunos 24
7 troca de equipamentos por mais hovos 23,2
8 conhecimento dos assuntos abordados 22,2
9 experiéncia profissional de ensino 21,5
10 alterar grade de ensino 18,6
11 procura por plantdo de duvidas 18,4
12 mais espaco fisico 18,2
13 numero de alunos por sala 18,2
14 numero de aulas programadas por dia 15,9
introducéo de melhoramentos
15 dispositivos 14,9
16 preparar corpos de prova 14,8
17 programacao da aula 14,6
equipamento para novos tipos de
18 ensaios 14,5
19 presenca dos alunos 13,5
20 resultado na pesquisa de opinido 13,3
21 sala climatizada 12,2
22 tempo de duracdo das aulas 11,9
23 notas dos alunos 11,9
24 efetuar manutencao 11,2
25 notas dos alunos 9,8
26 programacao da aula 8,4
27 trocar equipamentos desatualizados 8,4
28 tipos disponiveis 7,2
29 ndmero de aulas programadas 3,8
30 alterar grade de ensino 2,3
31 maior nimero de aulas 2,2
32 efetuar manutencao 0,98
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Gréfico 6 — Priorizacdo das caracteristicas de qualidade.
A tabela 19 torna evidente que desenvolvendo-se as 10 primeiras caracteristicas de
qualidade (cerca de 31% dos itens) da metodologia de Ribeiro, estar-se-ia

priorizando os itens que possuem cerca de 52% do total de importancia corrigida.

4.14 Identificacdo das correlacdes entre as caracte  risticas de qualidade

Verificou-se que as correlacdes entre as caracteristicas de qualidade sdo todas
positivas e que quando analisadas caracteristicas primarias de uma mesma
caracteristica secundaria, as correlagcdes, em sua maioria sdo fortes. Em razdo de
nao existirem correlacdes negativas e das correlagbes positivas ndo acrescentarem
informacdes relevantes ao desenvolvimento deste trabalho, a tabela referente a esta
atividade foi suprimida do corpo deste trabalho. Desta forma, como esta etapa
corresponde a construcao do teto da casa da qualidade, a matriz construida ficou

com o formato mostrado na figura 13.



Tabela 20 — Priorizacao das caracteristicas de qualidade acumulada.

90

CARACTERISTICAS DA QUALIDADE 1Qj* 1Qj*% Acum

1 equipamentos informatizados 39,] 7,6 7,6
2 maior numero de aulas 37,8 7,4 15,0
3 funcionabilidade (uso) 28 5,5 20,5

4 ter materiais auxiliares 27,4 5,3 25,8
5 acomodacéao dos alunos 24,4 4,8 306
6 presenca dos alunos 24 4,7 35,R
7 troca de equipamentos por mais novos 23,2 45 98 3

8 conhecimento dos assuntos abordados 22,2 43 |1 44
9 experiéncia profissional de ensino 21,5 4,2 348
10 alterar grade de ensino 18,6 3,6 51,9
11 procura por plantdo de duvidas 18,4 3,6 55|5
12 numero de alunos por sala 18,2 3,5 591
13 maior espaco fisico 18,2 3,5 62,6
14 namero de aulas programadas por dia 15,9 35 ,7 6b
15 introducédo de melhoramentos - dispositivosl4,9 2,9 68,6

16 preparar corpos de prova 14,8 29 71)5
17 programacao de aula 14,6 2,8 74,3
18 equipamentos para novos tipos de ensajos 145 8 2 772

19 presenca dos alunos 13,5 2,6 79,8
20 resultado na pesquisa de opinido 13|3 2,6 82,4
21 sala climatizada 12,2 2,4 84,8
22 tempo de duracao das aulas 11)9 2,3 81,1
23 nota dos alunos 11,9 2,3 89,4
24 efetuar manutencdo 11,2 2,2 91,6
25 nota dos alunos 9,8 1,9 93,5
26 programacéo da aula 8,4 1,6 95,1
27 trocar equipamentos desatualizados 84 1,6 96,8
28 tipos disponiveis 7,2 1.4 98,2
29 numero de aulas programadas 3,8 0,7 98,9
30 alterar grade de ensino 2,3 0,4 99,4
31 maior numero de aulas 2,2 0,4 99,8
32 efetuar manutencdo 0,98 0,2 100
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5. CONCLUSOES

Este trabalho, uma aplicacdo do QFD nos alunos da Instituicdo de Ensino (pesquisa

de satisfacdo) mostrou que a técnica € uma ferramenta importante no planejamento

da qualidade e que:

a pesquisa realizada € ponto importante para a coleta de dados dos
clientes.

0 questionario aberto, instrumento inicial de pesquisa, deve ser
elaborado de modo a poder obter a real opinido dos clientes,
consequentemente, permitindo uma melhor aplicacdo da técnica.

Para o cliente (aluno) a principal prioridade da instituicdo é a de
“preparar o aluno para trabalho em equipe”.

A priorizagdo das qualidades demandadas revelou que “ter conforto
nos laboratdrios” é o mais importante para o aluno.

Apés as avaliagbes estratégica e competitiva o item “equipamentos
mais modernos” € o de maior importancia para o aluno.

Apés as avaliagbes da importancia técnica, o item mais importante
para o aluno é “equipamentos Informatizados”.

Existem caracteristicas de qualidade que a Instituicdo n&do considera e
que sao importantes para os alunos.

Revelou pontos que podem ser aproveitados para tornar oS
laboratorios um ponto forte da Instituicéo.

A matriz da qualidade se mostrou elemento importante por dar

visibilidade as pesquisas feitas.

10- A priorizacdo das caracteristicas de qualidade mostrou indicadores de

qualidade relevantes para satisfazer os clientes da Instituicao.
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11- Demonstrou que com 31% de esforco para melhorias das
caracteristicas de qualidade atinge-se 52% dos requisitos dos clientes
como mostrado na tabela 17.

12- A metodologia utilizada na priorizacdo das qualidades demandadas
(IQi*) forneceu informacdes importantes para que a Instituicdo possa
concentrar recursos em atender as necessidades e expectativas dos

clientes.
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APENDICE A — Questionario aberto

Pesquisa — Questionario Aberto
LABORATORIO DE METROLOGIA E ENSAIOS

Nome: Idade

Turma: Data:

[EEN
1

Quais aspectos vocé julga fundamentais em um lebmrale Metrologia e Ensaios?

N
1

Cite trés pontos fortes nestes laboratorios

w
1

Cite trés aspectos que poderiam ser melhoradosskedmratorios

4- Apresente caracteristicas positivas e negativastque laboratorio

POSITIVAS NEGATIVAS

5- Apresente caracteristicas positivas e negativastquen professor/instrutor dos
laboratorios

POSITIVAS NEGATIVAS

6- Apresente qualquer outro comentéario sobre awdadrios
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APENDICE B — Questionario fechado

PESQUISA SOBRE 0F LABORATORIOS DE METROLOGIA E ENSAIQS

MPORTAMCIA

& - 0 que vood julga Fundamental em um lab, de Metrologia e Ensaios 0 0.5 1 15 2

Organizagao dos equipamentos no laborat,

Incentivos por parte dos professores

Ter instrumentos calibrados

Maiz aulas praticas

Ter equipamentas em condigdes de uso

Equipgmentas mais modernos

Ter conforta no laboratdrio

E- Cite trés pontos fortesnestes laboratdrios

Forno Elétrico

Conszervagio dos equipamentos

Ezpago fisico, ambiente

Ensdios praticos

Clualidade das aulas

Equipamentos

Ter profes=sar qualificado

- Cite trés aspectos que padem ser melhorados nesses laboratarios

Yentilagao, iluminagao

Mais equipamentos para enziios

Melhor arganizagio dos equipamentos

Cadeiraz mais adequadas

Maiar nidmero de aulas

Equipamentos mais atualizados

Ampliar o laboratdrio [mais espagao)

O - Apresente caractersticas positivas @ negativas quanto 2oz lab,

Dedizagio do professorfinstrutor

Contata das alunas com o= equipamentos

Aparelhoz em boas condigdes




Temperatura

101

Duragdo das aulas

Equipamentos ultrapassados

Acomodagio dos alunos

Ezpago fisico

E - Aprezente caracteristicas quanto ao professarfinstrutor dos lab,

Habilidade

Conhecimento do professar

Btenciozo

BEoa didatica

Muitos alunos para poucos equipamentos

Aulas compouca duragio

F - Aprezente qualquer outro comentario sobre oz labaratdrios

O tempo & pequenc para o5 ensaios

O tempo & pequenc

Mio encontrado

Classifique conforme o grau de importincia para Voo, de 0 a 2 [2 + impartante, 15 impartante

[ ]ostipos de esdios realizados
[ 1o ambiente dolaboratdrio

[ 1o professor [didatica)

[ 1osequipamentos disponiveis

[ 1acreditagio dao laborataria [poder emitir resultados de analises, realizar aferigdes]
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APENDICE C — Avaliacdo da importancia do nivel secudario

A- O que voce julga fundamental em um laboratorio de Metrologia e Enséaios

item 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Organizacao dos equipamentos no laboratério 15 2 0,5 15 2 2 15 2 2
Incentivos por parte dos Professores 2 2 1,5 2 15 2 2 2 2
Ter instrumentos calibrados 1 1,5 2 15 2 2 2 1 2
Mais aulas praticas 2 1,5 2 2 2 2 2 0,5 2
Ter equipamentos em condi¢des de uso 2 2 2 1,5 2 2 2 2 2
Equipamentos mais modernos 1 2 1 15 2 2 15 0 2
Ter conforto no laboratério 15 2 0,5 2 2 15 15 0 1
B - Cite trés pontos fortes nestes laboratérios
item 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Forno elétrico 0 * 1 15 ** 0,5 1 0 1
Conservagao dos Equipamentos 2 2 hid 1,5 2 1 2 2 0,5
Espago fisico, ambiente 15 *x 0,5 2 *x 0,5 15 0,5 0
Ensaios praticos 2 2 ki 2 2 2 2 2 1
Qualidade das aulas 2 *x 1 2 *x 2 2 1,5 15
Equipamentos 15 * hid 2 ki hid 2 15 15
Ter professor qualificado 2 2 ki 2 2 2 2 2 2
C - Cite trés aspectos que podem ser melhorados nesses laboratérios
item 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Ventilacao, iluminagdo hid bl hid 2 bl hid 1 1 2
Mais equipamentos para ensaios 2 2 0 2 2 2 2 0 2
Melhor organizacdo dos equipamentos 1 o ki 1,5 i ki 1,5 2 ki
Cadeiras mais adequadas 15 2 *x 2 *x *x 1 2 *x
Maior nimero de aulas 2 ** 2 2 * 2 15 2 **
Equipamentos mais atualizados 1 i i 2 2 ki 1,5 2 2
Ampliar o laboratério (mais espago) 1 2 3 1,29 5 6 -0,3 0,1 hid
D - Apresente caracteristicas positivas e negativa quanto ao laboratério
item 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Dedicagao do professor/instrutor 2 *x 1 2 1,5 15 2 2 2
Contato dos alunos com os equipamentos 1,5 1 1,5 2 2 2 2 0,5 1
Aparelhos em boas condigdes 1 1,5 1 2 1,5 0,5 2 2 0
Temperatura 1 2 2 15 15 1 1 15 0
Duragéo das aulas 2 15 kil 1,5 2 1 2 0,5 1,5
Equipamentos ultrapassados 1 2 1 2 2 2 0,5 2 0
Acomodagéo dos alunos 1 15 0,5 2 2 0,5 1 0 0
Espago fisico 15 1,5 0,5 2 2 0,5 1 0,5 0
E - Apresente caracteristicas quanto ao professor/instrutor dos laboratérios
item 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Habilidade 1 1,5 0,5 2 1,5 2 2 2 2
Conhecimento do professor 1,5 2 1 1,5 2 2 2 2 2
Atencioso 15 15 1 2 15 2 15 2 2
Boa didatica 2 2 15 2 2 2 2 2 2
Muitos alunos para poucos equipamentos 1 15 1 1,5 1 2 1 2 0
Aulas com pouca duragao hid 15 hid 1 1 1 2 2 0
F - Apresente qualquer outro comentario sobre os laboratdrios
item 1 2 3 4 5 6 7 8 9
O tempo é pequeno para ensaios 15 1,5 2 15 1,5 1 1 2 1
O tempo é muito pequeno 2 1,5 1 1,5 0,5
N&o encontrado 15 15 0
os tipos de ensaios realizados 3 2 3 1 4 2 4
0 ambiente do laboratério 2 1 5 4 3 1 2
o professor (didatica) 5 3 4 3 5 5 5
os equipamentos disponiveis 4 4 2 2 1 4 1
acreditagdo do laboratdrio ( poder emitir resultados de andlises, realizar afericdes) 1 5 1 5 2 3 3
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APENDICE D — Avaliacdo da importancia do nivel tergrio

Atribuicoes de caracteristicas da qualidade

Dj Bj
Qualidade Demandada Caracteristidas de qualidade

1 Equipamentos mais modernos

introducé@o de melhoramentos dispositivos 0,5 2

troca de equipamentos por mais novos 2 2
2 Equipamentos Equipamentos

tipos disponiveis 0,5 1

funcionabilidade 1 15
3 Ter conforto no laboratério

acomodacdes para os alunos 1 1,5

sala climatizada 0,5 2
4 Aparelhos em boas condigdes

efetuar manutengdo 0,5 1,5
5 Ampliar o laboratério (mais espago)

mais espaco fisico 0,5 1,5

acomodag&o dos alunos 1 15
6 Ter professor qualificado

conhecimento dos assuntos abordados 2 1

programacéo da aula 1 1

resultado na pesquisa de opinido 15 1
7 Boa didatica

conhecimento dos assuntos abordados 2 1

programacéo da aula 2 1

experiéncia profissional de ensino 2 1

resultado na pesquisa de opinido 15 1
8 Ter equipamentos em condi¢oes de uso

efetuar manutengdo 1 15

preparar corpos de prova 1,5 1

ter materiais auxiliares 15 1
9 Equipamentos mais atualizados

equipamentos informatizados 1,5 2

equipamento para novos tipos de ensaios 0,5 2
10 Espago fisico

acomodag&o dos alunos 1 15
11 Maior nimero de aulas

alterar grade de ensino 1 1,5
12 Contato dos alunos com os equipamentos

maior nimero de aulas 2 1

maior duracéo das aulas 2 1
13 Duracéo das aulas

nimero de aulas programadas 2 1,5

tempo de duracéo das aulas 1,5 1,5
14 Qualidade das aulas

notas dos alunos 15 15

presenca dos alunos 1,5 1,5

resultado na pesquisa de opinido 15 15
15 Atencioso

resultado na pesquisa de opinido 1,5 1
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16
Habilidade
nimero de alunos por sala 0,5 1,5
17 Conhecimento do professor
resultado na pesquisa de opinido 15 1
notas dos alunos 15 15
18 Acomodagcéo dos alunos
resultado na pesquisa de opinido 0,5 1,5
presenca dos alunos 1 1,5
19 aulas com pouca duragéo
numero de aulas programadas por dia 1 1,5
alterar grade de ensino 1,5 1
20 Equipamentos ultrapassados
trocar equipamentos desatualizados 0,5 2
21 O tempo é muito pequeno
maior nimero de aulas 1 15
maior duracdo das aulas 1 1,5
22 O tempo é pequeno para 0s ensaios
maior duracéo das aulas 1 15
alterar grade de ensino 1 1,5
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APENDICE E — Matriz da qualidade
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APENDICE F - O grafico 4 de Pareto das caracteristicas de qualid

ade

priorizadas
45
40 o
35
30 —H I
25 _THHH
20 = H
15 = = H
10 -
ool
olmnmll
1 5 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27 29 31
Onde:
1 efetuar manutencéo
2 maior nimero de aulas
3 alterar grade de ensino
4 numero de aulas programadas
5 tipos disponiveis
6 programacao da aula
7 trocar equipamentos desatualizados
8 notas dos alunos
9 efetuar manutencéo
10 notas dos alunos
11 tempo de duragédo das aulas
12 sala climatizada
13 resultado na pesquisa de opiniao
14 presenca dos alunos
15 equipamento para novos tipos de ensaios
16 programacao da aula
17 preparar corpos de prova
18 introduc&o de melhoramentos dispositivos
19 numero de aulas programadas por dia
20 mais espaco fisico
21 numero de alunos por sala
22 procura por plantdo de davidas
23 alterar grade de ensino
24 experiéncia profissional de ensino
25 conhecimento dos assuntos abordados
26 troca de equipamentos por mais novos
27 presenca dos alunos
28 acomodacao dos alunos
29 ter materiais auxiliares
30 funcionabilidade (uso)
31 maior nimero de aulas
32 equipamentos informatizados

Gréfico 4 —Priorizacdo das caracteristicas da qualidade
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APENDICE G — Reunido das informagcdes linguisticas similares (Res
pesquisa )
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umo da

A_ Quais aspectos voceé julga fundamentais em uordédfirio de Metrologia e Ensaios

Forno elétrico

Maquina de medicao de dureza

Maquina de tracao

Colocar maquinas CNC

Ter materiais para ensaios

Facil acesso aos alunos

Ter um bom instrutor

0 (N (o |01 |~ (W (N

Resultados de ensaios mais sofisticados

N N G R

Organizagéo dos equipamentos no
laboratério

10

Incentivos por parte dos Professores

11

Ter instrumentos calibrados

12

Mais aulas praticas

13

Ter equipamentos em condi¢des de uso

14

Equipamentos mais modernos

15

Ter conforto no laboratério
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ITENS DA TABELA A
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o Y s Y s A
8

9 10 11

12
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B- Cite trés pontos fortes nestes laboratérios

Aparelhos aferidos

Maquinas faceis de usar

Um dia s6 para laboratorio

Materiais usados

Maquina de ensaio de tracao

o (01 | |JW N (B

Maquina de medir dureza

W NN |

Instrumentos convencionais de
medicao

Forno elétrico

Conservagao dos equipamentos

10

Espaco fisico, ambiente

11

Ensaios praticos

12

Qualidade das aulas

13

Equipamentos

14

Ter professor qualificado
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C- Cite trés aspectos que podem ser melhoradossedmratorios

CDP’s poderiam ser padronizados

Separar aulas praticas das teodricas 1
Melhor aplicagéo das normas em
geral 1

3

4 |CNC 1
5 | Mais investimentos nos laboratorias 1
6 |Avaliacdo sobre o uso do laborat6fiol
7

8

9

N

Uso mais frequente do laboratorio
Outros tipos de tratamento
Maquina tridimensional

10 | Ergonomia das salas

11 | Organizacgao

12 | Conteudo programatico

13 | Ventilagdo, iluminagdo

14 | Mais equipamentos para ensaios

Melhor organizacao dos
15 | equipamentos

16 | Cadeiras mais adequadas
17 | Maior nUmero de aulas 10
18 | EQuipamentos mais atualizados 15
19 | Ampliar o laboratério (mais espaco) 21
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N
(€]

N
o
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'_\
(61
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|
|

N° OCORRENCIAS

a1
I
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1 2 3 4 5 7 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
ITENS DA TABELA C
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D- Apresente caracteristicas positivas e negatjuasto ao laboratério

Positivas

Espaco amplo
Duracéao das aulas 2
Dedicacao do professor/instrutor
Contato dos alunos com os

4 |equipamentos 8

5 |Aparelhos em boas condi¢des 17

18

16
14
12
10

N° OCORRENCIAS

o N b~ O

1 2 3 4 5
ITENS DA TABELA D
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Negativas

1 |Mal organizada 1

Nenhuma especificagdo no curso
Poucos equipamentos para muitos
alunos

Temperatura

Duracéo das aulas
Equipamentos ultrapassados
Acomodacao dos alunos
Espaco fisico

N
-

w0 N (o |0 (b~ |W
o o O |O |01 (W

=
o

N° OCORRENCIAS
O Fr N WA OO N ® O©

1 2 3 4 5 6 7 8
ITENS DA TABELA D

E- Apresente caracteristicas positivas e negatjuasto ao professor/instrutor dos
laboratérios

Positivas
1 |As aulas dadas com video
2 |Responsabilidade
3 |Habilidade
4 | Conhecimento do professor 10
5 | Atencioso 11
6 |Boa didatica 22
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2
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ITENS DA TABELA
Negativas
1 | pouca explicagdo pratica dos professotfest
o professor ndo sabe manusear 0s

2 |aparelhos 1
3 |separar aulas teoricas da praticas 1
4 | muitos alunos para poucos equipamento®
5 |aulas com pouca duragao 7

N° OCORRENCIAS
o P N W A U O N ©

1 2 3 4 5
ITENS DA TABELA E




F- apresente qualquer outro comentario sobre asd#irios

muita gente para pouco equipamento

separar aulas de teoria e pratica

nao consegui avaliar esta parte

o professor ndo sabe manusear os aparelhos

g |~ (W N (P

pouca explicagdo pratica dos professores

e e T [ = =

espaco fisico pequeno atrapalhando o andamento da
aula(microfone)

poucas aulas

devem usar bem mais vezes o laboratério

pouco tempo para passar a matéria (aulas corridas)

0 tempo € pequeno para 0S ensaios

0 tempo é muito pequeno

nao encontrado

W NN PRk e
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N°OCORRENCIAS
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ITENS DA TABELA F

10
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ANEXO A — Norma NBR ISO 9001:2000 — definicdes ddguns termos utilizados.
Organizacéo: refere-se a unidade para qual estadNee aplica;
Produto: resultado de um processo;

Processo: conjunto de atividades inter-relacionamasnterativas que transforma insumos
(entradas) em produtos (saidas);

Qualidade: grau no qual um conjunto de caracteaisinerentes satisfaz a requisitos;

Nota 1: O tremo qualidade pode ser usado com adgetais como ma, boa ou excelente.
Nota 2: “Inerente”, ao contrario de “atribuido”gsifica a existéncia de alguma coisa,
especialmente como uma caracteristica permanente.

Requisito: necessidade ou expectativa que € expressalmente, de forma implicita ou
obrigatoria;

Satisfacéo do cliente: percepcéo do cliente do goagual seus requisitos foram atendidos,

Nota 1: reclamacfes de clientes sdo indicadoresisuigda baixa satisfacdo do cliente, porém
Sua auséncia nao implica, necessariamente, aléagap do cliente.

Nota2: mesmo que 0s requisitos tenham sido acosdemim o cliente e atendidos, isto nao
garante necessariamente, uma alta satisfacao.

Alta Direcao: pessoa ou grupo de pessoas que d@rggntrola uma organizagédo no mais alto
nivel;

Melhoria da qualidade: parte da gestdo da qualidackda no aumento da capacidade de
atender os requisitos da qualidade;

Cliente: organizagdo ou pessoa que recebe m produto
Exemplo — consumidor, cliente, ugufinal, varejista, beneficiario e comprador.
Nota: um cliente pode ser interno ou externo arorggao.

Parte interessada: pessoa ou grupo que tem unedséeno desempenho ou no sucesso de
uma organizagao.

Caracteristica: propriedade diferenciadora,

Nota 1: uma caracteristica pode ser inerente dawéada.

Nota 2: uma caracteristica pode ser qualitativguantitativa.

Nota 3: existem varios tipos de caracteristicass taomo: fisicas, sensoriais,
comportamentais, temporais, ergonémicas e fungonai

Caracteristica da qualidade: caracteristica inerentum produto, processo ou sistema,
relacionada a um requisito,

Nota 1: inerente significa estar presente em algwoida, especialmente como uma
caracteristica permanente.
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Nota 2: uma caracteristica atribuida a um produtacesso ou sistema (por exemplo, o preco

de um produto, o proprietario de um produto) n@mn@ caracteristica da qualidade
do produto, processo ou sistema.

Ensaio: determinacdo de uma ou mais caracteristecasordo com um procedimento.

Analise critica: atividade realizada para deteanm pertinéncia, a adequacao e a eficacia do
gue esta sendo examinado, para alcancar os olgjetstabelecidos.

Especialista: pessoa que tem conhecimento ou éxpa&iespecificos no assunto.
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ANEXO B — Modelo de um sistema de gestdo da qualida baseado em processo

Melhoria continua do sistema de gestdo
da qualidade

Clientesz Clientes

7

| Gestdo de
feCUrsos

Medicdo,
analise e
melhoria |."

== ;
-5 Q? Saida

2 &S
% E Enrrad:&[ Realizacio do produto D;{ Produto '—P
= — -

Legenda:
—  » Arividades que agregam valor
"""" * Fluxo de informacio

Fonte: NBR ISO 9001:2000.
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ANEXO C - Itens da norma ABNT ISO 9000:2000

5.2 —Foco no cliente
A alta direcdo deve assegurar que 0s requisitos do cliente sdo determinados e atendidos
com o propasito de aumentar a satisfagéo do cliente (ver 7.2.1 e 8.2.1);

5.3 — Politica da Qualidade

A Alta Direcdo deve assegurar que a politica da qualidade:

a- € apropriada ao propdsito da organizacgao;

b- inclui um comprometimento com o atendimento aos requisitos e com a melhoria
continua da eficicia dos sistema de gestdo da qualidade;

C- proporciona uma estrutura para estabelecimento e analise critica dos objetivos da
qualidade;

d- é comunicada e entendida por toda a organizacao, e

e- € analisada criticamente para manutencdo de sua adequacao.

5.4 Planejamento da qualidade e 5.4.1 Objetivos da qualidade

A alta direcdo deve assegurar que 0s objetivos da qualidade, incluindo aqueles
necessarios para atender aos requisitos do produto [ver 7.1 a], sdo estabelecidos nas
funcBes e nos niveis pertinentes da organizacdo. Os objetivos da qualidade devem ser
mensuraveis e coerentes com a politica da qualidade.

5.6 Andlise critica da direcéo e 5.6.2 entradas para a analise critica

As entradas para a analise critica pela direcdo devem incluir informacdes sobre:

a- resultados de auditorias;

b- realimentacé&o de cliente;

c- desempenho de processo e conformidade de produto;

d- situacdo das acdes preventivas e corretivas;

e- acompanhamento das acdes oriundas de andlises criticas anteriores pela direcao;
f- mudancas que possam afetar o sistema de gestdo da qualidade, e

g- recomendag0des para melhorias.

5.6.3 —Saidas da analise critica

As saidas da analise critica pela direcdo devem incluir quaisquer decisdes e acles
relacionadas a:

a- melhoria as eficicia do sistema de gestdo da qualidade e de seus processos;

b- melhoria do produto em relag&o aos requisitos do cliente, e

c- necessidade de recursos

7.1 Planejamento da realizagao do produto

A organizacao deve planejar e desenvolver 0s processos necessarios para a realizacao
do produto. O planejamento da realizacdo do produto deve ser coerente com 0sS
requisitos de outros processos do sistema da gestédo da qualidade (ver 4.1).

Ao planejar a realizacdo do produto, a organizagdo deve determinar o seguinte, quando
apropriado:

a- objetivos da qualidade e requisitos para o produto;

b- a necessidade de estabelecer processos e documentos e prover recursos especificos
para o produto;

c- verificagdo, validagcdo, monitoramento, inspecéo e atividades de ensaio requeridos,
especificos para o produto, bem como os critérios para a aceitacdo do produto;
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d- registros necessarios para fornecer evidéncia de que os processos de realizacédo e o
produto resultante atendem aos requisitos (ver 4.2.4).

7.2 Processos relacionados a clientes - 7.2.1 —Determinacao de requisitos relacionados
ao produto:

a) os requisitos especificados pelo cliente, incluindo os requisitos para a entrega e para
atividades poés entrega;

b) os requisitos ndo declarados pelo cliente, mas necessarios para o uso especificado
ou intencional, onde conhecido;

C) requisitos estatutarios e regulamentares ao produto;

d) qualquer requisito adicional determinado pela organizacao;

7.2.2 Analise critica dos requisitos relacionados ao produto
A organizagdo deve analisar criticamente os requisitos relacionados ao produto.

7.2.3 Comunicagao com o cliente —A organizacdo deve se comunicar com o0s clientes
em relagéo a:

a) informacodes sobre o produto;

b) tratamento de consultas, contratos ou pedidos, incluindo emendas;

c) realimentacao do cliente, incluindo suas reclamacoes.

Devem ser mantidos registros dos resultados da analise critica e das a¢0es resultantes
dessa analise (ver 4.2.4).

Quando o cliente ndo fornecer uma declaragdo documentada dos requisitos, a
organizacao deve confirmar os requisitos do cliente antes da aceitagéo.

7.4.1 Processo de aquisi¢cao

A organizacdo deve assegurar que o produto adquirido estd conforme com os requisitos
especificados de aquisi¢cao. O tipo e extensédo do controle aplicado ao fornecedor e ao
produto adquirido devem depender do efeito do produto adquirido na realizacéo
subsequente do produto ou no produto final.

A organizacéo deve avaliar e selecionar fornecedores com base na sua capacidade em
fornecer produtos de acordo com os requisitos da organizacdo. Critérios para selecao,
avaliacdo e reavaliacdo devem ser estabelecidos. Devem ser mantidos registros dos
resultados das avaliagcbes e de quaisquer a¢des necessarias, oriundas da avaliagcdo (ver
4.2.4).

7.5 Producao e fornecimento de servi¢o; 7.5.1 Controle de producgé&o e fornecimento de
servigo

A organizagdo de planejar e realizar a produgcdo e o fornecimento de servico sob
condi¢bes controladas e devem incluir, quando aplicavel:

a) disponibilidade de informacdes que descrevam as caracteristicas do produto;

b) disponibilidade de instrucéo de trabalho, quando necessario;

) uso de equipamento adequado;

d) disponibilidade e uso de dispositivos para monitoramento e medic¢éo;

e) implementacdo de medi¢cdo e monitoramento;

f) implementacéo da liberacdo, entrega e atividades pés entrega.

7.5.3 ldentificacao e rastreabilidade

A organizacdo deve tomar providencias necessarias para esses processos, incluindo,
guando aplicavel:

a- critérios definidos para andlise critica e aprovacdo dos processos;
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b- aprovacao de equipamentos e qualificacdo de pessoal,
c- uso de métodos e procedimentos especificos;

d- requisitos para registros (ver 4. 2. 4) e

e- reavaliacao.

7.5.4 —Propriedade do cliente

A organizacao deve ter cuidado com a propriedade do cliente enquanto estiver sob
controle da organizagédo ou sendo usada por ela. A organizagéo deve identificar, verificar
, proteger e salvaguardar a propriedade do cliente fornecida para uso ou incorporagéo
no produto. Se qualquer propriedade do cliente for perdida, danificada ou considerada
inadequada para uso, isso deve ser informado ao cliente e devem ser mantidos registros
(ver 4.2.4).

7.5.5 — Preservacdo do produto — a organizacdo deve preservar a conformidade do
produto durante o processo interno e a entrega no destino pretendido, incluindo,
identificacdo, manuseio, embalagem, armazenamento e prote¢ao.

7.6 —Controle de dispositivos de medi¢c&do e monitoramento
A organizagdo deve estabelecer processos para assegurar que a medicdo e
monitoramento podem ser realizados e sdo executados de uma maneira coerente.

8 - Medicédo, anélise e melhoria

A organizagcdo deve planejar e implementar 0S processos necessarios de
monitoramento, medicdo, anélise e melhoria para:

a) demonstrar conformidade do produto;

b) assegurar a conformidade do sistema de gestédo da qualidade;

¢) melhorar continuamente a eficacia do sistema de gestdo da qualidade;

8.2.1 —Satisfacao dos clientes —como uma das medi¢des do desempenho do sistema de
gestdo da qualidade, a organizacdo deve monitorar informagdes relativas a percepgéo
do cliente sobre se a organizacdo atendeu requisitos do cliente;

8.2.1.1 —Satisfacdo dos clientes —Suplemento —a satisfacdo dos clientes com a
organizacdo deve ser monitorada por meio de avaliagdo continua do desempenho dos
processos de realizagdo. Indicadores de desempenho devem ser baseados em dados
objetivos e incluir, mas nado ser limitados a; - desempenho qualitativo das pecas
entregues; - interrupgdes no cliente, incluindo retornos de campo; - notificagbes do
cliente relativas as questdes de qualidade ou entrega (ABNT ISO/TS 16949:2004);

8.2.4 —Medicdo e monitoramento de produto

A organizacdo deve medir e monitorar as caracteristicas do produto para verificar se os
requisitos do produto tém sido atendidos. Isso deve ser realizado em estagios
adequados e planejado. Os registros devem indicar a pessoa autorizada a liberar o
produto. A liberacdo do produto e a entrega do servico ndo devem prosseguir até que
todas as providéncias planejadas tenham sido concluidas, ou seja, aprovado por uma
autoridade pertinente, ou o préprio cliente;

8.5.1 —Melhoria continua

A organizacéo deve continuamente melhorar a eficicia de gestédo da qualidade por meio
de auditorias internas, uso da politica e objetivos da qualidade, analise de dados, acbes
corretivas e preventivas e andlise critica pela direcao;
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8.5.2 —Acdo corretiva

deve ter um procedimento para:

a) analise critica de ndo-conformidades (incluindo reclamacdes de clientes);

b) determinacao das causas de ndo-conformidades;

c) avaliacdo da necessidade de ac¢fes para evitar a ocorréncia de ndo conformidades;
d) registros de resultados de ac¢des executadas;

e) analise critica de agfes preventivas executadas.

8.5.2.1 —Solucéo de problemas
A organizacao deve ter um processo definido para a solucdo de problemas direcionados
para a identificacdo e eliminagéo raiz da causa (ABNT ISO/TS 16949:2004).
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Baixar livros de Literatura

Baixar livros de Literatura de Cordel
Baixar livros de Literatura Infantil
Baixar livros de Matematica

Baixar livros de Medicina

Baixar livros de Medicina Veterinaria
Baixar livros de Meio Ambiente
Baixar livros de Meteorologia
Baixar Monografias e TCC

Baixar livros Multidisciplinar

Baixar livros de Musica

Baixar livros de Psicologia

Baixar livros de Quimica

Baixar livros de Saude Coletiva
Baixar livros de Servico Social
Baixar livros de Sociologia

Baixar livros de Teologia

Baixar livros de Trabalho

Baixar livros de Turismo
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