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RESUMO

Este trabalho apresenta a aplicagdo do QFD (Desdobramento da Fun¢do Qualidade) no
setor ptblico em uma instituicdo legislativa municipal em um gabinete de um representante do
municipio. O objetivo é utilizar a metodologia QFD — Desdobramento da Funcdo Qualidade
para identificar a qualidade exigida no servi¢o de atendimento a populacdo. Os resultados foram
obtidos através do VOC (Voice of Customer), que consiste no levantamento de dados por meio
de entrevista, suas respostas foram traduzidas apurando as qualidades exigidas da populacdo e
em conjunto com a qualidade planejada foi construida a Matriz da Qualidade, que auxiliou na
defini¢do e tomada de decis@o de quais itens necessitavam de melhorias. Aplicadas as a¢des de
melhorias no atendimento e prestacao de servicos, encontramos resultados positivos - melhoria
do tempo de resposta das solicitagdes; padronizacdo dos processos administrativos e
atendimento; reducdo do tempo de espera da populagcdo; fortalecimento do trabalho;
publicidade das informagdes e apresentacdo dos resultados positivos; aumento da satisfacdo da
populacdo, mostrou também que os processos administrativos exigiam uma melhor gestio, de
tal forma que incentivou o desenvolvimento de um software de gestdo para sua aplica¢do dentro
do gabinete. O QFD mostrou-se uma excelente ferramenta da qualidade para melhorar o
atendimento e a prestacao de servigos, tem grande potencial de apurar e identificar quais s@o as
principais exigéncias e necessidades permitindo trabalhar com informacdes mais assertivas,

também mostra quais sdo as acdes necessdrias, porque € o quanto devem ser realizadas.

Palavras-chaves: Qualidade, Ferramentas da Qualidade, Servigos, QFD, Sistema de

Informacgao.



ABSTRACT

This paper presents the application of the QFD (Quality Function Deployment) in the
public sector in a municipal legislative institution in a cabinet of a representative of the
municipality. The objective is to use the methodology QFD - Depopulation of the Quality
Function to identify the quality required in the service of attendance to the population. The
results were obtained through the VOC (Voice of Customer), which consists of data collection
through interviews, their responses were translated into the required qualities of the population
and, together with the planned quality, the Quality Matrix was built, which helped in the
definition and decision making of which items needed improvement. Applied the actions of
improvements in the service and rendering of services, we find positive results - improvement
of the response time of the requests; standardization of administrative processes and service;
reduction of population waiting time; strengthening of work; disclosure of information and
presentation of positive results; increased population satisfaction, also showed that the
administrative processes required better management, in such a way that encouraged the
development of management software for its application within the cabinet. QFD has proved to
be an excellent quality tool to improve service and service delivery, has great potential to
ascertain and identify the main requirements and needs, allowing us to work with more assertive

information, also shows the necessary actions, because and how much should be done.

Keywords: Quality, Quality Tools, Services, QFD, Information System.
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1. INTRODUCAO

O Atual cenario politico administrativo em que o Brasil se encontra e reflexo da escolha
da populagdo, neste sentido podemos afirmar que as decisdes politico administrativas sao
escolhidas pelo representante ao qual lhe foi conferido o poder, estabelecendo assim o estado
democrdtico brasileiro, nas esferas federais, estaduais e municipais. Em palavras mais diretas o
poder legislativo municipal € o que fica mais proximo da populacdo, sendo ele o primeiro canal
de contato em relacdo as demandas existentes.

De acordo com Rodrigues (2016), o setor de servigos publicos em sua estrutura
institucional ndo apresenta organizacdo, € que em comparagao com o setor da inciativa privada
possul baixa: eficiéncia e velocidade. Além disso e notadamente visivel a imensa burocracia
distanciando o governo da sociedade, resultando em uma sensacdo de um instrumento
burocratico, inchado e ineficiente.

Observa-se também que as instituicdes publicas de uma maneira geral apresentam
defici€éncia administrativa, escassez tecnoldgica, sucateamento das reparticdes, devido a
recentes cortes de gastos nos orcamentos. Muitas institui¢des apresentam condi¢des baixissimas
de qualidade na prestacdo de servicos. Neste cendrio surge novos administradores com o
sentimento de que € necessdrio para o fator de sobrevivéncia que se tenha melhoria no
atendimento (RODRIGUES, 2016).

Fazendo um contraponto em relacdo a inciativa privada com a iniciativa publica,
constatamos que nas organizagdes privadas a globalizagdo traz uma mudanga comportamental
nas organizacdes, mudangas que ocorrem rapidamente, sendo preciso adotar inovacdes ou
programas gerencias visando obter vantagens competitivas para se perpetuarem ao mercado.
Neste sentido € necessdrio que o agente publico tenha essa visdo, oferecer um trabalho que
consiga atender as expectativas da populacao.

As instituicdes publicas, ou seja, a administragdo publica dirige-se em direcio contraria
a administracdo moderna, um dos principais problemas encontrados ¢ o mal atendimento,
institui¢cdes sucateadas e mal administradas. A qualidade no setor publico depende de um
esfor¢co e comprometimento dos funciondrios, a sensac¢do de qualidade desejdvel nos dias atuais
se tornou imprescindivel (LACERDA, 2015).

Durante ao longo do tempo os conceitos da qualidade t€ém sofrido algumas mudangas,
de operacdes simples de processos de manufatura passou a ser classificada como um dos

elementos principais para gestdo das organizagdes, questdo de sobrevivéncia, observando-se



18

que a qualidade apresenta um papel de extrema importincia no processo gerencial
(CARVALHO e PALADINI, 2013).

Porter (2004) em seu livro sobre estratégia competitiva, fala que a estratégia competitiva
€ uma drea de interesse bdsico para administradores, que pode ser explicita ou implicita, desta
maneira que a estratégia competitiva ajuda a compreender a concorréncia para o
desenvolvimento de politicas publicas.

Da mesma maneira que as empresas brasileiras fazem um grande esfor¢o no sentido de
implementar acdes gerenciais para manter e melhorar a qualidade, com o planejamento da
qualidade, assim também seria 6timo nas institui¢des publicas de um modo geral.

Assim a funcao qualidade assumiu uma perspectiva estratégica, sendo considerada uma
arma competitiva, identificando melhor as necessidades dos clientes. Desta forma ¢é
inquestiondvel que a voz do cliente € a esséncia do sucesso ela € facilitada quando se destina
ao desenvolvimento de produtos e servigos concretos e principalmente nas iniciativas em
atender e superar as expectativas da populagdo.

Quando pensamos em qualidade, é necessario que se tenha uma visdo de gestor e
“holistica”, deve-se pensar em melhoria de qualidade em toda a organizacdo para a busca da
satisfacao da populacdo (BARBIERI, 2013).

Em Rossetti (2016), comenta sobre as razdes para a competitividade e seus desafios: o
grande desafio global do inicio do século XXI € a concilia¢do entre as exigéncias de melhoria
continua da competitividade das empresas e da expansdo das oportunidades de emprego para o
fator trabalho. Em rimo acelerado a expansao da competitividade, reflete muito o acirramento
da concorréncia entra as empresas em todos os mercados e em escala global, essa expansao é
resultante dos seguintes fatores:

e Multipolarizacdo: Competi¢do entre estruturas nacionais assimétricas;

e Macroparcerias: Integragdo das economias nacionais, criacdo de dreas de livre

comércio e de unides alfandegdrias;

e Liberagdo do comercio mundial;

e Propositos estratégicos de global-localizacdo de grandes corporagdes empresariais;

e Aceleracdo do Processo de Inovacao;

e Queda das barreiras para a entrada de novos competidores.
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Ainda em Rossetti (2016), para a expansao das oportunidades de emprego para o fator
trabalho, destacam-se:
e Crescimento acelerado da populacdo economicamente mobilizdvel, principalmente
em paises de baixo nivel de desenvolvimento social e econdmico;
e A continuidade do processo, a expansdo da presenca da mulher na for¢a de trabalho;
e Remocdo do desemprego involuntério;

e O desafio de universalizacao das condi¢des materiais do bem-estar.

O cendrio brasileiro e mundial exige grande competitividade das instituicdes que
dependem em grande parte, de sua capacidade de se adequar as demandas do meio ao qual estdo
inseridas. Essa adequacdo pode ser definida pelas estratégias de atuacdo e pela capacidade de
absorver as informagdes e inovacdes (MACHADO, 2007).

A qualidade se tornou um requisito muito importante, um fator que decide a escolha das
pessoas em relacao a servicos e/ou produtos, esta decisdo abrange todos os tipos de clientes,
desde um simples individuo, uma loja, uma organizacdo privada ou até mesmo instituicdes
publicas (ECHEVESTE, WERNER e KOLOWSKI, 2008).

De acordo com Ohfuji, Ono e Akao (1997), tratou da importincia do alinhamento
estratégico da drea de qualidade com as estratégias do negdcio, o que chamou de desdobramento
das diretrizes (Hoshin Kanri ou strategic policy deployment).

Segundo Porter (2004) a estratégia competitiva € a associacdo das metas que uma
organizacao almeja por meio de politicas para atingir o objetivo, ou seja, € a relacdo de uma
organizacdo com seu meio ambiente (forcas externas), em uma andlise estrutural os
concorrentes sdo classificados em cinco forgas:

e Ameaca de novos concorrentes;

e Ameaca de produtos e servigos substitutos;
e Poder de negociacdo com compradores;

e Poder de negociacdo com fornecedores;

e Rivalidade entre Empresas existentes;

Ao enfrentar as cinco for¢as competitivas, Porter (2004) identifica em um sentido mais
amplo trés estratégias genéricas que podem ser utilizadas isoladas ou combinadas, sdo elas:

e Lideranca no custo;
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e Diferenciacio

e Enfoque

1.1 Formulaciao do Problema Tema

Este estudo de caso foi desenvolvido em uma Instituicdo Publica situada na cidade de
Taubaté, interior do Estado de S@o Paulo. A institui¢do faz atendimento para a populacao,
recebendo suas reclamagdes e demandas necessdrias para o desenvolvimento de politicas
publicas para o municipio.

A iniciativa do Agente publico de oferecer um bom atendimento, € também uma
estratégia de ampliar o trabalho na cidade, foram realizadas pesquisas com municipes que sdo
atendidos na institui¢do, procurando levantar os requisitos necessdrios. O trabalho tem seu foco
na busca da qualidade dos servicos prestados em uma institui¢ao publica, tendo como ponto de
partida os municipes (clientes) que necessitam de atendimento e orientacao, bem como retorno
das demandas. Para este propdsito foi utilizada a ferramenta do QFD — Desdobramento da

Funcgdo Qualidade

1.2 Objetivo

1.2.1 Objetivo Geral

Este Trabalho tem por objetivo aplicar as técnicas apresentadas pelo método do QFD
no setor publico em uma instituicdo legislativa municipal em um gabinete de um representante
do municipio, entender realmente as necessidades especificas e seus requisitos, para apresentar
melhor prestacdo de servigos a populagdo. Atualmente a politica brasileira vive um momento
“critico” em que as instituicdes publicas devem retomar sua credibilidade frente a populagio,
melhorar sua atuacdo no tocante a politicas publicas, voltada para melhoria da qualidade de
vida da populagdo local. Foi possivel concluir que o atendimento aos requisitos da populagao

baseia-se em trés pilares: Retorno, Orientagdo e Atengao.
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1.2.2 Objetivo Especifico

Os Objetivos especificos deste trabalho compreendem:

e Entender a voz da populacdo quando busca ajuda em uma instituicdo legislativa
municipal.

e Identificar através das necessidades da popula¢do os requisitos de qualidade no
atendimento

e Fazer uma andlise e estudo com as informagdes coletadas e desenvolver planos de

melhorias e acdes necessarias.

1.3 Justificativa

O tema foi escolhido porque muitos agentes publicos ndo sabem ouvir 0os municipes,
por conta disso deixam de atendé-los, perdendo credibilidade e a oportunidade de orientar
corretamente, neste contexto observou-se que poucos agentes publicos oferecem uma prestagao
de servico com qualidade ao cidaddo, € preciso saber o que as “pessoas necessitam’ e traduzir
estas informacdes em agdes.

A pesquisa serd realizada em um gabinete de uma instituicao publica do setor legislativo
municipal para melhorar a qualidade na prestacdo de servigos na drea de atendimento do
gabinete, pois € importante verificar quais sdo os requisitos da qualidade exigida pelos
municipes.

Esta pesquisa delimita-se a evidenciar a qualidade exigida, pois através destes requisitos
serd projetada a qualidade demandada.

Se todas os agentes fiscalizadores das instituicdes publicas conseguirem ouvir a voz do
municipe e traduzi-las em requisitos de qualidade € certo que irdo exceder as expectativas.
Espero que aplicacao do QFD ajude a melhorar a qualidade no atendimento do gabinete.

Ao aplicar o QFD sera possivel visualizar as relacdes entre os processos e identificar
qual a oportunidade de melhoria necessdria e a facilidade de gerenciar os indicadores de

desempenho e qualidade no atendimento.
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1.4 Estrutura do Trabalho

A dissertacao foi construida em capitulos e subcapitulos conforme descri¢do abaixo:

O capitulo 1 Introdugdo foi contextualizado sobre a importancia das organizagdes
publicas a comecgarem a pensar sobre oportunidades de melhorias na prestagao de servico em
comparagdo com organizacdes privadas, seguindo uma tendéncia de acordo com o mercado
globalizado, principalmente destinado a atender a populacdo de maneira que sejam excedidas
as suas expectativas. No capitulo 2 € apresentada toda revisdo da literatura sobre a qualidade e
suas ocorréncias, também o embasamento para a construcdo e aplicacdo do QFD como
oportunidade de melhoria. No capitulo 3 € descrito a metodologia da pesquisa e os métodos
utilizados para aplicacdo do objetivo proposto pelo trabalho e como foi realizada a pesquisa.
No capitulo 4 apresento os resultados obtidos e no capitulo 5 apresento as consideracdes finais
e bem como as conclusdes e sugestdes para futuros trabalhos.

Entretanto, a seguir serdo apresentadas as revisoes bibliograficas utilizadas neste

trabalho.
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2. REVISAO DE LITERATURA

2.1 Qualidade

O cuidado relacionado a qualidade de produtos e servicos comeca com o homem
primitivo, pois desde entdo inicia-se a procura de ferramentas mais resistentes, a procura por
melhores resultados, demonstrando desta maneira uma preocupacdo com a qualidade, a
perfeicdo nao deve ser um ato, mas deve ser um héibito. (MILAN, 2014)

Segundo Carvalho e Paladini (2013) qualidade € a relagdo do mercado com a
organizacao e tem sua definicdo como relagdo de consumo, em outras palavras € a relacdo da
sociedade com as organizacdes. Na visao de David Garvin, a qualidade é transcendental, ou
seja, ndo estd s6 no processo produtivo, metodologia, produto ou servi¢o, outrossim cumpre
salientar que qualidade € algo que excede tudo isso.

Em nosso pais a qualidade em seu sentido tem passado por mudangas, entretanto ainda
persiste a concepg¢do de que é o esfor¢o para minimizar problemas, melhorias localizadas, ou
até mesmo a qualificacdo das pessoas. Assim como no setor produtivo ou no setor de servicos
foi sendo a qualidade foi enraizada devido ao fator concorréncia, € muito provavelmente no
“servigo publico” os investimentos de qualidade serdo aplicados por fatores estratégicos,
relacionado aos agentes que compdem o governo. (CARVALHO e PALADINI, 2013)

Segundo Martinelli (2009), na década de 1980, devido a globalizagdo mundial as
empresas ocidentais preocupadas, comecaram a implantar sistemas de gestdo da qualidade,
desta maneira as organizagdes comegaram a difundir rapidamente o desenvolvimento
sustentavel.

Na prestacdo de servicos, as interagdes da populacdo com as institui¢des publicas sdo
formas diretas ou indiretas e fisicas ou virtuais, de forma que a qualidade nos servigos €
percebida nos detalhes (EBERLE, 2009)

Segundo Taylor (1995), através da Administracio Cientifica no século XX, a qualidade
teve um tratamento diferenciado, passando a fazer parte dos objetivos das organizagdes, propor
eficiéncia nos processos e seu desenvolvimento, havia uma necessidade urgente em aplicar o
método cientifico a administra¢do, em seu ponto de vista a execucao das tarefas deveriam ser
com qualidade e rapidez.

De acordo com Machado (2012), a qualidade tem diferentes defini¢des, varia de acordo

com cada grupo e a sua percepc¢do ¢é diferente em relacdo ao produto ou servigo, varia muito
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sob a visdo de expectativa, necessidade e experiéncia. O cliente satisfeito reflete em uma nova
aquisi¢cdo ou compra do produto e/ou servico. Em uma andlise superficial podemos verificar
que devido a melhoria da tecnologia nas ultimas décadas o setor de servigos tem apresentado

evolucdes substanciais, a qualidade demandada vem exigindo estas mudancas

Segundo Carvalho e Paladini (2013) comenta que Garvin em sua obra Gerenciando a
qualidade: A Visdo estratégica e competitiva, com a experiéncia adquirida nas empresas, a
qualidade € classificada em cinco abordagens, conforme segue:

e Transcendental: A qualidade ¢ tratada como “exceléncia inata”, vista como
absoluta

e Baseada no produto: presenca de caracteristicas oriunda dos requisitos do
cliente, uma varidvel precisa e mensurdvel no produto

e Baseada no usudrio: a qualidade é baseada nas necessidades do consumidor,
preocupa-se com o consumidor

e Baseada na produc¢do ou fabricacdo: a qualidade atende as especificacdes
conforme planejado, da €nfase a ferramentas estatisticas.

e Baseada no valor: qualidade € percebida em relacdo ao valor do produto,

destacando-se a relagdo qualidade x preco

Ainda em Carvalho e Paladini (2013), a evolu¢do da qualidade passa pela figura do
artesdo que era um especialista desde a fabricacdo e venda de um produto, pois o cliente estava
proximo, e hoje nos dias atuais a modernidade traz elementos importantes, como: padronizagao,
TQC, TQM, PDCA, QFD, ISO, Gestao da Qualidade, Seis Sigma e outras mais.

A partir de 1987 com o surgimento da International Organization of Padronization (ISO)
transformou a qualidade em um sistema de gestdo através de normas, consolidando-se como
referéncia para padronizacdo nas organizacdes, estas mudancas se deram como a grande
disseminacgdo da série ISO 9000 (MARTINELLI, 2009).

Conforme Oliveira (2003) foi percorrido longo caminho para que as teorias e praticas
da gestdo da qualidade chegassem ao ponto que se encontram, porém, ainda hda um longo
caminho a ser percorrido, principalmente em paises subdesenvolvidos, em virtude do atraso no

acesso e implantacio desses conceitos, justificado por razdes histdricas e econdmicas.
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A preocupacao com a qualidade nas organizacdes € evidenciada desde o inicio do século
XX, entretanto as formas com o as empresas demonstram esse nivel de qualidade tem sofrido
grandes mudangas, respondendo a cenarios politicos, sociais € econdmicos (LOPES, 2014).

Segundo Carvalho e Paladini (2013) os conceitos e técnicas utilizadas em programas de
qualidade, dividiu a evolug@o dos conceitos sobre qualidade em quatro periodos: Inspecao;
Controle Estatistico da Qualidade; Garantia da Qualidade e Gerenciamento Total da Qualidade.

A figura 1 mostra as ondas da qualidade, dispondo-as em uma linha do tempo.

INTEGRAGAO
DE SISTEMAS

CONTROLE

Administracdo Cientilica
Inspecao e Tolerancia . ¥
’ r‘ Ford Sisternas de gestio
(Taylor, Ford) c .
i ! (150-9000, 14000
26000; OHSAS 18000)
Fairgerisaom TOM e CWQC Quabdade em
’ cQ
- PSS
Evolugdo de técnicas - | ‘ g Qualidade
estatisticas v Robusta

Jaran

{Inspecio amostral, CEP) Deming

Marry Taguchi

1920 1930 1940 1950 190 1970 1980 1990 2000 2010

Figura 1- Ondas da gestdo qualidade

Fonte: Carvalho e Paladini (2013)

2.1.1 Periodo da Inspecao da Qualidade

Segundo Alves (2017) no final do século XVIII a qualidade era verificada de um modo
diferente, a atividade produtiva era em pouca escala e artesanal, os proprios artesdos eram
responsaveis pela fabricacdo, prestagdo de servigo e qualidade.

A inspecdo tem foco no controle da qualidade, desta forma a inspecdo se torna
ferramenta importante dentro de uma instituicdo e seu sistema de gestdo e também auxiliando

outros mecanismos de gestdo da qualidade e servicos (CARVALHO e PALADINI, 2013).
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2.1.2 Periodo do Controle Estatistico da Qualidade.

Na década de 20 nos E.U.A Walter Shewhart iniciou seu trabalho levando os conceitos
basicos em estatistica € metodologia cientifica, foi o pioneiro na drea, o foco e objetivo era
controlar a qualidade. O CEP nao € simplesmente um grupo de ferramentas, dado que quase
todos os problemas relacionados a qualidade estdo ligados com: variacdes, prazos de entrega,
como sdo feitas as coisas, problema com matérias-primas, habilidades individuais dos
cooperadores, equipamentos € maquinas, as condi¢cdes do processo e a determinacdo das
limitagdes (MONTGOMERY, 2014).

Conforme Machado (2012) o uso dos gréficos de controle torna o processo eficaz,
porém devem ser integrados com ferramentas gerenciais utilizadas para solucio de problemas:
grafico de Pareto, histograma, diagrama de Ishikawa e outras, geralmente que tem o
conhecimento de causa sobre o0 assunto sao os supervisores, coordenadores e os operadores, sao

eles notam as oportunidades.

2.1.3 Periodo da Garantia da Qualidade.

Na garantia de qualidade, cronologicamente a terceira “era” de GARVIN, a preven¢ao
do problema manteve-se sendo seu propdsito fundamental, era apresentado conceitos
especificos de prevencdo a ndo qualidade, as formas e técnicas empregadas foram além dos
métodos estatisticos (ALVES, 2017).

Neste periodo a garantia da qualidade, comecou a ter uma outra abordagem na
fabricacdo, dando mais importancia para o gerenciamento. E foi dividido quatro aspectos:
Custos da Qualidade; Controle Total da Qualidade; Engenharia da Confiabilidade; e Zero
Defeito, como forma de prevenir problemas. (CORREA e CORREA, 2007)

2.1.3.1 Custos da Qualidade

A aplicac¢do da metodologia custos da qualidade mesmo que simples € uma alternativa
vidvel e potencialmente vantajosa, abordando outras peculiaridades influenciando no custo do
servi¢o, provocadas por falhas internas e externas, investindo em melhorias continuas, com

acoes corretivas e preventivas (SILVA NETO, 2016).
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Segundo Rossetti (2016), comenta que Deming considerado mentor do controle da

qualidade, afirmou que a qualidade comeca na alta administracao através dos 14 principios de

Deming, sdo pontos para melhoria da qualidade, que podem ser aplicados no setor de servicos.

Crie constancia de propdsito.

Adote nova filosofia.

Melhore constantemente o sistema de servico.

Institua treinamento no trabalho

Institua lideranga

Elimine o medo

Rompa barreiras interdepartamentais

Faca com que as pessoas sintam orgulho pelo trabalho
Institua programa de educacdo e de auto melhoria

Coloque todos parta trabalhar pelo atingimento das metas.

Até meados dos anos 50 quase ndo haviam preocupagdes referente aos custos da nao

qualidade de produtos e servicos, assim estabeleceu-se a divisao custos de controle que

abrangem custos de prevenc¢do e avaliac@o; e o custo das falhas de controle que incluem custo

das falhas interna e externas (DEMING, 1990).

Os conceitos de custos da qualidade criado a décadas e inserido por Juran em seu livro

Manual do Controle da Qualidade publicado em 1951, propde que os custos de nao qualidade

no inicio do processo ou servico, sdo fatores que devem ser considerados, analisados e

classificados, para que sejam apresentados a alta direcdo e gerencia, pois 0S mesmos tomam

suas decisoes baseadas em custos (CORREA e CORREA, 2007)
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S

Custos da Qualidade

Custos de Custos das falhas de
Controle Controle
Custos de Custos de Custosdas falhas  Custos das falhas
Prevencao Avaliacao internas externas

Figura 2 - Custos da Qualidade
Fonte: adaptagdo Carvalho e Paladini (2013)

Segundo Juran (2002) no seu livro A Qualidade desde o Projeto: os novos passos para
o planejamento da qualidade em produtos e servicos, apresenta a trilogia Juran, ao qual afirma
que a geréncia para a qualidade utiliza-se de trés processos gerenciais: Planejamento, Controle

¢ Melhoramento.

Geréncia para a Qualidade

Melhoramento da

Planejamento da Qualidade Controle da Qualidade
Qualidade
Estabelecer metas da qualidade. Avaliar o desempenho real. | Provar Necessidade.
Identificar quem sdo os clientes. Comparar desempenho real | Identificar projetos de

Determinar as necessidades e | com as metas da qualidade. | melhoria.
desenvolver as caracteristicas do | Agir sobre a diferenca. Estabelecer equipes.
servico que atendam os clientes. Treinamento.
Desenvolver  processos  que
atendam as caracteristicas do
Servico

Estabelecer controles

Figura 3 — Trilogia de Juran para gerencia da qualidade

Fonte: Juran (2002), adaptado pelo autor.
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2.1.3.2 Controle Total da Qualidade - TQC

Segundo Carvalho e Paladini (2013) comenta que Armand Feigenbaum foi o percursor
em usar o termo TQC nos Estados Unidos, sua premissa tem como base a relagdo das dreas
funcionais em busca da qualidade, sua melhoria, métodos estatisticos, e principalmente
satisfazer quem procura um servico adequado e satisfatério.

A implementac¢do do controle total da qualidade, apresenta consequéncias a longo prazo
e depende de muito empenho da organizacdo, em razao de que obriga a organizagcdo conhecer
os requisitos do seu publico estratégico (BRASIL, 2011).
Segundo Lacerda (2015), considera que o controle da qualidade € o agente responsdvel
pela defini¢do de conjunto de medidas e 0 modo como as empresas encaram alguns aspectos:
e os resultados das avaliagdes de produtos e/ou servigos;
e o feedback de clientes;
e auditorias internas ou externas e seus resultados
e 0 tratamento de ndo conformidades;
e o tratamento de reclamagdes internas ou externas;
e o desencadeamento, acompanhamento e verificacao da eficicia de agdes

corretivas, preventivas e de melhoria.

Segundo Carvalho e Paladini (2013) ainda pode-se perceber que o TQC a partir da
década de 1980 comeca a migrar para o termo TQM (Gestao da Qualidade Total), onde o
conceito e a idealizagdo remetem na funcdo de gerenciamento organizacional, com foco em
descobrir as possiveis causas de determinados problemas e consequentemente a aplicacao de

melhorias continuas na qualidade de servicos e produtos.
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2.1.3.3 Zero Defeito

Zero defeito um dos ultimos movimentos da garantia da qualidade contribuiu para a
expansdo do pensamento referente a qualidade, a partir deste momento seriam necessarias
melhores: Habilidades Gerenciais e Relagdes Humanas na prestacdo de servigos (JUNIOR,
ROCHA, et al., 2012).

Segundo Peinado e Graeml (2007), Crosby rejeitou a ideia de que sempre haveria um
percentual incontroldavel de problemas e desenvolveu o conceito de zero defeito durante a
década de 1960, popularizou a célebre frase sobre "fazer certo logo da primeira vez”” (FCLPV).

Na visdo de Crosby (1992), acreditava que o conceito qualidade resumia-se a servigos
e produtos em que seus requisitos estivessem em conformidade, além disso qualidade € uma
questdo de sobrevivéncia das organizagdes, ficou conhecido como o idealizador do programa
zero defeito

Ainda afirma que os custos da ndo-qualidade sdo tdo altos que os investimentos
necessarios para melhoria da qualidade sdo compensados. O zero defeito propde importancia,
ao conhecimento e conscientizacdo, € menos relevancia a técnicas utilizadas para solucdo de

problemas, devendo utilizar capacitacdo nos niveis gerenciais e técnicos, estabelecimento de

metas, exposi¢ao de resultados e feedback. (CROSBY, 1992)

2.1.4 Gerenciamento da Qualidade Total - TQM

Conforme Carvalho e Paladini (2013) existem vérios enfoques relacionados ao conceito
da qualidade, e sua esséncia deve ser aplicada nas organizagdes de forma operacional, seja em
fabricacdo de produtos ou em prestacdo de servicos. A gestao da qualidade engloba uma série
de atividades, que visa direcionar e controlar a organiza¢do em relagcdo a qualidade.

Como descrito por ABNT NBR ISO 9000 (2015), a gestao da qualidade corresponde a
funcdo qualidade da organizacgdo, € dividida em planejamento, controle, garantia e melhoria da
qualidade, nota-se que a melhoria da qualidade também pode estar presente no planejamento,
no controle e na garantia, com a inten¢do de aumentar a capacidade de atender os requisitos da

qualidade. A figura 4 ilustra essa afirmacao.
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Qualidade

Gestao da Qualidade

1

1

1

Planejamento da Controle da Garantia da Melhqria da 1
Qualidade Qualidade Qualidade Qualidade :

1

1

Figura 4 - Interrelacdo do conceito da qualidade e gestdo da qualidade

Fonte: Adaptado de ABNT NBR ISO 9000 (2015)

De acordo com Reginato e Gracioli (2012) o gerenciamento estratégico da qualidade
procura o engajamento de toda a instituicdo e administracdo com a qualidade, por meio do
envolvimento da alta-geréncia e de todo o corpo operacional, priorizando a relacdo entre
qualidade e os objetivos bésicos e estratégicos da empresa.

A capacitacdo e formacdo de equipes sdo fatores primordiais para o desenvolvimento
desse enfoque da qualidade, para assegurar a gestdo estratégica da qualidade € ideal que se
tenha pesquisas de mercado e uma meticulosa andlise dos servigos e/ou produtos € as estratégias
dos concorrentes, os atuais programas de qualidade t€m utilizado métodos, técnicas e
ferramentas para auxilio na gestdo da qualidade (REGINATO e GRACIOLI, 2012)

De acordo com Bichuetti (2017), conceitua que para o sucesso de grandes e pequenas
empresas deve-se a fatores influenciadores, como: programa de desenvolvimento em
convergéncia com a estratégia da empresa e foco no que é importante, principalmente com
apoio da alta direcdo e acreditar que o desenvolvimento continuado é fundamental para um bom
desempenho dos colaboradores.

Segundo Martinelli (2009) com a evolucdo do TQC em meados de 1980, surge o TQM
um sistema mais abrangente na obtencao da qualidade, tem maior foco na gestdo organizacional
e nao simplesmente em atividades relacionadas ao controle da qualidade. O TQM visa a
mudancas: de comportamento e a visao dos envolvidos no processo, com o objetivo de ter a

esséncia do trabalho com foco no controle da efetivo da qualidade e prestacdo de servicos
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2.2 Ferramentas da Qualidade

Segundo Guerreiro (2012) a utilizagdo das ferramentas da qualidade no gerenciamento
do servico auxilia em uma melhoria no processo de atendimento, reducdo de reclamagdes, e
como resultado contribui uma melhor satisfacdo da populacao.

De acordo com Machado (2012) somente em meados da década de 1950, as ferramentas
da qualidade foram estruturadas, assim a partir deste momento vem contribuindo com o sistema
de gestdo, em tese sdo técnicas que contribuem para a definicdo, medicdo e andlise de
problemas, que sdo levantados e identificados no processo de atendimento.

Conforme Lacerda (2015) os problemas de qualidade, bem como as técnicas para
solucionar, vai muito além de uma simples identificacdo, e sim resolver e impedir que o
problema ocorra novamente, assim utilizamos as ferramentas da qualidade que auxiliam nesta
tentativa.

Segundo Carvalho e Paladini (2013) encontramos que via de regra geral, as ferramentas
da qualidade sdo técnicas simples, com objetivo bdsico: fazer com qualidade. Sdo utilizadas
para analisar, medir, definir e propor solu¢des para problemas de qualidade, permitem melhor
controle do processo e suas melhorias, algumas das ferramentas utilizadas com maior
frequéncia sdo: Folha de Verificacdo, Diagrama de Pareto, Diagrama de Causa e Efeito ou
Diagrama de Ishikawa, Histograma, Fluxograma, Diagrama de Correlacio e Gréafico de

Controle, Brainstorming, Benchmarking, Reengenharia, Kaizen, 5S

2.2.1 Diagrama de Pareto

De acordo com Oliveira, Santos et al. (2010) o diagrama de Pareto € um método, que
envolve classificar os itens de informacdo nas causas do problema por ordem de importancia,
sua aplicacdo € distinguir assuntos pouco vitais € muito triviais, sua andlise é baseada no
fendmeno que ocorre frequentemente de poucas causas explicarem a maioria dos defeitos.

Segundo Martinelli (2009) o grafico de Pareto, criado pelo economista italiano Vilfredo
Pareto no século XIX, resultado de um estudo sobre a distribuicdo das riquezas na Inglaterra,
que chegou a conclusdo que 80 % das riquezas estavam concentradas em 20 % da populacdo, e
1SS0 se repetia com precisao em outros paises e em diferentes épocas. Este tipo de ferramenta
grafica ajuda na visualizag¢do rdpida e objetiva de dados, sem que seja necessdria uma grande

analise dos dados.
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Conforme Slack, Chambers, er al. (2006) o grafico de Pareto ¢ um grafico de barras
verticais ordenando as frequéncias das ocorréncias da maior para a menor, determinando as
prioridades a serem trabalhadas. Uma generalidade constatada pelos diagramas de Pareto € que

80% dos problemas sdo provocados por 20% das causas.

Solicitagoes

29,67%

22,97%

7 16,75%

I 0,
% ? 9.09% 7,18% 5,74% 4,78% 3,83%
Satide Emprego Habitacdo Educagdo  Tansporte Obras Servigos Seguranca
Publico Publicos

MANN

Figura 5 - Diagrama de Pareto

Fonte: Adaptado de Brasil (2011)

2.2.2 Diagrama de Causa e Efeito ou Diagrama de Ishikawa

Diagrama de causa e efeito, também conhecido como espinha de peixe, ¢ um diagrama
que estabelece a relacdo entre o efeito e as possiveis causas de problema, criado em 1943 desde
entdo vem sendo utilizado em vdrios setores com a finalidade de analisar as possiveis causas de
um problema, e sua aplica¢gdo também poder ser utilizada no setor de servigos (BAZONI, ZENI,
et al., 2015).

O detalhamento das principais causas ¢ agrupado utilizando os 6M’s (mao-de-obra,

método, medida, mdquina, meio ambiente, materiais)
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Figura 6 - Diagrama de Causa e Efeito

Fonte: Adaptado de Firmino (2018)

Segundo Marshall, Rocha, et al. (2012) os assuntos levantados durante o brainstorming
sdo reunidos por classes e afinidades e colocados em uma reta horizontal que € o eixo principal,

assemelha-se com uma espinha de peixe.

2.2.3 Histograma

Conforme Machado (2012) o propésito do histograma € transmitir a distribui¢do dos
dados por meio de graficos de barras, indicando a quantidade de determinados itens em
intervalos ou categorias.

O histograma faz parte das sete ferramentas da qualidade, € utilizada para levantamentos
de dados realizados através de amostragens, € a resposta deste levantamento gera um grafico
de barras, apresentando a quantidade de ocorréncias em intervalos, tornando-se uma forma de
facil interpretacdo e andlise (LACERDA, 2015).

para o controle da qualidade € necessdrio que se descubra fatos em cima de dados, para
que entdo seja tomada decisdes sobre as acdes a serem desempenhadas, nesta 6tica o histograma
demonstra ser uma excelente ferramenta, pois nos permite visualizar a distribuicdo dos dados

(GUERREIRO, 2012).
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Segundo Brasil (2011) o histograma ¢ uma ferramenta relacionada com a estatistica, €
formado por barras verticais que reproduz a frequéncia das ocorréncias em um grupo de dados,
por meio dessa ferramenta € possivel entender a variagdo da amostra, facilitando a compreensdo
do problema, neste exemplo abaixo podemos verificar a quantidade de problemas por faixa

etaria

Problemas x Faixa etaria

86

32

[18,25] (25,32] (32,39] (39,46] (46,53] (53,60] (60,67] (67,74] (74,81]

Figura 7 — Quantidade de problemas por faixa etaria

Fonte: Adaptado de Lacerda (2015)

2.24 Fluxograma

A ferramenta fluxograma traz de forma grafica a o processo, ficando muito mais facil
de constatar a descricdo clara e objetiva de um processo. Auxiliam na padronizagdo e
entendimento dos processos € devem ser apresentados para todos os departamentos da empresa

de forma mutua com a participagdo de todos (MARSHALL, ROCHA, et al., 2012).
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Figura 8 - Fluxograma da elaboracido de um trabalho académico

Fonte: Adaptado de Brasil (2011)

Como descrito por Rodrigues (2016) o propésito do fluxograma € identicar qual o
caminho, seja um produto ou servigo, ao qual ele deve percorrer, assim sendo demostra de

forma ilustrativa as etapas do processo, utiliando simbologias, seta e linhas.
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Segundo Machado (2012) sua funcdo € apresentar de forma ilutrativa todas as fases do
processo, trazendo clareza e fielidade, pois promove e facilita a participacdo de pessoas e devem
ser documentos vivos, em caso de alteragdes no processo, os mesmos devem representar essas

alteracoes.

2.2.5 Brainstorming

Conforme Melo e Abelheira (2015) brainstorming € a principal ferramenta do ciclo de
elaboracdo de ideias, também conhecida como a “tempestade de ideias” tem o propodsito de
registrar as opinides de forma rapida, instantanea, frenética e acelerada em um curto periodo de
tempo.

E uma ferramenta amplamente difundida pelas empresas brasileiras, reinem-se os
responsdveis em uma sala, onde surgirdo ideias e informagdes a respeito do assunto, depois de

levantados as informagdes e dados propdem-se melhorias a serem realizadas (BRASIL, 2011).

Figura 9 - Reunido de Brainstoming

Fonte: (RAWPIXEL, 2018)
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Na visdo de Marshall, Rocha, ef al. (2012) Brainstorming é uma metodologia de para
ser utilizada em grupo, onde os colaboradores emitem ideias, opinem sugestdes, apresentem
propostas de melhoria com o objetivo de apresentar o maximo de ideias direcionadas para o
problema, delimitando ao menos espago de tempo.

Constatado o problema um préximo passo efetivo € analisar alternativas para a solu¢ao
dos problemas, senso critico, criatividade e conhecimento sdo de extrema importancia neste
momento, pois as ideias explanadas serdo usadas para solucionar os problemas (COUTINHO,

2015).

2.2.6 Benchmarking

Segundo Defeo e Juran (2015) comenta que o benchmarking é uma ferramenta eficaz
para sustentar o desempenho organizacional, e que seu conceito se baseia na observagdo e
comparacdo com 0s concorrentes, para entdo aplicar o aprendizado da melhor maneira no seu
processo, podendo ser aplicado amplamente no setor de servigos.

Conforme Corréa e Corréa (2007) uma das formas de sacramentar uma boa prestacao
de servico € a utilizacdo do benchmarking como ferramenta para atingir a vantagem
competitiva, torna-se um elemento essencial para a melhoria do desempenho de uma
organizacao.

Benchmarking é entendido como a busca de melhoria por meio de uma referéncia, as
organizacdes precisam saber onde estdo em comparagdo aos seus concorrentes, para 0 seu
funcionamento é imprescindivel que a equipe tenha capacidade de compreender o ambiente e
principalmente conhecer seus concorrentes (CARVALHO e PALADINI, 2013).

Segundo Costa (2007) comenta que o benchmarking é procurado pelas organizacdes
para a busca mais rdpida de niveis maiores de efici€ncia, e que segundo pesquisa nos EUA 65
% das empresas estdo envolvidas em atividade de benchmarking. Esta ferramenta possibilita
que as empresas facam comparacdes com organizacdes semelhantes, por meio de um processo
sistematico de comparacdes, sejam de produtos ou servigos. A figura 5 mostra um processo

genérico de benchmarking
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Sele¢do de
indicadores a
serem comparados

Comparagao com
outras empresas

L/

Analise dos
indicadores de
diferenca

Identificar os
passos necessarios
para a mudancga

Aplicacdo das
mudancas

Figura 10 - Processo genérico de benchmarking

Fonte: Adaptado de Martinelli (2009)

De acordo com Defeo e Juran (2015) para que qualquer iniciativa de benchmarking

tenha sucesso no setor de servigos € necessdrio que seja gerida de forma eficaz, sendo de

responsabilidade de gestores seniores, pois estes gestores cumprem papel-chave para:

Estabelecimento das metas de benchmarking
Integracdo do benchmarking no plano estratégico
Atuacdo como um modelo a ser seguido
Preparacdo do meio para a mudanga

Desenvolver a infraestrutura para o benchmarking

Monitorar o progresso
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2.2.7 Kaizen

Como descrito por Liker (2016) o termo kaizen em japonés tem o significado de
melhoria continua, independente se a melhoria for pequena as agdes t&€m por objetivo atingir a
melhoria continua no setor de servigos. O propdsito € ensinar as pessoas habilidades para
trabalhar de maneira eficiente e apresentar as melhorias bem como as decisdes para sua
implementacao.

Conforme Monden (2015) a palavra kaizen tem significado de melhoria continua de
uma sequéncia de valor ou processo individual, com o pretexto de adicionar maior valor e
menos desperdicio.

Melhoramento continuo ou Kaizen como conhecido foi criado por Imai (1992), uma
abordagem de melhoria do desempenho, ndo importa se o melhoramento € pequeno ou grande,
o importante ¢ que o melhoramento de fato aconte¢a em periodos regulares e adequados. Kaizen
significa melhoramento, vai além disso, ¢ a melhoria continua, envolve todos igualmente, do

setor operacional até a Alta administragdo.

12 Investigacdo Y [ 2 Design Vo 30 Execucdo Vo[ 4 Ajustes

Fatos que geram o Proposta para Realizar testes e Os resultados devem
problema solucionaro experimentos para ser avaliados
problema solucionar problema

Figura 11 — Proposta para aplicacdo do Kaizen.

Fonte: Adaptado de Imai (2000)
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Segundo Wellington (1998) o Kaizen, ou aprimoramento tem sido utilizado e
implementado por meio do envolvimento ativo e comprometido de todos os colaboradores, a
abordagem Kaizen ndo significa somente fazer melhor as coisas; ela procura também conquistar
a eliminacdo de desperdicios, elevando a qualidade dos servigos tornando a populagdo mais
satisfeita.

Conforme Imai (2000) kaizen € um processo de solu¢do de problemas, primeiramente é
necessario reconhecer o problema, posteriormente coletar as informagdes e analisa-las. Neste
sentido deve-se pensar em qualidade, custo e entrega, entretanto a qualidade deve ser em
primeiro lugar, pois se preco e prazo forem atraentes de nada adiantard se a qualidade do servigo

néo for satisfatoria.

228 5S

Conforme Brasil (2011) 5S é um programa com um conjunto de ferramentas utilizado
para a promocao da qualidade e a organizacgdo, surgiu no Japao na década de 50 e 60, em um
momento em que as empresas japonesas estavam em condi¢des ruins, sujas, desorganizadas,
com problemas operacionais. O 5S vem neste momento e a sua aplicagdo consegue ajudar a
reorganizar o setor de atendimento, foi responsavel por quebrar varios paradigmas.

Na opinido de Silva, Reis, et al. (2016) o setor de servicos tem notdria importancia na
economia, por sua arrecadacdo e postos de trabalho, neste sentido muitas organizacdes tém
como objetivo melhorar o desempenho de suas operacdes e uma ferramenta que se mostrou
colaborar com esse pensamento € o 5S.

Como descrito por Imai (2000) 5S é um programa que que auxilia na gestdo da
qualidade, pode ser utilizado no setor de servigos e visa aperfei¢oar aspectos como organizacao,
limpeza e padronizagdo, provocando mudangas comportamentais. Sua estrutura € apresentada
por cinco senso:

e Seiri — Senso de utilizacgao;

e Seiton — Senso de organizacao;

e Seiso — Senso de limpeza;

e Seiketsu — Senso de padronizagdo;

e Shitsuke — Senso de disciplina.
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O programa 5s € usado no Brasil desde os anos de 1990, principalmente em
organizagdes com uma boa administra¢do voltada para os recursos humanos, o seu insucesso €
obtido quando mal implantado, pois o processo ndo se resolve por si s € necessdrio
investimento no desenvolvimento de pessoas. Diante disso € baseado em experiéncias praticas
Abrantes, propde trés novos sensos: shikari yaro (determinag¢do e unifo), shido (treinamento) e
setsuyaku (economia e combate aos desperdicios) que podem ser aplicados no setor de servigos

(ABRANTES, 2007).

Satde / Higiene \

Determinacao e

Unido Limpeza

.
Economia e

combate ao Descarte
Desperdicio

‘ Ordem Mantida '

Figura 12 — Proposta de 8s e suas fases.

Fonte: Adaptado de Abrantes (2007)
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2.3 Servicos

Segundo IBGE (2018) o setor de servicos apresentou crescimento de 1,2% em rela¢do
ao mesmos periodo de 2017, o PIB do terceiro trimestre de 2018 totalizou R$1.716,2 bilhdes (
R$ 1.464,0 bilhdes referentes ao Valor Adicionado a precos basicos e R$ 252,2 bilhdes aos
Impostos sobre Produtos liquidos de Subsidios) sendo que o setor de servicos tem participacdo
com cerca de R$ 1.070,5 bilhdes, no ano de 2017 a participagdo relativa do setor de servigos no
PIB foi de 73,2%.

Como descrito por Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011) em seu livro sobre administra¢io
de servigos, o crescimento do setor de servigos que € impulsionado por tecnologias e inovagdes,
que impactam no aumento de servigcos digitais, cita que nos E.U.A o setor de informacao

contribui com 53% do PIB.

Produto Servigos

Material 37%
Informacao 63%
16% 84%
Setor Descricao Exemplo
A Produtos fisicos Automoveis, aco, industria quimica
B Servicos fisicos Transporte, varejo
C Produtos digitais Computadores, DVDs, aparelhos de TV
D Servicos de informacao | Financas, telecomunicacoes

Figura 13 - Distribuicido da economia nos EUA

Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011)
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Conforme Carvalho e Paladini (2013) a importancia do setor de servigos no Brasil, relata
o aumento gerado pelo setor e constata que o nimero de pessoas contratadas € maior que outros
setores, servicos estdo por toda parte.

De acordo com Brasil (1990) o cédigo de defesa do consumidor (CDC) aprovado e
sancionado pelo V.Exa. Presidente do Brasil fala define o que € servigos no pardgrafo 3°, inciso
2%

“§ 2°Servigo é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo,

mediante remuneracdo, inclusive as de natureza bancdria, financeira, de crédito e

5

securitaria, salvo as decorrentes das relacoes de carater trabalhista.’

De acordo com ABNT NBR ISO 9004 (2010) o sucesso de uma organizacao € obtido
através de uma gestdo da qualidade sistemadtica e transparente, devem ser utilizados pela alta
dire¢do e aplicar na melhoria do desempenho, um dele é o foco no cliente, o qual todas as
organizacOes tem dependéncia. O principio da gestdo da qualidade € que se consiga o sucesso,

alcancado por meio atendimento das expectativas dos clientes e partes interessadas.

Melhoris conlinuas do sistema d tdo d fidad lev:

Amblente | e v, | Menbiarie
da organizagio : da organizagio
ABNTNBR SO 9004
Partes el Partes
Interessadas swsewo autorisde interessadas

casidades AT B W0 20t o
seses, Sbys & Malhorta, navagdo o
© expociativas Exiratagia o pattics ABNT KBR 150 901 .

Soctod aprendizagons

da diregls

aswtponiso st | ABNT NBR | Septes
Qesiho da recuines I1SO 9001 ll-:.:.h;n:n .

Produto

ABNT NBR 20 8084
Soglo b

ABNT NIA IS0 P04
Segho 8 Mantarsmesin,

medic b, anaine 8

anile cridca

ABNT NBR
ISO 9004

ABNT NBR IS0 1004
8 ’

Castborde processty

Legonda -
= sess @ o dolnfomacie l Base: Principios de gestio da qualidade (ABNT NBR ISO 9000) ]
— Al vidades que agregam valor

Figura 14 - Modelo ampliado de um sistema de gestdo da qualidade

Fonte: ABNT NBR ISO 9004 (2010)
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Muitos autores consideram servi¢os como uma acao em que o fator predominante € a

intangibilidade e o consumo simultaneo, abrange as atividades econdmicas cujo o produto ndo

€ um bem tangivel, tatil e fisico, deste modo o setor de servicos tem um papel relevante na

economia de qualquer sociedade, assim também a administracdo publica tem um papel

fundamental de proporcionar estabilidade para a populacdo e assisténcia para o pais

(FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2011).

Servicos financeiros Servicos de irlfraestrutura
« Financiamento * ComunicagGes
* Leasing * Transporte -~
* Seguros  Utilidade pt’lbhca
* Servigos bancarios
Servigos pessoais
v \ * Saude
Manufatura Servigos comerciais * Restaurantes
Servigos internos da empresa: o Risendo  Hotéis
* Financas - o Varei
= jo ¥
* Contabilidade =
Manut:
* Juridico = KSRGS Consumidor
* P&D e design i (autosservigo)
]
Servicos de apoio aos negécios Servicos governamentais
* Consultoria  Militares
* Auditoria - » Educacionais —
* Propaganda « Judiciarios
* Recolhimento de lixo * Policia e corpo de bombeiros

Figura 15 - Papel dos servigos na economia

Fonte: Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011)

Segundo ABNT NBR ISO 9000 (2015) no item 3.7.7. da norma diz que servico € a saida

de uma organizacgao, e se dd por meio da relacdo entre cliente e organizagdo, sdo geralmente

intangiveis.

Conforme Carvalho e Paladini (2013) em seu livro fala sobre os pontos relevantes que

caracterizam servigos:

Intangibilidade — aquilo que nao pode ser palpavel, fisico.

Heterogeneidade — caracteriza-se pela relacdo entre pessoas, em niao tem
uniformidade, € diversificado.

Estocabilidade — nao € possivel de ser estocado.

Cliente participativo — necessitam da interacdo do cliente
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e Simultaneidade — € produzido assim que haja consumo ou utiliza¢io

e Qualidade - € sentida no momento da utilizac@o.

2.3.1 Tipologia

Conforme Carvalho e Paladini (2013) em seu livro gestdo da qualidade, classifica os
tipos de servigos em trés grupos, de acordo com o volume e variedade:
e Servicos de massa: compreende a classe de alto volume e baixa variedade
e Loja de servigos: médio volume e média variedade

e Servicos profissionais: baixo volume e alta variedade

Front Pessoas  Baixo

Baixo ;
Office

© L L L LT et
e o = .
2 . \

i < < Servigos ;

c A !

9 E profissionais

o @ @ ° Se.rw?os

© o 3 ' Profissional

U "= = ©

c c 3 = : de . [

E oS & o 3 ; Loja de servicos

k) ] s | massa

z 3 :

a g | Servigo )

£ Ic . : de Servicos de
g """"""""" B ! Massa massa
m© i customizado
o ‘

Alto Back Equipa Alto
Office mento

Volume de Cliente por periodo

Figura 16 - Tipologia de servigos
Fonte: adaptado de Carvalho e Paladini (2013)

A interag@o entre cliente € o processo de prestagdo de servigo, muda conforme as
particularidades do processo. Dividem-se em linha de frente “Front office” e linha de fundo

“Back office” (CARVALHO e PALADINI, 2013).
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Front Office Back Office
Alto contato com o Baixo contatocom o
cliente cliente

Incerteza = Previsibilidade
Variabilidade Padronizagdo
* Dificil controle Melhor controle

Saldo do Cozinha do
restaurante restaurante

Figura 17 - Atividade de linha de frente e retaguarda

Fonte: Carvalho e Paladini (2013)

Segundo Coutinho (2015) o cliente é que decide o pardmetro mais importante de
sentimento em relacdo a qualidade do servigo, isto €, os fatores que atendem as suas
expectativas, como: informagdes; exigéncias pessoais; experiencias € comunicagao.

Segundo Brasil (2011) comenta que o sentimento de qualidade em relagdo ao servigo
deve ser questionado em relagdo a qué? Confianga? Esfor¢o? — o que o cliente conceitua como
importante? Essas questdes apresentam certa dificuldade de obter uma resposta, pois os clientes
apresentam certa homogeneidade, sdo diferentes em suas percepc¢des.

Conforme Carvalho e Paladini (2013) para avaliar a qualidade de um servigo €

necessario utilizar algumas dimensdes de qualidade, por meio delas obtém-se uma lista de

particularidades para ajudar a organizar os sentimentos de qualidade. Conforme segue:

e Tangiveis e Consisténcia

e Atendimento e Cortesia

e Confiabilidade e (Credibilidade

e Resposta e Seguranga

e Competéncia e Acesso

e Comunicagdo e Flexibilidade

e Conveniéncia e Entender o cliente

e Velocidade
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2.3.2 Percepcio da qualidade pelo cliente — Modelo de Kano.

Antes de pensar como captar a voz do cliente € necessario que seja analisada a percepgao
da satisfacdo do cliente, conforme modelo de Kano, sua teoria da qualidade atrativa € dividida
em categorias (CHENG e MELO FILHO, 2010). As cinco categorias de Kano:

e (Qualidade atrativa: podem chamar a atencao do cliente, ser atrativo, algo que
nao é esperado.

e Qualidade compulsoria: sdo 6bvios, sua ausé€ncia causa insatisfacao.

e (Qualidade linear: € o item que proporciona maior satisfacdo, quanto maior esse
nivel maior a satisfacdo

e Qualidade indiferente: sdo indiferentes ndo causam satisfacdo e nem
insatisfacao.

e Qualidade reversa: quando presentes trazem satisfacdo, quando ausentes causam

insatisfacdo.
SATISFEITO NIVEL DE
SATISFACAQ
Qualidade
Atrativa
Resignaciio NIVEL DE
SUFICTENCIA
INSUFICIENTE SUFIC
Obvio
Qualidade
Qualidade Compulséria
Linear
Nio gosta
INSATISFEITO

Figura 18 - Relagdo entre a satisfacio do cliente e nivel de desempenho do produto

Fonte: Cheng e Melo Filho (2010)
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2.4 Desdobramento da Funcao Qualidade — QFD

O QFD surge na década de 1960 no Japao, devido a dificuldades das empresas
japonesas, € um dos métodos eficazes que visa traduzir as necessidades e expectativas dos
clientes em atributos de produtos ou servigos, seus principais criadores foram os professores
Akao e Mizuno, a divulgacdo pelo mundo comegou em 1983, com o artigo publicado nos E.U.A
e realizagdo de semindrio em Chicago (MIGUEL e CARNEVALLLI, 2006).

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011) a casa da qualidade relaciona os requisitos
do cliente com as caracteristicas da qualidade, a principal ideia do QFD € que o servigo deve
refletir as necessidades dos clientes. Embora muito aplicado para produtos, sua aplicacdo no
setor de servicos € muito bem-vindo.

De acordo com Brasil (2011) a sistemética do QFD ¢é recolher informag¢des diretamente
com o cliente, extrair essas informagdes e transforma-las em conceitos que os clientes anseiam,
os objetivos do QFD:

e Determinara a qualidade projetada e planejada;

e Analisar e comparar com produtos e servicos dos concorrentes;
e Verificar pontos de controle nos locais de trabalho

e Otimizar tempo para desenvolvimento;

e Ampliar nimero de clientes e satisfacao.

O desdobramento da func¢do qualidade, é uma das técnicas importantes no universo da
qualidade, esta ligado diretamente em produzir algo adequado para as expectativas do cliente,
e 0 seu uso e durante o desenvolvimento de um servico (MARTINELLI, 2009).

Conforme Miguel e Carnevalli (2006) comenta que o QFD se dd por meio de
desdobramentos ente os requisitos dos clientes e caracteristicas do produto, essas relagdes sdo:

e [Extracdo: cruzamento de duas matrizes;

e Relacdo: relagcdo das informagdes das duas matrizes;

e Conversdao: Qualitativo (Ohfuji) - transformacdo dos dados coletados em
requisitos do consumidor. Quantitativo (Cheng) — transferéncia dos dados

(relativo) de uma matriz para outra matriz.



50

Na sua obra Cheng, Scapin, er al. (1995) comenta que a metodologia do QFD tem sua
aplicagdo em bens e servigos. O QFD € uma maneira de comunica¢do com a qualidade e do
trabalho com a obtencdo da qualidade, tem enfoque da garantia da qualidade e estd dividida em
dois itens:

e QD — Desdobramento da qualidade

e QFDr — Desdobramento da func¢io qualidade sentido restrito

QFD (amplo) = QD + QFD (restrito)

A N AN >
AR

Desdobramento \ \ \ \ /
da Funcdo QUALIDADE
Qualidade \

(Amplo) Planejamento
Projeto
II Desdobramento
Fabricacdo } da Funcao

Qualidade (restrito)

Assisténcia

\ Técnica
J

Figura 19 - Relac¢do entre QFD, QD e QFDr

Fonte: Cheng, Scapin, et al. (1995)

De acordo com Monden (2015) para atingir o sucesso no desenvolvimento de um
servigo, deve-se satisfazer as expectativas do cliente, para isso o0 QFD tem se demonstrado uma
ferramenta muito utilizada, pois busca atingir esses requisitos.

Segundo Guedes (2011) desde 1983 o QFD ¢ utilizado por vdrias organizagdes para o
desenvolvimento de novos servicos € fica evidenciado que seu uso evoluiu e mostra-se eficaz

no desenvolvimento de processos, servigos e aplicagdes ndo convencionais.
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O QFD transforma os requisitos da populagdo em caracteristicas da qualidade do servico
e auxilia no desenvolvimento da qualidade, com desdobramentos metédicos e organizados dos
requisitos da populagdo e as caracteristicas do servico (CAMARGO, LIMA e MALAQUIAS,
2017).

Em seu livro Akao (1996) comenta que o desdobramento da fun¢do qualidade € um
método que transforma as demandas dos clientes em fun¢des da qualidade do projeto, que
através dos desdobramentos obtemos a qualidade do projeto para setor de servigos.

O QFD assume papel estratégico € considerada uma ferramenta competitiva que ajuda
as organizagdes a identificar as necessidades da populagc@o e em conta partida expdem os pontos

fortes e fracos dos concorrentes (CAPELLO, 2007).

2.4.1 Voz do Cliente

Segundo Santos, Hoppe, et al., (2016) a voz do cliente deve ser priorizada, pois
representa suas necessidades e expectativas.

O QFD se inicia ouvindo a voz do cliente, identificando a qualidade demandada e
posteriormente o desdobramento dos requisitos do produto, processo ou servigo (COUTINHO,
2015).

De acordo com Cheng e Melo Filho (2010) a utilizacao do QFD é uma ferramenta que
possui um grande potencial de ouvir, traduzir e transmitir a voz do cliente para dentro das
organizacdes, para que o produto e/ou servico atenda as expectativas e necessidades dos
clientes.

Conforme Slack, Chambers, et al. (2006) alega que no universo de negdcios os clientes
sdo vitais, para o crescimento e desenvolvimento das empresas, toda via a receita das
organizacdes sdo gerados pela venda de produtos e servigos, recursos que sao utilizados para
saldar despesas operacionais e tributos, bem como proporcionar os lucros.

Em Slack (op. cit.) comenta que clientes compram conceitos, quando o cliente realiza
uma compra, subentende-se que estd adquirindo um pacote de beneficios para atender suas
necessidades e expectativas, os requisitos dos clientes sdo usados como informacdes de entrada
para a criacdo de especificagdes para um produto ou servico.

O QFD escuta as necessidades da populacdo e traduz em caracteristicas de qualidade
que podem ser verificadas, conseguindo produtos e servi¢os que atendem da melhor forma o

cliente. (COUTINHO, 2015)
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Conforme Pierre e Albuquerque (2018) captar a voz do cliente norteia a dire¢do do
desenvolvimento do trabalho de melhoria, € feito por meio de questiondrio aberto (amplo) e
posteriormente o questiondrio fechado.

Na visdo de Torres, Andrade, et al. (2018) captar a voz do cliente € influenciada por
qual informagdo se deseja e qual o orcamento disponivel, as técnicas qualitativas sdo as
indicadas, porque propiciam o levantamento das necessidades dos clientes.

De acordo com Ohfuji, Ono e Akao (1997) comenta sobre a coleta de dados primitivos,
que além de pesquisas, poderia ser realizado por enquetes, cartdes de sugestdes, dados internos
da organizacdo, uma questdo relevante € como extrair as informacdes, pois essas informagdes

¢ a voz do cliente.

@) O

N R R v

Assessor Assessor Assessor

0 5 0 e 0 o e

Figura 20- Coleta de dados
Fonte: Adaptado de Ohfuji, Ono e Akao (1997)

Conforme Cheng, Scapin, et al.(1995) em seu livro descreve alguns conceitos de
marketing que auxiliam uma melhor obtencdo e utiliza¢do da voz do cliente, a seguir sdo
apresentadas:

e Necessidades dos clientes;
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e Quais sao os seus desejos;
e Quais sdo as demandas;
e Quais s3o o0s servigos;

e Qual o publico alvo.

O questiondrio fechado € a etapa quantitativa, que € obtida por meio de questiondrios e

cada pergunta € atribuida um valor especifico.

Tabela 1 - Grau de importancia

Grau de Importancia

1 — Nenhuma importancia
2 — Pouca importancia

3 — Alguma importancia
4 — Importante

5 — Muito importante

Fonte: Akao (1996)

A escala Likert, criada por Rensis Likert em 1932, mede a através de uma escalade 1 a
5 as respostas das pessoas, baseado nesta escala os entrevistados especificam o nivel de

concordancia (SCHERMANN, 2019).

Figura 21 - Escala Likert

Fonte: Schermann (2019)
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2.4.2 Pesquisa

Segundo Larson e Farber (2015) todo estudo estatistico tem por objetivo coletar dados
e utilizd-los para tomadas de decisdes, essa coleta de dados pode ser por dois métodos:
simulacdo e pesquisa. A pesquisa se dd por meio de questiondrios aplicados as pessoas,
enquanto a simulacdo € a utilizacdo de modelos matematicos ou fisicos.

Muitos trabalhos dependem das amostras, sdo necessdrias uma vez que a populagdo é
muito maior, sendo dificilmente utilizada, pois demandaria tempo e muito recurso financeiro,
entdo deve-se escolher essa amostra, que divide-se em : estatistica descritiva e inferencial
(WEBSTER, 2006).

Oliveira, Santos, et al. (2010) para determinar o tamanho da amostra para o questiondrio
fechado, deve-se levar em considera¢do o nivel de confianga (Z) e o erro admitido (C),

conforme equacao (1)

_ Z? [P(1-P)N 1
= z2[p(1-P)|+(N-1)C2 (D

Onde:

C = precisdo ou erro mdximo admissivel em termos de propor¢des

Z = nivel de confian¢a em unidades de desvio padrao (intervalo desejado)
P = propor¢ao do universo

N = niimero de elementos da populagao

Segundo Rao (2011) a margem de erro de uma pesquisa € o quao proximo o resultado

da amostra estd em relagc@o a populagdo, e pode ser obtido pela equagdo (2)

_ (N-n)=*X
Erro = /—n(N—l) )

Onde:
N = niimero de elementos da populagao
n = tamanho da populacdo

X = Valor critico para o nivel de confianga
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2.4.3 Converter a voz do cliente

Converter a voz do cliente € uma agdo importante, pois por meio delas € construido o
planejamento da qualidade, com o objetivo de atender a demanda, ou seja, as qualidades
exigidas (PIERRE e ALBUQUERQUE, 2018).

Conforme Cheng e Melo Filho (2010) comenta que traduzir a voz do cliente, por meio
de pesquisa e outros mecanismos facilitam a produc¢do de grande quantidade de informagdes,
neste momento o objetivo € identificar a qualidade intrinseca, sdo chamadas qualidades
exigidas.

A conversdo das necessidades dos clientes representada através do desdobramento da

qualidade exigida € representada de forma triangular (diagrama de drvore) (CHENG, SCAPIN,
et al., 1995).

Nivel

-—/‘"JHJI-J ) s ,/ s .
_— Nivel - Terciario
Secundario | ,
/ . Nivel

Nivel .
Terciario

Primario

Nivel Nivel

Terciario

Secundario

\
\
\
\
\
\
\
\
\
\
\
\
\

Figura 22 - Configuracio da tabela de qualidade exigida
Fonte: adaptado de Cheng, Scapin, et al. (1995)

2.44 QFD - Qualidade planejada

Conforme Cheng e Melo Filho (2010) o estabelecimento da qualidade planejada é

construido com os desdobramentos da qualidade exigida, pois representa todas as necessidades
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da populacdo, € o ponto de partida para a constru¢cdo da qualidade planejada. O tratamento neste
caso, em sua maioria das vezes € priorizar a exigéncias de acordo com a atribui¢des recebidas.
Na visao de Akao (1996) existem dois pontos de vistas que devem ser considerados em
relacdo a qualidade planejada, o primeiro € o do cliente: quais s3o os itens mais importantes, o
segundo € do da propria organiza¢cdo, em comparagao a outra empresa.
De acordo com Miguel e Carnevalli (2006) a tabela da qualidade planejada € constituida
por:

e Qualidade exigida: € a conversio das necessidades qualitativas em
especificagdes concretas, essas informagdes devem ser obtidas através de
pesquisas e de questionario fechado.

e QGrau de importancia: é o grau de importancia que cada pessoa entrevistada
confere a cada requisito, obedece a uma escala numérica absoluta, analisando a
influéncia de “cada requisito em sua decisdo de escolha sem comparar com os
demais”

e Avaliacdo competitiva: (Nossa empresa, empresa X e empresa Y) identifica
como os clientes (populagdo) percebem a performance do servigo em relagdo aos
principais concorrentes, servird de base para a andlise dos concorrentes, €
ajudard na projecao da qualidade.

e Plano de qualidade: € o planejamento do desempenho do produto ou servigo em
desenvolvimento, aqui a estratégia da empresa € incorporada ao produto ou
Servigo.

e Indice de melhoria: é como a organizacio pode inserir na importancia final dos
requisitos, propriamente é o planejamento estratégico. E obtido pela razdo entre
plano da qualidade pela avaliagdo do nosso servigo ou produto.

e Argumento de vendas: € um valor numérico creditado pelo grupo de
desenvolvimento, deve-se ter grande harmonia, ou seja, sendo comum para a
escolha desse fator. O valor de 1,5 aumenta o fator em 50 %, enquanto 1,2
aumenta 20%

e Peso absoluto: € estabelecido pela multiplicagdo do grau de importancia pelo
indice de melhoria e pelo argumento de vendas.

e Peso relativo: € obtido pela transformacdo do peso absoluto em porcentagem,

que ¢ a divisdao do peso absoluto de cada item pelo somatério do peso absoluto.
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Os resultados dessa divisdo que apresentarem valores maiores devem ser

prioritarios no planejamento da qualidade.

2.4.5 QFD - Casa da qualidade

Conforme Brasil (2011) o desdobramento e a materializagdo das necessidades dos
clientes s@o obtidos através da casa da qualidade.

Segundo Martinelli (2009) comenta que o inicio e a base da casa da qualidade e
estabelecido por trés perguntas: 1- Quem; 2 — Quais € 3 - Como. A casa da qualidade recebe
esse nome, porque ¢ bem similar ao processo de construcdo de uma casa, a principal intenc¢ao
e a satisfacdo e necessidade da populacdo

Através do cruzamento dos requisitos dos municipes com as caracteristicas de qualidade
¢ obtida a matriz da qualidade, inicia o desdobramento ¢ a ferramenta bdsica de um projeto de

QFD (MIGUEL e CARNEVALLLI, 2006).

Casada
Qualidade

Como?

Extracao

O que?

©

4
4

Porqué?

Correlagdo .~

/

O
/ /Ai' Conversao

Quanto?

Figura 23 - Casa da Qualidade

Fonte: Adaptado de Brasil (2011)
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2.4.6 Versoes do QFD

A partir do trabalho de Yoji Akao, o QFD sofre mudancas evolutivas ao longo do tempo,

apresentando novas versoes, seguem a descri¢do delas.

2.4.6.1 Versao — Quatro fases

Segundo Miguel e Carnevalli (2006) o QFD das quatro fases foi idealizado por Macabe,
e teve sua publicacdo e difusdo nos E.U.A. por Dom Clausing pela ASI (American Supplier
Institute), € composto por quatro fases e cada uma delas em uma matriz que orienta as andlises.
e Planejamento do Produto (Matriz da Qualidade);
e Planejamento de Componentes (Matriz de Projeto);
e Planejamento de Processos (Matriz de Engenharia de Processo);

e Planejamento de Produgdo (Matriz de Planejamento Operacional).

Planejamento . Planejamento ) Planejamento , Planejamento
do Produto : dos Componentes : de Processos : de Produc¢ao
Casa da '

Qualidade

Caracteristicas
da Qualidade

Projeto
w

w D

o -

= ‘1;; Caracteristicas

&

s 5 do componente

= o = Engenhariade

= 5 = Processo
5 a :
= Parametros - Operagoes
i =i
o do Processo H Produgao
©
=

Caracteristicas

Informacgoes
de Produgdo

\
|

Parametros

de processo

Figura 24 - Versdo das quatro fases.

Fonte: Adaptado de Miguel e Carnevalli (2006)
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2.4.6.2 Versao — QFD estendido

Conforme Miguel e Carnevalli (2006) o QFD estendido idealizado por Dom Clausing
com base na versdo das quatro fases, ¢ uma ampliacdo, inclui mais desdobramentos através dos
niveis de agregacdo. Assim a estrutura do QFD-estendido fica definido como:

e Planejamento do produto;

e Projeto;

Planejamento do processo;

Planejamento de produgéo.

Planejamento , Planejamento Planejamento
Projeto .
do produto de processos de producao
Casa da Selecdo de Montabilidade
lidad » Conceitos ——»| do conceito
qualidade do sistema |€4——] selecionado

h 4 A 4
Matriz ie Matg?rged Matriz de montagem
projeto do montabilidade — . )
sistemna do sistema operacional do sistema
| |
Y Y
Selecdo de Montabilidade
conceitos dos do conceito
subsistemas |« selecionado
[ |
h 4 \ 4
Matriz de i
- Mam.z.de | Matriz de montagem
projeto do Montabiidade operacional dos subsistema
subsistema do subsistema p
[ |
h 4 A 4
Selecdo de > Montabilidade
conceitos dos do conceito
componentes |« selecionado
| |
h 4 h 4
Matriz de Matriz do Matriz de produg3o dos
projetos dos processo dos » ¢
componentes componentes componentes

Figura 25 - Modelo QFD-estendido

Fonte: Adaptado de Miguel e Carnevalli (2006)
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2.4.6.3 Versao — Quatro Enfases

De acordo com Cheng e Melo Filho (2010) a versdo das quatro €nfases € a juncdo da

versdo original criada pela JUSE em 1966 e do desdobramento da func¢io qualidade restrito, ou

seja, € a unido do QD e QFDr e seu trabalho tem inicio pelo seu préprio planejamento.

Depois de planejado, inicia-se os seus desdobramentos que estdo divididos em:

Desdobramento da qualidade;
Desdobramento da tecnologia;
Desdobramento do custo;

Desdobramento da confiabilidade.

Desdobramento

da Tecnologia

da Qualidade |:| Desdobramento

12121 211

Desdobramento Desdobramento

do Custo < D da Confiabilidade

Al

i1

Figura 26 - Matriz de desdobramento das quatro €nfases.

Fonte: adaptado de Cheng e Melo Filho (2010)
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2.4.6.4 Versao — Matriz das Matrizes

Segundo Miguel e Carnevalli (2006) a matriz das matrizes idealizada por King, foi
exteriorizada nos E.U.A pela organiza¢do Goal/QPC, € uma extensdo das quatro &énfases, com
a particularidades:

e Conceitos de Pugh: Vantagem (+; ++); Desvantagem (- -; -); Equivalente (1)
e Arranjo das matrizes
e A sua disposi¢do adquiriu a forma de matriz.

Se caracteriza por uma grande matriz com colunas de A a G e linhas 1 a 4, o modelo de
King pode ser adaptado para qualquer organizagdo.

b "

Caracteriscas da Mecanismos Modo de falha (8

qualidade Funcdes 12 nivel de detalhe do produto Novos conceitos Engenharia de valor

dos dlentes

a

Recuisitos dos d ientes
.

Novas

Tecnologias

Recuisitos dos d ientes
Recpisitos dos dientes

Recpisi

(h}
Caracteristica da Mecanismos Modo de falha (8

qualidade Custos 1¢ nivel de detalhe do_produto Novos conceitos FTA, FMEA

Andlise de
competitividade

{C) fungdes

(€} fungBes
{C) fungdes

~
¢
Funcdes

[}
Caracteristica da Mecanismos Modo de falha do (g) Analise dos

qualidade Vvalores Alvo 12 nivel de detalhe produto Novos conceitos fatores {Taguchi)
2
8
s o B 3 8 8
B tTe 8 8 s
@ 25 - b~ 8
3 g ] LE 8 &=
k i 8 g [
o] H i 3
S8 — = =
5 z E E
Caracteristica da Caracteristica da Mecanismos (i) Modo de falhas (g} Projeto do plano
qualidade qualidade planejada 12 nivel de detalhe dos componentes Novos conceitos de melhoria
o o
w £ w £
8% §5
toEg " g4
23 g 23
9 g £
g2 g a3 .
e 88 e 5
U g €& g £
Ty S5 ) T a4
G-1 G-2 G-3 G-4
Tabela de garantia Desdobramento dos Tabela do FMEA de processo Padrio técnico
da qualidade equipamentos planejamento do processo

de processo

Figura 27 - Matriz das matrizes adaptacio

Fonte: Adaptado de Miguel e Carnevalli (2006)
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2.5 Sistema de Informacao

Segundo Cassarro (2015) em seu livro comenta que toda organizacao € um sistema, que
sua base € um conjunto funcionalidades organizadas para outorgar objetivos especificos, a
empresa em si € uma estrutura estdtica, € o que movimenta toda essa estrutura sdo as
informagdes obtidas.

Para Mulbert e Ayres (2011) o conhecimento e a informagdo sdo patrimOnios
importantes para as pessoas em quaisquer ramos de atuacdo, principalmente intensificada pelo
uso da informagdao por meio de recursos tecnoldgicos, estamos vivendo na revolucdo da
informacdo conhecida como Sociedade da Informacgao, que possuem trés divisoes:

e Informacdo é uma ferramenta que gera economia: recorrem a esta ferramenta em
busca da eficdcia, inovagdo, e melhores resultados;

e Usointensivo da informagdo pelo homem: as pessoas necessitam de informagdes
para tomada de decisdes.

e Demanda de servicos de informacdo: sistemas, internet, infraestrutura,

programas, sdo alguns meios para atender as necessidades das organizagoes.

Segundo Cruz (2013) com o estabelecimento da globalizacao ficou mais evidenciado
que as organizacOes devem ter um bom relacionamento com o ambiente externo, pois as
mesmas procuram se estruturar, adequando seus organogramas e também corrigindo distorcoes,
adequacdo dos custos, maior nivel de qualidade buscando a efici€éncia em suas operagdes.

A definic¢do dos objetivos e a escolha do melhor caminho a ser percorrido para €xito no
resultado, ndo é mais aceitdvel uma tomada de decisdao improvisada, sendo assim € de suma
importancia planejar onde se quer chegar, o que deve ser feito, quando deve ser feito e em qual
sequéncia (CASSARRO, 2015).

A fungdo de gestores e administradores com esta realidade € ter a capacidade de
identificar as necessidades do mercado consumidor, para conseguir atender a demanda e
propiciar um crescimento sustentdvel das organizacOes, as organizagdes devem ser flexiveis e
ter o poder de se adaptar as mudancas externas. (CASSARRO, 2015)

No ponto de vista de Takeuchi e Nonaka (2008) a era digital impactou grandemente a
tecnologia de informagdo no ambito dos negdcios, grande parte se deve ao grande crescimento

da internet, e que os gestores devem estar antenados sobre a importancia de ter as informagdes
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no momento certo, pois sdo fatores que influenciam nas tomadas de decisdes e que oferecem

vantagens competitivas para sobrevivéncia das organizagdes.

2.5.1 Fases do sistema de informacao

Segundo Cruz (2013) o sistema de informac@o tem seu papel importante no cenério
mundial e nacional, pois ao longo de tempo se consolidou e cresceu, ou seja, teve sua evolugao,
dividida em:

e 1* fase: Processamento de dados — o uso de computadores visava somente
aumentar capacidade e eficiéncia;

e 2%fase: Sistemas de Informacdes —marcada pelo suporte eletronico, mado de obra
com pregos caros e outros mais caros ainda.

e 3 fase: Informagdes estratégicas — Ambientes virtuais, utilizacdo de muito
programas

e 4* fase: Tecnologia da informacdo — periodo da globalizacdo é a fase em que
vivemos;

e 5% fase: Computagdo da nuvem — periodo da mobilidade, estd transi¢do estd

comecando.

Esta nova realidade vem formando uma mudanga intensa em nosso cotidiano,
ocasionando nas organizacdes uma nova maneira de pensar. Para o crescimento ou
simplesmente sobrevivéncia € necessdrio ter melhoria constante, € neste momento que o sistema
de informacao (SI) e tecnologia de informacdo (TI) efetiva sua utiliza¢dao incorporando novas
tecnologias e sistemas para o sucesso da organizacdo (LAUDON e LAUDON, 2010).

Segundo Laudon e Laudon (2010) comenta que o termo SI e TI se confundem,
entretanto, alguns autores seguem o termo conceitual, onde SI abrange um conjunto de
componentes inter-relacionados que coletam, processam, armazenam e distribuem informacdes
para apoiar o controle e a tomada de decisdo em uma organizagdo. E TI é considerada a
infraestrutura que dd suporte ao SI. o SI processa, armazena e distribui todas as informacdes
necessarias para tomadas de decisdes, norteiam gestores e analistas.

Segundo Laudon e Laudon (2010) nos dltimos 20 anos a tecnologia da informacdo tem

sido o maior aliado de gestores para tomada de decisoes, a utilizagdo de um sistema gerencial
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integrado garante que as informacdes sejam confidveis e seguras. Ter a informagdo certa no
momento certo pode representar a diferenga entre o entre sucesso € nao sucesso.

Com base nas informagdes coletadas € possivel identificar e tomar decisdes estratégicas,
pois propiciam mudancas na estrutura € nos processos organizacionais, garantindo a
manutencdo e equilibrio com o ambiente externo para oferecer respostas adequadas a
sobrevivéncia e crescimento da organizacdo (BEAL, 2009)

Conforme Beal (2009) a evolucdo do conhecimento e tecnologias, foi possivel o
surgimento da revolucao industrial, quando houve a mudanca na forma de se produzir, surgindo
entdo a necessidade de entender como o processo de produgdo acontecia, principal fundamento
para a lucratividade do negécio. Desde entdo o homem comegou a estruturar as informacodes de
maneira que pudesse acessa-la da forma rapida, simples e o mais confidvel possivel.

O grande salto evolutivo nos sistemas de informag¢do aconteceu nos anos 1980, com a
popularizacdo dos computadores. A globalizacao, que teve inicio no final dos anos 70 do século
XX, aumentou significativamente as transacdes comerciais entre as nagdes, 0 que impactou
diretamente a produgdo das empresas (CRUZ, 2013).

De acordo com Barney e Hesterly (2011) o computador permitiu manipular um volume
significativo de informacdo que, de outra forma, ndo poderia ser manipulada com precisdo e
seguranca. Além da velocidade na manipulacdo de informagdes, os computadores permitiram
também a reducdo no nimero de pessoas necessarias para manipuld-las, impactando de forma
significativa o tempo necessdrio para a tomada de decisdo. Com isto houve uma reducgdo
significativa nos custos indiretos da empresa, bem como um aumento significativo na qualidade

do processo de tomada de decisdo, possibilitando para as organizagdes vantagens competitivas.

2.5.2 Tipos de Sistemas

De acordo com Chiavenato (2010) os sistemas sdo classificados obedecendo sua
constituicdo e relacionamento, o ambiente € feito de organizagdes e empresas, que colaboram
entre si por estratégias cooperativas ou competitivas, oferecendo oportunidades, ameacas e

restri¢des.
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Figura 28 - Classificagido dos sistemas

Fonte: Adaptado de Chiavenato (2010)
2.5.3 Informacio nas organizacoes

Conforme Mulbert e Ayres (2011) hoje nos dias atuais a informag¢do € abundante e
disponivel, e as organizac¢des tem muito interesse em padronizar e sintetizar essas informacgoes,
pois melhora as decisdes a serem tomadas pelas organizacoes, entretanto ainda ocorre que em
algumas organizagdes essas informagdes ndo sdo utilizadas corretamente, por nio estarem

padronizadas. E importante distinguir: Dados, Informacio e Conhecimento.

DADO INFORMACAO CONHECIMENTO
Simples observacao sobre o Dados dotados de relevancia Informacao valiosa da mente humana.
estado do mundo . . Inclui reflexao, sintese e contexto
« Requer unidade de analise
- Facilmente estruturado - Exige consenso em relagao ao + De dificil estruturacao
« Facilmente obtido por maquinas significado + De dificil captura em mdquinas
« Exige necessariamente a - Freqientemente tacito

« Frequientemente quantificado

mediacao humana « De dificil transferéncia

« Facilmente transferivel

Quadro 1 - Dado, informagao e conhecimento

Fonte: Adaptado de Mulbert e Ayres (2011)

De acordo com Chiavenato (2010) cometa que as informag¢des ndo devem ser guardadas,
caso as excegdes que sdo as confidenciais, precisam ser passadas a diante, deve-se promover a

comunicagdo que envolve cinco passos:
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e Fonte — Emitente
e Transmissor

e (anal

e Receptor

e Destino

A comunicagdo s6 tem seu percurso finalizado quando o destino recebe e compreende
as informagdes. Caso isso nao ocorra nos deparamos bom barreiras a comunicagao, dentro da
empresa ou dentro de organizacdes, neste caso a comunicac¢ao pode sofre perdas, distor¢des, ou

seja, informacdes adequadas o sucesso € absoluto.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo apresenta a organizacao que esta aplicando a ferramenta QFD, a hierarquia
da organizacdo, e o detalhamento de como foi aplicado o método do QFD.

A organizacdo que aplicou a metodologia do desdobramento da fungdo qualidade
pertence a uma instituicio publica de uma cidade do interior do estado de Sao Paulo, na regido
do Vale do Paraiba.

A iniciativa partiu do agente publico de oferecer um atendimento melhor para a
populacdo, pois em varios momentos era percebido o descontentamento de uma parcela da
populacao, isto foi o fator decisivo para realizar um trabalho de ouvir a voz do cliente, pois
desta forma seria possivel entender o problema na prestacio de servi¢o a populacao.

O estudo foi realizado no gabinete de um agente publico pertencente a institui¢do

legislativa municipal.

3.1 Metodologia do QFD para setor de servicos
A 1iniciativa em busca da melhoria partiu de iniciativa propria do agente publico, em
busca de ofertar uma melhor prestacdo de servigos para a populacdo, a metodologia aplicada

aborda o setor de servicos, precisamente uma instituicao publica legislativa municipal, onde foi

necessario inicialmente realizar a coleta de dados.

3.2 Identificacao do cliente
A definicdo do publico alvo tomou-se como base os municipes que fazem uso da

instituicdo no momento em que precisam fazer alguma solicitagdo, assim desta forma foi

possivel aproveitar esses momentos para ouvir a voz da populagdo

3.3 VOC - Ouvir a voz do cliente

Nesta etapa foi projetado a construcao das ferramentas para coleta de dados:



68

e Construcao do questiondrio aberto (Apéndice A);
e Converter a voz do cliente;

e Construcao questiondrio fechado (Apéndice B);

3.3.1 Pesquisas

As pesquisas foram realizadas com os municipes que foram procurar ajuda no gabinete
e se deu por meio de questiondrio aberto, neste momento € o instrumento de coleta de dados
inicial, que dard base para o questiondrio fechado, e posteriormente com os resultados, fazer
uma andlise e verificacdo dos resultados, este que nos mostram as necessidades e demandas dos
clientes.

Nesta etapa, devem ser definidas questdes amplas (perguntas abertas) que deverdo
atender aos objetivos principais e secundarios. Podem existir uma ou mais perguntas associadas
a cada objetivo, contudo, todas as perguntas devem estar relacionadas com os objetivos. Uma
pergunta que ndo atende a nenhum objetivo deve ser eliminada.

O questiondrio aberto é aplicado a um nimero de pessoas com o objetivo de um
levantamento de possiveis alternativas para o questiondrio fechado. E neste momento que serfo

levantados os itens de qualidade demandada.

3.3.2 Converter a voz do cliente

Préximo passo a ser realizado € analisar as informagdes coletadas no questiondrio aberto
por meio da pesquisa, pois elas apresentam as reais necessidades da populacdo, ou seja, € a
qualidade exigida.

A construcdo desta tabela em formato triangular é muito importante, porque mostra a
informagdes de forma objetiva, devem ser resumidas de forma sistematica e as informacdes

devem sair do abstrato e se transformar em informagdes concretas.
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O questiondrio fechado € a etapa quantitativa, onde os pesos poderao ser atribuidos para

os itens de qualidade demandada. O instrumento de coleta de dados deve estar relacionado aos

objetivos de pesquisa

A escala utilizada para as respostas do questiondrio fechado segue a escala Lickert de:

1 (nenhuma importancia);
2 (pouca importancia);

3 (alguma importancia);
4 (importante);

5 (muito importante).

3.3.3 Amostrae Erro

Para determinar o tamanho da amostra para o questiondrio fechado, deve-se levar em

consideracdo o nivel de confianca (Z) e o erro admitido (C), conforme equacio (1)

Z? [P(1-P)N
. (1)

= Z2[P(1—-P)]+(N-1)C?

Onde:

C = precisdo ou erro maximo admissivel em termos de propor¢des

Z = nivel de confian¢a em unidades de desvio padrao (intervalo desejado)

P = propor¢do do universo

N = numero de elementos na populacao

Calculo da margem de erro para a pesquisa através da equacao (2)

_ (N-n)=*X
Erro = /—n(N—l) ()

Onde:

N = Numero de elementos da populacdo

n = Tamanho da populacao

X = Valor critico para o nivel de confianca
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3.4 Tabela da qualidade planejada

Essa tabela deve ser construida para determinar o conceito da prestagdo de servigo, é
um complemento da casa da qualidade, de forma que a voz do cliente é inserida no
desenvolvimento do produto e/ou servigo. A tabela 2 mostra a maneira que o planejamento de

um servi¢o ou produto deve ser feito para atender a voz do cliente.

Tabela 2 - Qualidade Planejada

Qualidade Planejada
Avaliaca .
dosenpenne | Planejamento | Peso
©
D
S
< ©
T () © o]
o © xe] = c
Q
£ 8 s| 2|25 &
° S S [} [ [+} ©
3 uEJ 35 = © a8 [0)
> (0] o] < o
© [v] () © c o
= [2] © ) [0 8 (7]
© 2 o |l o | E|o| @
z s | 2| 3|%
a ||z
a
<3
1 3@ |2 3 4 | 5|6 |7 8
< X
D w
(of
TOTAL X |[100%

A tabela da qualidade planejada € constituida por:

e (Qualidade exigida: ¢ a conversio das necessidades qualitativas em
especificagdes concretas, essas informagdes devem ser obtidas através de
pesquisas e de questiondrio fechado.

e Grau de importancia: ¢ o grau de importancia que cada pessoa entrevistada
confere a cada requisito, obedece a uma escala numérica absoluta, analisando a
influéncia de “cada requisito em sua decisao de escolha sem comparar com os

demais”
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Avaliacao competitiva: (Nossa empresa, empresa X e empresa Y) identifica
como os clientes (populag@o) percebem a performance do servico em relagio aos
principais concorrentes, servird de base para a andlise dos concorrentes, e
ajudard na projecao da qualidade.

Plano de qualidade: ¢ o planejamento do desempenho do produto ou servigo
em desenvolvimento, aqui a estratégia da empresa € incorporada ao produto ou
Servigo.

Indice de melhoria: é como a organizacao pode inserir na importancia final dos
requisitos, propriamente é o planejamento estratégico. E obtido pela razdo entre
plano da qualidade pela avaliagdo do nosso servi¢o ou produto.

Argumento de vendas: ¢ um valor numérico creditado pelo grupo de
desenvolvimento, deve-se ter grande harmonia, ou seja, sendo comum para a
escolha desse fator. O valor de 1,5 aumenta o fator em 50 %, enquanto 1,2

aumenta 20%

Tabela 3- Argumento de Vendas

Classificacao do

Argumento de vendas Stmbolo Valor
Especial ) T
Comum C D) 12
Sem argumento “vazio” 1.0

Peso absoluto: € estabelecido pela multiplicacdo do grau de importancia pelo
indice de melhoria e pelo argumento de vendas.

Peso relativo: é obtido pela transformacdo do peso absoluto em porcentagem,
que € a divisao do peso absoluto de cada item pelo somatério do peso absoluto.
Os resultados dessa divisdo que apresentarem valores maiores devem ser

prioritarios no planejamento da qualidade.
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3.5 Matriz da qualidade

O conceito utilizado para este trabalho baseia-se na metodologia de Akao, que norteia a
construcdo da casa da qualidade, obtida pela inter-relagcdo da qualidade exigida (requisitos dos

clientes) com a tabela caracteristicas da qualidade.

N
N\ .
B\
/ /\\ A -
/ /
/ N\ d Extracdo
d
e e Q
/ A C
/ Tabela requisitos AN - (." P
{ dos ™ Q .~
. clientes Tabela caracteristicas N ot N
S da qualidade ™, ¥ Conversao
AN Y 4
Correlagdo .
D

Figura 29 - Tabela que formam a casa da qualidade e seus cruzamentos

Fonte: (CHENG, SCAPIN, et al., 1995)

O cruzamento destas duas tabelas “A, C” e “B, D” apresentam os resultados obtidos e
geram a matriz de relagdes, seu funcionamento mostra que a entrada € a voz do consumidor,
essa relacdo tem base no processo de: extragdo (qualitativo), conversdo (quantitativo) e
correlacdo (intensidade).

A aba D estabelece a qualidade planejada e traduz a voz do cliente em linguagem de

especificag¢do do servigo.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Este capitulo aborda a os instrumentos utilizados para coleta de dados, seus resultados

e aplicacdes para melhoria no atendimento ao publico.

4.1 Entrevista

A primeira ferramenta para ouvir a voz do cliente e saber suas reais necessidades e
expectativas foi realizado por meio de pesquisa, pois ela apresenta os sentimentos dos clientes,
sendo possivel entender a demanda e as necessidades da populacao.

A entrevista (Apéndice A) apresenta as questdes amplas, pois visa extrair da populagcdo
(cliente) o que ela realmente necessita e busca para atingir sua satisfacao.

A entrevista foi aplicada com os municipes que visitaram o gabinete durante o periodo
de 15 de fevereiro de 2015 a 15 e marco de 2015, totalizando 151 pessoas, com as seguintes
caracteristicas:

A figura 30 nos traz as palavras mais solicitadas durante a pesquisa do questiondrio
aberto.

s @A VAMPADA arsicr

ﬂiﬁnﬁ?ﬁa RES onD£R SSB'BUE:(Ouslonno .
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EHPUCAR RCGWEUIURGR P RB(em Q
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RECEP(HO W .. BAIRRO GRIENTE <0udbas s matiizoinua B IUDE D(m Rﬂ

- C(REChE o mmmﬁ%
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it

wisiA
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P

SEMANA VEREADOR 22y sa0me

hQBITQ(QO

S e PAZE PUB(I(R EHQmE
TER

aisiséon
RUSPOSTAY

hoRARIQ ™ b
. ﬂéﬂ})lcmﬁln“""‘ mensastm mElhORQRmumha

T eTSAGENS CRIETE

Figura 30 - Nuvem de palavras extraidas do questiondrio aberto

Com a aplicacio da entrevista foi formado uma base de informacdes iniciais, sendo
necessdario converter essas informacdes em exigéncias (o que o cliente quer?), em uma andlise

realizada nas respostas foi executado tratamento para padronizar as informagdes de maneira
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objetiva e clara. Agrupando as informag¢des que tinham afinidade, conforme exemplifica o

quadro 2

Quadro 2 - Arvore de afinidade

Nivel Primario

Nivel Secundario

Nivel Terciario

Melhoria na prestagao de servico a populagao

Atendimento
primario
(O que a populagao
procura)

Orientacgao
Ser ouvido
Ter uma solugdo
Ouvir a verdade

Acesso a servicos basicos (Saude, Educacéo,
Transporte Publico)

Atendimento de
Gabinete

Ter retorno do pedido

Resposta rapida

Ser bem tratado

Ter atencao com o pedido
Explicar e orientar corretamente
Funcionario treinado

Horario de atendimento

Meio de Comunicagao

Canal direto com agente publico
Responder as mensagens WhatsApp
Responder as mensagens Facebook
Disponibilizar informacées e noticias

4.2 Amostra e Erro para pesquisa

Para a aplicagdo da pesquisa a ser realizada foi necessdrio estabelecer o tamanho da

amostra para a pesquisa, deve-se levar em consideracdo o nivel de confianca (Z) e o erro

admitido (C), conforme equacao (1)

Especificamente para este trabalho foi admitido os seguintes valores,

Onde:

C = precisdo ou erro méximo admissivel em termos de propor¢des = 5% = 0,05

Z =nivel de confianga em unidades de desvio padrio (intervalo desejado) =95% = 1,96

P = propor¢do do universo = 50% = 0,50

N = nimero de elementos na populagdo = 151
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_ (1,96)%x [0,50x(1 — 0,50) x 151
~ (1,96)2x [0,50 x (1 — 0,50)] + (151 — 1)x(0,05)2

n = 108,5969 = 109 pessoas

Conforme resultado do tamanho da amostra foi a dotado o nimero de 109 pessoas a ser aplicado

a pesquisa.

Para este trabalho foi calculado a margem de erro, conforme segue:

X = (1,96)? = [0,50 = (1 — 0,50) = 0,9604

(151 — 108,5969) = 0,9604
Erro = = 0,050 = 5%

108,5969 * (151 — 1)

4.3 Pesquisa

A pesquisa (Apéndice B) foi construido a partir das entrevistas, foi aplicado aos clientes
(populagdo), esta € a etapa onde a pontuacdo serd atribuida para os itens de qualidade
demandada.

A pesquisa foi aplicada em 109 (cento e nove) pessoas, entre os dias 15 de julho de 2015
e 15 de agosto de 2015, obedecendo as seguintes caracteristicas.

Sexo: Ambos

Faixa etéria: 18 a 65 anos

Escolaridade: Indiferente

Com margem de erro de 5%
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4.4 Resultado da pesquisa

Com os resultados da pesquisa analisado, obtivemos as seguintes informacdes:
e 08 % das pessoas disseram que suas solicitagdes foram atendidas e 32 % ndo
tiveram resposta.
e Emrelaco ao género as mulheres fazem mais solicitagcdes que os homens, cerca
de 62% das mulheres procuraram ajuda enquanto apenas 38% foram homens.

e Os problemas variam de acordo com a faixa etdria, a maioria da reclamacdo se

concentra na faixa de 25 aos 32 anos.

Gréfico 1 — Solicitagdes levantadas

DIVISAO POR GENERO FEEDBACK

ESCOLARIDADE POR AREA

Transporte Publico
Educacd

Meédio. MMM 52% 10%0
Fundamental m\\\\ : 37%

Analfabeto @ 6%

Saude
47%

Habitagdo
11%

Superior 5% Emprego
N o

Gréfico 2 — Perfil da popula¢do em relag@o aos problemas



e Em nivel primdrio o “atendimento do gabinete” foi a qualidade exigida que teve

maior indice, cerca de 42,21 %, depois seguido de atendimento primério por

30,46% e finalmente meio de comunica¢do com 27,33%.

¢ Em nivel secunddrio a qualidade exigida com maior indice foi “Disponibilizar

informagdes e noticias” com 7,83%, seguido por “Ser ouvido” com 7,33%, e

finalizando “Ter retorno do pedido” com 7,27%.

e A principal demanda da populagdo € ter feedback da sua solicitacdo, esse

requisito chega préximo de 26,73 %.

A tabela 4 da qualidade exigida mostra os resultados obtidos por meio da pesquisa

Tabela 4 - Qualidade exigida

Qualidade Planejada

2
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Nivel | Nivel Il Nivel lll & = <
Orientacio 5 3 5 1,67 1,5 11,55 | 6,88%
. . Ser ouvido 4 2 5 2,50 12 12,30 7,33%
° Atendimento primério — .
153 5 Ter uma solugdo 4 3 4 1,33 12 6,46 3,85% 30,46%
£ (Oquea procura) -
= Ouvir a verdade 5 3 4 1,33 1,5 9,56 5,70%
[} Acesso a servigos bésicos (Satde, Educagdo, Transporte Publico) 5 3 5 1,67 15 11,25 6,70%
3 Ter retorno do pedido 5 3 5 1,67 15 12,20 7,27%
8 Resposta rapida 4 2 4 2,00 1,2 9,36 5,58%
5’ Ser bem tratado 4 3 5 1,67 15 10,85 6,46%
u_‘? Atendimento de Gabinete [Ter atengdo com o pedido 4 2 4 2,00 12 9,70 5,78% | 42,21%
% Explicar e orientar corretamente 5 2 4 2,00 1,2 11,47 6,83%
§ Funcionario treinado 4 3 5 1,67 15 11,10 6,61%
B Horario de atendimento 4 3 4 1,33 1,2 6,18 3,68%
% Canal direto com agente publico 5 3 4 1,33 15 9,44 5,62%
= 5 3 5 1,67 15 1,60 | 691%
Meio de Comunicagdo Responder as s whatsapp 27,33%
Responder as 1s Facebook 5 3 5 167 15 11,70 6,97%
Disponibilizar informacdes e noticias 4 2 4 2,00 15 13,14 7,83%

A qualidade exigida pela populacao reflete o que a maioria das pessoas reclamam que é
o mal atendimento nos setores publicos, em resumo a qualidade exigida se traduz em ser ouvido,

ter a oportunidade de poder pedir ajuda e receber uma orientacao adequada, seguida de ter o

retorno da sua solicitacao.

Esta tabela desempenha fungdo importante no trabalho, pois traz todas as informacdes
necessdarias da populagdo, sua aplicacao e propdsito € fazer com que o desconhecido se torne
conhecido, caminhando do subjetivo para o objetivo.

Conhecidas as necessidades o proximo passo foi a criacdo da matriz da qualidade, com

167,86  100,00%

as acOes necessdrias para atender as qualidades demandadas, conforme tabela 5.
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A matriz da qualidade ajuda a entender “Oque?” a populacdo quer e qual a demanda
exigida, “Por que?” fazer, “Como?” fazer as melhorias e o “Quanto?” deve ser feito. Partindo
dessa analogia, a grifico 1, mostra as percep¢des da populacdo em relacdo aos servigos

prestados.

Qualidade Exigida

Atendimento de Gabinete

42,21%

Atendimento primario
(O que a populagdo procura)

30,46%

Meio de Comunicagdo

27,33%

Grafico 3 - Qualidade exigida - Porque fazer?

A gréfico 4, mostra os requisitos da qualidade com as caracteristicas da qualidade, e foi

observado que alguns requisitos apresentaram destaque:

e 18,10 % para um canal de comunicagdo, onde este canal seja possivel fazer

solicitagdes, reclamacdes e denincias, bem como o retorno dessas demandas.
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e 15,34% necessita treinamento dos funciondrios, pois algumas a¢gdes dependem

exclusivamente de suas acdes, a principal delas € orientar e atender bem.

e 12,98 % necessita que a populacdo tenha resposta a qualquer tipo de solicitacdo.

Qualidade Projetada

8,48%

1
1

o
i
2

)

lim

,78%
2
g

=

z 3 2

Pontualidad
de Ate

2
&
®

Ter celeridade n

(Horario

Gréfico 4 - Caracteristicas da qualidade - O quanto fazer?

4.5 Planejamento de melhoria

Para implementar as melhorias foi necessdrio fazer o planejamento de melhoria,

conforme segue:

e O primeiro passo foi definir os indicadores de desempenho, como indicadores
de qualidade e capacidade.

e Segundo passo necessdrio durante o atendimento da populagdo € entender o que
realmente ela necessita, pois, o proximo passo € orientar quais as agdes devem
ser realizadas. Este requisito para ser atendido, foi preciso oferecer treinamento
para os colaboradores, definicdo de suas atribui¢des e atividades competentes.

Nesta acdo foi detectado que algumas pessoas ndo eram adequadas aos cargos

preenchidos.
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O principal atributo que deve ser detectado no primeiro momento € diferenciar
se a demanda (solicitagdo) é competéncia do municipio, e se for, orientar qual a
acdo que o municipe deve tomar.

Aplicando estas acdes ja é possivel atender alguns requisitos de terceiro nivel,
como: Orientacao, ser ouvido, ouvir a verdade e acesso a servicos basicos.

e Terceiro passo, foi detectado que em 32 % dos pedidos da popula¢do ndo eram
respondidos, porque existia uma grande dificuldade de gerenciar os pedidos,
devido a sua grande quantidade e diversidade.

Neste caso o agente puiblico procurou resolver essa questao propondo programas
de gestdo, esse requisito por ser muito especifico foi dificil achar alguns
softwares de gestdo que suprisse a necessidade. Sendo assim, o proprio agente
preocupado com essa questdo procurou no mercado empresas que pudessem
oferecer essa solucao. Foi desenvolvido um sistema de gestdo que solucionou os

problemas encontrados no atendimento.

e Quarto passo, foi o desenvolvimento de uma rede digital gerenciada por um
profissional qualificado, uma vez que no momento atual a rede mundial de
computadores, internet e redes sociais, apresentam macica presenga na vida

pessoal das pessoas, seja por isso uma grande demanda encontrada na pesquisa.

Ap6s as implementacdes realizadas no gabinete foi obtido melhorias significativas, a
melhoria na satisfacdo da populacdo reflete no aumento do nimero de pessoas que procuram

orientacdes, o grafico 5 mostra o resultado e previsdo para os anos de 2019 e 2020.
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Historico e Previsao
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Gréfico 5 - Resultados ap6s aplicagdo do QFD

Uma maneira de mensurar a melhoria obtida, pode ser observado pelo grafico 6, onde

mostra os indicadores de capacidade de resposta para a populacao estdo melhores.

Indicadores de Capacidade: Antes e Depois (Dias)

—|
150 Sem retorno; 180
v 100
A Com retorno; 67
50 Com retorno; 5
Sem retorno; 0
0 AR
Antes Depois

BHSem retorno W Com retorno

Gréfico 6 — Indicador de Capacidade

O gréfico 7 mostra os indicadores de qualidade, pois ajudam a entender qualquer desvio

ou nao conformidade que ocorreu durante o atendimento.
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Indicador de Qualidade: Antes x Depois

100%
100%
62%
50%
38%
Sem retorno; 0%
0%

Antes Depois

Porcentagem

BSemretorno [@Com retorno

Grafico 7 — Indicador de Qualidade

Analisando os gréficos 6 e 7, podemos concluir que a aplicacdo do QFD trouxe uma
significativa melhoria na qualidade do atendimento a populagdo, agora todas as solicitacdes tém

100% de retorno e ainda em tempo menor, ou seja todos municipes tem retorno e mais rapido.
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5 CONCLUSOES

O presente trabalho permitiu mostrar que a aplica¢do da ferramenta do QFD pode ser
aplicada no setor de servi¢o para melhoria da qualidade no atendimento de uma instituicao
publica.

O sucesso da aplicacdo da ferramenta se deve ao fato do apoio de toda a equipe e
principalmente do gestor, ao qual vislumbrou que a populagdo merece um bom atendimento,
tal motivacgdo foi criada devido a um forte clamor da popula¢do que deseja uma mudanca em
relacdo a situacdo em que se encontra.

Com a aplicacdo do QFD foi possivel identificar as necessidades exigidas, utilizando a
voz do cliente em um questiondrio aberto mais amplo e posteriormente um questionario
fechado, possibilitando a identificacdo de “Por que fazer”, “Como fazer” e “O quanto fazer?”.

Com a aplicacao do QFD foi possivel identificar:

1. Com a utilizagdo do questiondrio aberto o entrevistado tende a niao verdadeiro
em suas respostas, pois a emog¢do o acomete.

2. Ja no questionario fechado o entrevistado € verdadeiro isento de emog¢do, mas
carregado de prioridades, muitas das vezes com sentido de demeritar, causar

desconforto e confusao, pois ele fala o que pensa e ndo o que precisa.

Também foi possivel identificar a maior necessidade da populagdo: ser ouvida; ter uma
resposta e ser orientada corretamente, pois a md orientacao causa confusdo e transtorno para
ambas as partes. Um dos grandes problemas de processos lentos sdo os desperdicios de tempo,
custos desperdicados, parece um jogo de empurra-empurra, ao qual ndo se dé a devida atencdo
para uma solucdo, essa € a maior reclamacdo, atrelado com atendimento grosseiro e com
auséncia de educagao.

Entendida a necessidade, o planejamento das acdes foi colocado em pritica e se
desenvolveu em trés etapas:

a) Treinamento e desenvolvimento dos funciondrios;

b) Padronizacdo de documentos, relatorios, indicadores de desempenho e
desenvolvimento de um sistema de gestdo administrativo;

¢) Criacdo de meios de comunica¢do mais eficaz e eficiente, acompanhando o
cendrio atual das redes e midias sociais, engajando as pessoas em um novo

processo de atuagdo em beneficio da populagao.
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Com a aplicagdo destas trés etapas, foi constatado crescimento do nimero de pessoas

procurando atendimento.

Podemos concluir que para uma boa prestacdo de servigo, devemos ter pessoas

qualificadas e treinadas, um sistema de gestdo administrativo e um canal de comunicagdo que

esteja alinhado com a atualidade, pois quando aumenta a qualidade, melhor € a prestacdo de

Servigos.

Beneficios alcancados:

a)
b)
c)
d)

e)
f)
g

Reducdo do tempo de espera da populagio;

Diminuicao de pedidos sem fundamento;

Aumento da representacdo no municipio;

Principio da Publicidade: tem como principio divulgar que o Poder
Publico deve agir com transparéncia, pois a populacdo deve ter
conhecimento dos direitos e deveres.

Aumento da satisfagdo da populagdo;

Fortalecimento do trabalho;

Resultados atingidos com eficiéncia.

Neste trabalho ficou comprovado que o QFD € uma excelente ferramenta de apuracdo

do feedback da populagdo, um dos melhores sistemas para solucionar problemas e desafios,

proporciona que a organizac¢ao entenda:

e O que fazer;

e Como fazer da melhor maneira;

e (Como executar;

e E os Recursos necessarios.
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APENDICE A — Formulério de Entrevista

QUESTIONARIO - ABERTO

Perguntas

1 Quando vocé vem ao gabinete o que vocé procura?

2 Dos assuntos que vocé procura, é atendido (a)?

3 Na sua opinido o que poderia ser melhorado no atendimento?

O que seria necessario para vocé ter o sentimento de satisfei-
to(a)?

5 Qual o meio de comunicagdo que vocé utiliza com o gabinete?

Em relacdo ao meio de comunicagao que vocé utiliza teria
alguma sugestdo para melhorar?

7 Vocé é bem atendido pelos assessores?

Em relagdo ao agente publico tem alguma sugestdo do trabalho
realizado ?

9 Observagdes:
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APENDICE B — Formulirio de Pesquisa

QUESTIONARIO
Este questionario faz parte do programa de melhoria, com o intuito de
oferecer melhor atendimento. Contamos com sua ajuda
1 -Identificacdo
M F
Sexo [T ]
2 - Avaliacdo: As questdes abaixo devem ser respondidas de levando em consideracdo o
grau de importancia de acordo com seu ponto de vista.
Grau de importéncia
} '; - - - - - - - -
- -~ — ~
L
Itens a serem avaliados
ES| Slof| 5| &
AR RN
z E|2El2E| E|SE
Orientacdo sobre o pedido 1 2 3 4 5
[=]
i
& Ser ouvido 1 2 & 4 5
o ]
2 g Ter uma solugdo para o problema 1 2 3 B 5
® 5
oo}
= Ouviraverdade 1 2 3 4 5
@]
Acesso a servicos basicos 1 2 3 4 5
Terretorno do pedido 1 2 3 4 5
Teruma resposta rapida 1 2 3 B 5
2 Ser bem tratado 1 2 3 4 5
]
= Ter atencio no pedido 1 2 3 4 5
T
=z Explicar e orientar corretamente 1 2 3 4 5
Funcionario treinado 1 2 3 3 5
Hordrio de atendimento 1 2 3 4 5
Canal direto para solicitacdo 1 2 3 4 5
=)
(1]
v
—;,;’ 3 Retorno pelo whatsapp 1 2 3 4 5
T S
= £ |Retorno pelo Facebook 1 2 3 4 5
=]
O
Disponibilizar informagdes 1 2 3 4 5
Qutros Das solicitacBes que vocé pediu foi atendido?
SIM NAO

4



2 Necessidade da Atendimento . N

= populagio fisico Meio de comunicagao

Caracteristicas -
da
Qualidade
5] = —
=] T o
@ o 1) o 2 8 . = o
Q o in] W 5 o) 2 2 3
Sl e l% |8 |58 2| 5/c| % |CE
]} S o K, = = <] © 13 o = S
= é‘, o 3 = Q Qo s 2 g £ E:s © =
=z o} @ 5|1 909 ] © O 3 =
| S| B |g3(881 2 e |s|28| 8|38z
o e o= | g5 ° 3 ° T S S © )
& o} 02| §3 o IS i<] 20 = o} =
& @ S® | oW c kel c §© °
Qualidade £ s | Sa|5-| 8 s g | 2eo| 8 s 3
Exigida e | 2 |5 | e | g | s s 8| g | =
o @ ° o 5 o £ S = 3 ]
) S = o o < g o 3
< | g < e e = ] E
& o o
12 Nivel 22 Nivel 32 Nivel
QOrientagdo 9 3 9 9 0 0 9 0 9 0 9
Atendimento primario |Ser ouvido 0 0 9 9 0 0 9 3 9 0 0
8 (O que a populagdo  [Ter uma solucéo 9 9 9 0 9 9 9 3 3 9 0
QE, procura) QOuvir a verdade 9 0 0 0 0 0 9 0 9 9 0
ﬁ Acesso a servicos basicos (Saude, Educacdo, Transporte 9 9 9 0 0 0 9 3 9 0 9
‘g Ter retorno do pedido 0 0 0 9 9 0 0 0 9 9 0
ko Resposta rapida 0 0 0 0 9 9 9 0 0 9 0
o] ) Ser bem tratado 1 0 0 9 0 0 9 9 0 0 0
Atendimento de n
§ Galbinete Ter atencao com o pedido 0 0 9 0 0 9 9 0 0 0 0
% Explicar e orientar corretamente 9 0 0 9 0 0 9 0 9 9 0
S Funciondrio treinado 0 0 0 9 9 9 9 0 9 9 9
5 Horério de atendimento 0 0 0 0 0 0 9 9 3 0 3
s Canal direto com agente publico 9 9 9 0 0 0 0 0 9 9 9
= Meio de Comunicacio Responder as mensagens whatsapp 0 0 0 0 0 0 0 0 9 9 0
¢ Responder as mensagens Facebook 0 0 0 0 0 0 0 0 9 9 0
Disponibilizar informagdes e noticias 0 0 0 0 0 0 0 0 9 0 9
Peso Absoluto| 3,27 1,66 3,25 3,72 2,10 1,96 5,89 1,45 6,94 4,98 3,14 38,37 |Total
Peso Relativo| 8,52% | 4,33% | 8,48% | 9,71% | 547% | 512% | 15,34% | 3,78% | 18,10% | 12,98% | 8,18% |1 00,00%|Total
Nossa Empresa *| 63% 63% 63% 63% 63% 63% 63% 63% 63% 63% 63%
Metas de Desempenho| 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%

epejofoid apepifend — D HOIANAIY

~

¢6



Qualidade Planejada

Caracteristicas o £
da 2.8 Planej P
Qualidade 3T E anejamento eso
< 8
o
©
2
2(!
S
2 @
£ o | 8| & | B
3 ¢ | 2 | 2| 2 | 3 S
g 2| 8| 2|8 | 38| ¢%
0] w g ® 9 < o
. «© % ° S o o
Qualidade 2 o 3 £ 3 3
Exigida 2 kS 2 3 a &
o = z
12 Nivel 22 Nivel 32 Nivel
Orientacdo 5 3 5 1,67 1,5 11,55 | 6,88%
o Atendimento primario  |Ser ouvido 4 2 5 2,50 1,2 1230 | 7,33%
k3 (O que a populagdo  |Ter uma solugdo 4 3 4 1,33 1,2 6,46 | 3,85% | 30,46%
GEJ procura) Ouvir a verdade 5 3 4 1,33 1,5 9,56 5,70%
% Acesso a servicos basicos (Saude, Educacéo, Transporte Publico) 5 3 5 1,67 1,5 11,25 | 6,70%
g Ter retorno do pedido 5 3 5 1,67 1,5 12,20 | 7,27%
% Resposta rapida 4 2 4 2,00 1,2 9,36 5,58%
i) ! Ser bem tratado 4 3 5 1,67 1,5 10,85 | 6,46%
7] Atendimento de ~ - . > - >
o Gabinete Ter atencdo com o pedido 4 2 4 2,00 1,2 9,70 5,78% | 42,21%
% Explicar e orientar corretamente 5 2 4 2,00 1,2 11,47 | 6,83%
g Funcionério treinado 4 3 5 1,67 1,5 11,10 | 6,61%
5 Horario de atendimento 4 3 4 1,33 1,2 6,18 | 3,68%
% Canal direto com agente publico 5 3 4 1,33 1,5 9,44 | 5,62%
> . S Responder as mensagens whatsapp 5 3 5 1,67 1,5 11,60 | 6,91%
Meio de Comunicagao ¥
¢ Responder as mensagens Facebook 5 3 5 1,67 1,5 11,70 | 6,97% BE50
Disponibilizar informacdes e noticias 4 2 4 2,00 1,5 13,14 | 7,83%
Total| 167,86 |100,00%

~

epefoueld apeprend) — @ HIIANIIV

96



Qualidade Projetada

Qualidade Planejada

Caracteristicas °
da g Necessidade da Atendimento 8 §
I Z = o Mei icaca 23 g Planejamento Peso
Qualidade ezl populagao fisico leio de comunicagdo s E j
£ < 2
[=]
Forte (9) 1] = =
- 3 [o] o
Média (3) " 4 ° o ] | £ Q
Fraca (1) K] 8 8 ‘S, g 2 S g & g § ©
Nula (0) 3 8 & |8 _ |35 £ 8 2 2| 3 b 5 o 8 kS 2
2 > o EES a L a @ s E Bl ] = @ s S o <) °
=z D @ Qs [305) ol 2 % © &4 = = o 2 < > =] 2
z g | £ 83|38 8 | e | S |85] 8|8 & el &1 2] 8| 8 3
~ s s |2 %8| & @ S |s®| € © z 5 ¢} > o 2 e
g @ 08| E3 o k] ) 20 2 5 ] © o S =] o
S 3 28|88 <] st £ =] £ g > 9 ° @ o 2 2
Qualidade g O |38 |5 s 5 2 | e 8 g g 8 2 £ g & &
Exigida g 2 5 ° o K ] g ] g g z 8 2 g
o3 o [] © by = = o} 9o
glg |2 |8 & | &) | E|= |3
12 Nivel 22 Nivel 32 Nivel k< = S T
w
Orientagao 9 3 9 9 0 0 9 0 9 0 9 5 3 5 1,67 15 11,55 6,88%
Atendimento primario [Ser ouvido 0 0 9 9 0 0 9 3 9 0 0 4 2 5 2,50 12 12,30 7.33%
8 (O que apopulagdo  [Ter uma solugio 9 9 9 0 9 9 9 3 3 9 0 4 3 4 1,33 1.2 6,46 3,85% | 30,46%
g procura) Ouvir a verdade 9 0 0 0 0 0 9 0 9 9 0 5 3 4 1,33 15 9,56 5,70%
g Acesso a senvicos basicos (Satde, Educacéo, Transporte 9 9 9 0 0 0 9 3 9 0 9 5 3 5 1,67 1,5 11,25 6,70%
g Ter retorno do pedido 0 0 0 9 9 0 0 0 9 9 0 5 3 5 1,67 1,5 12,20 7,27%
% Resposta répida 0 0 0 0 9 9 9 0 0 9 0 4 2 4 2,00 12 9,36 5,58%
< %
£ Atendimento de Serbemtratado _ 1 0 0 9 0 0 9 9 0 0 0 4 3 5 1,67 1,5 10,85 6,46%
<4 Gabinete | Ter atenc&o com o pedido 0 0 9 0 0 9 9 0 0 0 0 4 2 4 2,00 1.2 9,70 578% | 42,21%
?‘j Explicar e orientar corretamente 9 0 0 9 0 0 9 0 9 9 0 5 2 4 2,00 1.2 1147 6.83%
: Funcionario treinado 0 0 0 9 9 9 9 0 9 9 9 4 3 5 1,67 15 11,10 6,61%
5 Horério de atendimento 0 0 0 0 0 0 9 9 3 0 3 4 3 4 1,33 12 6,18 3,68%
< Canal direto com agente publico 9 9 9 0 0 0 0 0 9 9 9 5 3 4 1,33 1.5 9,44 5,62%
= . . . |Responder as mensagens whatsapp 0 0 0 0 0 0 0 0 9 9 0 5 3 5 1,67 15 11,60 6.91%
M o
leio de Comunicagao [zccoander as mensagens Facebook 0 0 0 0 0 0 0 0 9 9 0 5 3 5 67 | 15 [ 1t70 | eern | 2%
Disponibilizar informages e noticias 0 0 0 0 0 0 0 0 9 0 9 4 2 4 2,00 15 1314 | 7,83%
Total| 167,86 | 100,00%
Peso Absoluto 3,27 1,66 3,25 3,72 2,10 1,96 5,89 1,45 6,94 4,98 3,14 38,37 |Total
Peso Relativo 8,52% | 4,33% | 8,48% | 9,71% | 547% | 5.12% | 15,34%| 3,78% | 18,10% | 12,98%| 8,18% | 100,00%|Total
Nossa Empresa * 63% 63% 63% 63% 63% 63% 63% 63% 63% 63% 63%
Metas de D ho 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
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