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RESUMO

O rebite de repuxo, também conhecido como rebite cego, ¢ um elemento de fixacdao
utilizado em intimeras aplicacdes, destacando-se a linha branca, a indistria automotiva e a de
esquadrias. O presente trabalho aplica o método QFD para os servigos de uma empresa
metaltrgica de conformacdo a frio de rebites de repuxo, para identificar as necessidades dos
clientes e como atendé-las. Tem como objetivo melhorar a qualidade dos servigos envolvidos,
possibilitando a elaboracdo de planos de qualidade que podem transformar as necessidades
dos clientes em acdes a serem desenvolvidas pela empresa. O modelo conceitual de QFD
escolhido para a aplicacdo desta técnica possibilitou a conclusio de aspectos considerados
fundamentais aos clientes, tais como: a agilidade na resolu¢do de problemas com suporte
técnico capacitado e formuldrio para repasse das informagdes, além de um funciondrio
responsdvel por esse cliente e atendimento de forma geral, se tornando um estudo detalhado

das necessidades dos servicos prestados pela empresa.

Palavras chave: Desdobramento da fun¢@o qualidade, QFD para servicos, Rebites de repuxo.



ABSTRACT

The rivet of drawing, also known as blind rivet, is a setting element which is used in several
applications, specially in line products, in the automotive industry and in framing. The present
work applies method QFD for services in a metallurgic company of cold shaping of blind
rivets, to identify the needs of the customers. It has as objective of improving the quality of
the involved services, making possible the elaboration of quality plans which can transform
the necessities of the customers into actions to be taken by the company. The conceptual
model for the application of this method made possible the conclusion of aspects considered
essencial by the customers, such as: the quickness in the resolution of problems with support
able technician and form to transference of the information, beyond a responsible employee
for this customer and attendance of general form, becoming a detailed study of the needs of

the services provided by the company.

Keywords: Quality function deployment, QFD for services, Blind rivet.
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1. INTRODUCAO

Chan e Wu (2005) afirmam que as empresas enfrentam dificuldades de interpretar a
“voz do cliente” e ainda conforme Karsak (2004) possuem dificuldades de priorizar as
caracteristicas da qualidade que segundo Ramasamy e Selladurai (2004) € a dificuldade de
definir a qualidade projetada e trabalhar com matrizes grandes.

Conforme Mello et al. (2008), as organizacdes dependem de seus clientes e, portanto,
€ recomendavel que atendam as necessidades atuais e futuras dos mesmos, a seus requisitos
procurando exceder suas expectativas.

Segundo Slack et al. (2002), o QFD ( Quality Funcion Deployment — Desdobramento
da Fun¢do Qualidade) é uma técnica que tenta captar o que o cliente quer ou precisa e a
maneira de como o que o cliente quer ou precisa pode ser conseguido.

A empresa onde foi aplicado o QFD para os servicos é de médio porte, atuando no
segmento automotivo, de linha branca, esquadrias, dentre outros, produzido e comercializado
rebites de repuxo, possuindo grande preocupacdo com a qualidade do servico prestado, pois
conforme Cobra (2001), os consumidores buscam além de precos baixos, servicos
personalizados e de alta qualidade.

O objetivo geral deste trabalho é demonstrar a aplicagdo do QFD para os servigos de
uma empresa metaldrgica de conformacdo a frio de rebites de repuxo.

O objetivo especifico € identificar aspectos de melhora no servigo prestado pela
empresa a seus clientes; identificar as necessidades e expectativas dos clientes e como atendé-
las possibilitando a elaboracido de uma proposta de melhoria da qualidade dos servigos com a

elaboracdo de planejamento contendo acdes a serem executadas pela empresa.
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1.1 Classificacdo da pesquisa

Conforme Gil (1999), uma pesquisa tem um carater pragmatico, € um processo formal
e sistemdtico com objetivo de descobrir respostas para um problema mediante os
procedimentos cientificos.

Do ponto de vista de sua natureza, essa pesquisa tem aplicacdo pratica e do ponto de
vista de seus objetivos € descritiva, pois conforme Gil (1991) visa solucionar problemas
especificos envolvendo verdades e interesses locais, descrevendo as caracteristicas de
determinada populacdo utilizando como técnica de coleta de dados questiondrios.

Quanto a forma de abordagem do problema é uma pesquisa predominantemente

qualitativa, embora tenha alguns aspectos quantitativos, pois traduzem em numeros as

opinides e informagdes para classifica-las e analisa-las.

1.2 Estrutura do trabalho

Este primeiro capitulo abordar algumas consideracdes iniciais descrevendo os
objetivos gerais e especificos, classificando a pesquisa e finalizando com a estrutura do
trabalho.

O segundo capitulo apresenta a fixacdo por rebites de repuxo, definindo o produto,
suas partes, explicando a escolha correta com os esforcos mecanicos atuantes, sendo eles:
tracdo, cisalhamento e compressdo, cada etapa da fabricagdo, processo de aplicagdo ou
rebitagem, finalizando com a remocgao do rebite.

O terceiro capitulo apresenta inicialmente conceitos de qualidade, seguido por sua
evolucdo, passando pela inspecdo, controle estatistico, qualidade assegurada e gestdo da
qualidade, logo em seguida sdo dado conceitos da qualidade em servigo, sendo apresentado o
histérico do QFD, com defini¢des, modelo conceitual e instrumento de avaliagdo para a

confeccdo da matriz de qualidade.
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O quarto capitulo descreve a empresa e o método de QFD adotado. E apresentado o
organograma da empresa com descricdo das competéncias de cada geréncia e Central de
Processamentos de Dados (CPD). Para o método de QFD utilizado é descrito cada item que
serd desenvolvido, com apresentacio de equagdes e tabelas que serdo utilizadas, apresentando
também as avaliacOes e entrevistas realizadas na empresa.

O quinto capitulo aborda os resultados e discussdes, descrevendo o critério para a
escolha dos clientes e pessoas que responderam os questiondrios aberto e fechado, que sdo os
instrumentos de coleta de dados, com seus respectivos desdobramentos, resultados obtidos
para: a importancia corrigida da qualidade demandada (IDi*), importincia corrigida das
caracteristicas da qualidade (IQj*) e priorizacdo dos procedimentos (IPi*), com planos de
melhorias baseado no conceito SW-1H para cada um destes itens (IDi*, IQj* e IPi*).

No sexto capitulo € dada a conclusdo e sugestdo para trabalho futuro.
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2. FIXACAO POR REBITES DE REPUXO

Conforme Ferreira (2004) fixador € o que fixa e o que esté fixo, é o que estd preso,
estdvel e imodvel, este € um processo extremamente utilizado na industria, este capitulo trata
do processo de fixagdo por meio de rebites de repuxo, apresentando o produto, a determinagao
de um rebite ideal para uso, esforcos mecanicos atuantes, etapas de fabricacdo, processo de

aplicacdo e remocgao.

2.1 Conhecendo o rebite de repuxo

Conforme Sabio et al. (2008), se define como rebite cego ou rebite de repuxo Figura 1,
o rebite constituido de corpo e mandril que fixa as partes pelo tracionamento e rompimento do
mandril que repuxa o corpo dando-se assim a fixacao Figura 2.

Os rebites podem ser produzidos com cabeca escariada ou abaulada, em materiais
como aco, aluminio, cobre e outros; pintados ou ndo, sdo fabricados por processo de
conformacdo a frio e de duas formas de acordo com as necessidades ou limitacdes dos

materiais utilizados: rebites estampados ou tubulares, DIN 7337.

— E

Figura 1 — Foto de rebite de repuxo ou rebite cego — catdlogo Gesipa Blindniettechnik GmbH (2008)

Figura 2 — Foto de rebite de repuxo tipo Mega Fix — catdlogo Gesipa Blindniettechnik GmbH (2008)
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O rebite é constituido das seguintes caracteristicas construtivas, Figura 3:

e Corpo do rebite: é a parte que fica na peca a ser rebitada, quando do termino do
processo de rebitagem.

e (Cabeca do corpo: € a parte de apoio do corpo, sobre a superficie a ser rebitada. Quando
o rebite fica aparente € a parte que aparece no conjunto rebitado.

e Mandril: é a haste onde as castanhas da rebitadeira se prendem para efetuar o arraste
que deformard o corpo, efetuando o repuxo.

e (Cabeca do mandril: € a parte do mandril que efetuard a deformacao no corpo, quando o
mesmo € puxado pela rebitadeira, esta fica no corpo quando concluida a rebitagem.

¢ Ponto de ruptura: € o ponto de fragilizagdo do mandril, onde € determinada a carga que
este deve romper-se para dar a compressdo ideal as partes a serem fixadas.

¢ Orelha do mandril: € a regido do mandril que faz com que haja a interferéncia com o
corpo para propiciar a montagem do produto, evitando que as partes, mandril e corpo se

desprendam.

Cabepa do mandril

Ponto de
ruptura

hlandril

W

Figura 3 — Partes construtivas de um rebite de repuxo — catdlogo Gesipa Blindniettechnik
GmbH (2008)
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O processo de rebitagem é efetuado através de rebitadeira que com suas castanhas
(garras) prende e arrastam o mandril até o mesmo se romper, efetuado assim o repuxo do
corpo fixando as partes, dando assim a fixacao.

Conforme Figura 4, a parte que fica no componente rebitado é o corpo com apenas a
cabeca do mandril, sendo que o restante deste mandril é descartado, porém € essencial no
processo de rebitagem.

De acordo com a norma DIN 7337 o comprimento minimo deste mandril é de 27 mm,
conforme Figura 5, este comprimento € suficiente para utilizacdo dos equipamentos de
rebitagem, sendo eles: manuais, hidro-pneumaéticos ou elétricos.

Cabsga do mandril
prasa 0o corpo

- C'ontra cabega
Materiaiz 2
seram rebitados

Espesivra .cabjz;:'_
rebitavel g
F——— Mlandril solto

apos rebitagem

\%

Figura 4 — Rebite em detalhe quando do processo de rebitagem — catdlogo Gesipa Blindniettechnik
GmbH (2008)

=7
]

Minimo d2 27 mm

v |

Figura 5 — Comprimento minimo de mandril — norma DIN 7337
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2.2 Escolha de um rebite de repuxo

A determinagfo do rebite ideal para a aplicacdo se da primeiramente pela resisténcia
mecanica que ele estard submetido, ou seja: tracdo e cisalhamento. Determinando tais
esforgos, se pode saber qual rebite serd usado: aco carbono, ago inox, tipo de liga de aluminio,
ou ainda em menor escala, cobre.

Outro ponto a ser analisado € se este produto serd utilizado em local que terd contato
com produtos de género alimenticio ou local de alta corrosdo. Nestes casos, o rebite indicado é
obrigatoriamente de aco inox, independente da questdo resisténcia mecanica.

Ha outras aplicacdes mais particulares como, por exemplo: aplicagcdes de cobre, que
geralmente € utilizado em conjuntos elétricos.

Determinado o material do rebite, deve-se estabelecer a parte dimensional, onde
conforme manual Gesibras (2006), o didmetro do furo deve ser de 1 a 2 décimos de

milimetros maior que o didmetro do rebite:

Dturo > 0,1 mm a 0,2 mm do drebite

Onde:

drebite— diametro do corpo do rebite

Dyfuro — didmetro do furo

O comprimento € determinado pela somatéria das espessuras rebitdveis, adicionada ao

diametro do rebite Equacio (1).

C= Eesp. reb. + drebite (1)
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Onde:
C — comprimento do corpo do rebite
ZLesp. reb— somatoéria das espessuras rebitaveis

drebite — didmetro do corpo do rebite

2.3 Esforcos mecanicos atuantes no rebite de repuxo

Conforme norma BS EN ISO 14589: 2001, os esfor¢cos mecanicos exigidos no rebite de
repuxo sdo calculados ap6s a fixacdo do mesmo, sendo eles:
¢ Tragdo;

e (Cisalhamento.

2.3.1 Tracao

Esforcos de tracdo sdo forcas opostas que atuam no sentido longitudinal do rebite
(tensdo) Figura 6.

Conforme Melconian (1988), a carga normal F, que atua na peca, origina nesta, uma
tensdo normal, que € determinada através da relag@o entre a intensidade da carga aplicada, e a

drea da secg¢do transversal da peca, conforme mostra a Equagéo (2).
o=F )
A

Onde:
o — tensdo normal [N/mm?Z...]
F —forca normal ou axial [N; kN; ...]

A — érea da seccgdo transversal da peca [mm?; ...]



24

Figura 6 — Esforco de tracio (MELCONIAN, 1988)

Quando submetido a ensaios de tracdo, se observa que o rebite apresenta alongamento
na sua direcdo longitudinal e uma redu¢@o na sec¢do transversal, a medida que se aumenta a
intensidade da carga aplicada.
A reducgdo de secgdo transversal se acentua na fase de deformacao plastica do material,
onde hé o estrangulamento da sec¢@o na regido de ruptura, conforme mostra a Equacao (3).
Ao —Af

v= — .100
’ Ao

(3)
Onde:
v —estriccdo [ % |
Ao — area da seccdo transversal inicial [ mm?; ...]

Af — drea da seccdo transversal final [ mm?; ...]

O rebite € classificado como material dictil, ou seja: quando submetido a ensaio de

tracdo, apresenta deformacgdo pldstica, precedida por uma deformacédo eldstica para atingir o

rompimento, conforme mostra a Figura 7.
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q\J f 3
['mix E
Tr £
s B
="
U| Rasizo | Escoamento | Recvperagio . Estricgio
de def. . -
=lstica Lo Bagiio de def. plastica .

Figura 7 — Diagrama de deformacdes: elastica e plastica (MELCONIAN, 1988)

Onde:

T _ Tracdo

& Deformacao

Ponto 0 — Inicio de ensaio de carga nula

Ponto A — Limite de proporcionalidade

Ponto B — Limite superior de escoamento

Ponto C — Limite inferior de escoamento

Ponto D — Final do escoamento, inicio da recuperacdo do material

Ponto F — Limite da ruptura do material

2.3.2 Cisalhamento

Cisalhamento € provocado por forcas que atuam no sentido transversal do rebite (forca

cortante), conforme Figura 8.
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Cisalhamento
A ——

-

T -
i i
L |
| |
| 1

[S—

Figura 8 — Esforco de cisalhamento (MELCONIAN, 1988)

Conforme Melconian (1988), a acdo da carga cortante sobre a drea da secgdo
transversal da peca, causa nesta uma tensao de cisalhamento, que € definida através da relacdo
entre a intensidade da carga aplicada e a drea da seccdo transversal da peca sujeita a

cisalhamento, conforme mostrado na Equacdo (4).

Onde:
7— tensao de cisalhamento [N/mm?Z....]
Q — carga corrente [N; kN ...]

A.s — area da seccdo transversal da peca [mm2 o]
2.3.3 Forca de compressao
A forca de compressdo do rebite sobre as partes a serem rebitadas é dada pela Equacao

(5), conforme Figura 9.

Fcomp. = Cf— Co (5)
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Onde:
Fecomp. — forca de compressao
Cf — carga de rompimento do mandril

Co — carga inicial quando o mandril penetra no corpo

itz

Corpo do 12
& Comprimiso

-

 /

Figura 9 — Grifico de for¢a de compressdo — catdlogo Gesipa Blindniettechnik GmbH (2008)

2.4 Etapas de fabricaciao

Conforme manual Gesibras (2006) as etapas de fabricacdo do rebite de repuxo sio:
Confeccao de Corpos - Os corpos de rebites podem ser confeccionados de duas

maneiras, sendo elas:
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e Estampados: corpos que partem de um arame extrudado e sdo produzidos através de
conformacdo a frio em prensas verticais;

e Torneados: corpos que partem de um tubo trefilado e sd@o produzidos através de
conformacdo a frio em tornos, estes possuem tempo de producdo maior, porém possibilitam a
produgdo de corpos em condi¢des especificas que ndo sdo possiveis nas prensas, ex.: rebites
com aba trés vezes superior ao didmetro original do corpo ou comprimento de corpo muito

grande.

Confeccao de Mandris - Sdo confeccionados a frio em prensas e sdo em sua grande
maioria, mandris em aco carbono. Os equipamentos sdo utilizados com alta velocidade de

produgdo, chegando a alguns casos, a produzir até 800 peg¢as/minuto.

Tamboreamento - Trata-se da deposicio em um tambor giratério dos mandris com

serragem a fim de se eliminar eventuais rebarbas bem como efetuar a limpeza dos mesmos.

Tratamento Térmico - Os componentes dos rebites (corpos e mandris) sdo colocados
em fornos, com temperaturas pré estabelecidas, com seus respectivos tempos de aquecimento
e método de resfriamento também pré estabelecidos, a fim de se efetuar alivio de tensdes e ou

desidrogenizagdo (no caso de rebites de ago com zincagem efetuada apds galvanoplastia).

Lavagem e Abrilhantamento - Lavagem simples, somente com produto especifico
diluido em 4gua a fim de retirar excesso de dleo e dar uma aparéncia abrilhantada ao corpo,
em especificamente corpos de aluminio, dentre outros. Logo apds essa operacdo as pegas

passam por centrifuga para acelerar o processo de secagem.
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Tratamento Superficial - Este pode ser somente de pintura a fim de dar a aparéncia
desejada (cor) ou processo de galvanoplastia que tem além da finalidade de aparéncia, mais
fundamentalmente de prote¢@o contra corrosdo (produtos em aco).

Este € a tnica parte do processo que ndo ¢ feita pela empresa, € terceirizada.

Montagem - A montagem ¢ a jun¢do das partes fabricadas anteriormente, esta possui
regulagens diversas em funcdo de alteragdes de comprimentos de corpos e mandris, alteragdes

de didmetros de corpos e abas de corpos e outros.

Embalagem - Ultima etapa, onde o corpo pesado € convertido de quilos para pecas.

A embalagem pode ser em saco plastico, a granel em caixa de papeldo ou em
embalagem retorndvel pré-estabelecida junto ao cliente.
Estoque e Expedicao — Depois de embalado o produto é armazenado no estoque,

aguardando de acordo com programagdo o momento da expedig@o.

2.5 Ferramentas de aplicacio
O processo inicia-se quando o rebite é introduzido na ferramenta, as castanhas da
rebitadeira prendem o mandril, logo apds ¢é efetuado o movimento do conjunto que traciona o

mandril que repuxa o corpo dando-se assim a fixag¢ao, conforme Figura 10.
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@ @ ©)

Figura 10 — Aplicacdo de rebite — manual Gesibras (2006)

As etapas sdo as seguintes:
1. Rebite € introduzido na rebitadeira;
2. Rebite é posicionado no local de aplicagio;
3. Conjunto da rebitadeira é acionado com rompimento do mandril e completado o
processo de rebitagem.
Para aplicacio de rebites de repuxo, sdo utilizadas rebitadeiras manuais, hidro-
pneumdticas e elétricas ou a bateria, todas tém o mesmo processo, somente a fonte acionadora

que ¢ diferenciada (modelos de ferramentas mostradas em ANEXO A).

2.6 Remocio do rebite
A forma mais simples de remog¢ao do rebite € o corte da cabeca do mesmo com retira

de seu corpo da peca rebitada, esta deve ser feita por rebolo ou broca, conforme Figura 11.
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Figura 11 — Remocdo de rebites — manual Gesibras (2006)

2.7 Consideracoes finais

Este capitulo apresentou os produtos fabricados e comercializados pela empresa, formas de
aplicacdo e remogao.

O capitulo seguinte apresentard o QFD, onde primeiramente serd dado um enfoque de

qualidade, passando por defini¢cdes de QFD, pelo modelo conceitual.
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3. DESDOBRAMENTO DA FUNCAO QUALIDADE

Este capitulo aborda algumas defini¢des de qualidade, sua evolucdo e a qualidade em
servico. Logo apds € apresentando um histérico do QFD, com suas defini¢gdes e modelo
conceitual, detalhando todas as etapas da constru¢do de uma matriz de qualidade com seus

desdobramentos.

3.1 Conceito de Qualidade

Qualidade € um conceito subjetivo e esta relacionado diretamente as percepcdes de
cada individuo.

Deming (1990) diz que qualidade € a perseguicdo as necessidades dos clientes e
homogeneidade dos resultados dos processos, sendo que para Kotler (2000) qualidade ¢é a
totalidade dos atributos e caracteristicas de um produto ou servico que afetam sua capacidade
de satisfazer necessidades declaradas ou implicitas dos clientes.

Pande (2001) define qualidade como uma reducdo da variabilidade, e
conseqiientemente, maximizar o sucesso empresarial, enquanto Yong e Wilkilnson (2002)
dizem que a defini¢do mais usada de qualidade é a medida na qual o produto ou servigo esta
encontrando e/ou excedendo as expectativas dos clientes.

Segundo a norma ABNT NBR ISO 9000: 2008, qualidade € o grau no qual um
conjunto de caracteristicas (fisicas, sensoriais, funcionais, entre outras) inerentes que satisfaz a
necessidade ou expectativa que € expressa, geralmente, de forma implicita ou obrigatoria.

Este trabalho baseia-se nestas citagdes, onde procura identificar as necessidades dos

clientes evidenciando caracteristicas de servicos, reduzindo variabilidades, para satisfazer e/ou

exceder suas necessidades.
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3.1.1 Evolucao da qualidade

Até o final do Século XIX, de acordo com Noori ¢ Radford (1995), todo o sistema
produtivo ocidental era predominantemente rural e agricola, a maioria dos produtos eram
feitos por pessoas altamente qualificadas, os chamados artesdes, os quais utilizavam
ferramentas simples, mas flexiveis, utilizadas, geralmente, uma tnica vez e dedicada a um
unico produto. Quanto a qualidade, nesse periodo que antecede a industrializagdo, os artesdes
inspecionavam seu proprio trabalho ou produto.

Gradualmente o trabalho se tornou mais especializado, sendo necessdrio o uso de
inspetores, conforme Cheng (1995) a garantia de qualidade pela inspegéo, foi caracterizada
pela separacdo do defeituoso do perfeito, comparando o produzido com um padrdo, desta
forma somente detecta-se algo errado no final.

Surge entdo a inspe¢do por amostragem e o controle estatistico do processo (CEP) que
conforme Diniz (2006) é a forma mais racional de se controlar a fabricacdo de pegas em série,

tendo como finalidade, saber se produtos estio sendo produzidos conforme as especificagdes.

Conforme Vieira (1996), a partir dos anos 60 varios trabalhos comecaram a ser feitos
para a melhoria da qualidade, tendo-se dado maior énfase a garantia e confiabilidade, em 1970
os trabalhos estavam sendo feitos na andlise estatistica da garantia, com os programas de
controle de qualidade na fase de projeto quantificando a confiabilidade. A partir dos anos
noventa apontam-se a importancia de se prestar mais atencdo na fase de desenvolvimento de
projeto, pelo seu efeito direto no nivel de qualidade, tempo de desenvolvimento e custos. Para
isso, foi acrescentado o uso de técnicas, métodos e ferramentas tecnoldgicas (hardware e

software) para assegurar alta qualidade.

Em meados da década de 80 surge o sistema de gestdo de qualidade, que conforme

Degani (2003) é o conjunto de elementos inter-relacionados ou interativos, voltados ao
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estabelecimento da politica e objetivo da empresa, bem como ao alcance destes objetivos.
Neste periodo ha o aparecimento de técnicas como o gerenciamento total da qualidade (TQM)

e normas tipo ISO 9000.

2

Para melhor entendimento é apresentado a Figura 12 mostrando a evolucdo da

qualidade.

| Controle da qualidade total (EUA, 1956) !
| I
| Programa de zero defeitos (1961- 62) :

I Surgimento da inspecio como

I atividade formal

I

! Tavlor especifica a inspe gie como
" uma das atividades funcionais da

|
| | | Gestio da
fabri
e S o . | qualidade
: ! Inspecio com o uso de metodos estatisticos | :
: (Shewhart, 1931)) | _ :
: : | | Qualidade [
| | Controle estatistico da qualidads | assegurada : TQM (1986)
: Inspecio L _:_ Ir_lsp_eciugor_arfm agem | . IS0 9000 (1987)
: | | Custos da quatidade (1951) !
e o Lo - _____ L ___
Confiabilidade (1957)
| | | | | | | | 4
Final do 1930 1940 1050 1960 1970 1080 Anos 90
séc. XVIII
ABORDAGEM CORRETIVA ABORDAGEM PREVENTIVA E
SISTEMICA

Figura 12 — Evolugdo da qualidade (MIGUEL, 2001)

3.1.2 Qualidade em servicos

Conforme Andreassi (2002), o setor de servicos vem se destacando no Brasil na dltima
década, sendo uma drea estratégica das empresas.

Segundo Silva e Varvakis (2000), tem-se certa dificuldade ao definir qualidade na
prestacdo de servico em funcdo da sua subjetividade, pois os clientes percebem-na diferentes
uns dos outros, pois cada pessoa apresenta padroes diferentes de qualidade. Porém, conforme
Narayanan (2001), a capacidade de criagdo de valor para esse cliente € a chave para uma

relagdo duradoura.



35

3.2 Historico do QFD

O QFD surgiu no Japdo, com a evolugdo da Gestdo da Qualidade Total — GQT na
década de 60 (AKAO, 1996). Foi concebido para auxiliar o processo de gestio de
desenvolvimento de produto, mediante a aplicacio de suas quatro etapas funcionais:
determinagdo da finalidade do produto; identificacdo das caracteristicas do produto;
identificacdo dos processos e elaboracdo do plano sugerido de produ¢dao (CHENG, 1995).

Conforme Abreu e Pereira (2004), em 1972, cartas e matrizes sdo utilizadas no
Estaleiro Kobe, empresa do Grupo Mitsubishi. Desde entdo, o QFD difundiu-se com éxito
naquele pais, para outros setores industriais e de servigo, pautado muito mais por aplicacdes
praticas do que estudos tedricos. O propésito era desenvolver um método de garantia de
qualidade que pudesse incorporar satisfacdo dos clientes nos produtos, antes de serem
fabricados. Cartas e matrizes eram empregadas para demonstrar que os pontos criticos da
garantia da qualidade deveriam ser transferidos para todas as etapas de concep¢do de um
produto, ou seja, desde o projeto até a manufatura (AKAO, 1997).

A partir da década de 80, o QFD comecou a ser usado em outros paises do mundo e
comecou a ser divulgado no Brasil na década de 90 (SASSI e MIGUEL, 2002). A realizagao
do Simpésio Internacional de QFD em 1995 e a criacdo de algumas organizacdes como o
International Council for QFD (ICQFD) e institutos nacionais de QFD colaboraram para
globalizar o método (CHAN e WU, 2002).

Segundo Miguel e Carnevalli (2006), o QFD tem sido amplamente utilizado para
desenvolver novos produtos, porém nota-se que a utilizagdo do QFD tem evoluido de forma
eficaz para outras aplicacdes como: desenvolvimento de servicos, processos € outras
aplicagdes ndo convencionais.

O principal objetivo do desdobramento da funcio qualidade € assegurar que o projeto

final de um produto ou servigo realmente atenda as necessidades de seus clientes. Os clientes
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podem nio ter sido considerados explicitamente desde a etapa de geracdo do conceito, € por
isso € adequado verificar se o projeto do produto ou servigo atenderd a essas necessidades

(SLACK, 2002).

3.3 Definicoes de QFD

Cheng (1995) comenta que o desdobramento da qualidade pode ser conceituado como
0 processo que tem em vista: buscar e traduzir as exigéncias dos clientes em caracteristicas da
qualidade do produto por intermédio de desdobramentos sistematicos, iniciando-se com a
determinacdo da voz do cliente, passando pelo estabelecimento de fun¢des, mecanismos,
componentes, processos, matérias-primas e estendendo-se até o estabelecimento dos
parametros de controle dos processos.

Cheng (1995) ainda afirma que o desdobramento da fungdo qualidade no sentido
restrito é também conhecido como desdobramento da funcio trabalho ou, desdobramento do
trabalho (parte inferior da Figura 13) e seu objetivo € especificar, com precisdo, que funcdes
ou trabalhos humanos s@o necessdrios para obter a qualidade do produto e da empresa que
satisfacam as necessidades dos clientes. Juran (1997) define o desdobramento da qualidade
como sendo func¢des que formam a qualidade.

Para Akao (1996), o desdobramento da qualidade é converter as exigéncias dos
usudrios em caracteristicas substitutivas de qualidade, definir a qualidade do projeto do
produto acabado, desdobrar esta qualidade em qualidades de outros itens como: qualidade de
cada uma das pecas funcionais, qualidade de cada parte e até os elementos do processo,
apresentando sistematicamente a relagao entre os mesmos.

Akao (1996) ainda afirma que o QFD € o desdobramento detalhado de cada etapa do
trabalho segundo os objetivos/meios das fungdes e servicos que formam a qualidade, tratando de

desdobrar as funcdes basicas da garantia da qualidade em fungdes do trabalho, conforme Figura 13.
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Desdobramento da qualidade

L J
L J
L J

8pepIEND

Desdobramento da func¢do qualidade

Planejamento
Projeto
Fabricacio
do protdtipo
Producéo

Servico

Funcao do trabalho ou desdobramento da fungéo
qualidade (sentido restrito)

Figura 13 — Desdobramento da qualidade e desdobramento da funcio qualidade — (AKAO, 1996)

Segundo Pande (2001), o QFD é um método robusto, podendo ser empregado na
priorizacdo e sele¢do de projetos, comparagdo com os processos € produto da concorréncia e
conversdo das necessidades dos clientes em desempenho.

De acordo com Cheng e Mello Filho (2007), o QFD € um método eficiente de
desenvolvimento de novos produtos, mantendo sobre todo o desenvolvimento relacdes sélidas

com os clientes.

3.4 Modelo conceitual

O modelo conceitual € representado por uma seqiiéncia de tabelas e matrizes as quais
permitem a visualizag@o existente entre as relacdes de componentes, mecanismos, processos,
matérias-primas e outros fatores com a qualidade projetada, sendo o caminho por onde o
desenvolvimento do projeto deve percorrer para atingir as metas estabelecidas (CHENG,

1995).
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A importincia que tem a matriz da qualidade é que nela sdo traduzidas as frases dos
clientes em informagdes mensurdveis, sendo que a “Casa da Qualidade” possui linhas
contendo os requisitos do cliente (“O QUE”) também denominada qualidade exigida ou
demandada. Os requisitos de servico (“COMO”) encontram-se nas colunas da matriz, e sdo
denominados de caracteristicas da qualidade (AKAO, 1996).

A sistematizacdo das qualidades exigidas pelos clientes € traduzida pela matriz da
qualidade, levando-se em consideracao as atividades e as fungdes que expressam a relacdo
existente entre estas atividades e as caracteristicas da qualidade. Os principais campos da

“Casa da Qualidade”, conforme Guinta, (1993) é demonstrado na Figura 14.

Matriz de
Correlacgio

Objetivo Melhorias
4 ™
Requisitos do Servigo
= COMO's) AEErETrE
Requisitos = ( : Avaliagio da
Do cliente 2 concorréncia
T TR = do cliente
(QUE's) 2 Matriz de
E Relacionamento
. vy —

Dificuldades Institucionais

Avaliacao Técnica da
Concorréncia

Numero de pontos

Figura 14 - Principais campos da “Casa da Qualidade” do QFD (GUINTA, 1993)

A abordagem de Akao (1996), do QFD € mais completa, abrangendo desdobramentos

da qualidade, tecnologia, custo e confiabilidade, conforme mostra a Figura 15.
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40

3.5 Instrumento de avaliacido para confeccao da matriz de qualidade
O instrumento de avaliagdo para a confec¢do da matriz de qualidade, segue o modelo

esquematico de Ribeiro et al. (2001), ilustrada na Figura 16.

Identificacéo dos
clientes
Correlagdes
" entre as
Ouvir a voz dos caracteristicas
clientes daqualidade

Desdobramento das
caracteristicas da

qualidade IDi Ei Mi IDi*

o Relacionz_:lmenlo da @ o ¢ =)
< .ﬂ,é K qualidade |z ] © g

| g < & | demandada (QDi) 3 A ‘§ b ‘§ g j= 8
= © C com as = 2 olE Bl ©
835¢ - < JI5 ¢l B 3T
g T £| caracteristicas de = Z 8|z 2 25
§ 8 <| qualidade (CQi)- | & z 5|= 5
(DQIj) - °l ¢°

Especificagbes
atuais das CQ
Importancia técnica

A das CQ
Dj Dificuldade de
atuacdo das CQ
le Avaliacdo
competitiva das CQ
1Qj* Importancia corrigida
das CQ

Figura 16 — Modelo esquemadtico da matriz da qualidade — (RIBEIRO et al., 2001)

Este modelo visa estabelecer a satisfagdo do cliente gerando parcerias que impliquem
num compromisso de longo prazo entre as organizacdes, com o objetivo de cumprir

determinadas metas, estabelecendo uma relagdo de confianca miitua e de cooperacao.

3.5.1 Identificacao dos clientes
Primeiramente, a empresa precisa entender as necessidades do cliente em cada
segmento visado (CHOPRA e MEINDEL 2006). Sendo assim, esta etapa tem como objetivo a

definicdo do publico alvo a quem se deseja atingir, onde se torna importante identificar a
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existéncia de demandas conflitantes e se um mesmo produto poderd atender mais de um
segmento de mercado, seja ele de linha branca, automotiva e revendas em geral. Esta
identificacdo € importante para evitar informagdes tendenciosas ou incorretas que gerem

distor¢des dos resultados finais.

3.5.2 Ouvir a voz dos clientes

Conforme Albrecht e Bradford (1992) € necessario estar dentro da cabeca do cliente e
enxergar a sua empresa como ele a vé, ndo como a empresa vé ou imagina que seja. Segundo
Nascimento et al. (2008), a metodologia do QFD propde que inicialmente seja feita uma
pesquisa com o cliente, para que se conheca o que ele necessita ou espera.

Churchill e Peter (2007) afirmam que uma organizacdo deve procurar satisfazer as
necessidades de seus clientes enquanto busca alcangar suas proprias metas.

Para este trabalho foi empregada a metodologia sugerida por Mattar (1996),
estabelecendo-se a realizacdo de uma pesquisa de mercado para avaliacdo das demandas dos
clientes, como segue:

® Reconhecimento e formulagdo do problema;
¢ Planejamento da pesquisa;
¢ [Execucfo da pesquisa (coleta de dados, processamento, andlise e interpretagdo);

e Comunicacdo dos resultados.

3.6 Consideracoes finais

Este capitulo abordou a qualidade, sua evolugdo, apresentando o QFD e modelo
conceitual.

O capitulo seguinte descreve a empresa onde € aplicado o QFD, com apresentagdo de

seu organograma detalhando cada item, o método de QFD adotado, suas escalas e equagdes.



42

4. A EMPRESA E O METODO DE QFD ADOTADO

Este capitulo aborda a empresa onde ocorre a aplicagdo do QFD, com seu respectivo
organograma, apresentando os desdobramentos da qualidade detalhando o método de

aplicagdo do QFD adotado e as avaliacdes e entrevistas realizadas internamente na empresa.

4.1 Descricao da empresa

A empresa onde foi aplicado o QFD para os servicos é uma empresa metaltirgica de
conformacdo a frio de rebites de repuxo, trata-se da filial de uma empresa multinacional
alemd, que fundou em 1971 uma unidade que fabrica e comercializa rebites e rebitadeiras no
Brasil.

Além da producdo de rebites e rebitadeiras em territdrio nacional, é representante
exclusiva deste grupo, para o Brasil e América do Sul, sendo também responsdvel pela
comercializacdo e assisténcia técnica destes produtos nestas regioes.

No Brasil é uma empresa de médio porte, porém atuante em grandes empresas,
destacando-se o setor de linha branca, automobilistica, com seus respectivos sistemistas e
esquadrias de metal.

A empresa possui certificagio ABNT NBR ISO 9001: 2000 e estd em fase de

implementa¢do da ABNT NBR ISO TS 16949.

4.1.1 Organograma da empresa
A empresa possui sua matriz na Alemanha, sendo que no Brasil, a administracdo é

dividida em tré€s geréncias e a central de processamentos de dados (CPD), conforme Figura 17.
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4.1.2 Detalhamento do organograma

Todas as geréncias e CPD (Central de Processamentos de Dados) respondem a matriz
na Alemanha, sendo que cada uma tem sobre sua responsabilidade as seguintes competéncias,
como segue:

e Geréncia Técnico-Comercial:

Esta é a geréncia que possui maior contato com o cliente, sendo responsavel, desde o
primeiro contato efetuado pela equipe de vendas internas, representantes da area comercial,
supervisdo de vendas e engenharia de vendas. Além das atribui¢des comerciais esta geréncia
responde pela drea de PCP (planejamento e controle de producdo), produgdo e qualidade.

e Geréncia Financeira:

Esta é responsavel por toda 4rea de recursos humanos, contabilidade e cobranga, sendo
que a parte de limpeza, restaurante, cozinha, seguranca e portaria sdo terceirizadas. O contato
com o cliente fica € mais restrito, sendo maior quando de problemas de nio pagamento e
assinaturas de eventuais contratos que implique em custos.

¢ Geréncia Administrativa

Esta geréncia é responsdvel pela drea de compras, estoque (produto acabado),
faturamento, expedicdo e transporte, sendo que partes das entregas sdo de responsabilidade do
cliente, as demais sdo terceirizadas. Seu contato com o cliente é mais no aspecto logistico
(entregas, hordrios e quantidade de pecas).

e CPD (Central de Processamentos de Dados):

Esta drea € responsdvel por toda a parte de informética e sistemas de dados. Seu

contato com o cliente é quando da necessidade de implantacdo de um sistema especifico de

exigéncia deste cliente.
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4.2 Método de QFD adotado
Segundo Fogliatto er al. (2003) existem duas principais abordagens para o QFD: o
modelo ASI (American Supplier Institute) e o modelo de Akao. Este trabalho baseia-se no

método de Akao utilizado para servigos.

4.2.1 Desdobramento da qualidade demandada
E a etapa que contempla o desdobramento da qualidade demandada, onde uma arvore
l6gica € organizada através de itens em seus niveis:
e Primarios;
e Secundarios;
e Tercidrios.
Segundo Moura (1994), todos os itens possuem relacdo entre si, sendo a denominacio
para a representacdo do diagrama de arvore. Esta arvore da qualidade demandada ird formar o

cabegalho das linhas da matriz das qualidades demandadas.

4.2.1.1 Importancia dos itens da qualidade demandada (IDi)

Para a importincia dos itens da qualidade demandada (IDi), os entrevistados
responderam através de um questiondrio fechado questdes diretas, anotando qual grau de
importancia que eles atribuiram aos itens relacionados em uma escala de 3 niveis, que é a
primeira avaliacdo para a formacdo da arvore priorizada.

O método utilizado para coleta de informagdes tomou como base as resposta do
questiondrio fechado por parte do entrevistado, onde a pontuacdo do nivel secundario foi a
hierarquizacdo dos atributos através deste questiondrio, sendo adotado para pontuacdo o
método da somatdria dos inversos, ressaltando assim os itens que recebem nota mais elevada,

conforme Tabela 1.
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Tabela 1 — Escala de importancia da qualidade demandada (IDi) — (RIBEIRO et al., 2001)

Importancia Peso
Mais importante 1,0
Importante 2,0
Menos importante 3,0

Para cédlculo da importincia dos itens da qualidade demandada, Ribeiro et al. (2001)

recomenda a Equacio (6).

IDi = importdncia do item x importdncia relativa do grupo (6)
soma das importancias dos itens

Onde:

IDi — Importancia dos itens da qualidade demandada

4.2.1.2 Avaliacao estratégica dos itens da qualidade demandada (Ei)

Cada item da qualidade demandada, nesta etapa € analisado em relacdo a sua
releviancia para os negécios da empresa. Conforme Capello er al. (2006) esta andlise é
realizada de acordo com a importancia do item para a competitividade e continuidade segundo
a estratégia da empresa.

Desta forma esta avaliacdo é realizada junto a dire¢do com peso e importincia

conforme indica a Tabela 2.
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Tabela 2 — Escala para avaliacdo estratégica da qualidade demandada (Ei) — (RIBEIRO et al., 2001)

Peso Importancia
0,5 Pequena

1,0 Média

1,5 Grande

2,0 Muito grande

4.2.1.3 Avaliacao competitiva dos itens da qualidade demandada (Mi)
Os itens de qualidade demandada também passaram por uma avaliagdo competitiva
(Mi) — benchmarking comercial, onde foi analisada a situacdo da empresa comparada aos

concorrentes, identificando os pontos fortes e pontos fracos em relagdo ao mercado, conforme

Tabela 3.

Tabela 3 — Escala para avaliacdo competitiva da qualidade demandada (Mi) (RIBEIRO et al., 2001)

Peso Posicao

0,5 Acima da concorréncia

1,0 Similar a concorréncia

1,5 Abaixo da concorréncia

2,0 Muito abaixo da concorréncia

Conforme Gilioli e Cardoso (2006), a avaliacdo competitiva também pode ser feita
considerando-se um servico ideal. Neste caso, estar-se-4 comparando um determinado servigo
com outro constituido de forma ideal (perfeito, completo). Este tipo de comparacdo requer
cuidados extras e uma avaliag@o criteriosa, pois se corre o risco de cometer distor¢des.

Quando o servico analisado estiver abaixo da concorréncia significa possibilidades de

melhorias.
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4.2.1.4 Importancia corrigida dos itens da qualidade demandada (IDi*) — priorizacio

A importancia de cada item da qualidade demandada (IDi), a avaliacdo estratégica (Ei)
e a avaliagdo competitiva (Mi) € utilizada para o calculo da priorizag@o dos itens da qualidade
demanda (IDi*), onde segundo Ribeiro er al. (2001) o indice de importancia corrigido &

calculado conforme Equacao (7).

IDi*=]IDi x VEi xVMi (7

Onde:
IDi* —Importancia corrigida dos itens da qualidade demandada
IDi - Importancia dos itens da qualidade demandada
Ei - Avaliagdo estratégica dos itens da qualidade demandada
Mi — Avaliacdo competitiva dos itens da qualidade demandada
Assim o indice de importancia corrigido (IDi*) € a utilizacdo do indice da importancia
definido pelos clientes (IDi) corrigidos pela consideracdo dos aspectos estratégicos e

competitivos.

4.2.1.5 Desdobramento das caracteristicas de qualidade

O desdobramento das caracteristicas de qualidade sdo aspectos mensurdveis que
avaliam a qualidade do produto e servigo prestado pela empresa. Estas caracteristicas devem
ser organizadas e disposta na parte superior da matriz da qualidade, formando o cabecalho das
colunas.

Para isso se devem definir equipes, que conforme Tsuda (1995), cada equipe

especializada envia suas principais caracteristicas de qualidade para o time coordenador, onde
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estas devem ser “compatibilizadas” com as caracteristicas de qualidade das demais equipes

especializadas.

4.2.1.6 Relacionamento da qualidade demandada com as caracteristicas de qualidade
(DQij)

Nesta fase, sdo estabelecidas as intensidades dos relacionamentos, onde os itens da
qualidade demandada sdo confrontados com os itens das caracteristicas de qualidade.

Para esta etapa do preenchimento da matriz da qualidade, foi adotado a escala
conforme Tabela 4.

Tabela 4 — Escala para avaliagio de intensidade de relacionamento (MIZUNO e AKAO, 1994)

Peso Simbolo / Peso
Forte 0 9
Médio 0

Fraco A 1

4.2.1.7 Especificacoes atuais para as caracteristicas de qualidade

A fim de atender as necessidades dos clientes devem-se avaliar as especificagdes atuais
para as caracteristicas de qualidade, que serd um padrdo de indicacdo para o desenvolvimento
da matriz.

Parte-se do padrdo atual para a avaliacdo de eventuais dificuldades competitivas e
melhorias a fim de atender as necessidades dos clientes, onde, conforme Bonilla (1993) ha
necessidade de romper barreiras entre os diversos setores da empresa, incluindo pessoal de
todas as dreas vinculadas ao processo produtivo: materiais, projeto de produto, projeto de

processos, producdo, vendas e assisténcia técnica.
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4.2.1.8 Importancia técnica das caracteristicas de qualidade (1Qj)
Para a determinacdo da importincia técnica das caracteristicas de qualidade (1Qj),
devem se considerar os relacionamentos das caracteristicas de qualidade, com a qualidade

demandada, Equacdo (8), conforme Ribeiro et al. (2001).

" IDi* x DQi
3 et b
i= I (®)

IQ; =
Onde:
1Qj — Importancia das caracteristicas de qualidade (importincia técnica)

IDi* — Indice de importancia corrigido da qualidade demandada

DQij — Intensidade do relacionamento entre os itens da qualidade demandada e das

caracteristicas de qualidade.

4.2.1.9 Avaliacao da dificuldade de atuacio sobre as caracteristicas de qualidade (Dj)
A avaliagdo da dificuldade de atuag@o sobre as caracteristicas de qualidade (Dj), segue

a Tabela 5.

Tabela 5 — Escala para avaliacdo da dificuldade de atuacdo sobre as caracteristicas de qualidade (Dj)
(RIBEIRO et al., 2001)

Peso Dificuldade de atuaciao
0,5 Muito dificil

1,0 Dificil

1,5 Moderado

2,0 Facil

4.2.1.10 Avaliacao competitiva das caracteristicas de qualidade (Bj)
A avaliacdo competitiva das caracteristicas de qualidade (Bj) consiste em uma analise

em relacdo a concorréncia comparado com a empresa.
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A metodologia segue a tabela 3, citada anteriormente, para uso na avaliacdo

competitiva dos itens da qualidade demandada (Mi).

4.2.1.11 Importancia corrigida das caracteristicas de qualidade (IQj*) — priorizacao

Este indice permite identificar quais s@o as caracteristicas de qualidade que, caso
desenvolvido, terd um maior impacto sobre a satisfagdo dos clientes.

A priorizacdo da importincia corrigida das caracteristicas de qualidade (IQj*) ¢é
definida pela Equacgdo (9), conforme Ribeiro er al. (2001) e tem por objetivo avaliar quais as
especificagdes sdo prioritarias para a realizagdo do planejamento integrado para a melhoria da

qualidade.

Ig/*=107 x VI? X Vg
®)
Onde:
1Qj* — Importancia corrigida das caracteristicas de qualidade - priorizagdo
IQj - Importancia das caracteristicas da qualidade
Dj - Dificuldade de atuacdo sobre as caracteristicas

Bj  —Resultados da avaliacdo competitiva

4.2.1.12 Correlacao entre as caracteristicas de qualidade
A correlagdo entre as caracteristicas de qualidade tem por objetivo verificar a
influéncia que uma caracteristica de qualidade tem sobre as outras, sendo entdo uma etapa que

auxilia na identificacio e compreensdo de objetivos conflitantes.
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4.3 Matriz dos servicos

Conforme Albretch (2002), a qualidade dos servicos é, em boa parte, uma questiao
subjetiva. Sendo assim, a matriz de servico, tem por objetivo a priorizagdao dos procedimentos
a serem desenvolvidos que influenciam as caracteristicas da qualidade e sdo criticos para a
qualidade do servigo, esta relaciona tais caracteristicas com os diversos procedimentos que

compdem a prestacdo dos servigos, conforme modelo esquematico mostrado na Figura 18.

Desdobramento das
caracteristicas da ] i .
qualidade IPi Fi Ti IPi*
i ]
o Relacionam ento das " o
‘E @ caracteristicas de o = o 5 o
o _ i L —_ ad
g = qualidade {CQi) com o | R = )
I & desdobram ento dos & % E .jé g
I servigos (PDij) E‘ g g* = n%
] = =
s :
I~

Figura 18 — Modelo esquemético da matriz dos servigos (RIBEIRO et al., 2001)

4.3.1 Desdobramento dos servicos
Esta é a etapa onde sdo identificados os servicos prestados, que deverdo ser

desdobrados em seus procedimentos.

4.3.2 Relacionamento das caracteristicas de qualidade com os procedimentos (PQij)

Para o relacionamento das caracteristicas de qualidade com os procedimentos (PQij), é
utilizada a Tabela 4, escala para avaliagdo de intensidade de relacionamento, que possibilita
identificar quais procedimentos estdo relacionados ao atendimento das caracteristicas de

qualidade e ao atendimento da qualidade demandada pelo cliente.
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4.3.3 Importancia dos procedimentos (IPi)

A importincia dos procedimentos (IPi) é calculada pela Equagdo (10), conforme
Ribeiro et al. (2001) tendo por objetivo avaliar quanto cada procedimento estd ligado a
caracteristicas da qualidade com seus respectivos procedimentos de maior importincia para a

qualidade demandada pelo cliente.

n

IP; = Z-:; ng T IQ,F-*

(10)

Onde:

IPi - Importancia dos procedimentos

PQij —Intensidade dos relacionamentos entre um determinado procedimento e as
caracteristicas de qualidade

1Qj* — Importancia corrigida das caracteristicas de qualidade - priorizagdo

4.3.4 Avaliacao da dificuldade e tempo de implantacio dos procedimentos (Fi, Ti)
A avaliacdo da dificuldade e tempo de implantacdo dos procedimentos (Fi, Ti) pode

ser realizada utilizando a Tabela 6.

Tabela 6 — Escala para avaliagdo da dificuldade e tempo de implantacdo dos procedimentos
(Fi, Ti) (RIBEIRO et al., 2001)

Dificuldade de Implantacao  Tempo de implantacao Peso
Muito dificil Muito grande 0,5
Dificil Grande 1,0
Moderada Moderado 1,5

Facil Facil 2,0




4.3.5 Importancia corrigida dos procedimentos (IPi*) — priorizacao

de sua

qualida

importancia corrigida dos procedimentos (IPi*) pela Equagdo (11), conforme Ribeiro et al.

(2001).

IPi* =

Onde:

Para este fim é considerada a importancia aferida aos procedimentos, aspectos praticos

implementagdo, satisfacdo do cliente e a importancia corrigida das caracteristicas da

de.

O tempo e a dificuldade de implementagdo de melhorias sdo priorizados pela

Ipi x VFi x VTi

10 (1)

IPi* — Priorizagdo dos procedimentos

Fi — Dificuldades

Ti — Tempo despendido

4.4 Avaliacoes e entrevistas realizadas na empresa

Essas avaliacdes realizadas na empresa concentram-se nos seguintes itens:
Avaliacdo estratégica dos itens da qualidade demandada (Ei);

Avaliacdo competitiva dos itens da qualidade demandada (Mi);

Relacionamento da qualidade demanda com as caracteristicas de qualidade (DQij);
Avaliacdo da dificuldade de atuag@o sobre as caracteristicas e qualidade (Dj);
Avaliacdo competitiva das caracteristicas de qualidade (Bj);

Relacionamento das caracteristicas de qualidade com os procedimentos (PQij);
Avaliacdo da dificuldade e tempo de implementacdo (Fi, Ti).

Os trabalhos foram conduzidos conforme Tabela 7.



Tabela 7 — AvaliagcOes e entrevistas internas

Etapa do QFD

Quem foi ouvido

Como

Duracao

Observacoes

Avaliacdo estratégica dos itens da qualidade

demandada (Ei).

Gerente Técnico-Comercial;
Gerente Financeiro;
Gerente Administrativo;

CPD.

Reuniio.

2 horas.

Nesta reunido chegou-se a um
consenso sobre cada item da
qualidade demandada em relagdo
a sua relevancia aos negdcios da

empresa.

Avaliagdo competitiva dos itens da qualidade

demandada (Mi).

Funcionério responsavel pela

estampagem.

Questionario.

45 minutos.

Este questiondrio foi respondido
por um funciondrio que trabalhou
na maior empresa concorrente,

onde ele compara as empresas.

Relacionamento da qualidade demanda com as

caracteristicas de qualidade (DQij).

Gerente Técnico-Comercial;
Gerente Financeiro;
Gerente Administrativo;

CPD.

Reuniio.

3 horas

Nesta reunido chegou-se a um
consenso sobre o relacionamento
das qualidades demandadas com

as caracteristicas da qualidade.

Avaliacdo da dificuldade de atuagcdo sobre as

caracteristicas e qualidade (Dj).

Gerente Técnico-Comercial;
Gerente Financeiro;
Gerente Administrativo;

CPD.

Reuniio.

2 horas.

Nesta reunido chegou-se a um
consenso sobre a dificuldade de
atuacdo sobre as caracteristicas

de qualidade.
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Etapa do QFD Quem foi ouvido Como Duracao Observacoes
Avaliagdo competitiva das caracteristicas de Funciondrio responsével pela | Questiondrio. | 1 hora Este questiondrio foi respondido
qualidade (Bj). estampagem. por um funciondrio que trabalhou
na maior empresa concorrente,
onde ele avalia a competitividade
das caracteristicas de qualidade
das empresas.
Relacionamento das caracteristicas de qualidade Gerente Técnico-Comercial; | Reunido. 3 horas Nesta reunido chegou-se a um
com os procedimentos (PQij). Gerente Financeiro; consenso sobre o relacionamento
Gerente Administrativo; das caracteristicas de qualidade
CPD. com os procedimentos.
Matriz de servigos Gerente Técnico-Comercial; | Reunido 2 horas Nesta reunido se definiu os itens
Engenheiros; para a matriz de servigo.
Técnicos
Avaliagdo da dificuldade e tempo de Gerente Técnico-Comercial; | Reunido. 2 horas. Nesta reunido chegou-se a um

implementacao (Fi, Ti).

Gerente Financeiro;
Gerente Administrativo;

CPD.

consenso sobre a dificuldade e

tempo de implementacao.
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4.5 Consideracoes finais

Este capitulo descreveu a empresa, detalhando cada item do QFD, com suas escalas,
equacdes e avaliacdes e entrevistas realizadas na empresa, possibilitando o entendimento para
a aplicacio do QFD.

O capitulo seguinte apresenta os instrumentos de coleta de dados: questiondrios aberto
e fechado, seguido pelos desdobramentos oriundos desta pesquisa com a aplicacdo do QFD,
sendo apresentados resultados obtidos, planos de melhorias por meio do conceito SW-1H e

discussdes.
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5. RESULTADOS E DISCUSSOES

Este capitulo aborda o instrumento de coleta de dados escolhido: os questiondrios
aberto e fechado, os desdobramentos oriundos destes questiondrios, avaliacdes e entrevistas
realizadas na empresa e cdlculos efetuados. Sdo apresentados assim os resultados, plano de

melhoria baseado no conceito SW — 1 H e discussoes.

5.1 Questionario aberto

Como instrumento de coleta de dados, inicialmente se elaborou um questiondrio aberto
sendo a diretriz para o questiondrio fechado, desta forma se tornou possivel ouvir a voz do
cliente onde os resultados obtidos expressaram suas necessidades e demandas.

Dos 350 clientes atendidos anualmente pela empresa, 25 representam 85% do
faturamento, o restante, 15% € diluido em 325 empresas que realizam compras esporddicas e
empresas que compram baixa quantidade.

Essas compras esporadicas sio realizadas por revendas ou pequenas empresas, que por
determina¢do do cliente final (montadora automobilistica ou de linha branca) ou um projeto
que tenha o produto da empresa especificado t€ém a obrigatoriedade de compra.

Desta forma, a pesquisa se concentra nos clientes mais representativos onde hd a maior
concentracdo de esfor¢os e maior comprometimento entre as partes.

O questiondrio aberto (APENDICE A) e a primeira etapa na busca da voz do cliente,
onde foram feitas questdes amplas (perguntas abertas) no sentido de extrair destes clientes,
ndo s6 aspectos do produto, mas também do atendimento.

Este questiondrio foi aplicado no periodo de 16 de junho de 2008 a 25 de julho de

2008 para 10 (dez) clientes que correspondem a 65% do faturamento do ano de 2008, sendo
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que para os 5 principais, que representam 35% do faturamento deste mesmo ano de 2008, foi
aplicado um questiondrio para a pessoa responsiavel por compras e mais um, a outro
departamento de importancia.

O total de questiondrios respondidos foi de 15 (quinze) e por pessoas de que utilizam
os produtos fabricados e comercializados pela empresa, sdo itens correntes, ou seja: de
fornecimento mensal.

Como se trata de grandes empresas, o questiondrio foi distribuido a pessoas que
possuem grande influéncia no processo de aquisi¢do, homologacéo e continuidade do produto,
sdo0 as pessoas com maiores experiéncia em rebite de repuxo em suas empresas, sendo esses:
gerentes, engenheiros ou chefes responsdveis por departamentos, pertencentes as seguintes
areas:

e (Qualidade;

e Compras;

¢ Engenharia Produto;

¢ Engenharia de Processos;

¢ Produgdo.

5.2 Questionario fechado

A partir das qualidades demandadas, foi elaborado um instrumento final de pesquisa: o
questionario fechado (APENDICE B), onde os entrevistados avaliaram cada item abordado
individualmente. Este questiondrio teve o objetivo de capturar segundo o ponto de vista do
cliente a importancia de cada item que compde o nivel secunddrio da arvore de qualidade
demandada.

O questionario fechado foi aplicado a 10 (dez) pessoas destes principais clientes, sendo

realizado no periodo de 01 de setembro de 2008 a 29 de setembro de 2008.
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5.3 Desdobramento da qualidade demandada
A andlise e interpretagdo do questiondrio aberto possibilitaram a criagdo do nivel

tercidrio da matriz, traduzindo a linguagem do cliente em termos técnicos, conforme mostra a

Tabela 8.
Tabela 8 — Conversdo do questiondrio aberto em demandas do nivel tercidrio
Linguagem do cliente — demandas | Linguagem técnicas — demandas
— Desenvolver o produto ideal para
o Boa fixacao o~
83 . cada aplicacdo
e, . —
o &5 . S Ter indicagdo de maquina adequada
< & 2 | Rapidez na fixagdo .
SR=IR5; para o cliente
o ﬁ =1 T ~ .
o = L. S Ter indicacdo de maquina adequada
F4cil aplicacdo .
para o cliente
Ser competitiva em relagdo a Desenvolver o produto pelo menor
concorréncia custo produtivo
Possuir um sistema de gestio de
% Possuir certificagdes de qualidade qualidade aprovado por um 6rgao
g, certificador externo
% Ter condicdes de atender a
3 Atender a critérios técnicos especificacdes e requisitos de
é“ qualidade exigidos
S Desenvolver produtos e gestao de
0 Ter situacdo financeira estavel negdcios que possibilitem boa
condic¢do financeira
Ter conscientizacdo para com 0 meio ~ . .
. caop Atender a questdes ambientais
ambiental
. (o Participar em projetos desde o
Ter conhecimento técnico par et proj
desenvolvimento do produto
Desenvolver solucdes e formas
% Ter corpo técnico eficaz praticas para novos produtos e
g produtos correntes
g Ter bom relacionamento com diversos | Focar todos os departamentos
aa)
departamentos correlacionados ao produto
. Adequar-se a sistemas logisticos e
Adequar-se as necessidades d . g
de sistemas especificos

A freqiiéncia que cada item da qualidade tercidria foi mencionado pelos entrevistados

no questiondrio aberto, estd representada pela Figura 19.



Itens da qualidade demandada - linguagem técnica

Frequéncia

Assiténcia técnica e suporte de engenharia

Qualidade dos rebites

Boa fixacio

Bom atendimento geral

Facilidade dz aplicacio

Aspectos logisticos e de entrega

Confiabilidade do produto

Atendimento a requisitos especificos

Possibilidade de aplicacio diversificada (diferentes pecas, firos e espessuras)

Tempo para efetuar a rebitagem

Parceria

Flexibilidade comercial

Tecnologia

Estabilidade financeira da empresa

Equipamento de rebitagem (rebitadeiras)

Certificacoes

Melhoria de processo

Questio ambiental

Velocidade de resposta

Treinamento

[
[=]

N
—_ = &

-1 GO GCo GO

— o s b W e e e e L
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Figura 19 — Freqiiéncia de cada item de qualidade tercidria no questiondrio aberto

A anélise dos dados da Figura 19 mostra que os primeiros aspectos a serem levados em

consideracdo quanto a escolha pelo produto e empresa s@o servicos na forma de atendimento,

distribuidos entre: assisténcia técnica, suporte de engenharia, bom atendimento de forma

generalizada e por fim aspectos de qualidade.

O desdobramento da qualidade demandada pelo cliente, Tabela 9 € a representacdo dos

resultados dos itens de qualidade demanda e a consolidacdo dos dados obtidos por meio do

questiondrio aberto.
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Tabela 9 — Desdobramento da qualidade demandada pelo cliente

Nivel Nivel p o
.. .. Nivel terciario
primario secundario
Bom Bom relacionamento com a pessoa de contato
comportamento | Bom relacionamento com demais pessoas da empresa

Qualidade do servigo da empresa de rebites de repuxo

e conhecimento
da pessoa de
contato direto

Condic¢do de pagamento
Flexibilidade
Agilidade na resolug@o de problemas

A empresa de
forma geral

Tempo de vida da empresa

Situacdo financeira da empresa

Fornecedora de empresa do mesmo segmento da empresa
contratante

Abertura e transparéncia a processos e documentos
Certificagdes conforme normas (NBR ISO 9000:2000 e NBR 1SO
TS 16949)

Sistema logistico

Corpo técnico para execucdo de procedimentos especificos
Suporte quando do desenvolvimento de novos produtos
Flexibilidade para desenvolvimento de produtos especificos
Pronto atendimento

Suporte técnico capacitado quando da resolugdo de problemas
Preenchimento de documentos de qualquer ordem no prazo
estipulado

Participacdo de eventos relacionados ao cliente

Bom
relacionamento
da empresa
com o
cliente

Tempo de atendimento
Gentileza
Comprometimento
Apresentacdo pessoal
Conhecimento técnico

5.3.1 Importancia dos itens da qualidade demandada (IDi)

Na avaliacdo do nivel secundério, a Tabela 10 é a primeira etapa com necessidade de

avaliac@o, visto que para esse nivel tem-se 3 (trés) itens a serem considerados. Conforme dito

anteriormente, deve-se utilizar o critério da pontuacdo dos inversos, ressaltando assim o item

com maior pontua¢ao como segue:

Bom comportamento e conhecimento da pessoa de contato direto

1
—+
Ge

1

2

1 1 11 1 1

e s S +l+—+—+l = 667
1 2 2 2 3 1 11 )

A empresa de forma geral



¢ Bom relacionamento da empresa com o cliente
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Tabela 10 — Avaliac¢do da importancia do nivel secunddrio (pontuagdo conforme critério dos inversos)

Entrevistados

Percentual Importincia 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Bom comportamento
e conhecimento da 36,37 6,67 321222311 1
pessoa de contato
direto
A empresade forma 35 4 6,50 132131122 3
geral
Bom relacionamento
da empresa com o 28,19 5,17 21 3313 2 3 3 2
cliente

Analisando os dados da Tabela 10, observa-se que o item de maior importincia de

acordo com as respostas do questiondrio, com 36,37% € o “bom comportamento e

conhecimento da pessoa de contato direto”, seguido com 35,44% por “a empresa de forma

geral” e por dltimo com 28,19% ‘0 bom relacionamento da empresa com o cliente”, conforme

mostra a Figura 20, itens da qualidade secunddria.

Itens da qualidade secundria

Percentual

Bom comportamento ¢ conhecimento da pessoa de contato direto

A empresa de forma geral

Bom relacionamento da empresa com o cliente

3637

3544

28,19

Figura 20 — Importancia dos itens da qualidade secundéria

A Tabela 11 apresenta a avaliacdo do nivel tercidrio, onde o item de maior importancia

€ o “suporte técnico capacitado quando da resolucdo de problemas” e “comprometimento”,

sendo que o de menor importancia é o “tempo de vida da empresa”.



Tabela 11 — Avaliagdo da importancia do nivel terciario
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Nivel terciario Média Entrevistados
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Bom relacionamento coma 4 o5 54 50 20 20 15 15 15 15 20 L5
pessoa de contato
Bom relacionamento com 36 54 50 10 15 15 10 1.0 1.0 1.0 1.0
demais pessoas da empresa
Condic¢éo de pagamento 1,15 20 05 1,5 05 1,5 05 20 05 05 20
Flexibilidade 1,75 20 20 20 1,0 20 1,5 20 1,5 1,5 20
Agilidade naresolugdode 4 g4 H9 59 20 15 20 20 20 15 20 20
problemas
Tempo de vida da empresa 106 05 15 10 1,0 1,0 1,0 1,5 05 1,5 1,0
Situagdo financeira da 1,50 05 20 1,5 1,5 1,5 1,0 20 15 20 1.5
empresa
Fornecedora de empresas do
mesmo segmento daempresa 1,20 0,5 1,5 1,5 1,0 1,5 1,5 1,0 1,0 1,0 1,5
contratante
Abertura e transparénciaa 4 o0 1o 15 20 15 20 1,5 20 15 1,5 1,5
processos e documentos
Certificacdes conforme
normas (NBR ISO 9000:2000 1,60 1,0 2,0 1,0 1,0 20 20 1,5 1,5 2,0 20

e NBR ISO TS 16949)

Sistema logistico 1,60 05 20 1,5 1,0 1,5 20 20 1,5 20 20
Corpo técnico para execucdo 4 ooy 50 90 15 20 20 20 15 15 20
de procedimentos especificos

Suporte quando do
desenvolvimento de novos 1,80 1,0 20 2,0 1,5 20 20 20 20 1,5 20

produtos

Flexibilidade para
desenvolvimento de produtos 1,75 0,5 2,0 2,0 1,5 20 20 20 20 1,5 20

especificos

Pronto atendimento 1,90 20 20 20 1,5 20 20 20 1,5 20 2,0
Suporte técnico capacitado

quando da resolugdo de 195 20 20 20 1,5 20 20 20 20 20 20
problemas

Preenchimento de
documentag¢des de qualquer 1,60 05 20 20 15 1,5 20 20 1,5 1,5 1,5
ordem no prazo estipulado

Participagao de eventos 1,35 05 1,5 20 1,5 20 20 15 05 1,0 1,0

relacionados ao cliente

Tempo do atendimento 1,85 20 20 20 1,5 20 1,0 20 2,0 20 20
Gentileza 160 20 20 15 1,5 1,5 1,5 1,5 20 1,0 1,5

Comprometimento 195 20 20 20 20 20 20 20 1,5 20 20

Apresentacio pessoal 140 20 1,5 10 15 1,5 1,5 1,5 1,0 1,5 1,0

Conhecimento técnico 1,90 20 20 1,5 20 20 20 20 1,5 20 20
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Através da ponderacdo dos resultados, que evita a distor¢des nos valores, se obteve a

importancia relativa dos itens da qualidade demandada (IDi), bem como, os itens ja apurados

da importancia dos itens da qualidade demandada nos niveis secunddrio e tercidrio.

Foi utilizada para o cédlculo da importancia relativa da qualidade demandada (IDi) a

Equacao (6), item 4.2.1.1, representados na Tabela 12.

Tabela 12 — Importancia relativa da qualidade demandada (ID1)

g g § 5
35 Nivd @ S§2 o &
- . . LT L= Nivel terciario =
zZ E secundario 2 g K e
£ 5 g
IDi
Bom Bom relacionamento com a pessoa de contato 1,75 1,64
comportamento | | Bom relacionamento com demais pessoas da empresa | 1,30 1,22
e conhecimento g g Condic¢do de pagamento 1,15 1,08
da pessoa de “ | Flexibilidade 1,75 1,64
contato direto Agilidade na resolugiio de problemas 1,90 1,78
o Tempo de vida da empresa 1,05 0,96
é Situacdo financeira da empresa 1,50 1,37
o Fornecedora de empresa do mesmo segmento da 1,20 1,09
3 empresa contratante
2 Abertura e transparéncia a processos € documentos 1,60 1,46
% Certificagdes conforme normas (NBR ISO 9000: 2000 1,60 1,46
5 e NBR ISO TS 16949)
'2 Sistema logistico 1,60 1,46
4 Corpo técnico para execucdo de procedimentos 1,75 1,59
E- Aempresade | @ I | especificos
b5) forma geral S & | Suporte quando do desenvolvimento de novos 1,80 1,64
S produtos
.gp Flexibilidade para desenvolvimento de produtos 1,75 1,69
% especificos
2 Pronto atendimento 1,90 1,73
3 Suporte técnico capacitado quando da resolugdo de 1,95 1,78
2 problemas
3 Preenchimento de documentos de qualquer ordemno | 1,60 1,46
= prazo estipulado
< Participacdo de eventos relacionados ao cliente 1,35 1,23
Bom Tempo de atendimento 1,85 1,34
relacionamento | _ Gentileza 1,60 1,16
da empresa s 2 | Comprometimento 1,95 1,41
com o & | Apresentaciio pessoal 1,40 1,02
cliente Conhecimento técnico 1,90 1,38
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5.3.2 Avaliacao estratégica dos itens da qualidade demandada (Ei)

A avaliacdo estratégica dos itens da qualidade demanda (Ei), € demonstrada pela
Tabela 13, conforme avaliagdo feita pela dire¢do da empresa, no caso consenso entre o
Gerente Técnico-Comercial, Gerente Financeiro, Gerente Administrativo e CPD, conforme

mostra a Tabela 7.

]

Nivel terciario ‘g

£
IDi Ei
Bom relacionamento com a pessoa de contato 1,75 1,64 2,0
Bom relacionamento com demais pessoas da empresa 1,30 1,22 1,5
Condig¢do de pagamento 1,15 1,08 1,5
Flexibilidade 1,75 1,64 1,5
Agilidade na resolucdo de problemas 1,90 1,78 2,0
Tempo de vida da empresa 1,05 096 1,0
Situacdo financeira da empresa 1,50 1,37 2,0
Fornecedora de empresa do mesmo segmento da empresa contratante 1,20 1,09 1,0
Abertura e transparéncia a processos e documentos 1,60 1,46 1,5
?6691?910;%?668 conforme normas (NBR ISO 9000:2000 e NBR ISO TS 160 146 1.5
Sistema logistico 1,60 1,46 2,0
Corpo técnico para execucdo de procedimentos especificos 1,75 1,59 2,0
Suporte quando do desenvolvimento de novos produtos 1,80 1,64 2,0
Flexibilidade para desenvolvimento de produtos especificos 1,75 1,69 2,0
Pronto atendimento 1,90 1,73 2,0
Suporte técnico capacitado quando da resolugdo de problemas 1,95 1,78 2,0
E;teiirlllclz:ér:)lento de documentos de qualquer ordem no prazo 160 146 2.0
Participagdo de eventos relacionados ao cliente 1,35 1,23 1,5
Tempo de atendimento 1,85 1,34 2,0
Gentileza 1,60 1,16 1,5
Comprometimento 1,95 1,41 2,0
Apresentacgio pessoal 1,40 1,02 1,5
Conhecimento técnico 1,90 1,38 2,0

Tabela 13 — Avaliagdo estratégica da qualidade demandada (Ei)



5.3.3 Avaliacao competitiva dos itens da qualidade demandada (Mi)
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Para a avaliacdo competitiva dos itens da qualidade demandada (Mi), foi respondido

um questiondrio por um funciondrio oriundo da maior empresa concorrente, conforme

mostrado na Tabela 7. Este funciondrio trabalha na manufatura, sendo responsdvel pelo

departamento de estampagem de corpos, possuindo 2 (dois) anos na empresa e tendo passado

5 (cinco) anos na empresa concorrente. Esta avaliagdo ¢ mostrada na Tabela 14.

Tabela 14 — Avaliacdo competitiva da qualidade demandada (Mi)

]

(3

Nivel terciario <,§
IDi Ei Mi
Bom relacionamento com a pessoa de contato 1,75 1,64 20 20
Bom relacionamento com demais pessoas da empresa 1,30 122 1,5 2,0
Condig¢éo de pagamento 1,15 1,08 1,5 2,0
Flexibilidade 1,75 1,64 1,5 2,0
Agilidade na resolucao de problemas 1,90 1,78 20 2,0
Tempo de vida da empresa 1,05 09 1,0 15
Situacdo financeira da empresa 1,50 1,37 2,0 15
S(())Irlltlreaizgga de empresa do mesmo segmento da empresa 120 109 10 15
Abertura e transparéncia a processos € documentos 1,60 1,46 1,5 15

Certificacdes conforme normas (NBR ISO 9000:2000 e NBR ISO

TS 16940, ( 160 146 15 05
Sistema logistico 1,60 146 20 2,0
Corpo técnico para execucdo de procedimentos especificos 1,75 1,59 2,0 2,0
Suporte quando do desenvolvimento de novos produtos 1,80 1,64 2,0 2,0
Flexibilidade para desenvolvimento de produtos especificos 1,75 1,69 2,0 2,0
Pronto atendimento 1,90 1,73 2,0 2,0
Suporte técnico capacitado quando da resolugdo de problemas 1,95 1,78 2,0 2,0
eP;tei?lll?:(llr:ento de documentos de qualquer ordem no prazo 160 146 2.0 2.0
Participacdo de eventos relacionados ao cliente 1,35 1,23 1,5 2,0
Tempo de atendimento 1,85 1,34 2,0 2,0
Gentileza 1,60 1,16 1,5 2,0
Comprometimento 1,95 141 20 2,0
Apresentacgio pessoal 1,40 1,02 1,5 2,0
Conhecimento técnico 1,90 1,38 2,0 2,0




5.3.4 Importancia corrigida da qualidade demandada (IDi*) — priorizaciao
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Através da Equacdo (7), item 4.2.1.4, se obtém a importancia corrigida (IDi*) da

qualidade demandada, conforme mostra a Tabela 15.

Tabela 15 — Importancia corrigida da qualidade demanda (IDi*)

3
=
Nivel terciario :::‘
e
=%
£
H . . . .
IDi Ei Mi IDi*
Bom relacionamento com a pessoa de contato 1,75 1,65 2,0 2,0 3,30
Bom relacionamento com demais pessoas da empresa 1,30 123 1,5 2,0 2,13
Condic¢do de pagamento 1,15 1,02 1,5 20 1,77
Flexibilidade 1,75 1,65 15 20 286
Agilidade na resolu¢d@o de problemas 1,90 1,79 2,0 2,0 3,58
Tempo de vida da empresa 1,05 09 1,0 1,5 1,18
Situacdo financeira da empresa 1,50 1,37 2,0 1,5 2,37
Fornecedora de empresa do mesmo segmento da empresa 120 110 1.0 15 135
contratante
Abertura e transparéncia a processos € documentos 1,60 146 1,5 1,5 2,19
Certificacdes conforme normas (NBR ISO 9000:2000 e NBR ISO 160 146 15 05 126
TS 16949)
Sistema logistico 1,60 146 20 20 292
Corpo técnico para execugdo de procedimentos especificos 1,75 1,60 2,0 2,0 3,20
Suporte quando do desenvolvimento de novos produtos 1,80 1,65 2,0 2,0 3,30
Flexibilidade para desenvolvimento de produtos especificos 1,75 1,60 2,0 2,0 3,20
Pronto atendimento 1,90 1,74 2,0 2,0 348
Suporte técnico capacitado quando da resolugdo de problemas 1,95 1,78 2,0 2,0 3,56
Pre'enchlmento de documentos de qualquer ordem no prazo 160 146 20 20 292
estipulado
Participacdo de eventos relacionados ao cliente 1,35 1,23 1,5 20 2,13
Tempo de atendimento 1,85 1,35 2,0 2,0 2,70
Gentileza 1,60 1,06 1,5 2,0 2,01
Comprometimento 1,95 142 20 20 284
Apresentacdo pessoal 1,40 1,02 1,5 2,0 1,77
Conhecimento técnico 1,90 1,38 2,0 2,0 276
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Analisando os dados da importancia corrigida da qualidade demandada (IDi*), pode-se

visualizar os itens de maior importincia. Desta forma podemos identificar os “O QUEs”

(requisitos dos clientes), conforme mostra a Figura 21.

S

Agilidade na resolugio de problemas

Suporte técnico capacitado quando da resoluciio de problemas

h..

Lid
Ln
o | G2

3.

¥

Pronto atendimento

Bom relacionamento com a pessoa de contato

Suporte quando do desenvolvimento de novos produtos

Lbd | Lid | Lk
Led | el e
o D e

Corpo técnico para execucio de procedimentos especificos

Lid
]
=

Lid
]
=

Flexibilidade para desenvolvimento de produtos especificos _
Sistema logistico 292 _
Preenchimento de documentos de qualquer ordem no prazo 2.92 _
estipulado

Flexibilidade 2.56 GG
Comprometimento 2.84 _
Conhecimento técnico 2.76 _
Tempo de atendimento 270 _
Situacdo financeira da empresa 2.37 _
Abertura e transparéncia a processos e documentos 2,19 _
Bom relacionamento com demais pessoas da empresa 213 _
Participagdo de eventos relacionados ao cliente 2.13 _
Gentileza 2.01 N

Condicio de pagamento

Apresentacio pessoal

| =
e I |
e I |

Fornecedora de empresa do mesmo segmento da empresa
contratante

1.35

Certificagbes conforme normas
(NER ISO 9000:2000 e NBR ISO TS 16949

1.26 [

Tempo de vida da empresa

118

Figura 21 — Resultado da priorizacdo da qualidade demandada (IDi*)
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5.3.5 Desdobramento das caracteristicas de qualidade

O cabecalho da matriz da qualidade se forma pelas caracteristicas da qualidade. Desta
forma, a partir dos itens da qualidade demandada se definiu as caracteristicas de qualidade
capazes de atendé-las.

A Tabela 16 apresenta os 5 primeiros itens. A tabela completa é mostrada no
APENDICE C.

Tabela 16 — Cinco primeiros itens na atribui¢do de caracteristicas de qualidade

Qualidade terciaria Caracteristicas da qualidade

Existéncia de funciondrio para efetuar visitas
constantes aos clientes

Bom relacionamento com a pessoa

Existéncia de formuldrio de atendimento técnico para
de contato

repasse de informagdes sobre necessidades ou
solicitacdes dos clientes

Treinamento da equipe evolvida para haver
comprometimento como o cliente e suas necessidades

Bom relacionamento com demais

Existéncia de formuldrio de atendimento técnico para
pessoas da empresa

repasse de informagdes sobre necessidades ou
solicitacdes dos clientes

Existéncia de um prazo padrdo de pagamento

Condig¢éo de pagamento Andlise financeira para atender eventuais solicitagdes
dos clientes

Treinamento da equipe evolvida para haver
comprometimento como o cliente e suas necessidades

Flexibilidade . . . . .
Atendimento imediato quando possivel ou informar a
melhor possibilidade

Existéncia de funciondrio externo responsavel pelo
cliente
Agilidade na resolucdo de
problemas Existéncia de funciondrio interno responsivel pelo
cliente
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5.3.6 Relacionamento da qualidade demandada com as caracteristicas de qualidade
(DQij)

O relacionamento da qualidade demandada com as caracteristicas de qualidade (DQij)
¢é a etapa do preenchimento da matriz que foi efetuada com base a uma entrevista com o
Gerente Técnico Comercial, Gerente Financeiro, Gerente Administrativo e CPD a respeito de
suas areas correlacionadas, conforme mostra a Tabela 7.

Os entrevistados respondem a pergunta se a demanda do cliente € perfeitamente
atendida pela caracteristica da qualidade, conforme Figura 22, caso ndo existe correlacio entre
as caracteristicas de qualidade e as qualidades demandadas, o local reservado ficard sem
preenchimento (em branco).

Para melhor acomodag@o fisica do trabalho foi apresentada a Tabela 17 com
numeragdo em romanos correspondentes a cada item dos requisitos dos processos (O COMO)

a serem utilizados na Figura 22.

Tabela 17 — Correspondéncia dos requisitos dos processos (O COMO)

Numero Correspondéncia dos requisitos dos processos
I - Existéncia de funciondrio para efetuar visitas constantes aos clientes
II - Existéncia de formuldrio de atendimento técnico para repasse de informagdes sobre

necessidades ou solicitacdes dos clientes

III - Treinamento de equipe envolvida para haver comprometimento como o cliente e suas
necessidades
v - Existéncia de um prazo padrdo de pagamento

v - Anadlise financeira para atender eventuais solicita¢des dos clientes
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Numero Correspondéncia dos requisitos dos processos

VI - Atendimento imediato quando possivel ou informar a melhor possibilidade

VIL - Existéncia de funciondrio externo responsavel pelo cliente

VIII | - Existéncia de funciondrio interno responsavel pelo cliente

IX - Existéncia de informagdes e tempo de vida da empresa em catdlogos e sites da internet
X - Existéncia de balangos que sdo repassados a clientes quando solicitado

XI - Existéncia de cadastro com referéncia de fornecedores e bancaria

XII - Existéncia de cadastro com referéncia de clientes e concorrentes

XIII | - Existéncia de equipe para acompanhamento de visitas para apresentacdo da empresa,

X1V

XV

XVI

XVII

XVIII

XIX

XX

XXI

XXII

processos e documentos

- Existéncia de procedimentos escritos sobre todos 0s processos da empresa, conforme
normas ABNT NBR ISO 9001: 2000

- Existéncia de arquivos atualizados e disponiveis

- Existéncia de arquivo “morto” pelo periodo de no minimo 3 anos

- Certificada ABNT NBR ISO 9001: 2000 com validade até 26. 04. 2010

- Rebites produzidos conforme norma DIN 7337 (consta em catdlogo e site da internet)
- Existéncia de cronograma para implementacdo de norma ABNT NBR ISO TS 16949
- Existéncia de funciondrio especifico responsavel pela logistica de cada cliente

- Existéncia de equipe treinada para atender coletas simples, sistema milk run ou sistema
de entrega (neste caso terceirizado)

- Existéncia de formuldrio aprovado com padrdes especifico de embalagens para cada

cliente




73

Numero Correspondéncia dos requisitos dos processos

XXHI - Existéncia de corpo técnico para procedimentos especificos de cada cliente

XXIV | - Disponibilidade de pessoa ou equipe para treinamento em procedimento especifico do
cliente

XXV - Existéncia de equipe técnica para suporte quando do desenvolvimento de produtos

XXVI | - Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento como o cliente e suas

XXVII

XXVII

XXIX

XXX

XXXI

XXXII

XXXII

XXXIV

XXXV

necessidades indicando o melhor produto x prego

- Existéncia de planilha de custo detalhado para cada item

- Existéncia e divulgacao de telefones fixos, celulares e e-mail’s

- Disponibilidade de pessoal técnico para visita ao cliente

- Disponibilidade de funciondrio para eventos especifico de clientes

- Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o cliente e suas
necessidades, sendo 4gil e disponibilizando maior tempo quando necessario

- Existéncia e divulgacdo de telefones fixos, celulares e e-mail’s para eventuais
reclamacoes

- Orientacdo quanto apresentagdo quando de visitas e eventuais reclamagdes

- Existéncia de procedimentos especificos para cada cargo

- Treinamento especifico interno
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Figura 22 — Relacionamento da qualidade demandada com as caracteristicas de qualidade
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5.3.7 Especificacoes atuais para as caracteristicas de qualidade

As especificacOes atuais para cada caracteristica de qualidade s@o apresentadas na

Tabela 18.
Tabela 18 — Especifica¢des atuais para as caracteristicas de qualidade
Caracteristicas da qualidade Especificacoes
atuais
Existéncia de funciondrio para efetuar visitas constantes aos clientes 2
Existéncia de formuldrio de atendimento técnico para repasse de informagdes sobre Sim
necessidades ou solicitacdes dos clientes
Treinamento de equipe envolvida para haver comprometimento como o cliente e suas Sim
necessidades
Existéncia de um prazo padrdo de pagamento 30 dias
Andlise financeira para atender eventuais solicitacdes dos clientes Sim
Atendimento imediato quando possivel ou informar a melhor possibilidade Sim
Existéncia de funciondrio externo responsavel pelo cliente Sim
Existéncia de funciondrio interno responsdvel pelo cliente Sim
Existéncia de informagdes e tempo de vida da empresa em catdlogos e sites da internet Sim
Existéncia de balancos que sdo repassados a clientes quando solicitado Sim
Existéncia de cadastro com referéncia de fornecedores e bancdria Sim
Existéncia de cadastro com referéncia de clientes e concorrentes Sim
Existéncia de equipe para acompanhamento de visitas para apresentaciio da empresa, Sim
processos e documentos
Existéncia de procedimentos escritos sobre todos os processos da empresa, conforme Sim
normas ABNT NBR ISO 9001:2000
Existéncia de arquivos atualizados e disponiveis Sim
Existéncia de arquivo “morto” pelo periodo de no minimo 3 anos Sim
Certificada ABNT NBR ISO 9001:2000 com validade até 26. 04. 2010 Sim
Rebites produzidos conforme norma DIN 7337 (consta em catdlogo e site da internet) Sim
Existéncia de cronograma para implementagao de norma ABNT NBR ISO TS 16949 Sim
Existéncia de funciondrio especifico responsavel pela logistica de cada cliente Sim
Existéncia de equipe treinada para atender coletas simples, sistema milk run ou sistema Sim
de entrega (neste caso terceirizado)
Existéncia de formuldrio aprovado com padrdes especifico de embalagens para cada Sim
cliente
Existéncia de corpo técnico para procedimentos especificos de cada cliente Sim
Disponibilidade de pessoa ou equipe para treinamento em procedimento especifico do Sim
cliente
Existéncia de equipe técnica para suporte quando do desenvolvimento de produtos Sim
Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento como o cliente e suas Sim
necessidades indicando o melhor produto x preco
Existéncia de planilha de custo detalhado para cada item Sim
Existéncia e divulgagdo de telefones fixos, celulares e e-mail’s Sim
Disponibilidade de pessoal técnico para visita ao cliente Sim
Disponibilidade de funciondrio para eventos especifico de clientes Sim
Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o cliente e suas Sim
necessidades, sendo 4gil e disponibilizando maior tempo quando necessario
Existéncia e divulgagdo de telefones fixos, celulares e e-mail’s para eventuais Sim
reclamagdes
Orientacdo quanto apresenta¢do quando de visitas e eventuais reclamacdes Sim
Existéncia de procedimentos especificos para cada cargo Sim

Treinamento especifico interno Sim
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5.3.8 Importancia técnica das caracteristicas de qualidade (I1Qj)

A importancia técnica das caracteristicas de qualidade (IQj) € apresentada na Tabela
19, onde a caracteristica de maior importancia é a “existéncia de funciondrio para efetuar
visitas constantes aos clientes”.

Tabela 19 — Importancia técnica das caracteristicas da qualidade (IQj)

Importancia
das CQ (1Qj)

Caracteristicas da qualidade

Existéncia de funciondrio para efetuar visitas constantes aos clientes 27,51
Existéncia de formuldrio de atendimento técnico para repasse de informagdes sobre necessidades 23,52
ou solicita¢des dos clientes

Treinamento de equipe envolvida para haver comprometimento como o cliente e suas necessidades 24,27

Existéncia de um prazo padrdo de pagamento 1,59
Andlise financeira para atender eventuais solicitacdes dos clientes 1,59
Atendimento imediato quando possivel ou informar a melhor possibilidade 16,15
Existéncia de funciondrio externo responsavel pelo cliente 22,86
Existéncia de funciondrio interno responsavel pelo cliente 22,47
Existéncia de informagdes e tempo de vida da empresa em catdlogos e sites da internet 1,30
Existéncia de balancos que sdo repassados a clientes quando solicitado 2,54
Existéncia de cadastro com referéncia de fornecedores e bancaria 2,78
Existéncia de cadastro com referéncia de clientes e concorrentes 1,92
Existéncia de equipe para acompanhamento de visitas para apresentacdo da empresa, processos e 10,00
documentos

Existéncia de procedimentos escritos sobre todos os processos da empresa, conforme normas 3,39
ABNT NBR ISO 9001:2000

Existéncia de arquivos atualizados e disponiveis 4,65
Existéncia de arquivo “morto” pelo periodo de no minimo 3 anos 2,06
Certificada ABNT NBR ISO 9001:2000 com validade até 26. 04. 2010 1,35
Rebites produzidos conforme norma DIN 7337 (consta em catdlogo e site da internet) 1,35
Existéncia de cronograma para implementagdo de norma ABNT NBR ISO TS 16949 1,13
Existéncia de funciondrio especifico responsavel pela logistica de cada cliente 7,65

Existéncia de equipe treinada para atender coletas simples, sistema milk run ou sistema de entrega 7,88
(neste caso terceirizado)

Existéncia de formuldrio aprovado com padrdes especifico de embalagens para cada cliente 5,87
Existéncia de corpo técnico para procedimentos especificos de cada cliente 12,64
Disponibilidade de pessoa ou equipe para treinamento em procedimento especifico do cliente 9,08
Existéncia de equipe técnica para suporte quando do desenvolvimento de produtos 12,71

Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento como o cliente e suas necessidades 12,02
indicando o melhor produto x pre¢o

Existéncia de planilha de custo detalhado para cada item 5,85
Existéncia e divulgagdo de telefones fixos, celulares e e-mail’s 13,81
Disponibilidade de pessoal técnico para visita ao cliente 22,22
Disponibilidade de funciondrio para eventos especifico de clientes 7,22

Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o cliente e suas necessidades, 25,06
sendo 4gil e disponibilizando maior tempo quando necessario

Existéncia e divulgagao de telefones fixos, celulares e e-mail’s para eventuais reclamagdes 6,83
Orientag@o quanto apresentagdo quando de visitas e eventuais reclamacdes 5,39
Existéncia de procedimentos especificos para cada cargo 4,40

Treinamento especifico interno 9,62
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5.3.9 Avaliacao da dificuldade de atuacao sobre as caracteristicas de qualidade (Dj)

A avaliacdo da dificuldade de atuacdo sobre as caracteristicas de qualidade (Dj) é
apresentada na Tabela 20, conforme reunido realizada pela direcdo da empresa, mostrada na
Tabela 7.

Tabela 20 — Avaliagdo da dificuldade de atuacdo sobre as caracteristicas de qualidade (Dj)

s = g @
22 Tt
ST wmwS
S =€
& = 2
Eg £E
Caracteristicas da qualidade =< <7
Existéncia de funciondrio para efetuar visitas constantes aos clientes 27,51 2,0
Existéncia de formuldrio de atendimento técnico para repasse de informagdes sobre necessidades 23,52 2,0
ou solicita¢des dos clientes
Treinamento de equipe envolvida para haver comprometimento como o cliente e suas necessidades 24,27 L5
Existéncia de um prazo padrdo de pagamento 1,59 2,0
Andlise financeira para atender eventuais solicitacdes dos clientes 1,59 2,0
Atendimento imediato quando possivel ou informar a melhor possibilidade 16,15 2,0
Existéncia de funciondrio externo responsdvel pelo cliente 22,86 2,0
Existéncia de funciondrio interno responsdvel pelo cliente 22,47 2,0
Existéncia de informagdes e tempo de vida da empresa em catdlogos e sites da internet 1,30 2,0
Existéncia de balancos que sio repassados a clientes quando solicitado 2,54 2,0
Existéncia de cadastro com referéncia de fornecedores e bancéria 2,78 2,0
Existéncia de cadastro com referéncia de clientes e concorrentes 1,92 2,0
Existéncia de equipe para acompanhamento de visitas para apresentacdo da empresa, processos e 10,00 1,5
documentos
Existéncia de procedimentos escritos sobre todos os processos da empresa, conforme normas 3,39 1,5
ABNT NBR ISO 9001:2000
Existéncia de arquivos atualizados e disponiveis 4,65 L5
Existéncia de arquivo “morto” pelo periodo de no minimo 3 anos 2,06 2,0
Certificada ABNT NBR ISO 9001:2000 com validade até 26. 04. 2010 1,35 2,0
Rebites produzidos conforme norma DIN 7337 (consta em catdlogo e site da internet) 1,35 2,0
Existéncia de cronograma para implementacdo de norma ABNT NBR ISO TS 16949 1,13 2,0
Existéncia de funciondrio especifico responsdvel pela logistica de cada cliente 7,65 2,0
Existéncia de equipe treinada para atender coletas simples, sistema milk run ou sistema de entrega 7,88 2,0
(neste caso terceirizado)
Existéncia de formuldrio aprovado com padrdes especifico de embalagens para cada cliente 5,87 2,0
Existéncia de corpo técnico para procedimentos especificos de cada cliente 12,64 2,0
Disponibilidade de pessoa ou equipe para treinamento em procedimento especifico do cliente 9,08 2,0
Existéncia de equipe técnica para suporte quando do desenvolvimento de produtos 12,71 1,5
Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento como o cliente e suas necessidades 12,02 1,5
indicando o melhor produto x preco
Existéncia de planilha de custo detalhado para cada item 5,85 2,0
Existéncia e divulgagdo de telefones fixos, celulares e e-mail’s 13,81 2,0
Disponibilidade de pessoal técnico para visita ao cliente 22,22 2,0
Disponibilidade de funcionario para eventos especifico de clientes 7,22 2,0
Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o cliente e suas necessidades, 25,06 2,0
sendo 4gil e disponibilizando maior tempo quando necessario
Existéncia e divulgagdo de telefones fixos, celulares e e-mail’s para eventuais reclamagdes 6,83 2,0
Orientagdo quanto apresentagdo quando de visitas e eventuais reclamagdes 5,39 2,0
Existéncia de procedimentos especificos para cada cargo 4,40 2,0

Treinamento especifico interno 9,62 2,0
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A avaliacdo competitiva das caracteristicas de qualidade (Bj) é apresentada na Tabela

21, sendo respondida por um funciondrio oriundo da maior empresa concorrente.

Tabela 21 — Avaliagdo competitiva das caracteristicas de qualidade (Bj)

s @ g2 ®
g = T ’§ 2
s |VTs &S
58 £§352 £2€
2z $E =%
Caracteristicas da qualidade =< <7 ©
Existéncia de funciondrio para efetuar visitas constantes aos clientes 27,51 2,0 1,0
Existéncia de formuldrio de atendimento técnico para repasse de informacdes sobre 23,52 2,0 1,0
necessidades ou solicitagdes dos clientes
Treinamento de equipe envolvida para haver comprometimento como o cliente e suas 24,27 1.5 0,5
necessidades
Existéncia de um prazo padrdo de pagamento 1,59 2,0 1,0
Andlise financeira para atender eventuais solicitacdes dos clientes 1,59 2,0 1,0
Atendimento imediato quando possivel ou informar a melhor possibilidade 16,15 2,0 1,0
Existéncia de funciondrio externo responsavel pelo cliente 22,86 2,0 1,0
Existéncia de funciondrio interno responsével pelo cliente 22,47 2,0 1,0
Existéncia de informacdes e tempo de vida da empresa em catdlogos e sites da internet 1,30 2,0 1,0
Existéncia de balangos que sdo repassados a clientes quando solicitado 2,54 2,0 1,0
Existéncia de cadastro com referéncia de fornecedores e bancéria 2,78 2,0 1,0
Existéncia de cadastro com referéncia de clientes e concorrentes 1,92 2,0 1,0
Existéncia de equipe para acompanhamento de visitas para apresentagio da empresa, 10,00 L5 1,0
processos e documentos
Existéncia de procedimentos escritos sobre todos os processos da empresa, conforme 3,39 1,5 1,0
normas ABNT NBR ISO 9001:2000
Existéncia de arquivos atualizados e disponiveis 4,65 L5 1,0
Existéncia de arquivo “morto” pelo periodo de no minimo 3 anos 2,06 2,0 1,0
Certificada ABNT NBR ISO 9001:2000 com validade até 26. 04. 2010 1,35 2,0 1,0
Rebites produzidos conforme norma DIN 7337 (consta em catdlogo e site da internet) 1,35 2,0 0,5
Existéncia de cronograma para implementacao de norma ABNT NBR ISO TS 16949 1,13 2,0 2,0
Existéncia de funcionério especifico responsavel pela logistica de cada cliente 7,65 2,0 1,0
Existéncia de equipe treinada para atender coletas simples, sistema milk run ou sistema de 7,88 2,0 1,0
entrega (neste caso terceirizado)
Existéncia de formulério aprovado com padrdes especifico de embalagens para cada cliente 5,87 2,0 1,0
Existéncia de corpo técnico para procedimentos especificos de cada cliente 12,64 2,0 1,0
Disponibilidade de pessoa ou equipe para treinamento em procedimento especifico do 9,08 2,0 1,0
cliente
Existéncia de equipe técnica para suporte quando do desenvolvimento de produtos 12,71 1.5 0,5
Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento como o cliente e suas 12,02 1.5 0,5
necessidades indicando o melhor produto x preco
Existéncia de planilha de custo detalhado para cada item 5,85 2,0 1,0
Existéncia e divulgacdo de telefones fixos, celulares e e-mail’s 13,81 2,0 1,0
Disponibilidade de pessoal técnico para visita ao cliente 22,22 2,0 1,0
Disponibilidade de funciondrio para eventos especifico de clientes 722 2,0 1,0
Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o cliente e suas 25,06 2,0 0,5
necessidades, sendo 4gil e disponibilizando maior tempo quando necessario
Existéncia e divulgacao de telefones fixos, celulares e e-mail’s para eventuais reclamagdes 6,83 2,0 1,0
Orientacdo quanto apresentacdo quando de visitas e eventuais reclamacoes 5,39 2,0 1,0
Existéncia de procedimentos especificos para cada cargo 4,40 2,0 1,0
Treinamento especifico interno 9,62 2,0 1,0
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5.3.11 Importancia corrigida das caracteristicas de qualidade (IQj*) — priorizacao
A importancia corrigida das caracteristicas de qualidade (IQj*) € apresentada na Tabela 22.

Tabela 22 — Importancia corrigida das caracteristicas de qualidade (IQj*) — priorizacdo

= g @

£ S= 5 £8z & S5

80 SE- Eg- =%

Eg 23 <& £

Caracteristicas da qualidade -c <

Existéncia de funciondrio para efetuar visitas constantes aos clientes 27,51 2,0 1,0 38,90
Existéncia de formulario de atendimento técnico para repasse de informagdes sobre 23,52 2,0 1,0 33,26
necessidades ou solicitagdes dos clientes
Treinamento de equipe envolvida para haver comprometimento como o cliente e suas 24,27 L5 0,5 21,02
necessidades
Existéncia de um prazo padrdo de pagamento 1,59 2,0 1,0 2,25
Andlise financeira para atender eventuais solicitagdes dos clientes 1,59 2,0 1,0 2,25
Atendimento imediato quando possivel ou informar a melhor possibilidade 16,15 2,0 1,0 22,84
Existéncia de funciondrio externo responsavel pelo cliente 22,86 2,0 1,0 32,33
Existéncia de funciondrio interno responsavel pelo cliente 22,47 2,0 1,0 31,78
Existéncia de informagdes e tempo de vida da empresa em catdlogos e sites da internet 1,30 2,0 1,0 1,84
Existéncia de balangos que sdo repassados a clientes quando solicitado 2,54 2,0 1,0 3,59
Existéncia de cadastro com referéncia de fornecedores e bancéria 2,78 2,0 1,0 3,93
Existéncia de cadastro com referéncia de clientes e concorrentes 1,92 2,0 1,0 2,72
Existéncia de equipe para acompanhamento de visitas para apresentacdo da empresa, 10,00 1,5 1,0 12,25
processos e documentos
Existéncia de procedimentos escritos sobre todos os processos da empresa, conforme 3,39 1,5 1,0 4,15
Normas ABNT NBR ISO 9001: 2000
Existéncia de arquivos atualizados e disponiveis 4,65 L5 1,0 5,70
Existéncia de arquivo “morto” pelo periodo de no minimo 3 anos 2,06 2,0 1,0 291
Certificada ABNT NBR ISO 9001: 2000 com validade até 26. 04. 2010 1,35 2,0 1,0 1,91
Rebites produzidos conforme norma DIN 7337 (consta em catdlogo e site da internet) 1,35 2,0 0,5 1,35
Existéncia de cronograma para implementacao de norma ABNT NBR ISO TS 16949 1,13 2,0 2,0 2,26
Existéncia de funciondrio especifico responsavel pela logistica de cada cliente 7,65 2,0 1,0 10,82
Existéncia de equipe treinada para atender coletas simples, sistema milk run ou sistemade 7,88 2,0 1,0 11,14
entrega (neste caso terceirizado)
Existéncia de formulério aprovado com padrdes especifico de embalagens para cada 5,87 2,0 1,0 8,30
cliente
Existéncia de corpo técnico para procedimentos especificos de cada cliente 12,64 2,0 1,0 17,88
Disponibilidade de pessoa ou equipe para treinamento em procedimento especifico do 9,08 2,0 1,0 12,84
cliente
Existéncia de equipe técnica para suporte quando do desenvolvimento de produtos 12,71 L5 0,5 11,01
Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento como o cliente e suas 12,02 L5 0,5 10,41
necessidades indicando o melhor produto x prego
Existéncia de planilha de custo detalhado para cada item 5,85 2,0 1,0 8,27
Existéncia e divulgacio de telefones fixos, celulares e e-mail’s 13,81 2,0 1,0 19,53
Disponibilidade de pessoal técnico para visita ao cliente 22,22 2,0 1,0 31,42
Disponibilidade de funciondrio para eventos especifico de clientes 7,22 2,0 1,0 10,21
Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o cliente e suas 25,06 2,0 0,5 25,06
necessidades, sendo 4gil e disponibilizando maior tempo quando necessario
Existéncia e divulgacio de telefones fixos, celulares e e-mail’s para eventuais reclamagdes 6,83 2,0 1,0 9,66
Orientacdo quanto apresentacdo quando de visitas e eventuais reclamagdes 5,39 2,0 1,0 7,62
Existéncia de procedimentos especificos para cada cargo 4,40 2,0 1,0 6,22

Treinamento especifico interno 9,62 2,0 1,0 13,60
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Analisando os dados da importincia corrigida da qualidade demandada (IQj*),

podemos visualizar os itens de maior importincia.

Desta forma podemos identificar os “COMOs”, conforme Figura 23.

1y*
Existéncia de finciondrio para efetuar visitas constantes aos clientes 38.90
Existéncia de formuldrio de atendimento técnico pararepasse de informacies sobre 3326
necessidades ou solicitacies dos dientes
Existéndade fimd ondne extemo responsavel pelo diente 3233
Existénciade finciondrio interno responsavel pelo cliente 3178
Disponihilidade de pessoal técnico paravisitaao diente 3142
Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento com o cliente e suas 25,06
necessidades sendo 4gl e disponibilizando maior tempo quando necessério
Atendimento imediato quando possivel ou informar amelhor possibilidade 22 .84
Treinamento de equipe envolvida para haver comprometimento como o cliente e suas 2102
necessidades
Existénaa e drvul gagio de telefones fixos celulares e e-mail’s 1033
Existéncia de corpo técnico para procedimentos especificos de cada cliente 1788
Treinamento espedfico intemo 13.60
Disponibilidade de pessoa ou equipe para treinamento em procedimento especifico do cliente 12,84
Existénda de equipe para acompanhamento de visitas para apresentacio da empresa, 1225
processos e documentos
Existénda de equipe treinada para atender coletas simples, sistema milkri1 ou sistema de 11.14
entrega (neste caso terceirizado)
Existéncia de equipe técnica para suporte quando do desenvolvimento de produtos 11.01
Existénciade fincionario especifico responsavel pelalogistica de cada cliente 10,82
Treinamento da equipe envolvida para haver comprometimento como o cliente e suas 1041
necessidadesindicando o melhor produto x preco
Disponibilidade de fund ondrio para eventos especifico de clientes 1021
Existéncia e divulgacio de tel efones fixos, celulares e e-mail*s para eventuais reclamagdes 9,66
Existéndade formularo aprovadoe com padries especifico de embalagens para cada diente .30
Existénciade planilha de custo detathado para cada item 827
Orientacdo quanto apresentacio quando de visitas e eveniuais reclamacdes 1,62
Existéncia de procedimentos especificos para cada cargo 6,22
Existénaa de arquivos atualizados e disponivels 570
Existénda de procedimentos escritos sobre todos os processos da empresa, conforme 4,15
normas ABNT NBR IS0 5001: 2000
Existéncia de cadastro com referéncia de fornecedores e hancdra 303
Existénciade baangos que sio repassados a clientes quando solicitado 3,30
Existéndade arquive “morte” pelo periodo de no minimo 3 anos 291
Existénda de cadastro com referénda de dientes e concomrentes 2.7
Existéncia de cronograma para implementacio de nonma ABNT NBR ISO TS 16949 2,26
Existéncia de um praro padrio de pagamento 2,25
Andlise financeirapara atender eventuais solicitacdes dos clientes 2.25
Certificada ABNT NBE IS0 9001:2000 com validade até 26.04. 2010 1,91
Existénaa de mformacies etempo de vidada empresa em catdlogos e sites dainternet 1.84
Rebites produzidos conforme norma DIN 7337 (consta em catdogo e site daintemet) 1,35

Figura 23 — Priorizac@o das caracteristicas da qualidade
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5.3.12 Correlacoes entre as caracteristicas de qualidade
As correlagdes entre as caracteristicas de qualidade foram em todos os casos
colaborativas entre si, ndo se observando em nenhum caso onde uma caracteristica prejudicasse

a outra. Sendo assim torna-se desnecessario o desenvolvimento desta etapa para este trabalho.

5.4 Matriz dos servicos
A matriz de servigos foi elaborada em uma reunido entre a Geréncia Técnico-
Comercial e funciondrios ligados diretamente ao cliente (técnicos e engenheiros), conforme

mostra a Tabela 7, sendo esta a segunda matriz a ser confeccionada neste trabalho.

5.4.1 Desdobramentos dos servicos
Nesta etapa foram identificados todos os servicos, sendo desdobrados em seus
procedimentos individuais, apresentados na Tabela 23.

Tabela 23 — Desdobramento dos servigos

Relacionamento Atendimento da empresa de forma geral

Atendimento no cliente

Apoio Compras
Logistica
Estoque
Manuteng¢do

Recursos Humanos

Qualidade Geréncia do sistema de qualidade

Suporte quando de problemas

Geréncia Planejamento de metas

Analise critica de resultados
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5.4.2 Relacionamento das caracteristicas de qualidade com os procedimentos PQij

O relacionamento das caracteristicas de qualidade com os procedimentos (PQij)
resultou na matriz de servico, apresentada na Figura 24, seguindo para melhor visualizacdo a
Tabela 17 dos requisitos dos processos (0 COMO) com suas respectivas correspondéncias,

sendo elaborada com a participagdo das geréncias e CPD, Tabela 7.

Requisitos dos processos T
. y H|H HH|
(0QUE) (0COMO) o ULl L ot B, R
. ; il (I o122 o R e e e e e
R@QUISI(OSdOSClleH[eS T e o 2 e 5 e e el e e e
Relacionamento Atendl:mfmtoda mprcsadefomagera] §l8/6lol8] |a]6]6]p|8]6|ala alajal6] |al6l6]p|8]o]68|8]5|6
Atendimento no cliente o1o(8 | |88 | |o] |& blolale] | |Bla|8| |8
Compras b A A B
| Logistica alb| (Bla |8 Al | (8|86 olalalg|e|o||6
Apowo Estoque § A : A
Manntencdo NACIREE A Al |alolo|gl
Recursos Humanos b oo A A gl o Bl (6|86
Quiliade Geréncia do sistema de qualidade g blalalale| | A b6
Suporte quando de problemas JEIEINEE 0 018] [o[8]8] |8
Gerbacia P]mrlqamc’ﬂf[o de metas : : 869 0
Andlise critica de resultados A Al |8 alo 8 olo

Figura 24 — Relacionamento das caracteristicas de qualidade com os procedimentos

5.4.3 Definicao da importancia dos procedimentos IPi

A intensidade dos relacionamentos entre um determinado procedimento e as
caracteristicas de qualidade, bem como a priorizagdo da importincia corrigida das
caracteristicas da qualidade, definem a importancia dos procedimentos (IPi) que é apresentada

na Tabela 24.
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Tabela 24 — Importancia do procedimento (IPi)

=
&
=
@
=
)
=%
£
[Sem]
E
Atendimento da empresa de forma geral 2645,85
Relacionamento Atendimento no cliente 2533,67
Compras 271,72
Logistica 1724,42
Apoio Estoque 307,23
Manutenc¢do 754,51
Recursos Humanos 1014,96
Geréncia do sistema de qualidade 741,55
Qualidade
Suporte quando de problemas 1900,47
Planejamento de metas 119,22
Geréncia
Andlise critica de resultados 230,15

5.4.4 Avaliacao da dificuldade e tempo de implantacio dos procedimentos (Fi , Ti)
A avaliacdo da dificuldade (Fi) e tempo de implementagdo dos procedimentos (Ti) foi
feita com a participacdo da geréncia e CPD, conforme Tabela 7. Foram considerados por essa

dire¢do todos os aspectos envolvidos e suas correlagdes, sendo apresentada na Tabela 25.
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Tabela 25 — Avaliag@o da dificuldade e tempo de implantacdo dos procedimentos (Fi , Ti)

=
]
[P
8
e 5
E: sk N
< p— %]
§ fF %
5 = = S 5
S S 2 £ 2
= o £
E =13 =3
o I g (=¥
& o8 ==
Atendimento da empresa de forma geral 2645,85 1,0 1,0
Relacionamento
Atendimento no cliente 2533,67 1,0 1,0
Compras 271,72 2,0 2,0
Logistica 1724,42 1,0 1,0
Apoio Estoque 307,23 1,5 1,5
Manutengio 754,51 2,0 2,0
Recursos Humanos 1014,96 1,0 1,0
Geréncia do sistema de qualidade 741,55 1,0 1,0
Qualidade
Suporte quando de problemas 1900,47 1,0 1,0
Planejamento de metas 119,22 1,0 1,0
Geréncia
Analise critica de resultados 230,15 2,0 2,0

5.4.5 Priorizacao dos procedimentos IPi*

Esta é a tltima etapa da formacdo da matriz de servigo, onde a priorizagdo dos

procedimentos (IPi*) foi calculada, apresentando o atendimento de forma geral da empresa

como item de maior releviancia € o de menor relevancia, a analise critica de resultados,

conforme apresentado na Tabela 26.



Tabela 26 — Priorizac@o dos procedimentos IPi*
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o
]
g
g3 o
'g = g o 'S,
e %}
= ZS 2B
s €< §g &
é ) a =3 !
ol g | = X
& =2 & E =
Atendimento da empresa de forma geral = 2645,85 1,0 1,0 264,59
Relacionamento
Atendimento no cliente 2533,67 1,0 1,0 253,37
Compras 271,72 2,0 2,0 54,34
Logistica 1724,42 1,0 1,0 172,44
Apoio Estoque 307,23 1,5 1,5 46,09
Manutencédo 754,51 2,0 2,0 150,90
Recursos Humanos 1014,96 1,0 1,0 101,50
Geréncia do sistema de qualidade 741,55 1,0 1,0 74,16
Qualidade
Suporte quando de problemas 1900,47 1,0 1,0 190,05
Planejamento de metas 119,22 1,0 1,0 11,92
Geréncia
Analise critica de resultados 230,15 2,0 2,0 46,03

Analisando os dados da priorizagdo dos procedimentos (IPi*), podemos visualizar os

itens de maior importancia, conforme mostrado Figura 25.

Como o rebite € um item de custo baixo e o consumo de rebitadeira é pequeno, devido

sua longa durabilidade e possibilidade de aplicacdes em diversos locais com rebites diferentes,

os topicos atendimento destacam-se em relacéo a outros.
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Suporte técnico e questdes de abastecimento e manutencio que implica diretamente no

uso do produto também sdo pontos de relevancia merecendo alta pontuacio.

IPi®

Atendimento da empresa de forma geral | 264,59 _
Atendimento no dliente 25337 |
Suporte quando de problemas 190,05 _
Logistica 1244 [
MManutencio 150,90 _

Recursos Humanos 101,50 _

Geréndia do sistema de quatidade .16 [

Compras .34 -

Estoque 46,09 -

Analise critica de resultados 46.03 -

Plansjamento de metas 1.2 |

Figura 25 — Priorizagdo dos procedimentos (IPi*)

5.5 Plano de melhorias
Esta € a ultima etapa do plano proposto para elaboracdo do desdobramento da funcio
qualidade em uma empresa de conformacao a frio de rebites de repuxo.
Esta tabela segue o conceito SW-1H ( What = O que; Who = Quem; When = Quando,
Where = Onde; Why = Por qué; How = Como) que, segundo Ohno (1997), faz com que a
natureza do problema assim como sua solugéo tornem-se claros.
As tabelas t€m o consenso das 3 geréncias e CPD, sendo apresentadas para os 3 itens
de maior relevancia, das:
¢ (Qualidade demandadas pelos clientes (IDi*), Tabela 27;
e (aracteristicas da qualidade (IQj*), Tabela 28;

e Melhorias dos procedimentos (IPi*), Tabela 29.
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Tabela 27 — SW-1H para qualidades demandadas pelos clientes (IDi*)

WHAT? WHO? WHEN? WHERE? WHY? HOW?
(O QUE?Y) (QUEM?) (QUANDO?) (ONDE?) (POR QUE?) (COMO?)
Gerentes de
departamentos;
técnicos e No cliente, . . ..
. . . Com meios de comunicacio eficientes e
engenheiros; equipe atendimento, . . P
. . Aspecto fundamental disponiveis, tendo suporte técnico
- de primeiro contato desenvolvimento, NP . . s p
Agilidade na . Quando do . para satisfacdo do capacitado, disponibilizando veiculos para
~ (vendedores internos . abastecimento, . ~ S
resolucdo de aparecimento ~ cliente e bom locomogdo de funciondrios e pecas.
e externos); pessoal questdes de
problemas o de problemas. . andamento de suas
de logistica; pessoal qualidade e oDeracoes
do departamento de sistemas de perag
qualidade e pessoal informacao.
de sistemas de
informacao.
L . Proporciona &xito na Treinamento, sendo ele: imediato para
Gerente técnico No cliente, o . .
A g agilidade de funciondrios quando de nova admissao ou
Suporte comercial; técnicos e atendimento, ~ ~ ~ ‘-
P . . resolucao dos alteracdo de cargo ou func¢io; no miximo 45
técnico engenheiros; pessoal desenvolvimento, .
. . Quando do . problemas, sendo um | dias quando de novo produto, ferramentas
capacitado de logistica; pessoal . abastecimento, L
aparecimento ~ aspecto fundamental ou novos processos de fabricacdo e no
quando da do departamento de questdes de e~ o . . ~
~ . de problemas. . para satisfag@o do mdaximo 7 dias quando da divulgacao de
resolugdo de | qualidade; pessoal de qualidade e . . ~
. . cliente e bom nova metodologia de resolucdo de algum
problemas sistemas de sistemas de
. ~ . ~ andamento de suas problema.
informacao. informacao. ~
operagoes.
Técnicos e .
. . Quando da Proporciona
engenheiros; equipe e TS .
.. solicitacdo de satisfacdo ao cliente, . D
de primeiro contato " o Com meios de comunicacdo eficientes e
. cotacoes, possibilita . . . . .
Pronto (vendedores internos . Na empresa e no N disponiveis e dimensionamento preciso do
: visitas, : participacdo em , L. N
atendimento | e externos); pessoal cliente. L . nimero necessdrio de funciondrios.
. documentos e novos negocios, evita
de logistica e pessoal .
suporte de e soluciona

do departamento de
qualidade.

forma geral.

problemas.
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Tabela 28 — SW-1H para as caracteristicas da qualidade (IQj*)

WHAT? WHO? WHEN? WHERE? WHY? HOW?
(O QUE?Y) (QUEM?) (QUANDO?) (ONDE?) (POR QUE?) (COMO?)
No cliente, nos Possibilidades de
Existéncia de Minimo de departamentos de novos negocios,
funciondrio para 1 vez por | compras, qualidade, | acompanhamento da
efetuar visitas Técnicos e semana ou producgido e qualidade do produto | Agendando com o cliente o atendimento a
constantes aos engenheiros. quando da engenharia ou fornecido e um chamado.
clientes. solicitagdo qualquer necessidade de
do cliente. departamento producgdo e
solicitante. engenharia.
Existéncia de
formuldrio de Desenvolvimento
atendimento do formulério Possibilita o repasse
técnico para pela Geréncia de todas as - cipacio dos técni
repasse de Téenico . Na empresa no informacdes sobre Como participagdo dos técnicos e
informagdes Comercial com Em 30 dias. . dqpartament(? necessidades ou engenhe1r0§ que prestam suporte e
S técnico comercial. L atendimento a clientes.
sobre participacdo de solicitacdes dos
necessidades ou técnicos e clientes.
solicitacdes dos engenheiros.
clientes.
Existéncia de No cliente com Possibilita
funciondrio repasse de direcionamento de Com estabelecimento de funciondrio
externo Técnico ou Em 60 dias informacdes via informacdes com especifico para os principais clientes
responsavel pelo engenheiro. ' formuldrio de responsabilidade e existentes e direcionamento pela geréncia
cliente.

atendimento técnico

para empresa.

comprometimento
deste funciondrio.

de novos clientes.
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Tabela 29 — SW-1H para melhoria dos procedimentos (IPi*)

WHAT? WHO? WHEN? WHERE? WHY? HOW?
(O QUE?) (QUEM?) (QUANDO?) (ONDE?) (POR QUE?) (COMO?)
. Revisao e . ~ . 1 .
Atendimento A L Permite a adequacdo | Revisando com base em andlise a pesquisa de
Todas as geréncias criacdo de . N . .
da empresa . . Em cada a necessidades da satisfacdo a clientes (realizada semestralmente)
com sua respectiva | procedimentos . . . .
de forma - . departamento empresa e dos e informagdes internas de necessidades de
supervisdo e CPD existentes em . .
geral. < . clientes. melhorias.
até 60 dias.
Revisdo e . ~ Revisando com base em anélise a pesquisa de
(o . No Permite a adequacao . ~ . .
. Gerente Técnico criagdo de . satisfacdo a clientes (realizada semestralmente),
Atendimento L . departamento a necessidades da o .
. Comercial, técnicos e | procedimentos (. com anélise do nimero de problemas
no cliente. . . técnico empresa e dos e
engenheiro. existentes em . . apresentados e andlise das percas e ganhos de
< . comercial. clientes. ‘o
até 60 dias. novos negocios.
Revisdo e . ~ Revisando com base em anélise a pesquisa de
A L Permite a adequagdo NS . .
Suporte Todas as geréncias criacdo de . satisfacdo a clientes (realizada semestralmente),
. . Em cada a necessidades da 1 .
quando de com sua respectiva | procedimentos com andlise do nimero de problemas
- . departamento empresa e dos L
problemas. supervisdo e CPD existentes em clientes apresentados e com tempo necessario para a
até 60 dias. solucio.
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5.6 Discussoes dos resultados obtidos

A interpretacdo das qualidades demandadas pelos clientes (IDi*), resultou que dos 23
(vinte e trés) aspectos analisados, os 3 (trs) mais importantes para o cliente foram: “agilidade
na resolugdo de problemas”, “o suporte técnico capacitado quando da resolu¢do de problemas”
e “pronto atendimento”, sendo que os 3 (trés) aspectos de menor importancia foram: “tempo
de vida da empresa”, “certificacdes conforme normas (NBR ISO 9000: 2000 e NBR ISO TS
16949)” e “fornecedora de empresas do mesmo segmento da empresa contratante”.

A interpretacdo das caracteristicas da qualidade (IQj*), resultou que dos 31 (trinta e
um) aspectos analisados, os 3 (trés) mais importantes para o cliente foram: “existéncia de
funciondrio para efetuar visitas constantes aos clientes”, “existéncia de formuldrio de
atendimento técnico para repasse de informacgdes sobre necessidades ou solicitacdes dos
clientes” e “existéncia de funciondrio externo responsavel pelo cliente”, sendo que os 3 (trés)
aspectos de menor importancia foram: “rebites produzidos conforme norma DIN 7337 (consta
em catdlogo e site da internet)”, “existéncia de informagdes e tempo de vida da empresa em
catdlogos e sites da internet” e ‘“certificado ABNT ISO 9001: 2000 com validade até
26.04.2010”.

A interpretacdo da melhoria dos procedimentos (IPi*), resultou que dos 11 (onze)
aspectos analisados, os 3(tr€s) mais importantes para o cliente foram: “atendimento da
empresa de forma geral”, “atendimento no cliente” e “suporte quando de problemas”, sendo
que os 3 (trés) aspectos de menor importancia foram: “ planejamento de metas”, “andlise
critica de resultados” e “estoque”.

Estes resultados apontam as prioridades desses clientes que tem por objetivo o foco em

seu produto final, sendo especialistas nisto. Desta forma observa-se que estes clientes esperam

de seus fornecedores e neste caso, da empresa metalirgica de conformac@o a frio de rebite de
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repuxo onde foi aplicado o QFD para servigo, atendimento de alta qualidade com suporte
técnico especializado atendendo suas necessidades, pois entendem que a empresa € a detentora
desta tecnologia possuindo maiores condi¢des de propor produtos adequados e solugdes para
eventuais problemas.

Quanto aos aspectos de menor importancia, os relacionados a certificagcdes e normas
sao considerados importantes quando da homologacdo da empresa. Como a pesquisa ocorreu
em clientes onde o fornecimento € constante, estes aspectos sdo considerados como atendidos,
inclusive no caso da NBR ISO TS 16949, o fato de haver o cronograma para implantagdo
atende ao requisito.

Aspectos relacionados a planejamento de metas, andlise critica de resultados e
estoque, caracterizam pontos maior prioridade para a empresa fornecedora do que para o

cliente.

5.7 Consideracoes finais

Este capitulo apresentou o instrumento de coleta de dados escolhido: questiondrio
aberto e fechado, com seus respectivos desdobramentos, tabelas, resultados, plano de
melhoria, e discussdes.

O préximo capitulo finaliza o trabalho apresentando suas conclusdes e deixando uma

sugestao para um futuro trabalho.
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6. CONCLUSOES

O trabalho foi capaz de demonstrar a aplicagdo do QFD para os servigos da empresa
metaltrgica de conformacao a frio de rebites de repuxo, sendo possivel identificar aspectos de
melhorias para os servigos prestados pela empresa a seus clientes, identificando necessidades
e expectativas destes clientes e como atendé-las.

Para os 3 (trés) primeiros itens das qualidades demandadas (IDi*), caracteristicas da
qualidade (IQj*) e melhoria dos procedimentos (IPi*) foi adotado o conceito SW-1H, que
possibilitou a elaboragdo de tabelas com propostas de melhorias.

Conclui-se entdo que o trabalho possibilitou a identificacdo dos aspectos considerados
fundamentais para os clientes que sdo: a agilidade na resolucdo de problemas com suporte
técnico capacitado e formuldrio para repasse das informagdes, além de um funciondrio

responsdvel por esse cliente e atendimento de forma geral.

6.1 Sugestoes para trabalhos futuros
Como a aplicagcdo do QFD se mostrou eficaz € sugerida a aplicacio desta técnica para
um futuro trabalho no desenvolvimento de fornecedores para a empresa estudada.
Primeiramente ¢é sugerida a identificacdo de cada cliente interno, que sao
departamentos que se relacionam de algum modo na empresa na forma de fornecedores e
recebedores de produtos ou servigos, com levantamento de suas necessidades, tendo como

objetivo a melhora do desenvolvimento e aquisicdo de produtos e servigos contratados pela

empresa.
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A idéia € utilizar a necessidade dos clientes internos para que sejam propostos planos
conforme as qualidades demandadas e caracteristicas da qualidade, com a melhoria dos
procedimentos envolvidos.

A aplicacdo desta técnica ird permitir adequacdo de atuais fornecedores a pontos
criticos apontados pelos clientes internos e o desenvolvimento de fornecedores com requisitos

de qualidade que venham ao encontro a essas necessidades.
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APENDICE A - Questionario aberto

Pesquisa — questiondrio aberto

Nome: Departamento:
Empresa : Segmento:

1 — Cite os pontos que vocé julga fundamentais para op¢do de utilizagdo de rebites de repuxo
como forma de fixag@o em seu produto.

2 — Quais aspectos vocé julga fundamentais em uma empresa fabricante de rebites de repuxo
para que ela seja sua op¢do quando da decisdo de fonte fornecedora?

3 — Quanto a empresa em questdo, quais aspectos positivos a serem apresentados.

4 — Quanto a empresa em questdo, quais aspectos a serem melhorados.

5 — Apresente qualquer outro comentario sobre este produto e/ou empresa.

( se necessario utilizar o verso).
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APENDICE B - Questionario fechado
Pesquisa — questionario fechado

Nome: Departamento:
Empresa : Segmento:

1 - Ordene por importancia, sendo 1 o mais importante € 3 0 menos importante, o grau que
vocé atribui aos itens relacionados abaixo:

( ) Bom relacionamento da empresa com o cliente
() A empresa de forma geral
() Bom comportamento e conhecimento da pessoa de contato direto

As questdes a seguir sdo de avaliacdo direta, devendo-se assinalar o grau de importincia,
SEGUNDO O SEU PONTO DE VISTA, para cada item:

Pouco Importante = 0,5;
Relativamente Importante = 1,0;
Importante = 1,5;

Muito Importante = 2,0.

2 - Levando-se em consideragdo o “BOM RELACIONAMENTO DA EMPRESA COM O
CLIENTE” avalie os itens abaixo de acordo com o grau de importancia:

Pouco Relativamente | Importante | Muito
Importante | Importante Importante

Bom relacionamento com a pessoa de
contato

Bom relacionamento com demais
pessoas da empresa

Condig¢éo de pagamento

Flexibilidade

Agilidade na resolucdo de problemas
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3 - Levando-se em consideragdo “A EMPRESA DE FORMA GERAL” avalie os itens abaixo

de acordo com o grau de importancia;

Pouco
Importante

Relativamente
Importante

Importante

Muito
Importante

Tempo de vida da empresa

Situacdo financeira da empresa

Fornecedora de empresas do mesmo
segmento da empresa contratante

Abertura e transparéncia a processos
e documentos

Certificacdes conforme normas (ISO;
NBR; etc.)

Sistema logistico

Corpo técnico para execucdo de
procedimentos especificos

Suporte quando do desenvolvimento
de novos produtos

Flexibilidade para desenvolvimento
de produtos especificos

Custos

Pronto atendimento

Suporte técnico capacitado quando da
resolucdo de problemas

Preenchimento de documentagdes de
qualquer ordem no prazo estipulado

Participacdo de eventos relacionados
ao cliente

4 - Levando-se em consideracio “BOM COMPORTAMENTO E CONHECIMENTO DA
PESSOA DE CONTATO DIRETO” avalie os itens abaixo de acordo com o grau de

importancia;
Pouco Relativamente | Importante | Muito
Importante | Importante Importante
Tempo do atendimento
Gentileza
Comprometimento

Apresentacdo pessoal

Conhecimento técnico

Observacao:




101

APENDICE C - Tabela completa de atribuicao de caracteristicas de qualidade

Qualidade terciaria

Caracteristicas da qualidade

Bom relacionamento com a pessoa
de contato

Existéncia de funciondrio para efetuar visitas
constantes aos clientes

Existéncia de formuldrio de atendimento técnico para
repasse de informagdes sobre necessidades ou
solicitacdes dos clientes

Bom relacionamento com demais
pessoas da empresa

Treinamento da equipe evolvida para haver
comprometimento como o cliente e suas necessidades

Existéncia de formuldrio de atendimento técnico para
repasse de informagdes sobre necessidades ou
solicitacdes dos clientes

Condig¢do de pagamento

Existéncia de um prazo padrdo de pagamento

Andlise financeira para atender eventuais solicitacdes
dos clientes

Flexibilidade

Treinamento da equipe evolvida para haver
comprometimento como o cliente e suas necessidades

Atendimento imediato quando possivel ou informar a
melhor possibilidade

Agilidade na resolugdo de
problemas

Existéncia de funciondrio externo responsavel pelo
cliente

Existéncia de funciondrio interno responsavel pelo
cliente

Tempo de vida da empresa

Existéncia de informacdes e tempo de vida da empresa
em catdlogos e sites da internet.

Situacdo financeira da empresa

Existéncia de balancos que sdo repassados a clientes
quando solicitado

Existéncia de cadastro com referéncia de fornecedores
e bancarias

Fornecedora de empresas do
mesmo segmento da empresa
contratante

Existéncia de cadastro com referéncia de clientes
concorrentes
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Qualidade terciaria

Caracteristicas da qualidade

Abertura e transparéncia a
processos e documentos

Existéncia de equipe para acompanhamento de visitas
para apresentacdo da empresa, processos e documentos

Existéncia de procedimentos escritos sobre todos os
processos da empresa, conforme normas ABNT NBR
ISO 9001:2000

Existéncia de arquivos atualizados e disponiveis

Existéncia de arquivo "morto" pelo periodo de no
minimo 3 anos

Certificacdes conforme normas
(NBR ISO 9000:2000 e NBR ISO
TS 16949)

Certificada ABNT NBR ISO 9001:2000 com validade
até 26.04.2010

Rebites produzidos conforme norma DIN 7337 (consta
em catédlogo e site da internet)

Existéncia de cronograma para implementacdo de
norma ABNT NBR ISO 16949

Sistema logistico

Existéncia de funciondrio especifico responsdvel pela
logistica de cada cliente

Existéncia de equipe treinada para atender coletas
simples, sistema milk run ou sistema de entrega (neste
caso terceirizado)

Existéncia de formuldario aprovado com padrdes
especificos de embalagens para cada cliente

Corpo técnico para execucao de
procedimento especifico

Existéncia de copo técnico para procedimentos
especificos de cada cliente

Disponibilidade de pessoa ou equipe para treinamento
em procedimento especifico do cliente

Suporte quando do
desenvolvimento de novos produtos

Existéncia de funciondrio para efetuar visitas
constantes aos clientes

Existéncia de formuldrio de atendimento técnico para
repasse de informagdes sobre necessidades ou
solicitacdes dos clientes

Existéncia de equipe técnica para suporte quando do
desenvolvimento de produtos
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Qualidade terciaria

Caracteristicas da qualidade

Flexibilidade para desenvolvimento
de produtos especificos

Existéncia de funciondrio para efetuar visitas
constantes aos clientes

Existéncia de formuldrio de atendimento técnico para
repasse de informagdes sobre necessidades ou
solicitacdes dos clientes

Existéncia de equipe técnica para suporte quando do
desenvolvimento de produtos

Treinamento da equipe evolvida para haver
comprometimento como o cliente e suas necessidades
indicando o melhor produto x pre¢o

Pronto atendimento

Existéncia e divulgacao de telefones fixos, celulares e
e-mail's

Existéncia de funciondrio especifico responsdvel por
esse cliente

Existéncia de funciondrio especifico responsdvel por
esse cliente

Suporte técnico capacitado quando
da resolugdo da resolucdo de
problemas

Existéncia de funciondrio especifico responsavel por
esse cliente

Disponibilidade de pessoal técnico para visita ao
cliente

Treinamento da equipe evolvida para haver
comprometimento como o cliente e suas necessidades

Preenchimento de documentagio de
qualquer ordem no prazo estipulado

Existéncia de funciondrio externo responsavel pelo
cliente

Existéncia de funciondrio interno responsavel pelo
cliente

Treinamento da equipe evolvida para haver
comprometimento como o cliente e suas necessidades

Participacdo de eventos
relacionados ao cliente

Disponibilidade de funciondrios para eventos
especificos de clientes
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Qualidade terciaria

Caracteristicas da qualidade

Tempo de atendimento

Treinamento da equipe evolvida para haver
comprometimento como o cliente e suas necessidades,
sendo agil e disponibilizando maior tempo quando
necessario

Treinamento da equipe evolvida para haver
comprometimento como o cliente e suas necessidades

Gentileza
Existéncia e divulgacio de telefones fixos, celulares e
e-mail's, para eventuais reclamacgdes
Treinamento da equipe evolvida para haver
Comprometimento comprometimento como o cliente e suas necessidades

Apresentacao pessoal

Orientagdo quanto apresentagdo quando de visitas e
eventos junto a clientes

Conhecimento técnico

Existéncia de procedimento especifico para cada cargo

Treinamentos especificos interno
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ANEXO A - Rebitadeiras diversas com base em catalogo Gesibras

PH-Axial



