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RESUMO

Esse trabalho tem o objetivo de apresentar a aplicagdio do método QFD
(Desdobramento da Fun¢ao Qualidade) em uma Instituicdo Financeira, como um meio eficaz
para ouvir a voz do cliente e assim fornecer dados e informagdes para que as necessidades e
expectativas se traduzam em caracteristicas do servigo, pois 0 método em questio € utilizado
para desenvolver servigos e produtos, com a finalidade de garantir a qualidade desde a fase
inicial até a finalizacdo. Inicialmente, visando conhecer os requisitos de qualidade
demandados pelos clientes, realizou-se uma pesquisa exploratéria, por meio de questiondrios,
aplicados pelos gerentes a uma amostra de 60 clientes do segmento denominado “clientes
essenciais” de dez agéncias em diferentes cidades. As respostas obtidas foram convertidas em
itens da qualidade demandada pelos clientes do segmento em questao. A seguir, para alcancar
o objetivo pretendido, utilizou-se “A Casa da Qualidade” da técnica QFD, para identificar as
principais necessidades e expectativas dos clientes e assim, realizar as adequacdes necessarias
aos servicos e produtos oferecidos.

Como resultado da aplicacdo do QFD, constatou-se que o preco das tarifas cobrado
pela empresa, foi citado 20 vezes, representando 7% em relacdo ao total dos comentdrios e
teve a importancia corrigida da qualidade demandada igual a 10,15. O tempo de espera na fila
foi citado 19 vezes, representando 6% do em relagdo ao total dos comentdrios e teve
importancia corrigida da qualidade demandada igual a 9,53. Esses itens representam as
qualidades demandadas de maior relevancia para os clientes, enquanto que o layout e a
dimensdo do espaco fisico das agéncias bancdrias representam 1,06% e 0,71%
respectivamente, do total dos comentdrios. A importancia corrigida da qualidade demandada
do layout com 0,74 e a do espago fisico da agéncia com 0,34, indicam que esses itens
representam as qualidades demandadas de menor relevancia para os clientes. Em relacao a
importancia das caracteristicas da qualidade (IQJ), o aumento do nimero de empregados para
efetuar o atendimento foi a mais importante com IQJ, igual a 85, enquanto que uma maior

rapidez no atendimento foi a menos importante com 1QJ igual a 11.

Palavras-Chave: Qualidade. Cliente. Servicos. Desdobramento da Fun¢ao Qualidade.



ABSTRACT

This paper aims to present the application of QFD (Quality Function Deployment)
in a financial institution, as an effective means to hear the voice of the customer and thus
provide data and information so that the needs and expectations are translated into
characteristics of service, because that method is used to develop services and products, in
order to ensure quality from the initial phase to completion. Initially, in order to meet the
quality requirements demanded by customers, we carried out an exploratory survey, through
questionnaires administered by managers at a sample of 60 customers in the segment called
"key client" of ten branches in different cities. The answers were converted into items of the
quality customers demand for the segment in question. Next, to achieve the desired goal, we
used "The House of Quality" of the QFD technique, to identify key needs and expectations of
customers and thus make the necessary adjustments to services and products offered.

As a result of the application of QFD was found that the price of fares charged by the
company, was cited 20 times, representing 7% of the total number of comments and had
corrected the importance of the quality demanded equal to 10.15. The waiting time in queue
was cited 19 times, representing 6% of the total number of comments and had corrected the
importance of the quality demanded equal to 9.53. These items represent the qualities
demanded of most relevance to customers, while the layout and size of the physical space of
the banks, representing 1.06% and 0.71% respectively of total comments. The importance of
the quality demanded of the corrected layout with 0.74 and the space agency's 0.34, indicating
that these items represent the qualities demanded of less relevance to customers. Regarding
the importance of the quality features (IQJ), increasing the number of employees to make the
treatment was more important with IQJ equal to 85, while a faster call was with IQJ least

equal to 11.

Keywords: Quality. Customer. Services. Quality Function Deployment.
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CAPITULO I
1 - INTRODUCAO

A prospeccao de novos clientes e a fidelizacdo dos clientes habituais num setor
altamente competitivo como o setor financeiro, s@o fatores determinantes para a sobrevivéncia

dos bancos, uma vez que tais fatores influenciam diretamente a lucratividade dos mesmos.

No entendimento de Barnes (2002), nenhuma empresa que presta servicos tem

mais interesse em estabelecer relagdes com seus clientes do que a de servigos bancarios.

Cada vez mais os contatos pessoais entre os clientes e os bancos estdo diminuindo
devido ao crescente uso de recursos tecnolégicos nos servicos prestados, reduzindo assim as
oportunidades de negdcios, embora a quantidade pessoas que passaram a ter relacionamentos
com os bancos tenha aumentado significativamente. Tais fatos t€ém feito com que os bancos
revejam seus conceitos em termos de atendimento e de satisfacdo do cliente. Se conquistar
novos clientes é importante, mais importante ainda é fidelizar os ja conquistados, pois 0s
servicos bancdrios oferecidos pelas inimeras institui¢des financeiras que operam no pais sao
praticamente os mesmos, entdo, cabe aos bancos, buscar a diferenciacio através da qualidade
demandada pelos clientes em relagdo a tais servicos, para assim, obterem vantagem
competitiva. Portanto conhecer as expectativas declaradas e ndo declaradas dos clientes, €
fundamental para oferecer servicos diferenciados e personalizados para se manter no
mercado. Dessa forma, o desdobramento da fun¢do qualidade (QFD) apresenta-se como um
método que procura captar o que o cliente quer ou precisa e a maneira de como o que ele quer
ou precisa pode ser conseguido. Segundo Miguel e Carnevalli (2006) o QFD tem sido
amplamente utilizado para desenvolver novos produtos, porém, nota-se que a utilizacdo do
QFD tem evoluido de forma eficaz para outras aplicagcdes como: desenvolvimento de

servigos, processos e outras aplicagdes ndo convencionais.

1.1 Tema

Este trabalho € fundamentado na aplicacdo da técnica QFD — Quality Function
Deployment ou Desdobramento da Funcdo Qualidade, em uma institui¢do financeira, num
processo de identificacdo das necessidades e expectativas de um determinado segmento de
clientes, chamado de “segmento essencial”, que é composto por pessoas fisicas que possuem
renda entre dois e quatro saldrios minimos, que utilizam os servigos da institui¢do e t€ém no

minimo dois produtos bancarios.
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1.2 Justificativa do Tema

A qualidade esperada por um servico prestado é fundamental quando da decisdo de um
cliente para se relacionar com uma empresa. Uma vez que os servigos oferecidos pelos bancos
sdo praticamente os mesmos, o fator determinante para que o cliente faga a op¢do por um ou

outro servico bancdrio, serd a qualidade percebida por ele, quando da utilizagcdo de tal servigo.

Dessa forma, este trabalho se justifica pelo seu objetivo de procurar saber exatamente
o que um determinado segmento de clientes de um banco espera dos servigos oferecidos para
eles, com finalidade de melhorar tais servigos, para fidelizar os clientes ja existentes,
prospectar e conquistar novos clientes, devido aos seguintes fatores: crescimento da economia
nos dltimos anos, que possibilita a entrada de um grande contingente de pessoas no mercado
de trabalho formal; possibilidade de aumento no float que € o volume de recursos financeiros
disponiveis aos bancos sobre os quais eles nao atribuem nenhuma remuneracao, portabilidade,
que € a opcao dada ao cliente bancério, de decidir em qual banco deseja manter a sua conta
para receber saldrio; grande expansdo do comércio dos servicos bancdrios verificada nos
ultimos anos; aumento da exigéncia por parte dos clientes em relacdo a qualidade nas suas
relacdes com os bancos; alto indice de reclamacdes fundamentadas junto aos 6rgios de
protecdo ao consumidor em relacdo a qualidade dos servigos bancdrios; concorréncia acirrada
no setor bancdrio; tendéncia de baixa constante da taxa selic, que consequentemente diminuira
gradativamente o lucro dos bancos, no que se refere aos juros cobrados nos empréstimos e por
ultimo, a reducdo do spread, que € a diferenca do custo que o banco capta o recurso, para o

que ele empresta.

Para manterem a rentabilidade e a competitividade, os bancos vao depender de escala,
ou seja, terdo que aumentar suas carteiras de clientes, mas para tanto, a melhoria da qualidade

do servico prestado € fundamental.

1.3 Objetivos
1.3.1 Geral

Ouvir a voz dos clientes e assim obter dados e informagdes utilizando o método QFD -
Desdobramento da Funcdo Qualidade, para que as necessidades e expectativas que se

traduzam em caracteristicas do servico bancario.
1.3.2 Especificos

® Identificar os niveis de satisfacdo dos clientes em relacio aos servigos bancdrios.
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® Avaliar a qualidade dos servigos bancérios
® Identificar os pontos fortes e pontos fracos dos servicos e produtos ofertados.

® Sugerir procedimentos que tragam melhorias aos pontos deficientes no atendimento.

1.4 Estrutura do trabalho

No capitulo 2 é apresentado um histérico, a evolugdo e conceitos da qualidade. E
apresentada também, a importancia das informacgdes, das necessidades e das reclamagdes dos

clientes.

No capitulo 3 € apresentada a importancia dos servicos na economia, seus conceitos e
caracteristicas. Os servicos bancdrios, sua evolugdo e qualidade, também sdo apresentados no

capitulo 3.

O histérico do Desdobramento da Fun¢do Qualidade — QFD, bem como seus
conceitos, principios e beneficios sdo abordados no capitulo 4. Para complementar o estudo

sobre o QFD, abordamos também matriz da casa da qualidade e o seu desenvolvimento.

No capitulo 5 € feita a descri¢cdo da metodologia utilizada, que foi a casa da qualidade
e apresentamos todo o seu desenvolvimento, bem como os resultados de cada etapa, os quais

foram aplicados para alcangarmos os objetivos propostos.

Os resultados e discussdes decorrentes deste trabalho sdo apresentados no capitulo 6.
Sdo apresentados os itens de maior e menor importancia para os clientes, as caracteristicas da
qualidade demandada, os itens importantes para a estratégia e a competitividade da empresa,
as qualidades demandadas a serem priorizadas, bem como outros resultados importantes para

a elaboracdo da matriz da qualidade.
As conclusdes obtidas com a execucdo deste trabalho sdo apresentadas no capitulo 7.

No capitulo 8 sdo apresentadas as referéncias bibliogrificas que contribuiram para a

execugao deste trabalho.

Finalmente sdo apresentados os apéndices com os questiondrios, graficos e demais

informagdes que complementam o trabalho
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CAPITULO 2

QUALIDADE

2.1 Historia e Evolucao da Qualidade

Segundo Garvin (1992), a qualidade como conceito hd milénios, mas sé recentemente
ela surgiu como fungdo da geréncia. Em sua forma original, era relativa e voltada para a
inspecao: hoje, as atividades relacionadas com a qualidade se ampliaram e sdo consideradas

essenciais para o sucesso estratégico.

Segundo Juran (1997), a evolu¢do da qualidade ocorre em quatro “‘eras da qualidade”
distintas: inspecao, controle estatistico da qualidade, garantia da qualidade e gestdo estratégica

da qualidade.

2.1.1 Inspecao

Segundo Rocha et al. (2010), no século XVIII e XIX, quase tudo era fabricado por
artesoes e artifices habilidosos, ou trabalhadores experientes e aprendizes sob a previsdao dos
mestres do oficio.

A inspecdo, quanto feita, era informal e realizada apds o processo de produgdo, para
assegurar uma alta qualidade (COSTA, 1999, p. 9).

Ainda segundo Rocha et al. (2010), a inspec¢do formal s6 passou a ser necessaria com
o surgimento da producdo em massa e a necessidade de pecas intercambidveis. Originou-se
entdo o que se conhece como sistema norte americano de produgdo: a utilizacdo de
maquinério de fidelidade especial para produzir pecas que podiam ser trocadas umas pelas
outras seguindo uma sequéncia preestabelecia de operacdes.

De acordo com Juran (1997), as atividades de inspecdo foram relacionadas mais
formalmente com o controle da qualidade em 1922, com a publicacdo da obra “The Control
Of Quality in Manufacturing”, de G.S. Radford. Pela primeira vez, a qualidade foi vista como
responsabilidade gerencial distinta e como funcdo independente. A énfase desse livro era
sempre na conformidade em sua relagao com a inspe¢ao: de acordo com Radford, o principal
interesse do comprador na qualidade era a igualdade ou uniformidade que se obtém quando o
fabricante atende as especificacOes preestabelecidas. Esta situacdo se manteve inalterada por

varios anos, até que as pesquisas desenvolvidas por Walter Andrew Shewart e seus colegas
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dos Bell Telephone Laboratories surgissem como estimulo a mudanga: o resultado foi o que

hoje se chama de controle estatistico da qualidade.

2.1.2 Controle estatistico da qualidade

O ano de 1931 representou um marco no movimento da qualidade: a Obra Economic
Control Of Quality Manufactures Product, de Walter Andrew Shewart, foi publicada naquele
ano, conferindo pela primeira vez um carater cientifico a disciplina. Grande parte do moderno
controle de qualidade pode ser atribuida a esse livro. Nele, Shewart deu uma defini¢cdo precisa
e mensurdvel do controle de fabricagcdo, criou poderosas técnicas de acompanhamento e

avaliacdo de producio diaria e prop0s diversas maneiras de melhorar a qualidade.

2.1.3 Garantia da Qualidade

A partir dos anos 50 teve o inicio da “era” da garantia da qualidade. Dessa forma, a
qualidade mudou de uma disciplina baseada somente na producdo das fabricas, para uma
disciplina com implica¢cdes mais abrangentes para a gestdo das empresas. Prevenir os
problemas continuou sendo o objetivo principal da qualidade, mas novos instrumentos
permitiram que a garantia da qualidade fosse muito além da estatistica. Pode-se considerar
que havia quatro elementos distintos: quantificacdo dos custos da qualidade, controle total da

qualidade, engenharia da confiabilidade e defeito zero.

2.1.4 Gestao estratégica da qualidade

Segundo Rocha et al. (2010), ndo se pode identificar com precisdo o inicio da
aplicacdo da gestdo estratégica da qualidade, pois nenhum livro ou artigo marca a transi¢ao.
Em muitas empresas, os programas adotados no momento sdo muito parecidos com os que
apareceram nos anos 60. Estdo fundamentados em principio bem estabelecidos como a
coordenacdo entre fungdes, zero defeito, custos da qualidade e controle estatistico da
qualidade.

Ainda segundo Rocha et al. (2010), em um nimero cada vez maior de empresas
prevalece outra visdo, que incorpora um notdvel desvio de perspectiva. Atualmente, a alta
geréncia das organizacOes expressa interesse pela qualidade, associando-a a lucratividade,
definindo-a de acordo com o ponto de vista do cliente e exigindo sua inclusdao no processo de
planejamento estratégico. No mais radical de todos os servicos, insistem que a qualidade seja

vista como uma arma agressiva de concorréncia.
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Para Deming (1990), as mudangas das empresas em relacdo a qualidade, nao
aconteceram repentinamente. Diversas for¢as externas, cada uma delas relacionando as perdas
de rentabilidade e de participacdo no mercado com a ma qualidade, preparam o terreno.
Juntas, despertaram as empresas para o potencial da qualidade na concorréncia. A geréncia
das empresas, percebendo a reputacdo, a participagdo no mercado e a rentabilidade de suas
companhias em risco, conclui que o assunto nio podia mais ser ignorado. Tampouco podia ser
relegado aos niveis mais baixos da organizacdo, onde as lealdades funcionais poderiam
interferir numa visao estratégica mais ampla. O resultado provocado por todas estas mudangas
foi um novo enfoque da qualidade, fortemente influenciado pelas preocupagdes da geréncia.

Segundo Garvin (1992), a pesquisa de mercado, exames cuidadosos dos produtos e
servicos dos concorrentes, custos para oS usudrios, em contraposi¢do ao custo associado
somente ao pre¢o de compra, valorizacdo de reclamacdes dos clientes como importantes
fontes de informacdo, sdo algumas caracteristicas que se tornaram vitais na efetivacao dos
programas de gestdo estratégica da qualidade. Observa-se, porém, que a gestao estratégica da
qualidade € mais uma extensao de suas antecessoras do que uma negacao delas. Podem-se ver
aspectos tanto de garantida da qualidade quanto de controle estatistico da qualidade em
empresas que adotam o novo enfoque. Mas ndo se devem confundir esses trés elementos.

Segundo Garvin (1992), a gestdo estratégica da qualidade estrutura-se sobre quatro
elementos basicos:

1- Envolvimento de outras fungdes além da fabricacdo nas atividades de qualidade.

2- Envolvimento de todos os empregados nas atividades de qualidade. Isto estd intimamente
ligado aos movimentos dos circulos de controle de qualidade e aos esforcos para estender a
instru¢do em controle da qualidade através de um amplo programa de educagdo e treinamento.
3- O enfoque da melhoria continua. Espera-se que os programas de qualidade apontem para a
perfei¢do, qualquer coisa inferior é considerada uma meta provisdria, a ser sucedida por
padrdes progressivamente rigidos.

4- Forte orientacdo para o cliente. No entender de Costa (1999), a qualidade € definida do

ponto de vista do cliente.

2.1.5 Conceitos da Qualidade

De acordo com Rodrigues et al. (1999), “qualidade é totalidade de caracteristicas de
alguém, ou de alguma coisa, que lhe confere a capacidade de atender as necessidades

explicitas ou implicitas”.
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De acordo com Juran (1997), qualidade consiste nas caracteristicas do produto que vao
ao encontro das necessidades dos clientes, assim proporcionando a satisfacdo em relagdo ao

produto/servigo.

Para Deming (1990), a qualidade € a perseguicdo as necessidades dos clientes e

homogeneidade dos resultados dos processos.

Para Garvin (1992), conhecemos qualidade como conceito hd milénios, mas sé

recentemente é que ela surgiu como fungdo de geréncia formal.

Na norma ABNT NBR ISO 9001 (2008), qualidade também ¢ definida como o grau
no qual um conjunto de caracteristicas (fisicas, sensoriais, funcionais, entre outras) inerentes
que satisfaz as necessidades ou expectativas que sdo expressas, geralmente, de forma

implicita.

Feigenbaum (1994) define qualidade como sendo a combinagd@o das caracteristicas de
produtos e servicos referentes a marketing, engenharia, fabricagcdo e manutencgdo, através da

qual o produto ou servico em questdo correspondera as exigéncias do cliente.

A obtencdo da qualidade no setor de servigos pode ser visto como um processo
continuo, e o cliente ¢ membro fundamental para o reconhecimento das organizacdes de

servicos na comunidade em que esta organizacao atua (BATESON, 2002).

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

(DEMING, 1990)

De acordo com Kotler (2000), qualidade de um produto ou servigo € a capacidade de
satisfazer as necessidades e expectativas declaradas ou implicitas dos clientes, através de seus

atributos e caracteristicas.

Qualidade é o somatoério de todas as caracteristicas e propriedades dos bens e servigos
oferecidos que satisfacam as necessidades razodveis dos clientes, juntamente com o conjunto
de situacdes envolvidas na obteng¢do e uso destes produtos que favorecam uma existéncia

sauddvel e autenticamente humana a todos que sao afetados (CERQUINHO, 1994).

Sob ponto de vista do Seis Sigma, Pande (2001) define qualidade como sendo a
reducdo da variabilidade, e conseqiientemente, os defeitos e os custos com grande focalizagao
no cliente, diz que € um sistema abrangente e flexivel para alcancar, sustentar € maximizar o

sucesso empresarial, impulsionado por uma estreita compreensdo das necessidades dos
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clientes, pelo uso disciplinado de fatos, dados e andlise estatistica e a atencdo diligente a

gestdo, melhoria e reinvengdo dos processos de negdcios.
Segundo Garvin (1992), a qualidade apresenta oito dimensdes:
1. Desempenho, relacionada a principal funcao.

2. Caracteristicas sdo os “aderecos” dos produtos; as caracteristicas secunddrias sdo as que

suplementam o funcionamento do produto

3. Confiabilidade, relacionada a garantia dada ao produto.

4. Conformagao, que diz respeito ao cumprimento das especificacoes.
5. Durabilidade, relacionada com a vida util.

6. Assisténcia Técnica, referente ao apoio pds-venda.

7. Estética, que diz respeito a boa aparéncia, ao bom gosto.

8. Qualidade percebida, subjetiva, refere-se a opiniao do cliente.

Para Garvin (1992) as defini¢des de qualidade podem ser resumidas por meio de cinco
abordagens:
1- Abordagem transcendental — qualidade ¢ sindnimo de exceléncia inata, ou seja, a
qualidade € definida como absoluta, o melhor possivel em termos da especificagdo do produto

ou Servigo.

2- Abordagem baseada no produto — qualidade é um conjunto mensurdvel e preciso de

caracteristicas, que sdo requeridas para satisfazer ao consumidor.

2z

3- Abordagem baseada no cliente — qualidade ¢ o atendimento das necessidades e
preferéncias do consumidor (subjetiva), ou seja, assegura que o produto ou servigo estd
adequado ao seu propdsito, mostrando preocupagcdo ndo sé com a conformidade as suas

especificagdes, mas também com a adequacgdo das especificagdes ao consumidor.

4- Abordagem baseada na producao — fabricar produtos ou proporcionar servigos livres de
erros e que correspondem precisamente as suas especificacdes de projeto, ou seja, é sindbnimo
de conformidade com as especificacdes e adequacdo da fabricacdo as exigéncias do projeto,

reduzindo o ndmero de desvios, tendo como conseqiiéncia, custos menores.

5- Abordagem baseada no valor — qualidade é o desempenho ou conformidade a um preco

ou custo aceitavel, ou seja, a qualidade dever ser percebida em relagao ao preco.
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Segundo Gilioli (2006), a definicdo mais usada de qualidade é a medida na qual o

produto ou servigo estd encontrando e/ou excedendo as expectativas dos clientes.

Gerson (1999) apresenta a qualidade como o grau de ajuste de um produto ou servico

a demanda que pretende satisfazer.

“A qualidade consiste nas caracteristicas do produto que vdo ao encontro das
. . . . ~ ~ 29
necessidades dos clientes e dessa forma proporcionam a satisfacdo em relacdo ao produto

(JURAN, 1997, p. 11).

2.1.6 A qualidade nos dias de hoje

“Hoje a qualidade € um termo que passou a fazer parte do jargdo das organizagdes
independentemente do ramo de atividade e abrangéncia de atuacdo publica e privada”
(ROCHA et al., 2010, p.32).

Ainda segundo Rocha et al. (2010), a principal diferenca entre a abordagem do inicio
do século XX e a atual € que a qualidade agora esta relacionada as necessidades e aos anseios
dos clientes. Seja qual for o porte da empresa, observam-se programas de qualidade e de
melhoria de processos na maioria dos setores econdmicos.

Nao importa fazer o melhor produto com os melhores processos, se o que se faz nao
vai ao encontro do consumidor, razio de ser de todos os processos organizacionais.

Rocha et al. (2010) afirmam que a similaridade funcional, e até mesmo de
desempenho, dos produtos e servigos, € cada vez maior. Por isso, € preciso estar bastante
sintonizado com os colaboradores, pois a qualidade hoje estd muito mais associada 4
percepcao de exceléncia nos servicos. E quando se fala em servigos, estd-se falando
basicamente de pessoas.

O elemento humano e sua qualidade representam o grande diferencial contemporaneo.
Assim, prover treinamento adequado, por exemplo, pode significar o éxito do

empreendimento.

2.2 A importancia das informacoes provenientes dos clientes

Uma das mais importantes técnicas da engenharia de qualidade € o estabelecimento da
realimentacdo de informacgdo de qualidade para as empresas. A informacao da qualidade deve
ser pensada com a inteligéncia do programa de controle de qualidade total. A efetividade
através da qual esta inteligéncia € estruturada, transmitida e usada é um dos principais

parametros da efetividade do programa (FEIGENBAUM, 1991).
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Segundo Feigenbaum (1991), a realimentacdo traz informagdes do meio ambiente para
dentro da empresa: informacdes relativas a economia, politica, legislacdo, concorréncia e ao
mercado. Dentre as possibilidades citadas de informacdes provenientes do meio ambiente, as
que provém do mercado t€ém se mostrado objeto de muito interesse e estudo por parte dos
executivos das organizacdes, ou seja, aquelas referentes aos niveis de exigéncias dos clientes,
a melhoria das formas de gerenciamento das organizagdes, a globalizacdo e abertura dos
mercados, e a formagao de blocos econdmicos entre paises.

As alteracdes no panorama econdmico mundial, rdpidas e de alto impacto, provocaram
um despertar forcado das organizacOes para uma realidade de mercados altamente
competitivos em prego e qualidade.

A informagdo € a base critica em que um plano estratégico se baseia. Sem captura,
entendimento, operacionalizacdo e utilizacdo abrangentes da inteligéncia externa e interna,
uma organizagdo jamais poderd se tornar de classe mundial (HARRINGTON, 1997).

De acordo com Garvin (1992), a realidade atual caracteriza-se pela exigéncia de um
melhor desempenho na obten¢do das informagdes provenientes do mercado, baseada em
técnicas de gestdo que enfatizam a importancia de procurar atender, de forma intensa, aos
interesses dos clientes.

Segundo Rings (1998), os clientes podem saber que t€ém um problema ou necessidade,
mas encontram dificuldade para descrever um produto ou servico que possa resolver seu

problema ou satisfazer sua necessidade.

2.2.1 Ouvir o cliente — requisito basico para a gestao estratégica da qualidade

Segundo Feigenbaum (1994), a gestdo estratégica da qualidade € caracterizada pela
énfase em relagdo a determinacdo das necessidades e expectativas dos clientes. A qualidade
dos produtos e servicos passa a ser determinada em funcdo do mercado, ndo mais em funcdo
de crengas e concepcdes internas as organizagdes. As organizacdes estdo gradativamente
deixando de supor o que o mercado deseja, passando a colher dados que possibilitem oferecer

a seus clientes produtos e servicos que atendam suas reais necessidades e expectativas.

Segundo Garvin (1992), a evolucdo das técnicas de qualidade revelou a caréncia de
instrumentos que permitissem uma maior integracdao da empresa com o mercado. A “Voz do
Cliente” tornou-se objeto de estudo e grande interesse por conter importantes informagdes
sobre as tendéncias de mercado, necessidade e preferéncias dos clientes, além de possibilitar a

determina¢do do posicionamento da empresa em relacdo a concorréncia. E por meio dela que
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se determinam as caracteristicas dos produtos e servigos que serdo oferecidos ao mercado,

além da estratégia de venda a ser adotada em func¢do do comportamento de compra do cliente.

2.2.2 As necessidades dos clientes

Para as organizacdes que se preocupam em atender os interesses do mercado, o
atendimento dos requisitos dos clientes € definido como diretriz bésica para suas atividades,
ou seja, aquilo que foi definido pelos clientes como sendo importante. Mas, atender aos
requisitos na situacdo de mercado que hoje se apresenta nao € mais suficiente. Vale mais
atender as necessidades dos clientes. Isto significa que o beneficio real é atingido quando os

requisitos particulares do cliente para processamento e/ou uso sdo identificados e satisfeitos.

Deming (1990) define requisitos como sendo as necessidades bdésicas dos clientes,
geralmente explicitadas como condi¢do de negdcio como o fornecedor. Dessa forma, o cliente
“requer” que o produto tenha caracteristicas que atendam essas necessidades. Por exemplo:
especificacdo técnica, prazo de entrega, garantia, caracteristicas anunciadas, etc. As

necessidades dos clientes, € o conjunto dos requisitos, expectativas e preferéncias que

determinam a satisfacdo dos mesmos.

2.2.3 Os interesses dos clientes

De acordo com Kaplan (1992), os interesses dos clientes tendem a se encaixar em

quatro categorias: tempo, qualidade, uma combinagdo entre desempenho e servigo, e custo.

Segundo Deming (1990), pode se definir “lead time” como o tempo requerido para a
companhia atender os requisitos de seus clientes. Para produtos ou servigos ja existentes, o
“lead time” pode ser medido do momento em que a empresa recebe um pedido a0 momento
em que entrega o produto ou servigo ao cliente. Para novos produtos ou servicos, o “lead
time” representa o “time do marketing”, ou quanto tempo leva para trazer um novo produto
ou servico de seu estagio de definicdo ao inicio de seu fornecimento. A qualidade mede o
nivel de defeitos de produtos comprados como percebido e medido pelo cliente. A qualidade

pode medir também entrega “on time”, a precisao das previsdes de entregas da companhia.

2.2.4 As reclamacoes dos clientes

De acordo com Deming (1990), uma grande parte das empresas baseia suas andlises a

respeito da satisfacdo dos clientes basicamente nas reclamagdes que eles fazem em relagdo ao



26

desempenho dos produtos e servigos adquiridos. Entretanto, as informacdes obtidas através do
estudo dessas reclamacdes sdo insuficientes para que a empresa determine os niveis de

satisfacdo dos seus clientes.

Segundo Reip (1998), as empresas que confiam em reclamacgdes de clientes, como
indicativos de niveis de qualidade, ndo terdo uma descri¢do coerente de seu desempenho no

mercado.

De acordo com Sinha (1993), observa-se os seguintes procedimentos dos clientes em

relac@o as reclamacdes sobre um produto ou servigo:

- Um cliente padrdo que tem uma reclamacgdo fala com 9 a 10 pessoas a respeito; por outro
lado, clientes que tém suas reclamacOes resolvidas satisfatoriamente falam com apenas 5

pessoas sobre a solugdo.

- Para cada reclamagdo que a administragdo da empresa recebe, existem outros 19 clientes

insatisfeitos que ndo perderam tempo em reclamar.

- A substituicdo de um cliente custa de 5 a 10 vezes mais em recursos do que a sua

manutencgao.

- A maioria das companhias gasta 95% de tempo de servico reparando problemas e apenas 5%

tentando avaliar o que aconteceu de errado para desagradar o cliente da primeira vez.

- Para as companhias que tentam fazer algo a respeito da insatisfacdo de seus clientes, mais da
metade de todos os esforcos em resposta as reclamagdes reforca reacdes negativas, fazendo

com que os clientes se frustrem ainda mais.
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CAPITULO 3

SERVICOS

3.1 A importancia dos servi¢os na economia

De acordo com Gianesi e Correa (1994), em todos os paises desenvolvidos, o setor de
servicos ocupa posi¢do de destaque na economia. Os principais indicadores utilizados para
evidenciar este fato tém sido os percentuais de participacdo do setor de servigos na ocupacao
de mao de obra e na geragao do Produto Interno Bruto.

Ainda segundo Gianesi e Correa (1994), no Brasil, as estatisticas ndo se mostram
diferentes da tendéncia apresentada no mundo industrializado. Em temos de ocupacado de mao

de obra, o setor de servicos vem aumentando sua participacdo nas ultimas décadas.

Segundo Lacerda (2011), dados do Ministério de Desenvolvimento, Industria e
Comércio, o setor de servigos € o que mais cresce na economia brasileira, sendo que em 2010
representaram 68,50% do Produto Interno Bruto (PIB) brasileiro, e responderam por 70% dos

empregos formais.

De acordo com Lacerda (2011), em 2010, os Estados Unidos foram o pais que mais
adquiriu os servicos brasileiros, absorvendo 45% das exportagdes. Em seguida ficou a Unido
Européia (26,8%), América Latina (9,9%), Mercosul (1,8%) e outros (9,9%). Os servicos
mais requisitados para exportagdo sdo os servigos técnicos especializados, como advocacia,

contabilidade, projetos de engenharia, tecnologia da informacao, servicos médicos e outros.

3.2 Conceitos sobre Servicos
De acordo com Rodrigues et al. (2000, p.22), “servi¢o é qualquer atividade fornecida
no mercado de consumo, mediante remuneragdo, inclusive as de natureza bancéria, financeira,

de crédito e securitdria, salvo as decorrentes das relagdes de carater trabalhista”.

De acordo com Kotler (2000, p. 448), servico € qualquer ato ou desempenho
essencialmente intangivel que uma parte pode oferecer a outra e que ndo resulta na
propriedade de nada. Os servigos diferentemente dos produtos possuem caracteristicas
proprias e a inatingibilidade é a que melhor os define, pois ndo se pode tocé-los. Outra
caracteristica dos servicos que os diferem dos produtos € a perecibilidade, uma vez que os

servigos ndo podem ser estocados.
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Segundo Cobra (1992), “servicos sdo atividades, beneficio ou satisfacdo oferecidos
para venda. Os servigos sdo intangiveis e a0 mesmo tempo produzidos e consumidos; ndo sao
palpaveis, nao podem ser cheirados, sdo pereciveis e ndo podem ser armazenados. Requerem
alto controle de qualidade, credibilidade e adaptabilidade”.

Segundo Gianesi e Correa (1994), os servicos sdo experiéncias que o cliente vivencia
enquanto que os produtos sdo coisas que podem ser possuidas.

Ainda segundo Gianesi e Correa (1994), a intangibilidade dos servicos torna dificil
para os gerentes, funciondrios e mesmo para os clientes, avaliar o resultado e a qualidade do
servico. Embora haja excec¢des, os servicos sdo de dificil padronizacdo o que torna a gestdo do
processo mais complexa.

Pela dificuldade de avaliar os resultados e pela impossibilidade de avaliagdo do
servico antes da compra, os clientes percebem mais riscos na compra de servicos do que de
produtos, baseando-se fortemente me referéncias de terceiros e na reputacdo da empresa

prestadora do servigo.

3.3 Caracteristicas dos Servicos

Segundo Moreira (2006), gerenciar servicos € tarefa diferente de gerenciar a produgio
de bens fisicos. Entretanto, mais importante que reconhecer esta diferenga € compreender
quais sdo as caracteristicas especiais dos servicos que fazem com que a gestdo de suas
operacoes seja diferente da gestdo da manufatura.

De acordo com Las Casas (1999) os servicos apresentam as seguintes caracteristicas:
sdo intangiveis, inseparaveis, heterogéneos e simultaneos.

Segundo Las Casas (1999) a caracteristica de intangibilidade significa que os servigos
sdo abstratos. Isso requer um tratamento especial ao compard-los com outras atividades de
marketing.

Ainda de acordo com Gronroos (1995), o aspecto da inseparabilidade dos servigos
refere-se a outro importante determinante mercadoldgico de comercializagdo. Nao de pode
produzir ou estocar servigcos com se faz com os bens. Geralmente, os servigos sao prestados
quando vendedor e comprador estdo frente a frente. Por isso é necessario uma capacidade de
prestacdo de servigos antecipada.

Las Casas (1999) afirma que a heterogeneidade refere-se a impossibilidade de se
manter a qualidade do servigo constante. Isto é facil de concluir, pois como os servicos sao

produzidos pelo ser humano, que é de natureza instavel, a qualidade da producdo serd também
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instavel. E dificil manter uma empresa com o mesmo padrio de qualidade. Em uma mesma
equipe pode haver diferencas devido a capacidade diferenciada.

Para Las Casas (1999), a simultaneidade dos servig¢os nos diz que producio e consumo
ocorrem no mesmo tempo e, sendo assim, serd necessario sempre considerar o momento de

contato com a clientela como fator principal de qualquer esfor¢co mercadoldgico.

3.4 Momento da Verdade

Las Casas (1999, p.25) descreve: “os momentos de contato com os clientes
observados, pela caracteristica de inseparabilidade, sdo chamados também de “momento da
verdade”.

De acordo com Las Casas (1999), o momento da verdade é o momento em que o
cliente entra em contato com algum aspecto da organizacdo e obtém uma impressdo de

qualidade de seus servigos.

3.5 Servicos Bancarios

3.5.1 Evolucgao dos Servicos Bancarios

De acordo com Vian et al. (2011) o fator que determina o crescimento das receitas
com servicos € a demanda, dada pelo aumento da base de clientes e das transacdes bancarias.
As transacoes efetuadas pela rede bancéria crescem ano a ano, juntamente com o crescimento
exponencial nio s6 da base de clientes, mas também da utilizagdo dos servigos bancarios. Os
indicadores atestam o crescimento das transacdes, ou dito de outra forma, o espelho dos
servicos prestados a sociedade.

Segundo Vian et al. (2011), no Brasil, os bancos sdo os arrecadadores de impostos
federais, estaduais e municipais. Também sdo os bancos brasileiros que arrecadam as
contribuicdes e pagam os beneficios da Previdéncia Social; assim como sdo os bancos que
recebem as contas das concessiondrias de servigos publicos e fazem o servico de cobranca das
empresas. A amplitude da prestacdo de servicos dos bancos também pode ser dimensionada
pela quantidade total de transagcdes de todos os tipos — desde créditos de saldrios e
Transferéncias Eletronicas Disponiveis (TEDs), agendamento de transagdes e investimentos,
passando por saques, depdsitos e aposentadorias: 36,7 bilhdes em 2006.

O total de operacdes, alids, cresceu 85,6% desde 2000, quando foram realizadas 19,8
bilhdes de transacdes, enquanto que o total de contas correntes cresceu, no mesmo periodo,

63,5%. Ou seja, mais clientes utilizando mais e mais os servigos bancdrios. Todos esses
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servicos prestados a sociedade, desde a remessa de dinheiro via DOC ou TED, até a
administracido de fundos de investimentos ou um prospecto para lancamento de agdes, todos
eles envolvem gente, muita gente, que tem de ser permanentemente qualificada, treinada e
atualizada. Também envolve tecnologia, manutencio de redes de telecomunicacdes, a propria
rede de agéncias, o transporte de dinheiro e de documentos. Alids, a logistica de transporte de
documentos, unicamente documentos, de toda rede bancdria implica mobiliza¢do didria de
uma extensa malha logistica, formada por uma frota de 1.849 veiculos e 78 avides, espalhada
por 27 Estados e 5.278 municipios, tudo isso convergindo para 15 centros de compensagao
regionais. Essa estrutura, o contingente de mais de 424 mil funciondrios treinados e os
134.114 pontos de atendimento implica uma série de custos que envolvem a prestacdo dos
mais diversos servicos. Os servicos bancarios, como os servigcos de telefonia, de saneamento,

de transporte, tém custos e fazem parte do negdcio bancério.

Para Vian et al. (2011) o estabelecimento de precos de tarifas ndo se esgota na
remuneracdo dos custos. Também reflete a demanda e a oferta dos servicos, dentro das
estratégias e modelos de negdcios de cada instituicao. Dai ndo s6 a diversidade de tarifas que
reproduz a diversidade de servicos, mas também as diferencas de precos cobrados pelas
institui¢des. A remuneracdo dos servicos é que possibilita ao sistema bancario ser no Brasil,
o setor que mais investe em tecnologia da informacgdo, com reflexos para toda a sociedade.
Quando o mundo parte para o que a revista britanica The Economist descreveu como “o fim
da era do dinheiro”, com o advento da moeda virtual, a evolugdo tecnoldgica dos meios de
pagamentos € imperiosa. Com ela, a prestacdo de servigos bancdrios por meio eletronico

ganhard ainda mais, em quantidade, em qualidade e em diversidade. O que para a sociedade

se traduz em eficiéncia, seguranga e comodidade.

3.5.2 Qualidade dos Servicos Bancarios

De acordo com Vian et al. (2011), em todo o mundo, os bancos vém se caracterizando
como prestadores de servicos. Na verdade, desde seus primordios os bancos prestam o servico
de guarda e transferéncia de valores. Essa funcdo tende a se expandir, a medida que as
economias modernas se caracterizam pelo crescimento expressivo do setor de Servicos. O
Brasil seguiu 0 mesmo caminho: em 1971, o setor de Servicos respondia por 51,6% do PIB e
passou a 63,9% em 2006.

Portanto, ndo € de estranhar que a participacdo da receita de servigos em relagdo as

receitas totais dos bancos esteja crescendo, no Brasil e no mundo todo.
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De acordo com Gronroos (1995), em se tratando de servigos, a qualidade é gerada
como resposta a um processo de avaliagdo, em que o consumidor compara suas expectativas
prévias em relacdo ao servico com a sua percep¢do do servico. Ainda segundo Gronrros

(1995), a qualidade em servigos, deve ser acima de tudo “aquilo que os clientes percebem”.

Las Casas (1999, p.16) afirma que “o produto final de um servigo é sempre um
sentimento. Os clientes ficam satisfeitos ou ndo, conforme suas expectativas. Portanto, a
qualidade do servico é varidvel de acordo com o tipo de pessoa.

Segundo Rodrigues et al. (1999, p. 23), “para se obter qualidade na prestacdo de
servicos € necessario construir um ambiente especial na empresa, onde a exceléncia do
servico oferecido ao cliente seja uma missdo de todos os membros integrantes da
organizacdo”.

Segundo Machado et al. (2010), a qualidade percebida e a satisfacdo dos clientes no
setor de servicos vém sendo amplamente estudadas, pois influenciam as inten¢des de compra,

a reten¢do dos clientes e, em consequéncia, a geracdo de lucro para as empresas.

No cendrio econdmico brasileiro atual, caracterizado pela busca de novos
mercados, além da criagdo e disseminagdo de conhecimento, os bancos exercem o
papel de agentes de desenvolvimento da sociedade. Apesar da alta competitividade
do setor, existe um equilibrio entre as empresas que oferecem os beneficios, as
quais competem muitas vezes pelos mesmos clientes. (MACHADO et al. 2010,
p.778).

De acordo com Machado (2010), a satisfacdo dos clientes € alcangada por aquelas
instituicdes que conseguem promover continuamente a melhoria da qualidade dos servigos
prestados.

De acordo com o Relatério Social da Febraban (2011) — Federagcao Brasileira de
Bancos, o volume de servicos prestados a sociedade pelo setor bancdrio é expressivo e
crescente. Ao longo dos udltimos anos, o sistema financeiro expandiu seu atendimento a
muitos municipios brasileiros. Os bancos interagem com todos os setores da sociedade e estdo
mais acessiveis a todos esses segmentos. O contato com os clientes é fundamental para os
bancos avaliarem sua atuacdo e a percepcao do publico sobre eles, bem como identificarem as

principais demandas e oportunidades de melhoria ou inovagao.

A inddstria bancdria é um ambiente caracterizado pelo grande envolvimento entre
clientes e provedor do servico. Para atender &s necessidades, em constante mudanca,
de seus clientes as instituicdes bancdrias precisam se reestruturar rapidamente,
respondendo ao mercado e as novas tecnologias que surgem. (MACHADO et al.
2010, p.775).

Ainda, segundo Vian et al. (2011), os avancos tecnoldgicos permitem disponibilizar

novos servigos, promovendo assim a bancarizagdo de milhdes de brasileiros, além de maior
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comodidade e seguranca a todos os clientes e usudrios das instituigdes. O equilibrio entre
bancos nacionais e estrangeiros também auxiliou na forma¢do de um cendrio de instituicdes
modernas e competitivas, fundamental para estimular o crescimento da economia brasileira.

De acordo com Machado et al. (2010), considerando a existéncia de muitas
instituicdes financeiras, e a estabilidade das relacdes com os clientes, a expansido dos negdcios
no setor bancdrio, se dard mediante a diferenciacdo. A forma como os bancos prestam seus
servicos atualmente oferece grandes oportunidades para atrair e manter clientes, os quais estao
em busca de produtos e servicos que satisfacam suas necessidades. A diferenciacdo entre os
fornecedores de um servigo, por vezes, se dd pela melhoria da qualidade de seus produtos e
servigos, o que ird gerar maior satisfacdo de seus clientes.

De acordo com o Instituto de Pesquisa Economica Aplicada (Ipea), no ano de 2011
o acesso dos brasileiros aos bancos teve uma forte aceleragdo nos ultimos cinco anos,
passando de apenas 16,1% em 2005 para 60,5% no ano de 2010, percentual que corresponde a
cerca de 115 milhdes de pessoas. Se por um lado a quantidade das pessoas ‘“bancarizadas”
aumentou, por outro lado a quantidade de reclamagdes sobre a qualidade dos servigos
bancdrios também aumentou, uma vez que os clientes tornam-se cada vez mais exigentes,
principalmente pela forte concorréncia existente no mercado. Segundo a Fundagdo de
Protecdo e Defesa do Consumidor (Procon), as demandas que mais se destacaram no setor
bancdrio foram as relativas a cartdes de crédito. O maior problema concentra-se na cobranga
de tarifa de emissdo de boleto de cartdo de crédito, procedimento considerado indevido pelo
Procon-SP e proibido pela Resolucdo 3693/2009 e pela Carta Circular 3349/2008, ambas do
Banco Central. Em razdo dessa conduta, os cinco primeiros bancos que mais tiveram
reclamacoes foram autuados pelo Procon-SP. Persistem ainda em 2009 as queixas referentes a
cobranca de valores nao reconhecidos nas faturas de cartdes de crédito em caso de
roubo/furto, perda/extravio do “plastico”, ou mesmo quando o cartdo permanece de posse do
consumidor. As instituicdes recusam a efetuar o estorno alegando que a comunicagdo da
perda, extravio, furto ou roubo do cartdo ndo foi imediato, ou se deu fora do prazo, argumento
que desconsidera que € dever e responsabilidade da instituicdo garantir a seguranca do
produto que comercializa no mercado. Ainda no que diz respeito aos cartdes de crédito,
ocorreram situagdes em que o consumidor deparou-se com lancamentos de servicos que nao
solicitou como seguros de vida, contra roubo, de acidente pessoal, etc. E, ainda, ofertas de
parcelamento de fatura feita pelas administradoras sem a devida informacdo sobre as

caracteristicas da oferta: taxa de juros, valor total cobrado, a qual fatura se refere o
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parcelamento oferecido, entre outras. A Tabela 1 mostra as reclamacdes fundamentadas sobre

os servicos bancérios no ano de 2009.

Tabela 1 — Reclamacdes Fundamentadas — Ano de 2009

Setor Quantidade de Reclamacoes Percentual
Alimentos 31 0,07
Habitacdo 320 0,77
Satde 1.339 3,21
Produtos 7.330 17,58
Servicos Bancérios 8.991 21,57
Demais Servicos 41.685 56,79

Fonte: Adaptado da Fundagdo PROCON (2010)

Ainda segundo a Fundag¢do de Protecdo e Defesa do Consumidor (Procon), observa-se
um grande aumento no ndimero de reclamacdes em relacdo a qualidade dos servigos bancarios
nos ultimos anos. As reclamacdes registradas no cadastro de reclamagdes fundamentadas
envolvendo empresas do setor bancério apresentaram um acentuado crescimento entre 2004 e
2009. Verifica-se que neste periodo, apenas no estado de Sao Paulo o niimero de reclamagdes
passou de 1.100 em 2004 para 8.991 em 2009. De acordo com o Banco Central (Bacen) o
nimero de queixas contra os bancos encerrou 2010 com alta de 52,65%, na comparacio de
dezembro do ano passado com o mesmo més de 2009. A Tabela 2 mostra a evolu¢do do

nimero de reclamagdes no setor bancario.

Tabela 2 — Evolug@o do nimero de reclamagdes no setor bancério

Ano | Quantidade de Reclamacoes | Percentual de Evolucio em relacido ao ano anterior
2004 1.100 21,98
2005 1.900 72,73
2006 2.700 42,11
2007 4.505 66,85
2008 6.500 44,28
2009 8.991 38,32

Fonte: Adaptado da Fundagdo PROCON (2010)

Zeithaml e Bitner (2003) definem a qualidade percebida como o julgamento do

consumidor sobre a exceléncia geral ou a superioridade do produto ou servigo.

O fato de proporcionar maior acesso aos servigos bancdrios, para a populacdo, fez com
que os bancos reconhecessem que a satisfacdo do cliente ocorre a partir do atendimento as

suas expectativas e da sua percepg¢ao positiva quanto a qualidade dos seus servigos. E a partir
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dessa percep¢do o cliente confirmard sua satisfacdo ou insatisfacdo e fard comparacoes,

exercitando em sua mente o modelo ideal de um servigo bancdrio.

Segundo Reis (2001), a qualidade em servicos estd diretamente ligada a satisfacdo
com o servico. Um cliente satisfeito com o servico recebido o percebe como um servigo de
qualidade. E, além de provavelmente voltar a contratar o servi¢co, pode também indicar o
mesmo a outras pessoas com as quais se relaciona. A qualidade percebida € determinada pela
diferenca entre a qualidade esperada e a qualidade experimentada, ou seja, € a diferenca entre

as percepgdes e expectativas dos clientes.

Segundo Gianesi e Correa (1996), o comportamento do consumidor apds a compra do
servico depende do seu grau de satisfacdo com o resultado. Quanto mais satisfeito com o
servico estiver o consumidor, maior serd a probabilidade de repeticio da compra. Isso
acontece devido a existéncia de um risco (percebido pelo cliente) antes da compra do servigo.
Esse risco existe devido a incerteza do cliente quanto ao resultado do servigo. Depois de
conhecer o servigo e aprova-lo, esse risco ao qual o consumidor estd exposto diminui € 1sso

favorece uma nova compra.

De acordo com Geanesi e Correa (1996), o cliente insatisfeito na compra de um

servigo adota uma das trés atitudes seguintes:

-Toma alguma ac¢do publica buscando a reparacdo diretamente com o fornecedor ou através de

alguma ac¢do legal junto as institui¢des privadas ou governamentais.
-Toma alguma ac¢do privada deixando de comprar ou boicotando o fornecedor.

-Nao toma nenhuma ag¢do, porém, come¢a a formar uma imagem ruim que o fard tomar

alguma ag¢do na proxima oportunidade em que nao ficar satisfeito com o servigo.

A partir do que foi exposto, pode-se perceber que € importante a pesquisa da
satisfacdo do cliente para que se possa fazer a recuperagdo do servigo (consertar e aprimorar o

que foi feito de maneira incorreta).
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CAPITULO 4

DESDOBRAMENTO DA FUNCAO QUALIDADE

4.1 Historico

Segundo Akao (1988), o Desdobramento da Fun¢do qualidade originou-se no Japao na
década de 1960, quando as industrias japonesas apresentaram um forte crescimento,
constatado principalmente na industria automobilistica. O controle da qualidade até entdo, era
efetuado basicamente através do Controle Estatistico de Processos (CEP). Porém, as
freqiientes mudancas efetuadas nos modelos de automdveis fabricados neste periodo exigiram
uma garantia desde inicio do projeto até o término da fabricacdo do produto. Dessa forma, o

controle da qualidade dos processos evoluiu para a Gestdo da Qualidade total (GQT).

As primeiras tentativas de implementacdo do Desdobramento da Qualidade ocorreram
em 1966 e deve-se a principio pela falta de clareza em determinar a qualidade do projeto e

também pelas dividas existentes em relacao aos padrdes técnicos de cada processo executado.

O Desdobramento da Qualidade ganhou for¢a quando foram introduzidas as matrizes
da qualidade em 1972, sendo que neste mesmo ano ocorreu a primeira aplicacdo pratica da
metodologia QFD nos estaleiros da Mitsubishi Heavy Industrias Ltda, na cidade de Kobe no
Japao. Em 1978 Akao publicou o livro Quality Function Deployment, no qual descreve o uso
da metodologia QFD. Uma pesquisa realizada em 1986 no Japdo, pela Unido de Cientistas e
Engenheiros, mostrou que 54% das companhias associadas a essa instituicdo implementaram
o QFD (ADAMS e GAVOOR, 1990). A Toyota ¢ uma das companhias japonesas que
utilizam o QFD, sendo que esta utiliza¢do é estendida aos seus fornecedores. Segundo Hauser
e Clausing (1988), de 1977 a 1984 a Toyota havia conseguido, gracas ao QFD, uma reducéo

de mais de 60% nos custos de lancamentos de novos produtos.

Nos estados Unidos, O QFD foi introduzido como um conceito por Yoji Akao em
outubro de 1983, através de um artigo publico na Quality Progress, revista da American
Society for Quality Control (ASQC). Segundo Adams e Gavoor (1990), a companhia 3M,
logo em seguida, tornou-se a primeira companhia americana a aplicar o QFD em um projeto.
Em 1984 a metodologia QFD foi introduzida na FORD, sendo também estendida aos seus

fornecedores.
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Segundo King (1989), empresas como a AT&T, General Motors, IBM, Hewlett-
Packard, Dow Chemical e Texas Instruments sdo algumas das grandes organizacdes

americanas que implementaram a metodologia QFD.

Segundo Hauser e Clausing (1988), as empresas japonesas tém utilizado a
metodologia QFD com sucesso na fabricacdo de produtos eletronicos, eletrodomésticos,
roupas, circuitos integrados, borracha sintética, equipamentos para constru¢ao e motores para

equipamentos agricolas, além da utilizacdo nos mais diversos ramos do setor de servigos.

A flexibilidade da aplicacao do QFD € uma de suas mais importantes caracteristicas

(COSTA, 1999).

4.2 O Desdobramento da Funciao Qualidade

O Desdobramento da Funcao Qualidade € uma série de atividades que engloba desde a

identificacdo das exigéncias do cliente até a completa introdu¢do e formacao destas.

O Desdobramento da Fun¢do qualidade no sentido amplo (QFD) constitui-se de
Desdobramento da Qualidade (QD) e o Desdobramento da Fun¢do Qualidade (QFD)
no sentido restrito. O Desdobramento da Qualidade € definido como sendo a
conversdo das exigéncias dos usudrios em caracteristicas substitutivas (caracteristicas
de qualidade), a definicdo da qualidade do projeto do produto acabado, o
desdobramento desta qualidade em qualidades de outros itens tais como: qualidade de
cada uma das pegas funcionais, qualidade de cada parte e até os elementos do
processo, apresentando sistematicamente a relacdo entre os mesmos. O
Desdobramento da Funcdo Qualidade, no sentido restrito, é definido como sendo o
desdobramento, em detalhes, das fungdes profissionais ou dos trabalhos que formam a
qualidade, seguindo a 16gica de objetivos e meios (AKAO, 1997, p 21).

Segundo Oakland (1994), o QFD ¢é um sistema para projetar um produto ou servico,
baseado nas exigéncias dos clientes, com a participagdo de membros de todas as funcdes da

organizagdo. Converte as necessidades do cliente em requisitos técnicos.

4.3 Conceitos Sobre a Técnica QFD
Segundo Akao (1996), o QFD € uma filosofia para a garantia de qualidade.

O QFD ¢ uma metodologia comprovadamente eficaz para se obter respostas rapidas

do que os clientes necessitam. Utilizando equipes multifuncionais, com conhecimento sobre o
desempenho dos produtos junto aos clientes, tem-se um eficaz meio de comunicacdo para
ouvir o cliente”, questdo chave para transformar as necessidades dos clientes em projetos de

sucesso (AKAOQO, 1990).
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Ainda de acordo com Akao (1996), a finalidade do QFD ¢ estabelecer a qualidade do
projeto de um produto ou servigo, antes mesmo da sua entrada no processo de fabricacdo ou
de execucdo no caso de servigos, de acordo com as caracteristicas exigidas pelos clientes e
transmitindo os principais itens que irdo garantir as referidas qualidades exigidas, desde cada

uma das partes até os elementos do processo, através de uma rede de qualidade.

O QFD ¢ uma importante ferramenta de planejamento, comunica¢do e documentacao
do desenvolvimento de novos produtos e melhorias dos existentes, que auxilia a reducdo de

custos e garante a melhoria da qualidade (SIMOES, 1995).

Segundo Adams e Gavvor (1990), o QFD € uma técnica que pode melhorar o processo

de produciao e desenvolvimento de produtos.

Cheng (2007) define o QFD como ‘“uma forma de comunicar sistematicamente
informacao relacionada com qualidade e de explicar ordenadamente trabalho relacionado com

a obtencao da qualidade”.
Segundo Ribeiro (1996), existe diversas defini¢des para o QFD conforme abaixo:
- E uma técnica de gestdo, pois auxilia no gerenciamento de projetos simples ou complexos;

- E um método de solugio de problemas, listando o qué precisa ser feito e como pode ser

feito;
- Facilita a modelagem do conhecimento, descobrindo o conhecimento técnico da equipe
- Facilita a documentacao de informacgdes através do uso de matrizes de dados;

- Facilita o transporte de informacdes, pois as matrizes relacionam-se de forma seqiiencial e

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

7

- Fornece abertura 4 criatividade e inovagdes através de discussdes mutisetoriais em um

ambiente de engenharia simultanea;

Segundo Akao (1990), QFD € a conversdo dos requisitos do consumidor em
caracteristicas de qualidade do produto e o desenvolvimento da qualidade de projeto para o
produto acabado através de desdobramentos sistematicos das relacdes entre os requisitos do

consumidor e as caracteristicas do produto.

Segundo Hauser et al. (1993, p.28), “qualquer empresa na drea de produtos ou servigos
pode usar o processo QFD. Trata-se de uma ferramenta essencial a implementacido da Gestao

pela Qualidade Total".
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QFD ¢é uma ferramenta origindria do Japdo que tem a finalidade de satisfazer as
necessidades dos clientes a partir de suas proprias percepcdes. Esta ferramenta vem se
desenvolvendo no Brasil de forma crescente, tomando espago na industria de
alimentos, tanto no setor da inddstria quanto no de servicos (CHENG; MELO FILHO,
2007).

De acordo com Akao (1996), o QDF é uma técnica eficaz através da qual consegue-se
satisfazer de forma ripida, as necessidades dos clientes, a partir do momento em que utiliza-se
equipes que executam diferentes fungdes, e que conhecem o desempenho de seus produtos ou

servigos junto aos clientes.

Para Juran (1997), o Desdobramento da Funcdo Qualidade € o conjunto de fungdes

que constituem a qualidade.

De acordo com Simdes (1995), o QFD € uma importante ferramenta de planejamento,
comunicacdo e documentacio do desenvolvimento de novos produtos e servigos, que auxilia

na reducgdo e custos e garante a melhoria da qualidade.

Akao (1996) afirma que o QFD € uma ferramenta eficaz para garantir os requisitos

determinados pelas normas ISO 9000.

O QFD ¢ utilizado para o desenvolvimento de produtos, de acordo com as reais
necessidades dos clientes e ndo por “adivinha¢do” da equipe de projetos, tornando a empresa

apta a desenvolver produtos que atendam as diferentes exigéncias de seus clientes.

A equipe do QFD, portanto, vai lidar com informag¢des como entrada, ou seja, as
necessidades dos clientes que serdo coletadas e analisadas; e como saida deste trabalho, o

conhecimento tecnoldgico (CHENG, 2007).

Ainda segundo Cheng (2007), a Gestdo Estratégica da Qualidade é um sistema que
surgiu na busca do sucesso e garantia da satisfacao total do cliente, pelo gerenciamento da

rotina, gerenciamento pelas diretrizes e gerenciamento interfuncional.

De acordo com Cheng (2007), o QFD auxilia o processo de gerenciamento de
desenvolvimento de produto ou servigos. Essa acdo gerencial do planejamento da qualidade

pode ser divida em quatro etapas:
1*- Finalidade do produto (a que necessidades e desejos o produto deve satisfazer);

2* - Identificac@o das caracteristicas do produto (que caracteristicas, materiais e tecnologias

S840 necessarios);
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3* - Identificagcdo dos processos (qual € o fluxograma de processo e como as caracteristicas

podem ser agregadas);
4* - Plano tentativo de fabricagdo (se der certo, serd adotado como padrao

Peixoto e Carpinetti (1998) afirmam que o QFD ¢ uma técnica a ser empregada
durante o desenvolvimento de um servigo ou produto e o seu principal objetivo € auxiliar a

equipe de desenvolvimento a incorporar no projeto as reais necessidades dos clientes.

Para Cardoso et al. (2005), o QFD ¢é uma técnica de desenvolvimento de produtos e
servicos, que tem a finalidade de identificar as principais expectativas e exigéncias dos
clientes, e assim para projetar, desenvolver e fornecer produtos e servicos que atendam as

demandas de qualidade dos clientes.

De acordo com Guinta e Praizler (1993, p.15), QFD € uma metodologia que ajuda a
equipe tomar decisdes. Segundo essa metodologia, a equipe desenvolve um modelo de QFD,

abrangendo o seguinte:
1. A definicao do objetivo, que descreve a finalidade, o problema ou o objetivo da equipe.

2. Uma lista de qués, contendo as caracteristicas do produto, processo ou servico, tal como

definidas pelo cliente.

3. A Ordem de Importancia, ou valores ponderados atribuidos aos qués.

4. Uma Matriz de Correlacdes, que mostra a relagcdo ente os varios meios de produzir os qués.
5. Uma lista de comos, indicando maneiras de produzir os qués.

6. Um conjunto de metas, que indicam se a equipe deseja aumentar ou diminuir os valores de

um dos comos, ou estabelecer determinado valor para o mesmo.

7. Uma Matriz de Relacdes, que € um meio sistemdtico de identificar o nivel de
relacionamento entre uma caracteristica do produto ou servi¢o (0 qué) e determinada maneira

de atingi-la (o como).

8. Uma Avaliacio da Concorréncia Feita pelo Cliente, analisando as caracteristicas do
produto ou servigo oferecido pela concorréncia, em compara¢ao com o produto ou servi¢o da

equipe.

9. Uma Avaliagdo Técnica da Concorréncia, ou lista de quanto, que mostra as especificagdes

de engenharia da empresa para cada como e as especificagdes técnicas do concorrente.
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10. Fatores de Probabilidade, cujos valores indicam a facilidade com que a empresa pode

realizar cada como.

11. O Numero Absoluto de Pontos, que € a soma dos valores calculados para cada como ou

coluna da Matriz de Relagdes.

12. O Numero Relativo de Pontos, ou relacdo seqiiencial de cada como segundo o seu Niimero
Absoluto de Pontos. O nimero 1€ atribuido ao como que obteve o maior nimero de pontos, o

nimero 2 ao que obteve o segundo maior nimero de pontos etc.
Consideracdes a respeito do QFD, segundo Ribeiro et al. (2001):
1°- E uma técnica de gestdo, pois auxilia no gerenciamento de projetos simples ou complexos;

2°- E um método de planejamento, onde os esforcos de engenharia sio deslocados para a fase

de planejamento;

3% E um método de solucio de problemas, listando O QUE precisa ser feito e COMO pode

ser feito;
4°- E facilita a modelagem do conhecimento, descobrindo o conhecimento técnico da equipe;
5%- Facilita a documentagao de informagdes, através do uso de matrizes de dados;

6" - Facilita o transporte de informagdes, pois as matrizes relacionam-se de forma seqiiencial e

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

7* - Fornece abertura a criatividade e inovagdes, através de discussdes multisetoriais em um

ambiente de engenharia simultanea.

O QFD ¢é um método que pode ser utilizado na priorizacdo e selecdo de projetos, na
comparagdo com os processos e produtos dos concorrentes e na adaptacdo das necessidades

dos usudrios em desempenho (PANDE et al., 2001).

“O QFD € um caminho sistemdtico de garantir que o desenvolvimento das
caracteristicas e especificacdes do produto, bem como o desenvolvimento de metodologias,
processo e controles, sejam orientados pela necessidade do consumidor” (EUREKA et al.,

1992, p.13).

Guimaraes (1996) define QFD como uma ferramenta indispensdvel para transformar
as necessidades e expectativas dos clientes em especificagdes de produtos e ou servigos, de

forma que estas necessidades estejam inseridas nos produtos ou servicos finais.
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O QFD ¢ um método de planejamento estratégico, que tem como principal
caracteristica a melhoria da Qualidade, no seu sentido mais amplo, satisfazendo os desejos

dos clientes.

O QFD € uma ferramenta usada para estruturar o planejamento e desenvolvimento do
produto de forma a permitir que a equipe de projeto possa especificar claramente
quais os desejos e necessidades dos consumidores, e entdo avaliar sistematicamente
cada produto e/ou servigo proposto, a fim de identificar se tais desejos e/ou
necessidades estdo sendo incorporados quando do desenvolvimento desses produtos
(GUINTA et al.,1993).

4.4 Principios do QFD

Segundo Cheng (2007), o QFD possui trés principios bdsicos, cada um deles
expressando um par de idéias: subdivisdo e unificagdo; pluralizacdo e visibilidade; e

totalizacdo e parcelamento. Esses principios sdo os seguintes:

1°- Principio da Subdivisao e Unifica¢do. Segundo Peixoto et al. (1998), a subdivisdo diz
respeito aos desdobramentos dos objetos de andlise da metodologia qualidade e do trabalho,
almejando um nivel de detalhamento cada vez maior. Por outro lado, a unificacao diz respeito

a necessidade de aglomerar as idéias detalhadas encontradas em grupos hierarquizados.

2°- Principio da Pluralizacao e Visibilidade. A pluralizagao refere-se a diversidade de
pontos de vista relacionados com as atividades do QFD. Um dos pontos fortes dessa
metodologia QFD € a andlise dos fatores considerando as perspectivas de todas as partes
envolvidas no processo, as dreas de projeto e operacionalizacdo da empresa e os clientes. Por
outro lado, a visibilidade estd presente através da utilizacdo de métodos visuais que
demonstram as relacdes entre as diversas varidveis que envolvem o desenvolvimento do

produto (PEIXOTO, 1998).

3°- Principio da Totalizacdo e do Parcelamento. Segundo Peixoto et al. (1998), esse
principio faz a equipe ter simultaneamente a visao do todo e do especifico durante todo o
trabalho do desenvolvimento do produto, buscando entender como cada parte influéncia o

todo e é por ele influenciada. E o conceito de engenharia simultinea aplicada ao QFD.

4.5 As quatro fases do QFD

As quatro fases do QFD constituem um guia capaz de ajudar a empresa a percorrer o
ciclo de desenvolvimento do produto, desde o projeto até a producdo. As quatro fases s@o as

seguintes: projeto, detalhes, processo e producao.
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Segundo Guinta et al. (1993), as fases do QFD ajudam a transmitir os requisitos do
produto, tal como exigidos pelo cliente, as equipes de projeto e destas aos operadores da

producio.

Ainda de acordo com Guinta et al. (1993), cada fase produz uma matriz que consiste
em uma coluna vertical (qués) e uma linha horizontal (comos). Os itens da coluna vertical sdo
as exigéncias dos clientes; a linha horizontal mostra os meios mais importantes, ou aqueles
que requerem mudanca de tecnologia, ou ainda os que apresentam alto risco s@o transferidos

para a fase seguinte. As fases do QFD, segundo Guinta et al. (1993), sdo descritas abaixo:

1°- Projeto. Na fase de projeto, o cliente contribui pra definir os requisitos do produto ou
servico. A matriz QFD contribui para definir os requisitos do produto ou servico. A matriz
QFD ajuda a equipe a converter as exigéncias do cliente em gués. Uma vez determinado esses
itens, a equipe passa a desenvolver a matriz, criando diferentes maneiras de satisfazer os
requisitos, ou seja, os comos. Ap6s avaliacdo adicional, alguns destes dltimos sdo transferidos

para a fase seguinte.

2°- Detalhes. Os comos transferidos da fase um tornam-se os qués da segunda fase. Nesta
fase, determinam-se os detalhes e componentes necessarios para fabricar o produto ou prestar
o servico. Os detalhes que saem desta fase sdo os que apresentam a mais alta relagdo com a
satisfacdo dos requisitos do produto especificados pelo cliente. Sdo os comos transferidos para

a fase seguinte.

3*-Processo. Na terceira fase, desenvolve-se uma matriz que mostra 0S processos necessarios
para fabricar o produto. Os comos da segunda fase tornam-se os qués desta terceira matriz. Os
processos que saem desta fase sd@o os que melhor irdo satisfazer os requisitos do produto

especificados pelo cliente. Sdo os comos a serem transferidos para a quarta fase.

4°-Producao. Na fase 4, desenvolvem-se os requisitos de fabrica¢cao do produto. Os comos da
terceira fase passam a ser os qués desta fase final. Os métodos de producdo aqui determinados
permitirdo a empresa fabricar um produto de alta qualidade que satisfagca as exigéncias do

cliente.

4.6 Atribuicoes do QFD

A partir de especificacdes gerais ou problemas especificos de um produto, o sistema
de Desdobramento da Qualidade subdivide-os, mediante uma série de matrizes, em
tarefas especificas. Estas tarefas estabelecem o nivel minimo do esfor¢co a ser
empreendido para satisfazer o cliente (HAUSER et al., 1993, p.28).
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A metodologia QFD possibilita avaliar como os padrdes sdo necessdrios para
assegurar que cada individuo em cada funcdo exerca um papel vital na compreensao
do que o cliente deseja como projetar e desenvolver o que deseja e como prover
continuamente um excepcional servico pés-venda a esse cliente (COSTA, 1999, p.37).

“O QFD ajuda a focalizar os detalhes dos negdcios, seja manufatura ou prestagao de

servicos, o que resulta em sucesso dentro do mercado” (EUREKA et al., 1998, p.1).

Ainda segundo Eureka (1998, p.1), o mais importante é que o QFD ajuda a identificar
e satisfazer as necessidades dos clientes e, além disso, fabricar produtos focados e prestar
servicos focados na finalidade e no custo, numa era em que nao fazer isso significa perder

mercado.

Em termos préticos, o QFD pode ser visto como um processo dividido em quatro
partes: a primeira e a segunda fases estdo voltadas pra o planejamento e o projeto do
produto ou do servigo, e as outras duas, para o planejamento do processo € as
atividades de chdo de fabrica (GUINTA et al. 1993., p.17).

4.7 Os Beneficios do QFD

Segundo Hauser et al. (1993, p.28), s@o trés os atributos que constituem a melhor
definicdo de qualidade: (1) satisfazer exigéncias; (2) vir a tempo; (3) ndo exceder custos,
sendo que o QFD nos permite satisfazer a definicdo de qualidade do cliente. E, ao fazé-lo,

proporciona vérios beneficios, tais como:

- Foco no consumidor;

- Considera a concorréncia;

- Registro das informagdes;

- Interpretacdes convergentes das especificagdes;

- Redu¢do do tempo de lancamento e reparos apds o lancamento;

- Seu formato visual ajuda a dar foco para a discussdo do time de projeto, organizando a

discussio;
-Aumenta o comprometimento dos membros da equipe com as decisdes tomadas;

- Os membros da equipe desenvolvem uma compreensdo comum sobre as decisdes, suas

razdes e implicacdes.
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4.8 Abordagens do QFD

QFD ¢ uma metodologia que traduz as necessidades e expectativas dos clientes desde
o projeto até o processo de fabrica¢do de um produto ou prestacdo de um servigo. O QFD vem
sendo utilizado tanto para o desenvolvimento de produtos, como também para o de servicos.
Observa-se também que o QFD € uma ferramenta de grande utilidade para o planejamento.

O QFD € uma ferramenta que proporciona grandes melhorias na qualidade quando

utilizado corretamente (FIATES, 1995).

4.8.1 Abordagem de Macabe (abordagem das quatro fases)

A abordagem de Macabe ou das quatro fases como € conhecida nos EUA, foi
disseminada nos EUA por como Don Clausing, e John Hauser em 1988 e também pelo
American Supplier Institute em 1989.

A abordagem das quatro fases se tornou conhecida nos EUA a partir do artigo “The
house of quality”, publicado na Harvard Business Review, em junho de 1988, de autoria de

Hauser e Clausing (1988).

4.8.2 Abordagem do QFD - Estendido

De acordo com Hauser e Clausing (1998), o QFD — Estendido (figura 1), € um modelo
o qual foi obtido apds terem detectados pontos fracos no modelo das quatro fases. E
entendido de forma mais ampla, pois estd ligado ao planejamento da qualidade e ao sistema
de garantia da qualidade. A primeira e segunda referem-se ao planejamento do produto ou
servico. A terceira e quarta fase dizem respeito ao planejamento do processo e atividades de

controle de qualidade.

O QFD Estendido integra o modelo proposto ao processo de selecdo de conceitos
definidos por Stuart Pugh (CARVALHO e PALADINI, 2006). A aplicacdo desse modelo é
direcionada para o desenvolvimento de produtos complexos e dinamicos, dando prioridade

para o detalhamento e a inovagdo de conceitos, que o QFD tradicional ndo consegue atender.
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Figura 1 — Modelo do QFD estendido. Fonte: Carvalho e Paladini (2006)

4.8.3 Abordagem de Akao (ou das quatro énfases)

De acordo com Fiates (1995), Akao, em sua primeira abordagem apresenta quatro
fases distintas de desdobramento: desdobramento da qualidade, da tecnologia, da

contabilidade e do custo.

A primeira fase de desdobramentos, a qual tem inicio com desdobramento da
qualidade, ¢ denominada, como um todo, de desdobramento da qualidade. Neste modelo,
Akao indica a utilizagao dos quatro desdobramentos, fornecendo a possibilidade de um estudo

mais amplo mais e completo sobre um dado tema.

Observa-se que as quatro fases de desdobramento ndo implicam obrigatoriamente em

quatro matrizes (figura 2).

Para cada um dos desdobramentos, o autor sugere uma série de matrizes, que sao

utilizadas dependentemente dos pardmetros estabelecidos (FIATES, 1995).



Qualidade I Tecnologia II Custos III Confiabilidade
Requisitos do Avaliacdo do Requisitos do
Requisitos do consumidor consumidor Mercado a prego, consumidor
Produto X X participagdo e lucro X
Caracteristicas do produto Desdobramento do Arvore de falha
mecanismo
Sistemas | Desdobramento Desdobramento | Desdobramento Desdobramento
e funcdo | de funcao de funcao de funcdo de funcao
X X X Estudo de gargalos X
Caracteristicas Caracteristicas Desdobramento Arvore de
do produto do consumidor | do mecanismo falhas
Partes Partes Partes Desdobramento dos | Andlise de
X X custos das partes falhas
Caracteristicas do produto Desdobramento
do mecanismo
Producdo Método de desdobramento e planejamento
cartas de controle e garantia da qualidade

Figura 2 — Modelo simplificado do QFD das quatro fases. Fonte: Akao (1996)

4.8.4 Abordagem de Robert King
A abordagem de Robert King é semelhante a abordagem de Akao (4 énfases). King
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reorganizou a abordagem de Akao, agrupando as matrizes em uma unica matriz denominada

Matriz das Matrizes, visando uma melhor compreensdo e facilidade na implementagao do

QFD. Mudancas propostas por King (1989):

1*- Alterou a forma de ensinar o QFD, pois, no Japao, muitos assuntos sdo ensinados através

de enigmas, e o estudante aprende através da solucdo dos mesmos. King alterou estes

enigmas, tornando mais faceis de compreender e absorver os conceitos e procedimentos.

2% - Introduziu o método de sele¢ao de Pugh, assegurando a inovagao no QFD.

3* - Fez um rearranjo das matrizes. As matrizes foram rotuladas por colunas e linhas.

4.9 Trabalhos recentes sobre QFD

Rodrigues (2010) utilizou a técnica QFD para avaliar servi¢os de alimentacdo do

campus da UNICAMP.
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A utilizacdo da Matriz da Qualidade do QFD mostrou-se eficaz na avaliagdo dos
estabelecimentos de servicos de alimentacdo do campus da UNICAMP Campinas e
pode ser utilizada tanto para novas avaliagdes no campus como em outros campi
universitarios ou locais/institui¢des com estrutura semelhante (RODRIGUES, 2010,
P. 160).

Costa (1999) utilizou a técnica QFD em uma agéncia bancdria em Campinas/SP,

visando a melhoria do seu desempenho no atendimento aos clientes.

A metodologia QFD proporciona um melhor entendimento das necessidades dos
clientes, sendo possivel avaliar quais sdo os aspectos do relacionamento mais
valorizados por eles. O relacionamento das necessidades com vdrias dreas da empresa
passa a ser melhor compreendido, em virtude das associa¢des das necessidades com
os processos (COSTA, 1999, p. 80)

Forner (2003) utilizou a técnica QFD como ferramenta para o desenvolvimento de

veiculos destinados ao transporte coletivo de passageiros.

Por meio da constru¢do das matrizes do QFD, pode-se identificar claramente os itens
mais importantes no sentido de agregar melhorias & qualidade do produto, com
menores dificuldades, esforcos, tempos e custos, atendendo ainda de forma prioritdria
as qualidades demandadas na matriz da qualidade (FORNER, 2003, p. 92).

Alves (2009) utilizou a técnica QFD para a melhoria continua da satisfacdo dos

clientes internos e externos no caso da vitrine de tecnologia da EMBRAPA.

“O QFD ¢ altamente recomendado ndo apenas para o estudo da percep¢do do publico
sobre a qualidade de determinado produto ou servico, mas também como um facilitador da

transformagdo dessa percepcao em requisitos/demandas” (ALVES, 2009, p. 110).

Favaretto (2007) utilizou a técnica QFD para como um modelo para a o
desenvolvimento de bebidas, com o objetivo de verificar as vantagens e desvantagens de sua

utilizacdo em uma empresa deste setor.

O QFD através de toda a sua metodologia permitiu ter um contato direto com o
consumidor uma vez que para sua aplicacdo € necessario saber as expectativas destes
em relag@o ao produto a ser desenvolvido. Desta forma, a organizagcdo pode obter uma
direcdo precisa para o tipo de produto a ser desenvolvido, diminuindo assim as
chances de erro no desenvolvimento do mesmo (FAVARETTO, 2007, p. 74).
Tengam (2008) utilizou a técnica QFD para planejar a qualidade em um

servigo publico odontoldgico.

“Os resultados permitem concluir que o método QFD (desdobramento da funcdo
qualidade) pode ser aplicado no servigo publico odontoldgico, constituindo uma ferramenta
de qualidade importante e vidvel na avaliacdo e no planejamento das a¢des em sadde bucal.”

(TENGAN, 2008, p. 58).
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Volpato (2010) utilizou a técnica QFD como objetivo verificar a possibilidade de
planejar a qualidade dos servigos de saude em quatro Unidades de Satude da Familia na cidade

de Piracicaba — SP.

Os resultados das pesquisas permitem concluir que o planejamento da qualidade nos
servicos de satide deve ser determinado através da percepc¢do e das necessidades dos
usudrios e dos profissionais envolvidos no processo; e, preferencialmente, com a
utilizagdo de ferramentas especificas e eficazes, como se comprovou com o QFD
(VOLPATO, 2010, p. 51).

Magri (2010) utilizou a técnica QFD em um estudo de caso que foi realizado no setor
de servicos, onde foram identificadas as necessidades dos clientes em um restaurante com

relac@o aos servigos prestados, e com isso foram propostas melhorias ao processo.

4. 10 A Casa da Qualidade

A matriz da qualidade é formada por trés atividades: sistematizacdo das qualidades
verdadeiras exigidas pelos clientes, transformacdo das qualidades exigidas pelos clientes em
caracteristicas de qualidade ou técnicas e as relacdes entre a qualidade demandada e as

caracteristicas de qualidade (CHENG, 2007). A Figura 3 mostra a casa da casa qualidade.

M atriz
Correlacdes
Ca(r)e:lcatleiiilaslgecas Grau Avaliagdo | Qualidade
Importancia i ;
Metas-Alvo p Clientes Planejada
< o] =
%) ] | -~ Q| ©
. 3 % ARl R
g 3 : 2 88 z|l-| &| 2| &5 5| 5|5 =
ZaR= Matriz de ‘:mEHSE®5§®>SE
5 2 Relagd 292 28|29 E| |52 o|<l=
IR elacdes =lo % 5|0 < | | B ol =
O Q @) E o %) Q > o o €| ©| ©
= g2 c| | B §2l&lg2
= Z | O | O &lE Al A
Peso Absoluto
Peso Relativo
Nossa Empresa Avaliacio
Concorrente X ..
_Concorrente Y Técnica
Dificuldade Técnica
Qualidade Projetada
Peso Corrigido Absoluto
Peso Corrigido Relativo

Figura 3 — Matriz da qualidade. Fonte: Akao (1996)
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A casa da qualidade pode ser definida como a matriz que tem a finalidade de executar
o projeto da qualidade, sistematizando as qualidades verdadeiras exigidas pelos clientes por
meio de expressoes lingiifsticas, transformando-as em caracteristicas da qualidade, mostrando

as correlagdes entre essas caracteristicas e aquelas qualidades verdadeiras (AKAO, 1996).

A matriz da qualidade ou casa da qualidade € a ferramenta basica de projeto do QFD

(HAUSER E CLAUSING, 1988).

Segundo Cohen (1991), para constru¢do da casa da qualidade devem-se seguir os
seguintes passos: descrever as necessidades dos clientes; montar e analisar a matriz de
planejamento; obter as caracteristicas de qualidade; obter e analisar os relacionamentos; obter
e analisar as correlacdes; descrever e analisar a concorréncia; definir os objetivos; planejar o

desenvolvimento.

Akao (1996) explica ainda, que a casa da qualidade marca o inicio de um processo

importante de conhecimento definido como “Tradu¢do da Voz do Cliente”.

Obtém-se a casa da qualidade pelo cruzamento da Tabela dos requisitos do cliente, ou
da qualidade exigida, ou qualidade demandada, com a Tabela das caracteristicas de qualidade;
sendo a saida do sistema as especificagdes do produto, ou seja, no conjunto de caracteristicas
técnicas do produto com suas respectivas qualidades projetadas (valores de especificagdes).
Assim, entende-se que a Tabela dos requisitos dos clientes € a entrada da casa da qualidade e

a Tabela das caracteristicas de qualidade € a saida do sistema (AKAO, 1996).

De acordo com Cheng (2007), a sistemdtica de entrada da matriz da qualidade é
formada por trés atividades: a sistematizacdo das qualidades verdadeiras exigidas pelos
clientes; a conversao das qualidades exigidas pelos clientes em caracteristicas de qualidade ou
caracteristicas técnicas; e a identificacdo das relacdes entre a qualidade demandada e as

caracteristicas de qualidade.

Segundo Guinta e Praizler (1993), a casa da qualidade € a matriz mais utilizada do
QFD e também a mais conhecida. A matriz da qualidade é a primeira matriz que constitui o
modelo conceitual de QFD. As fases para o desenvolvimento da matriz da qualidade sdo as

seguintes:
1* - Identificacdo dos clientes
2* - Ouvir a voz dos clientes

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

5% - Avaliagdo estratégica dos itens da qualidade demandada (Ei1)

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

7* - Priorizacdo da qualidade demandada (IDi*)

8* - Desdobramento das caracteristicas da qualidade

9* — Relacionamento da qualidade demandada com as caracteristicas de qualidade (DQij)
10* — Especificacdes atuais para as caracteristicas de Qualidade

11* — Importancia das caracteristicas de qualidade (1Qj)

12* — Avaliacdo da dificuldade de atuagdo sobre as caracteristicas de qualidade (DJ)
13* — Avaliacdo competitiva das caracteristicas da qualidade (BJ)

14* — Priorizacdo das caracteristicas de qualidade (IQJ*)

15* - Identificag@o das correlagdes entre as caracteristicas de qualidade

4.10.1 Componentes da casa da qualidade

Principais componentes da casa da qualidade segundo Cheng (2007):

Grau de Importancia (Interno da Empresa)

Segundo Kano (1991), o grau de importancia € o enquadramento dos requisitos dos
clientes, através da pontuacdo de uma escala numérica. Os requisitos dos clientes expressam
as qualidades verdadeiras. A empresa deve saber a classificagdo de cada requisito e considerar
que: a comparacao entre produtos é obtida através da avaliacdo das qualidades lineares, as
qualidades 6bvias s6 sdo percebidas quando ausentes e as qualidades excitantes seduzem os

clientes e faz com que o produto ndo seja comparado racionalmente.

Grau de importancia (Necessidades Futuras)

O grau de importancia € a previsdo da importancia dos requisitos quando o produto for
lancado no mercado. As pessoas mudam suas necessidades e valores com o passar dos
tempos. Produtos que requerem um longo periodo de desenvolvimento podem nao possuir
mais o grau de importancia obtido com as pesquisas de mercado e desta forma, a empresa

deve estimar a importancia que os clientes dardo, no futuro, a cada requisito (AKAO, 1996).
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Grau de importancia (Geral)

Segundo Capello (2007), o grau de importancia geral € o valor final de cada requisito
como resultado da andlise dos trés itens anteriores. Somente o grau de importancia geral serd
considerado nos célculos dos pesos relativo e absoluto, sendo que este cédlculo é realizado

através de uma anélise qualitativa.

Avaliacdo competitiva do cliente (Empresa x Concorrentes)

E uma pesquisa quantitativa que identifica como os clientes percebem odesempenho
do produto atual da empresa quando comparado aos principais concorrentes. A empresa deve
saber com precisdo qual € o desempenho do produto e quais as suas caracteristicas que
determinam esse desempenho. A partir desse conhecimento, e da avaliacdo do cliente para o
produto atual da empresa, pode-se estabelecer uma comparacdo de caracteristicas do produto
e a satisfacdo do cliente. Isto servird para a andlise da pontuacdo dos produtos concorrentes e

projecao da qualidade do produto em desenvolvimento (CAPELLO, 2007).

Plano de Qualidade (Requisitos)

E o plano de qualidade que faz a insercdo da estratégia da empresa no planejamento do
produto.

O plano de qualidade deve ser definido apds a andlise dos seguintes itens: avaliacao

competitiva do cliente, argumento de vendas e importancia do requisito (AKAO, 1996).

Melhoria
E a maneira de pontuar a importancia final dos requisitos (peso absoluto e relativo) ao
plano estratégico da empresa. Esse indice reflete quantas vezes o produto precisa melhorar

seu desempenho, em relacdo ao produto atual, para alcancar a situacdo planejada (AKAO,

1996).

Peso Absoluto (Requisitos)

Segundo Capello (2007), o peso absoluto representa a prioridade de atendimento de
cada requisito sob os esfor¢cos de melhoria que devem ser concentrados em trés pontos:
requisitos mais importantes, requisitos que estdo em consonancia com a estratégia da empresa

€ 0s requisitos que a empresa precisa melhorar.
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Peso Relativo (Requisitos)

“E a conversdo do peso absoluto em percentagem, através da divisdo do peso absoluto
de cada requisito pelo resultado da soma de todos os pesos absolutos.
O peso relativo tem por objetivo facilitar a percep¢do da importancia relativa dos

requisitos” (CAPELLO, 2007, p.84).

Tabela das Caracteristicas de Qualidade

E a Tabela das caracteristicas de qualidade como um arranjo sistemético, baseado em
um diagrama de drvore 16gico, das caracteristicas de qualidade que constituem um produto ou

servico (AKAOQO, 1996).

As caracteristicas técnicas do produto podem ser divididas em ‘“elementos da
qualidade” e “caracteristicas de qualidade”.

Os elementos da qualidade sdo itens ndo quantificdveis, capazes de avaliar a qualidade
do produto. J4 as caracteristicas de qualidade sdo definidas como os itens que devem ser
medidos no produto para verificar se a qualidade exigida estd sendo cumprida (CHENG,

2007).

Caracteristicas de Qualidade

As caracteristicas de qualidade sdo caracteristicas técnicas, ou caracteristicas

substitutas, para o produto final (AKAO, 1996).

As caracteristicas técnicas sdo divididas em: elementos da qualidade e caracteristicas

de qualidade.

Os elementos da qualidade sdo itens ndo quantificdveis, capazes de avaliar a qualidade
do produto. As caracteristicas de qualidade sao definidas como itens que devem ser medidos

no produto verificando se a qualidade exigida estd sendo cumprida. (AKAO, 1996).

Peso Absoluto

De acordo com Cheng (1995), peso absoluto é a soma dos valores obtidos em cada
coluna e colocando o resultado final dessa soma na célula correspondente. Indica a
importancia de cada caracteristica de qualidade no atendimento do conjunto de requisitos dos

clientes.
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Peso Relativo
Segundo Cheng (1995), o peso relativo de cada caracteristica da qualidade € obtido
através da conversdo dos valores do peso absoluto em pesos relativos percentuais, ou seja,

dividindo o valor de cada coluna pelo somatério da linha de peso absoluto.

Avaliacao Competitiva

O estabelecimento das especificacdes de projeto € feito sem fatos e dados, com base
exclusivamente na experiéncia pessoal da equipe de projetos sem levar em consideragdo as
necessidades de mercado (CHENG, 2007).

Deve ser feita uma medi¢do dos valores das caracteristicas da qualidade dos produtos
da concorréncia pelo menos nos principais produtos que competem no mercado alvo.

Esta pesquisa se d4 através de notas atribuidas pelos clientes para os produtos

concorrentes (CHENG, 2007).

Dificuldade Técnica

Este fator ¢ uma nota em funcio da dificuldade tecnoldgica que a empresa terd para
obter o valor determinado para a qualidade projetada das caracteristicas de qualidade, com a

confiabilidade projetada e com o objetivo de custo (AKAO, 1996).

Deve-se a avaliar os itens de infra-estrutura e recursos humanos com relagio a custos
com a finalidade de incluir na priorizagdo a andlise custo/beneficio dos equipamentos ou

tecnologias que estdo sendo propostas para utilizacdo na empresa (RIBEIRO et al.,2000)

A dificuldade técnica determina quais sdo as caracteristicas que exigirdo maior
comprometimento de esforcos e recursos para obtencdo da sua qualidade projetada.
A dificuldade técnica é usada na matriz da qualidade para corrigir o peso das

caracteristicas de qualidade (HAUSER et al., 1998).

Qualidade Projetada

E a dltima etapa do modelo proposto se concretizando o planejamento das melhorias
da qualidade que reforcard o sistema de qualidade existente e levando em considera¢do os
desenvolvimentos anteriores, a voz do cliente e aspectos referentes a concorréncia, custo e

dificuldade de implantacdo (RIBEIRO et al., 2000).
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Segundo Capello (2007), a Qualidade Projetada pode ser entendida como os valores-
meta para as caracteristicas da qualidade do produto considerando seu peso relativo e a
comparacdo com as caracteristicas da qualidade dos produtos da concorréncia e os objetivos

do projeto.

Peso absoluto corrigido

E o resultado da multiplicacdo do peso absoluto de cada caracteristica de qualidade
pelo fator de dificuldade técnica, ou seja, indica a importancia de cada caracteristica de

qualidade no atendimento do conjunto de requisitos dos clientes (AKAO, 1996).

Peso relativo corrigido

E a conversdo do peso corrigido absoluto em percentual. E calculado dividindo o peso
absoluto de cada caracteristica de qualidade pelo resultado da soma dos pesos absolutos de

todas as caracteristicas de qualidade (AKAO, 1996).

A partir da casa da qualidade é possivel avaliar e determinar a prioridade da qualidade
demandada e as caracteristicas de qualidade que se correspondem, sendo possivel o

planejamento da qualidade (AKAO, 1996).
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CAPITULO 5

METODOLOGIA

Para alcancar o objetivo pretendido, utilizou-se a Casa da Qualidade da técnica do
QFD, buscando identificar as principais necessidades e expectativas dos clientes, a fim de
proporcionar um diferencial nos servigos prestados.

Para se conhecer as necessidades e expectativas dos clientes em relacdo o servico
bancdrio, conforme a segmentacdo dos mesmos adotou-se os procedimentos conforme o

modelo de Ribeiro et al. (2001).

5.1 A Empresa

A empresa € uma instituicdo financeira (banco) que possui agéncias e/ou
correspondentes bancérios em todo o pais, e tem como clientes, pessoas juridicas (empresas)
que atuam nos mais diversos ramos e clientes pessoas fisicas de todas as classes sociais.

A instituicdo financeira em questdo disponibiliza ao publico, todos os servigos e
produtos bancérios comuns a um banco comercial, tais como: conta corrente, conta saldrio,
conta de poupanga, fundos de investimentos, financiamentos, empréstimos, seguros, titulos de

capitalizagcdo, pagamentos de beneficios sociais e arrecadagdes em geral.

5.2 As necessidades e expectativas dos clientes

A institui¢do financeira em questdo, ndo possui um método de pesquisa estabelecido,
para ouvir os seus clientes. As necessidades e expectativas de apenas uma parcela dos clientes
sao conhecidas, e assim mesmo, apenas sobre um determinado servico ou produto especifico e
somente quando estes clientes se sentem insatisfeitos e fazem suas reclamagdes por meio do
setor de ouvidoria do Banco ou quando se sentem prejudicados financeiramente ou

moralmente, e nesse caso, recorrem a justica ou aos 6rgaos de defesa do consumidor.

A institui¢do ndo possui dados e nem informacdes confidveis, sobre o indice de
satisfacdo ou insatisfacdo dos seus clientes e nem o grau de importancia que tais clientes,

atribuem aos seus produtos ou servicos.
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5.3 Definiciao da equipe de trabalho

A equipe de trabalho foi formada pelo autor desta dissertacdo e por gerentes de
relacionamentos que tém em suas carteiras de clientes, pessoas fisicas com renda entre dois e
quatro saldrios minimos, denominados ‘clientes essenciais”. A atividade principal dos
gerentes foi a aplicacdo de questiondrios. Ao autor da dissertacdo, além da confeccdo e
aplicacdo dos questiondrios, coube também a fun¢do de compilar os resultados, desenvolver

as demais etapas e gerar a interpretagdes e conclusdes.

5.4 Matriz da qualidade

Utilizou-se a Casa da Qualidade da técnica do QFD, buscando identificar as principais
necessidades e expectativas dos clientes, a fim de proporcionar um diferencial nos servigos
prestados. Desenvolveu-se a matriz da qualidade, pois a mesma cruza as necessidades
demandada pelos clientes com as caracteristicas da qualidade. Por meio deste cruzamento,
obtém-se a importancia de cada caracteristica da qualidade de acordo com a opinido dos
clientes. A matriz da qualidade nos permite dar repostas ao que € importante para o cliente, e

como saber dessa importancia e ainda, estabelecer as relagdes entre os gués e os comos.

5.5 Identificacao dos clientes

Esta etapa tem como objetivo definir o publico para a aplicacdo da pesquisa. Os
clientes identificados foram as pessoas fisicas com renda entre dois e quatro saldrios minimos,
que utilizam os servicos da institui¢do e t€ém no minimo dois produtos bancdrios. Para esses

clientes, adotou-se a nomenclatura de “clientes essenciais”.

5.6 Requisitos dos clientes

Segundo Guinta e Praizler (1993, p.42), “o processo de satisfazer o cliente comeca por

prestar atencao aos seus requisitos”.
Os japoneses chamam esses requisitos de “qualidades desejadas pelos clientes”.

“No QFD, as qualidades requeridas pelos clientes tornam-se itens de uma lista de
qués” (GUINTA e PRAIZLER, 1993 p.42). Essas qualidades também podem ser interpretadas
como atributos. Cada qué deve representar um tnico requisito. O item que contiver mais de
um requisito deve ser subdividido em itens separados. Captar a voz do cliente exige

habilidade na arte de escutar. O segredo € escrever exatamente o que o cliente disse.
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O entrevistador ndo deve interpretar a seu modo o que o cliente disse, pois pode

correr o risco de perder o significado original das inten¢des do cliente.

“O objetivo final do QFD que é de se converter a voz dos clientes em linguagem de
projeto deve ser a definicdo das caracteristicas técnicas do produto, que atendam as
exigéncias do mercado. Essas caracteristicas devem ser definidas tanto em termos
qualitativos como quantitativos” (CHENG et al.,2007, p.93).

5.7 Os questionarios

Foi realizada a aplicacdo de questiondrios para os “clientes essenciais” de 10 agéncias
do mesmo banco em diferentes cidades. O processo iniciou-se com a elaboracdo de um
(APENDICE I, pdgina 87). Nesta etapa sdo definidas questdes amplas, obtidas por perguntas
abertas e objetivas, sendo que estas estdo ligadas ao objetivo do servigco. Este questiondrio
permite “ouvir a voz do cliente” em relacdo aos servigos prestados. As respostas obtidas
foram convertidas em itens da qualidade demandada. A elaboracdo do questionério fechado
(Apéndice II, pagina 88), constituiu-se da utilizacdo dos dados obtidos do questiondrio aberto,
isto é, a qualidade demandada pelos clientes e teve como objetivo extrair dos mesmos a
importancia de cada item. O questiondrio aberto foi aplicado a uma amostra de 60 clientes, no
periodo de 01 a 20 de novembro de 2011, e o questionario fechado no periodo de 01 a 17 de
dezembro de 2011 a 54 clientes. No questiondrio fechado foram utilizados dados e
informagdes do questiondrio aberto. Por fim os resultados obtidos foram compilados e as
conclusdes geradas de maneira que as interpretacoes das respostas dos questiondrios
formaram uma lista que da origem ao nivel tercidrio da arvore da qualidade das demandas dos

clientes.

5.8 A Pesquisa

A pesquisa do ponto de vista de seus objetivos pode ser classificada como
exploratdria, pois assume a forma de pesquisa bibliogréafica. A natureza da pesquisa pode ser
classificada como aplicada, pois é uma aplicacdo prética direcionada a resolucio de um
problema especifico. Do ponto de vista da forma de abordagem do problema pode ser
classificada como uma pesquisa qualitativa, em virtude da subjetividade dos dados originados

dos questiondrios abertos que sao interpretados.
5.9 Desdobramento da qualidade demandada

“E o desdobramento dos requisitos primdrios em requisitos secundarios e terciarios,

elaborando desta maneira o diagrama de drvore” (CAPELLO, 2007, p.95).
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Segundo Sousa (2007), a partir do questiondrio aberto € possivel organizar as
respostas usando uma estrutura de arvore, que reflete o desdobramento da qualidade
demandada. Os itens demandados pelos clientes sdo organizados em uma estrutura
hierarquica, que pode contemplar os niveis primadrio, secunddrio e tercidrio. Os itens do nivel
primdrio correspondem aos aspectos perguntados no questiondrio aberto, enquanto que 0s
itens dos neveis secunddrio e tercidrio serdo revelados durante a andlise das respostas do
questiondrio aberto. Analisando os itens do questiondrio aberto, foram criados cinco
agrupamentos secundérios e 18 pontos de qualidade, chamados de qualidade tercidria. Um
exemplo € “seguranca nas transagdes via internet” (nivel tercidrio), que € um requisito de
“qualidade dos servicos do auto-atendimento” (nivel secunddrio), que busca a satisfagdo do

nivel primdrio que é “qualidade dos servicos bancarios”.

5.10 Diagrama de arvore

E uma ferramenta utilizada com o objetivo de se permitir a identificacdo em alto grau
de detalhamento, de todos os meios e tarefas necessarios para se atingir um objetivo proposto.
Sua forma € de uma estrutura com ramificagdes, lembrando uma "arvore". Estando

estabelecidos os vinculos racionais entre o objetivo e as tarefas que o compde.

Segundo Moura (1994), o diagrama de darvore tem a funcdo de permitir o
desdobramento da qualidade demanda em niveis primdrios, secundério e tercidrio, conforme a

Tabela 11.

5.11 Importancia dos itens da qualidade demandada (IDi)

Os clientes respondendo as questdes do questiondrio fechado definem a importancia
dos itens que compdem a qualidade demandada por eles. Cada cliente atribui um valor de

importancia que cada item possui, de acordo com a visao.

O uso de uma escala de importancia (Tabela 3), previamente definida, € recomendado
por Ribeiro et al. (2001), pois é importante que a escala seja capaz de avaliar precisa e

corretamente as opnides dos clientes sobre o produto ou servico utilizado por ele.

O peso (IDi) é obtido por meio da divisao do valor de importancia atribuido a cada
item da qualidade demandada, pela soma dos valores de importancia atribuido a todos os itens
da qualidade demandada. Cada importancia atribuida pelos clientes a cada item é utilizada

para a determinagdo da arvore priorizada.
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Tabela 3 — Escala de importancia da qualidade demandada

ESCALA DE IMPORTANCIA
Grau de Importancia Peso
Muito Importante 2,0
Importante 1,0
Pouco Importante 0,5

Fonte: Ribeiro et al. (2001)

Na determinagcdo da importancia dos itens de qualidade demandada, é necessario
considerar a distribuicdo dos pesos de cada grupo de itens, de forma a evitar distorcoes.
Assim, a importancia dos itens do nivel tercidrio dever calculada pela ponderacdo da
importancia dos itens do nivel secunddrio e, estes, devem ser ponderados pela importancia do
nivel primario. A ponderacdo pode ser realizada partindo-se de uma distribuicdo de 100

pontos percentuais em cada um dos niveis (SOUSA, 2007, p.62).

5.12 Avaliacao estratégica dos itens da qualidade demandada (Ei)

De acordo com Ribeiro et al. (2001), a qualidade que o cliente demanda a cada item
deve ser analisada levando-se em conta a sua importancia para os negdcios da empresa em
relacdo a sua competitividade e a sua sobrevivéncia estratégica, dentro do ambiente
competitivo estudado, para isso deve-se adotar uma escala para avaliacdo estratégica da

qualidade demandada conforme a Tabela 4.

Tabela 4 — Escala para avaliacdo estratégica da qualidade demandada

Escala de importancia
Grau de Importancia Peso
Importancia Pequena 0,5
Importancia Média 1,0
Importancia Grande 1,5
Importancia Muito Grande 2,0

Fonte: Ribeiro et al. (2001)

5.13 Avaliacao competitiva dos itens da qualidade demandada (Mi)

Nesta etapa, cada item da qualidade demandada € analisado buscando a comparacao
com a concorréncia, identificando os pontos fortes em que a institui¢ao estd defasada perante
o mercado. Desta forma, uma nota 2,0 significa que a qualidade dos produtos e/ou servigos da
empresa, segundo a percepc¢do dos clientes, estd muito abaixo da concorréncia. Isto implica na
necessidade de melhoria por parte da empresa. Porém, uma nota 0,5 significa que a qualidade

dos produtos e/ou servigos da empresa estd acima da concorréncia e neste caso, nao necessita
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de procedimentos de correcdo por parte da empresa. A escala para avaliacdo competitiva esta

representada na Tabela 5.

Tabela 5 — Escala para avaliacdo competitiva da qualidade demandada

Escala de importancia
Grau de Importancia Peso
Acima da Concorréncia 0,5
Similar a Concorréncia 1,0
Abaixo da Concorréncia 1,5
Muito abaixo da Concorréncia 2,0

Fonte: Ribeiro et al. (2001)

Segundo Sousa (2007, p.63), “a avaliagdo competitiva também pode ser feita
considerando-se um servico ideal. Neste caso, estar-se-4 comparando um determinado servico

com outro constituido de forma ideal (perfeito, completo)”.

5.14 Importancia corrigida da qualidade demandada (IDi*) — Priorizaciao

Segundo Sousa (2007, p.63), “Os itens de qualidade demandada sdo priorizados
calculando-se a importincia corrigida de cada item da qualidade demandada (IDi), levando-se

em consideracdo a avaliagdo estratégica (Ei) e a avaliagao competitiva (Mi)”.

Para o célculo do indice de importancia corrigido, € usada a férmula proposta por

Ribeiro et al. (2001).

IDI* = IDi x Ei x VMi

5.15 Desdobramento das caracteristicas da qualidade

“Nesta etapa, os itens da qualidade demandada sdo associados a uma ou mais
caracteristicas da qualidade, as quais serdo usadas para traduzir as demandas da qualidade em

requisitos técnicos, mensuraveis e objetivos” (SOUSA, 2007, p. 64).

“As caracteristicas da qualidade sdo lancadas nas colunas da matriz da qualidade,
devem ser organizadas em uma seqiiéncia l6gica, dispostas na parte superior da matriz da

qualidade, formando o cabecalho das colunas” (SOUSA, 2007, P.64).

De acordo com Souza (2007), para cada caracteristica da qualidade, é calculada a sua

importancia (IQj). Da mesma maneira que a importancia da qualidade demandada (IDi), a
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importancia das caracteristicas da qualidade (IQj) também € corrigida. Essa correcdo ocorre

em termos de uma avaliacdo competitiva (Bj) e da dificuldade de atuacao (Dj).

5.16 Relacionamento da qualidade demandada com as caracteristicas da qualidade

(DQij)

Nesta etapa € efetuado o preenchimento da matriz da qualidade. Realiza-se entdo, um
cruzamento entre os itens da qualidade demandada e os itens das caracteristicas da qualidade
e sdo estabelecidas as intensidades dos relacionamentos. De acordo com Sousa (2007), a
intensidade dos relacionamentos entre os itens da qualidade demandada e das caracteristicas
da qualidade (DQ4ij), pode ser indicada por nimeros ou por simbolos, que podem ser relacdes

fortes, médias e fracas, conforme a Tabela 6.

Tabela 6 — Escala para avaliacio de intensidade de relacionamento

Relacionamento Peso
Forte 9
Médio 3
Fraco 1

Fonte: Ribeiro et al. (2001)

O estabelecimento das relagdes € feito ao se responder a seguinte pergunta: se a
caracteristica da qualidade “x” for mantida em niveis excelentes, estard assegurada a
satisfacdo da qualidade demandada “y”? Se a resposta for sim, entdo a relagdo ¢ forte (9); Se a
resposta for parcialmente, entdo a relagdao € média (3), se a resposta for muito pouco, entdo a

relacdo € fraca (1), se a resposta for ndo, ndo € dado valor zero.

5.17 Especificacoes atuais para as caracteristicas de qualidade

De acordo com Sousa (2007), nesta etapa busca-se identificar as especificacOes atuais
de cada caracteristica de qualidade, que irdo constituir um padrio indicativo de qualidade do
servico. As especificacdes de cada item de caracteristica de qualidade, que atualmente estao
sendo utilizados, sao o ponto de partida para a avaliacdo da dificuldade de atuagdo sobre as
caracteristicas e a avaliagdo competitiva, para que os atributos possam ser melhorados a fim
de atender as necessidades dos clientes. Para as caracteristicas de qualidade que ndo possuem
medicao e, portanto, ndo possuem especificagdes, o campo “especificacdes atuais” da matriz
da qualidade ndao apresentard nenhuma informac¢do. Quando a informacdo nao for

disponibilizada ou nao ainda nao ter sido determinada, a coluna fica em branco.
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5.18 Importancia técnica das caracteristicas de qualidade (Iqj)

Nesta etapa calcula-se a importancia de cada caracteristica de qualidade (I1Qj),
considerando as intensidades dos relacionamentos que as caracteristicas de qualidade (DQij)
mantém com os itens da qualidade demandada (IDi). Para o célculo da importancia técnica

das caracteristicas de qualidade, € usada a férmula proposta por Ribeiro et al. (2001).
n
1Qj = > IDi x DQij
i=1

Onde:

IQj = Importancia das caracteristicas de qualidade
IDi = Indice de importancia da qualidade demandada

DQij = Intensidade do relacionamento entre os itens da qualidade demanda e das

caracteristicas de qualidade.
5.19 Avaliacao da dificuldade de atuacio sobre as caracteristicas de qualidade (Dj)
Nesta etapa avalia-se a dificuldade de modificar a especificagdes das caracteristicas de

qualidade. Utiliza-se a escala proposta por Ribeiro et al. (2001), conforme a Tabela 7.

Tabela 7 — Escala para avalia¢do da dificuldade de atuagdo

Dificuldade de atuacao Peso
Muito dificil 0,5
Dificil 1,0
Moderado 1,5
Facil 2,0

Fonte: Ribeiro et al (2001)

5.20 Avaliacao Competitiva das caracteristicas de qualidade (Bj)

Nesta etapa realiza-se uma comparacdo do desempenho da empresa com a

concorréncia, conforme a Tabela 8.

Tabela 8 — Escala para avaliacdo competitiva da qualidade demandada

Posicao Peso
Acima da Concorréncia 0,5
Similar a Concorréncia 1,0
Abaixo da Concorréncia 1,5
Muito Abaixo da Concorréncia 2,0

Fonte: Ribeiro et al. ( 2001)
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5.21 Importancia corrigida das caracteristicas de qualidade (IQj*) - Priorizacao

De acordo com Sousa (2007), a priorizagdo das caracteristicas de qualidade € realizada
por meio do indice de importancia corrigido. Esse indice é calculado considerando a
importancia das caracteristicas de qualidade (IQj), a dificuldade de atuacdo sobre as
caracteristicas (Dj) e os resultados da avaliacdo competitiva (Bj).

Para o cédlculo da importancia corrigida (IQj*) utiliza-se a férmula proposta por

Ribeiro et al. (2001), mostrada abaixo.

1Qj*=1QJ x/Dj x \/Bj

Onde:

IQj* = Importancia corrigida das caracteristicas de qualidade

IQJ = Importancia técnica corrigida das caracteristicas de qualidade
Dj = Avaliacdo da dificuldade da atuacdo

Bj = Avaliacdo da competitividade (benchmark técnico)

5.22 Correlacgoes entre as caracteristicas de qualidade

De acordo com Sousa (2007), esta etapa tem por objetivo verificar a influéncia que

uma caracteristica de qualidade pode ter sobre as demais.

Segundo Ribeiro et al. (2001), as correlagdes podem ser positivas ou negativas, e

fortes ou fracas.
Ribeiro et al., (2001) sugerem os seguintes simbolos, conforme a Tabela 9.

Tabela 9 — Correlagdes entre as caracteristicas de qualidade

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

Fonte: Ribeiro et al. (2001).
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CAPITULO 6

RESULTADOS

6.1 Opiniao e Expectativa do Cliente

Para se melhorar um produto ou servigo € necessario, antes de tudo, ouvir a voz dos
clientes que utilizam esses produtos ou servigos. Para realizar esse trabalho foi necesséria a
realizacdo de uma pesquisa, para se conhecer a opinido dos clientes a respeito dos servicos

bancdrios utilizados por eles.

6.2 Conversao das informacoes primitivas em informacoes linguisticas

A andlise das informacdes primitivas (questiondrio aberto) resultou em informacdes
linguisticas, as quais foram divididas em seis grupos. Importante observar que em relagcdo as

informacdes obtidas, ndo se analisou se a informacao era elogio ou critica.

Segundo Sousa (2007), para que esta etapa seja realizada para se obter 0 maximo de
informacdes, € preciso que se conheca os clientes e os servigos disponibilizados para os
mesmos, pela instituicdo financeira, pois um erro de interpretacdo poderd distorcer os

resultados obtidos.

6.3 Reuniao das informacoes linguisticas similares

De acordo com Sousa (2007) por meio do grafico de Pareto define-se a concentracio

dos esfor¢os no objetivo principal, que € melhoria da qualidade do servi¢o bancério.

A andlise das afinidades entre as informagdes linguisticas, depois da andlise, de acordo
com a metodologia de Pareto (APENDICE IV, pigina 90), resultou em seis grupos que foram
denominados de forma que pudessem ser representados. A Tabela 10 e a figura 4 mostram os
seis grupos de informacdes linguisticas formados e a frequéncia com que foram citados pelos
clientes. O item preco das tarifas, tempo de espera na fila, rapidez no atendimento e maquinas
do autoatendimento foram os que receberam o maior nimero de ocorréncias, enquanto que os
itens layout da agéncia e dimensdo do espaco fisico da agéncia” foram os que obtiveram
menor nimero de ocorréncias. Todos os entrevistados responderam as seguintes perguntas:
“em relagcdo ao atendimento do profissional, quais os fatores que vocé julga fundamental?”’e

cite trés fatores em relagdo aos servicos dos quais voce ja reclamou”.

A pergunta “quais os aspectos vocé julga fundamentais em relagdo ao espago fisico

das agéncias” ndo foi respondida por vinte e trés entrevistados



Tabela 10 — Reunido das informagdes linguisticas similares
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Itens Descricao Ocorréncias
1 Preco das tarifas 20
2 Tempo de espera na fila 19
3 Rapidez no atendimento 18
4 Maiquinas c/defeito no autotendimento 18
5 Facilidade para operar as maquinas 17
6 Nuimero de caixas em dias de pico 16
7 Empregados disponiveis para atender 16
8 Confiabilidade nos servicos 15
9 Atendimento tempestivo as demandas 14
10 Solugdo para os problemas 13
11 Empregados qualificados 12
12 Juros cobrados nos empréstimos 12
13 Seguranga nos investimentos 11
14 Atencdo e simpatia 10
15 Pagt® de faturas de cartdo de crédito 10
16 Percepcao das necessidades do cliente 9
17 Informagdes precisas 8
18 Relacdes de confianca 8
19 Etica na contracao e venda de servigos 8
20 Seguranga nas transagdes via internet 7
21 Acessibilidade/Localizagdo 6
22 Juros recebidos pelo capital Investido 5
23 Acomodacgdes para aguardar o atendimento 4
24 Layout da agéncia 3
25 Dimensacdo do espago fisico da Agéncia 2
25
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Figura 4 — Grafico de Pareto - Reunido das informacdes lingiifsticas similares
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6.4 Informacoes dos itens da qualidade demandada

A partir do nivel primario “qualidade dos servigos bancarios”, tem-se o nivel
secundario composto por seis questdes do questiondrio aberto e, apds a andlise das respostas
dos questiondrios aberto, obtem-se os itens da qualidade demandada que compdem o nivel
terciario.

Segundo Sousa (2007) esta sequéncia chama-se arvore da qualidade e os itens do nivel
tercidrio irdo preencher as linhas da matriz da qualidade. A Tabela 11 mostra o resultado do

desdobramento da qualidade demandada pelos clientes.

6.5 Desdobramento da qualidade demandada

Segundo Sousa (2007), a partir do questiondrio aberto, é possivel organizar as
respostas usando uma estrutura de arvore, que reflete o desdobramento da qualidade
demandada.

Os itens demandados pelos clientes sdo organizados em uma estrutura hierarquica,
que pode contemplar os niveis primério, secunddrio e tercidrio. Os itens do nivel primério
correspondem aos aspectos perguntados no questiondrio aberto, enquanto que os itens dos
niveis secunddrio e tercidrio serdo revelados durante a andlise das respostas do questiondrio
aberto.

Analisando os itens do questiondrio aberto, foram criados cinco agrupamentos
secundérios e vinte e cinco pontos de qualidade, chamados de qualidade tercidria. Um
exemplo € “seguranca nas transacdes via internet” (nivel tercidrio), que € um requisito de
“qualidade dos servicos do auto-atendimento” (nivel secunddrio), que busca a satisfagdo do

£ ce

nivel primério que € “qualidade dos servigos bancarios”.

O questiondrio aberto (APENDICE I, pdgina 87) permitiu a obtencio das respostas

dos clientes da instituicdo, as quais foram agrupadas em um Diagrama de Arvore (Tabela 11).

A seguir, foi elaborado um questiondrio fechado (APENDICE II, pagina 88), com
questdes objetivas, onde os clientes atribuiram um grau de importancia para dada um dos itens

da qualidade demanda.

Construcio do diagrama de arvore

As respostas fornecidas pelo questiondrio aberto foram organizadas no Diagrama de

Arvore e estio representadas na Tabela 11.



Tabela 11 — Informacdo dos itens de qualidade demandada.
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Nivel primario

Nivel secundario

Nivel terciario

Frequencia absoluta

Tempo de Espera na fila 19

Solugdo para os problemas 13

Rapidez no atendimento 18

Qualidade do Percepcio das necessidades 09

atendimento Empregados qualificados 12

Profissional Atengdo e simpatia 10

Atendimento tempestivo 14

Relagdes de confianca 08

Etica na venda de servigos 08

Seguranca via internet 07

) Qualidade dos Empregados para atender 16
g;?ilgjje dos servigos do Operacionalizar mdquinas 17
bancacios Autoatendimento Informagdes precisas 8
Confianga nos servig¢os 15

Preco das tarifas 20

O que € importante | Juros cobrados 12

no Servi¢o Juros recebidos 05

bancdrio. Seguranca nos investimentos 11
Acessibilidade/Localizacio 06

Layout da agéncia 03

Espaco fisico Espago fisico da Agéncia 02

Acomodacdes . 04

Servigos alvos de Faturas de cartdo de crédito 10

reclamacgoes. Miéquinas/autoatendimento 18

N° de caixas em dias de pico 16

TOTAL 281

6.6 Atribuicio de importancia aos itens de qualidade demandada (IDi)

Segundo Sousa (2007), o objetivo deste procedimento € transformar o nimero de

ocorréncias em valores faceis de serem trabalhados, durante o desenvolvimento da matriz da

qualidade.

Ainda segundo Sousa (2007), a importancia dos itens de qualidade demandada do

nivel terciario (APENDICE III, pagina 89) é determinada, tomando-se o nimero de vezes

(freqiiéncia) com que o item foi citado em relacdo ao total de comentdrios (281). Essas

informagdes estdo relacionadas na Tabela 12.
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Tabela 12 — Qualidade demandada dos itens do nivel terciario

Item | Descriciao Frequencia Absoluta | Importancia | IDi
01 |Preco das tarifas 20 2 7,12
02 | Tempo de espera na fila 19 2 6,76
03 | Rapidez no atendimento 18 2 6,41
04 | Méquinas c/defeito no autotendimento 18 2 6,41
05 | Facilidade para operar as méquinas 17 2 6,05
06 | Numero de caixas em dias de pico 16 2 5,69
07 | Empregados disponiveis para atender 16 1 5,69
08 | Confiabilidade nos servigos 15 1 5,34
09 | Atendimento tempestivo as demandas 14 2 4,98
10 | Solucdo para os problemas 13 1 4,63
11 | Empregados qualificados 12 1 4,27
12 | Juros cobrados nos empréstimos 12 1 4,27
13 | Seguranca nos investimentos 11 1 3,91
14 | Atengfo e simpatia 10 2 3,56
15 | Pagamento de faturas de cartdo de crédito 10 1 3,56
16 | Percepcdo das necessidades do cliente 9 2 3,20
17 | Informagdes precisas 8 2 2,85
18 | Relacdes de confianga 8 1 2,85
19 | Etica na contragdo e venda de servicos 8 1 2,85
20 | Seguranca nas transacoes via internet 7 1 2,49
21 | Acessibilidade/Localizag¢do 6 1 2,14
22 | Juros recebidos pelo capital Investido 5 1 1,78
23 | Acomodacdes 4 1 1,42
24 | Layout da agéncia 3 1 1,07
25 | Espaco fisico da Agéncia 2 1 0,71
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Figura 5 — Grafico de Pareto - Qualidade demandada dos itens do nivel tercidrio



6.7 Avaliacao da estratégia da qualidade demandada (Ei)

69

O servigo da avaliagdo estratégica € mostrado na Tabela 13. Constata-se que de

acordo com a avaliacdo executada, “o preco das tarifas, tempo de espera na fila, rapidez no

atendimento, atendimento tempestivo as reclamagdes e o nimero insuficiente de caixa em

dias de pico, foram considerados itens de grande importincia para a institui¢do financeira

(peso=2). Estes itens de acordo com a avaliacio dos clientes mostram que 0s mesmos

atribuem grande importancia ao custo para se ter uma conta bancéria, bem como o tempo que

gastam na execucgao do servigo prestado pelo banco.

Tabela 13 — Avaliagdo estratégica da qualidade demandada

Item | Descricao Frequencia absoluta | Import. |IDi Ei
01 |Preco das tarifas 20 2 7,12 | 2,0
02 | Tempo de espera na fila 19 2 6,76 | 2,0
03 |Rapidez no atendimento 18 2 6,41 | 2,0
04 | Maquinas c/defeito no autotendimento 18 2 6,41 | 2,0
05 |Facilidade para operar as mdquinas 17 2 6,05 | 1,0
06 | Numero de caixas em dias de pico 16 2 5,69 | 1,5
07 |Empregados disponiveis para atender 16 1 5,69 | 1,0
08 | Confiabilidade nos servicos 15 1 5,34 | 2,0
09 | Atendimento tempestivo as demandas 14 2 498 | 1,0
10 | Solugio para os problemas 13 1 4,63 | 1,0
11 | Empregados qualificados 12 1 4,27 12,0
12 | Juros cobrados nos empréstimos 12 1 4,27 10,5
13 | Seguranga nos investimentos 11 1 3,91 | 1,0
14 | Atencdo e simpatia 10 2 3,56 | 2,0
15 |Pagamento de faturas de cartio de crédito 10 1 3,56 | 0,5
16 | Percep¢do das necessidades do cliente 9 2 320 | 1,5
17 | Informacdes precisas 8 2 2,85 | 2,0
18 |Relacdes de confianga 8 1 2,85 | 2,0
19 | Etica na contracdo e venda de servicos 8 1 2,85 | 2,0
20 | Seguranca nas transacdes via internet 7 1 249 | 1,5
21 | Acessibilidade/Localizacdo 6 1 2,14 | 0,5
22 | Juros recebidos pelo capital Investido 5 1 1,78 | 1,0
23 | Acomodacgdes 4 1 1,42 | 1,0
24 | Layout da agéncia 3 1 1,07 | 1,0
25 | Espaco fisico da Agéncia 2 1 0,71 | 0,5

6.8 Avaliacao competitiva dos itens de qualidade demandada (Mi)

A Tabela 14 mostra o resultado da avaliagdo competitiva. Observa-se que o

desempenho da instituicdo foi considerado acima da concorréncia (peso=0,5) em diversos

itens, tais como: “ética na contratacdo e venda de servicos, empregados qualificados,
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confiabilidade nos servigos e juros cobrados nos empréstimos. Porém em outros itens, tais
como: “tempo de espera na fila, rapidez no atendimento, madaquinas inoperantes no
autoatendimento etc”, foram considerados abaixo da concorréncia, pois os clientes atribuiram

peso= 2 a esses itens.

Tabela 14 — Avaliacdo competitiva da qualidade demandada

Item | Descricao Freq. absoluta |Import. |IDi |Ei |Mi
01 |Preco das tarifas 20 2 7,12 2,0 0,5
02 | Tempo de espera na fila 19 2 6,76 | 2,0 1,5
03 |Rapidez no atendimento 18 2 6,41 2,0 1,0
04 | Méaquinas c/defeito no autotendimento 18 2 6,41 2,0 2,0
05 |Facilidade para operar as maquinas 17 2 6,05| 1,0 2,0
06 | Nudmero de caixas em dias de pico 16 2 5,69 1,5 1,5
07 |Empregados disponiveis para atender 16 1 5,69 1,0 | 1,0
08 | Confiabilidade nos servicos 15 1 5,34 | 2,0 0,5
09 | Atendimento tempestivo as demandas 14 2 498 | 1,0 1,5
10 | Solugio para os problemas 13 1 4,63 1,0 0,5
11 | Empregados qualificados 12 1 4271 2,0 0,5
12 | Juros cobrados nos empréstimos 12 1 4271 0,5 0,5
13 | Seguranca nos investimentos 11 1 3911 1,0 | 0,5
14 | Atencdo e simpatia 10 2 3,56 20| 1,5
15 |Pagamento de faturas de cartio de crédito 10 1 3,56 | 0,5 1,0
16 | Percep¢do das necessidades do cliente 9 2 3,20 1,5 1,0
17 | Informagdes precisas 8 2 2,851 2,0 1,0
18 |Relacdes de confianga 8 1 2,851 2,0 0,5
19 | Etica na contracdo e venda de servicos 8 1 285120 | 1,0
20 | Seguranca nas transacdes via internet 7 1 2491 1,5 1,5
21 | Acessibilidade/Localizacdo 6 1 2,141 0,5 1,0
22 | Juros recebidos pelo capital Investido 5 1 1,78 | 1,0 1,0
23 | Acomodagdes 4 1 1,42 1,0 1,0
24 | Layout da agéncia 3 1 1,07 | 1,0 1,0
25 | Espaco fisico da Agéncia 2 1 0,711 0,5 0,5

Fonte Ribeiro et al. (2001)

6.9 Priorizacao da qualidade demandada (IDi*)

Os itens de qualidade demandada priorizados, ou a importancia dos itens de qualidade
demandada corrigida pelas avaliagdes estratégicas e de competitividade, sao mostrados na

Tabela 15.



Tabela 15 — Priorizacdo da qualidade demandada
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Item | Descricao Freq. absoluta |Import. |IDi | Ei |Mi | IDi*
01 |Preco das tarifas 20 2 7,12 12,0(11,0]|10,15
02 | Tempo de espera na fila 19 2 6,76 {2,0(1,0] 9,53
03 |Rapidez no atendimento 18 2 6,41 {2,0(1,0] 9,03
04 | Méquinas c/defeito no autotendimento 18 2 6,41 |1,0(2,0( 9,03
05 |Facilidade para operar as maquinas 17 2 6,05 |1,0(2,0| 8,53
06 |Numero de caixas em dias de pico 16 2 5,69 |1,5]1,5| 8,46
07 | Empregados disponiveis para atender 16 1 5,69 [1,0]1,5] 6,94
08 | Confiabilidade nos servigos 15 1 5,34 {1,5/1,0] 6,51
09 | Atendimento tempestivo as demandas 14 2 498 [1,0(1,5] 6,07
10 | Solucgido para os problemas 13 1 4,63 [1,0[1,5] 5,64
11 | Empregados qualificados 12 1 4,27 11,5]1,0] 5,20
12 | Juros cobrados nos empréstimos 12 1 4,27 11,510,5 5,20
13 | Segurancga nos investimentos 11 1 391 |1,5/1,0| 4,77
14 | Atencdo e simpatia 10 2 3,56 |1,5/1,0| 4,34
15 |Pagamento de faturas de cartio de crédito 10 1 3,56 |1,5/1,0| 4,34
16 |Percepcio das necessidades do cliente 9 2 3,20 | 1,5(1,0] 3,90
17 | Informagdes precisas 8 2 2,85 12,010,5] 2,81
18 |Relacdes de confianga 8 1 2,85 [1,5/0,5] 2,43
19 |Etica na contragdo e venda de servigos 8 1 2,85 (1,0(0,5] 1,99
20 | Seguranca nas transacdes via internet 7 1 249 10,5(1,0| 1,74
21 | Acessibilidade/Localizacdo 6 1 2,14 10,5(1,0] 1,49
22 | Juros recebidos pelo capital Investido 5 1 1,78 10,5(1,0| 1,24
23 | Acomodagdes 4 1 1,42 10,5(/1,0| 0,99
24 | Layout da agéncia 3 1 1,07 {0,5]1,0] 0,74
25 | Espaco fisico da Agéncia 2 1 0,71 10,5]0,5| 0,34
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Figura 6 — Grafico de Pareto - Priorizacdo da Qualidade Demandada
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Analisando os dados de importancia corrigida da qualidade demandada (IDi*),

2

constata-se que o item de maior relevancia para os ‘“clientes essenciais ” é o “preco das
tarifas” com IDi* = 10,05 e o item de menor relevancia é a “dimensao do espaco fisico da
agéncia” com IDi* = 0,34. Esta etapa de priorizacdo da qualidade demandada é de suma
importancia, pois fornece as agéncias bancdrias nas quais aplicaram-se as pesquisas,
informacdes fundamentais sobre os servigos prestados de acordo com a visdo dos clientes.

Essas informagdes permitem que a empresa venha atuar corretivamente nos

processos dos servigos os quais os clientes demandam mais qualidade.

6.10 Desdobramento das caracteristicas de qualidade

O Quadro 1 mostra a correlacio entre os itens de qualidade demandada e

caracteristicas de qualidade.

Qualidade Demandada

Caracteristicas da Qualidade

Preco das tarifas

Precos mais baixos para tarifas.

Tempo de espera na fila

Menor tempo de espera na fila.

Rapidez no atendimento

Atendimento mais rdpido nos caixas.

Maiquinas c/defeito no autotendimento

Maiquinas em perfeito funcionamento.

Facilidade para operar as mdquinas

Simplicidade na operacionalizacio.

Numero de caixas em dias de pico

Aumento na quantidade de caixas.

Empregados disponiveis para atender

Aumento na quantidade de empregados

Confiabilidade nos servicos

Servigos confidveis

Atendimento tempestivo as demandas

Agilidade no atendimento das demandas

Solugdo para os problemas

Qualificar e treinar empregados

Seguranca no autoatendimento

Programas e aplicativos seguros.

Juros cobrados nos empréstimos

Juros menores

Seguranca nos investimentos

Garantia do retorno no valor investido.

Atengdo e simpatia

Empregados atenciosos e simpaticos.

Pagamento de faturas de cartdo de crédito

Detalhamento da fatura de cartdo de crédito.

Percepcdo das necessidades do cliente

Qualificagdo e treinamento para empregados.

Informacdes precisas

Qualificagdo e treinamento para empregados.

Relacdes de confianca

Empregados confidveis.

Etica na contracdo e venda de servicos

Qualificacdo e treinamento para empregados.

Seguranga nas transagdes via internet

Programas e aplicativos seguros.

Acessibilidade/Localizagao

Facilidade no acesso a agéncia

Juros recebidos pelo capital Investido

Garantia do valor investido

Acomodacdes para aguardar o atendimento

Acomodacdes suficientes

Layout da agéncia

Divisdo adequada dos setores de atendimento

Dimensao do espaco fisico da Agéncia

Espaco fisico adequado

Quadro 1 — Desdobramento das Caracteristicas da qualidade demandada. Fonte: Ribeiro et al. (2011)




6.11 Especificacoes atuais para as caracteristicas da qualidade

O quadro 2 mostra a correlagdo entre as caracteristicas da qualidade e as

especificacdes atuais.

Caracteristicas da Qualidade

Especificacoes Atuais

Precos mais baixos para tarifas

Tarifas mais baixas do mercado

Menor tempo de espera na fila

Direcionamento para outros canais

Atendimento mais rapido nos caixas

Destacamento de empregados

Miquinas em perfeito funcionamento

Manutencdo e atualizagdo

Simplicidade na operacionalizagdo

Aperfeicoamento e manutengdo dos sistemas

Aumento na quantidade de caixas

Destacamento de empregados

Aumento na quantidade de empregados

Destacamento de empregados

Servicos confidveis

Treinamento constante

Agilidade no atendimento das demandas

Treinamento constante

Qualificar e treinar empregados

Treinamento constante

Programas e aplicativos seguros

Aperfeicoamento e manutencao dos sistemas

Juros menores

Juros mais baixos do mercado

Garantia do retorno no valor investido

Transparéncia e informacdes precisas

Empregados atenciosos e simpdticos

Treinamento constante

Detalhamento da fatura de cartdao de crédito

Aperfeicoamento das faturas

Qualificacdo e treinamento para empregados

Treinamento constante

Qualificacdo e treinamento para empregados.

Treinamento constante

Empregados confidveis

Treinamento constante

Qualificacio e treinamento para empregados

Treinamento constante

Programas e aplicativos seguros

Aperfeicoamento e manutengdo dos sistemas

Facilidade no acesso a agéncia

Adequacao a lei de acessibilidade

Garantia do valor investido

Transparéncia e informagdes precisas

Acomodacdes suficientes

Disponibilidade adequada de cadeiras

Divisdo adequada dos setores de atendimento

Setores adequados as demandas

Espaco fisico adequado

Espaco suficiente para atender

Quadro 2 — Especificagdes atuais para as caracteristicas da qualidade.

6.12 Importancia das caracteristicas de qualidade (IQJ)

E a relacdo que as caracteristicas de qualidade mantém com os itens da qualidade
demandada e com sua importancia relativa. Na Tabela 16 observa-se que ‘“Aumento do
nimero de empregados para efetuar o atendimento” € a caracteristica técnica de maior valor

para os clientes da instituicao financeira.



Tabela 16 — Importancia técnica para as caracteristicas de qualidade
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ITEM | Caracteristicas da Qualidade 1QJ
1 Aumento na quantidade de empregados 85
2 |Agilidade no atendimento das demandas 70
3 |Empregados Confidveis 69
4  |Atendimento mais rapido nos caixas 66
5 Detalhamento da fatura de cartdo de crédito 61
6  |Qualificar e treinar empregados 59
7  |Garantia do retorno no valor investido 59
8 Garantia do valor investido 59
9 Servicos confidveis 59
10 | Menor tempo de espera na fila 51
11 |Programas e aplicativos seguros 46
12 | Aumento na quantidade de caixas 44
13 | Simplicidade na operacionalizag¢do 41
14 | Programas e aplicativos seguros 39
15  |Juros menores 39
16 | Empregados atenciosos e simpdticos 39
17 | Mdquinas em perfeito funcionamento 37
18 | Precos mais baixos para tarifas 36
19 |Acomodacdes suficientes 36
20 | Qualificagdo e treinamento para empregados 32
21 |Qualificagdo e treinamento para empregados 32
22 |Qualificagdo e treinamento para empregados 32
23 |Divisdo adequada dos setores de atendimento 16
24  |Espago fisico adequado 14
25 | Facilidade no acesso a agéncia 12

Tabela 16 — Importancia técnica para as caracteristicas de qualidade
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6.13 Avaliacao da dificuldade de atuacio sobre as caracteristicas de qualidade (DJ)

A caracteristica de qualidade, por exemplo, “empregados qualificados e acomodagdes
suficientes”, foram consideradas de fécil atuacdo (peso 2,0), enquanto que “precos, mais
baixos para tarifas, menor tempo de espera na fila e maquinas do autoadentimento em perfeito
funcionamento” foram considerados mais dificeis (peso 0,5). A Tabela. 17 mostra os

resultados desta avaliacdo.

Tabela 17 — Caracteristicas de qualidade

Importancia Avaliacao das
Descricao das IQJ diferencas (DJ)
Precos mais baixos para tarifas. 36 0,5
Menor tempo de espera na fila. 51 0,5
Atendimento mais rapido. 66 0,5
Maiquinas em perfeito funcionamento 37 1,5
Simplicidade na operacionalizacdo das maquinas. 41 1,5
Aumento na quantidade de caixas no dias de pico. 44 1,0
Servigos confidveis 59 2,0
Maior rapidez no atendimento as demandas. 11 1,5
Juros menores 39 1,0
Garantia do retorno no valor investido 59 1,5
Empregados atenciosos e simpaticos. 39 2,0
Detalhamento da fatura de cartdo de crédito. 61 1,5
Aumento do n° de empregados para efetuar o atendimento. 85 0,5
Empregados qualificados. 32 2,0
Seguranca eficiente nos canais de autoatendimento. 46 1,5
Confianga nos empregados 69 2,0
Agilidade na resolug@o dos problemas. 70 1,5
Acomodacdes suficientes 36 1,5

6.14 Avaliacao competitiva das caracteristicas de qualidade (BJ)

A Tabela 18 mostra que o desempenho da instituicdo financeira nas caracteristicas
“juros menores e servicos confidveis” (peso=0,5), foram considerados superiores aos dos
concorrentes, enquanto que as caracteristicas ‘“mdquinas em perfeito funcionamento e
aumento na quantidade de caixas em dias de pico” (peso=1,5) foram considerados abaixo da

concorréncia.
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Tabela 18 — Avaliagdo competitiva das caracteristicas de qualidade (BJ)

Avaliacao Avaliacao
Item Descricao Import. das das
10))) diferencas caracterist.
DJ) (BJ)
1 Precos mais baixos para tarifas. 36 0,5 0,5
2 Menor tempo de espera na fila. 51 0,5 1,0
3 Atendimento mais ripido. 66 0,5 1,0
4 | Maquinas em perfeito funcionamento 37 0,5 2,0
5 Simplicidade na operacionalizacdo das maquinas. 41 1,5 1,0
6 | Aumento na quantidade de caixas no dias de pico. 44 0,5 2,0
7 Servicos confidveis 59 2,0 0,5
8 Maior rapidez no atendimento as demandas. 11 1,0 1,5
9 Juros menores 39 1,5 0,5
10 | Garantia do retorno no valor investido 59 2,0 1,0
11 | Empregados atenciosos e simpaticos. 39 2,0 1,0
12 | Detalhamento da fatura de cartdo de crédito. 61 1,0 1,0
13 | Aumento do n° de empregados 85 0,5 1,5
14 | Empregados qualificados. 32 2,0 0,5
15 | Seguranga eficiente/canais de autoatendimento. 46 1,0 1,0
16 | Confianca nos empregados 69 1,5 1,0
17 | Agilidade na resolucdo dos problemas. 70 1,0 1,5
18 | Acomodacdes suficientes 36 1,0 1,0

6.15 Priorizacao das caracteristicas de qualidade (IQJ*)

A Tabela 19 mostra as caracteristicas da qualidade priorizadas.

Tabela 19 — Priorizacdo das caracteristicas de qualidade

Item Decricao Priorizacao - IQJ*
01 Confianga nos empregados 97
02 | Detalhamento da fatura de cartio de crédito. 86
03 Aumento do n° de empregados para efetuar o atendimento 71
04 Garantia do retorno no valor investido 70
05 | Méaquinas em perfeito funcionamento 62
06 | Aumento na quantidade de caixas no dias de pico. 61
07 Servigos confidveis 58
08 Seguranca eficiente nos canais de autoatendimento. 56
09 | Empregados atenciosos e simpaticos. 55
10 | Atendimento mais rapido 54
11 Simplicidade na operacionalizacdo das maquinas 49
12 | Agilidade na resolucdo dos problemas. 49
13 | Acomodacdes suficientes 43
14 | Menor tempo de espera na fila. 41
15 | Juros menores 27
16 | Empregados qualificados. 27
17 Precos mais baixos para tarifas. 25
18 Maior rapidez no atendimento as demandas. 16
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Figura 8 — Grafico de Pareto - Priorizacdo das caracteristicas de qualidade

6.16 Matriz da Qualidade

Para a elaborag¢do da matriz da qualidade a seguir (Figura 9), realizaram-se as
seguintes atividades:
- Extracdo: € o processo de criar uma Tabela a partir de outra, ou seja, de utilizar elementos de
uma Tabela como referéncia para se obter os elementos de outra Tabela.
-Relagdo: € o processo de identificar a intensidade do relacionamento entre os dados das duas
Tabelas que compdem a matriz.
-Conversdo: € o processo de quantificar a importancia relativa dos dados de uma Tabela em
funcdo da intensidade da relagdo destes com os dados da outra Tabela.

A matriz da qualidade foi elaborada adotando-se as seguintes etapas:

17 - Identificacao dos clientes (escolha da amostra). Foram escolhidos clientes denominados
de “clientes essenciais”, os quais possuem renda entre dois e quatro saldrios minimos, que
utilizam os servigos da instituicdo e t€ém no minimo dois produtos bancérios. Esses clientes
representam o segmento de clientes que a empresa deseja fidelizar e o segmento de pessoas de

pessoas que o banco pretende conquistar.

2% - Ouvir a voz dos clientes. Foi feita uma pesquisa utilizando um questiondrio aberto, com
perguntas abertas e objetivas ligadas ao servico e a seguir, utilizou-se um questionario

fechado, a partir do questionério aberto.
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3? - Desdobramento da qualidade demanda pelo cliente. Realizou-se o desdobramento dos
niveis secunddrios e tercidrios. As qualidades dos itens do nivel secundario respondem ao
requisito do nivel primdrio (questiondrio aberto) e as qualidades dos itens do nivel tercidrio

respondem aos requisitos do nivel secundario (questiondrio fechado).

4 - Importancia dos itens da qualidade demandada IDi. A importancia de cada item da
qualidade demandada pelo cliente no nivel secundario foi obtida pelo nimero de vezes em

que um item foi citado pelo total de comentérios de todos os itens.

5" - Avaliacdo estratégica dos itens da qualidade demandada - Ei. A qualidade
demandada foi analisada em rela¢do a sua importancia para os negdcios da empresa. Foram
atribuidos pesos (de 0,5 a 2,0) a cada item da qualidade demandada, de acordo com o seu grau

da importancia.

6" - Avaliacio Competitiva dos Itens de qualidade Demandada - Mi. Foi analisada
buscando a compara¢do com a concorréncia, identificando os pontos em que a empresa esta
defasada perante o mercado. Foram atribuidos pesos de (0,5 a 2,0) a cada item da qualidade

demandada, de acordo com o seu nivel de importancia atribuido pela empresa.

7 - Priorizacao da qualidade demandada — IDI*. Os itens de qualidade demandada foram

priorizados calculando-se a importancia corrigida de cada item da qualidade demandada

utilizando a férmula: IDI* = IDi x \/E X VMi

8" - Desdobramento das caracteristicas da qualidade. Cada item da qualidade demanda foi

associado a uma caracteristica da qualidade demandada pelo cliente.

9* - Relacionamento da qualidade demandada com as caracteristicas da qualidade —
DQIJ. Realizou-se o cruzamento entre os itens da qualidade demandada e os itens das
caracteristicas da qualidade e foram estabelecidas as intensidades dos relacionamentos.

Nesta etapa foi feita a seguinte pergunta: se a caracteristica da qualidade “x” for
mantida em niveis excelentes, estard assegurada a satisfacdo da qualidade demandada “y”?
Se a resposta foi sim, entdo a relacdo € forte (peso 9). Se a resposta foi parcialmente, a relagdo
¢ média (peso 3). Se a resposta foi muito pouco, entdo a relagdo € fraca (peso 1). Os pesos

foram lancados nas colunas correspondentes a cada caracteristica da qualidade.
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10* - Importincia das caracteristicas da qualidade - IQJ. Consideraram-se os
relacionamentos que as caracteristicas de qualidade (DQij) mantém com os itens da qualidade
demandada (IDi). Para a determinagdo da importidncia das caracteristicas da qualidade

utilizou-se a seguinte férmula:

n
1Qj = . IDi x DQij
i=1

11* - Avaliacao da dificuldade de atuacio sobre as caracteristicas de qualidade (DJ).
Para avaliar a dificuldade de modificar as especificacdes das caracteristicas da qualidade pela
empresa, atribui-se pesos (de 0,5 a 2,0), de acordo com o grau de dificuldade. Um peso igual a
0,5 significa que é muito dificil para a empresa modificar as especificacdes das caracteristicas
da qualidade de um determinado item, enquanto que um peso igual a 2,0 significa que € facil
para a empresa modificar as especificacdes das caracteristicas da qualidade de um

determinado item.

12%- Avaliacdo competitiva das caracteristicas da qualidade (BJ). Para comparar o
desempenho da empresa com a concorréncia em relagdo ao servico prestado, atribuiram-se
pesos (de 0,5 a 2,0), sendo que um peso igual a 0,5 atribuido a uma caracteristica da
qualidade, significa que o desempenho da empresa estd acima da concorréncia, do mesmo
modo que um peso igual a 2,0 significa que o desempenho da empresa estd muito abaixo da

concorréncia.

13- Priorizacao das caracteristicas da qualidade (IQJ*). Foi calculada considerando a
importancia das caracteristicas da qualidade (IQJ), a dificuldade de atuacdo sobre as

caracteristicas (DJ) e a avaliacdo Competitiva (BJ). Utilizou-se a seguinte férmula:

1Qj*=1QJ x\/Dj x /B

14* - Cruzamento da Tabela dos requisitos do cliente (qualidade demandada) com a
Tabela das caracteristicas de qualidade. O resultado obtido deste cruzamento ¢é

denominado “matriz de relacoes”.
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CONCLUSOES

Em um segmento altamente competitivo como os dos servigos bancdrios, a
qualidade deve ser considerada como uma questdo de estratégia, uma vez que 0S Servigos € 0s
produtos disponibilizados pelas instituicdes financeiras aos clientes sdo praticamente o0s
mesmos. Assim, a técnica QFD aplicada neste trabalho, em relagdo aos valores, pesos e
importancias, permitiu identificar que:

e Os itens mais importantes da Qualidade Demandada (IDi), em ordem decrescente de
prioridade de acordo com a Tabela 14, sdo: Preco das tarifas (IDi =7,12), tempo de espera
na fila (IDi =6,76), rapidez no atendimento (IDi = 6,41), médquinas com defeito no
autoatendimento (IDi = 6,41) e facilidade para operar as maquinas (IDi = 6,05).

e Os itens menos importantes da Qualidade Demandada (IDi), em ordem decrescente de
prioridade de acordo com a Tabela 14, sdo: Acessibilidade/localizacdo (IDi=2,14), juros
recebidos pelo capital investido (IDi=1,78), acomodag¢des (IDi=1,42), layout da agéncia
(IDi=1,07) e dimensao do espaco fisico da agéncia (IDi=0,71).

® Em relacdo a avaliacdo da estratégia da qualidade demanda (Ei), de acordo com a Tabela
15, o preco das tarifas, o tempo de espera na fila, a rapidez no atendimento e as maquinas
com defeito no autoatendimento, todos com a Ei=2,00, foram considerados itens de grande
importancia para a institui¢do financeira. Estes itens, de acordo com a avaliacdo dos
clientes, mostram que os mesmos atribuem muita importancia ao custo de ser ter uma conta
bancdria, bem como ao tempo que demoram para adquirirem um servico ou produto
bancdrio. Porém, os itens como: juros cobrados , pagamento de faturas de cartdo de crédito,
acessibilidade e localizacdo das agéncias e dimensdo do espago fisico das agéncias, todos
com a Ei=0,5 foram considerados itens de pequena importancia para a instituicao financeira,
pois demonstram que os clientes priorizam outros itens em detrimento a esses.

¢ Na avaliacdo competitiva dos itens de qualidade demandada (Mi), de acordo com a Tabela
14, o desempenho da instituicdo financeira foi considerado acima dos concorrentes (peso
=0,5) em diversos itens, tais como: €tica na contracdo e venda de servicos e produtos,
empregados qualificados, confiabilidade nos servicos prestados e juros cobrados nos
empréstimos. J4 em outros itens, tais como: tempo de espera na fila, rapidez no atendimento
e mdaquinas inoperantes no autoatendimento, o desempenho da institui¢do financeira

(peso=2), foi considerado abaixo da concorréncia.
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¢ Em relacdo a importancia corrigida da qualidade demandada (IDi*), de acordo com a Tabela
15, o item de maior relevancia para os “clientes essenciais” € o “preco das tarifas” com
IDi*=10,05 e o item de menor relevancia € a “dimensdo do espaco fisico da agéncia” com
IDi1*=0,34. Esta etapa de priorizagdo da qualidade demandada foi de grande importancia,
pois forneceu as agéncias bancdrias nas quais aplicaram-se as pesquisas, informagdes
fundamentais sobre os servigos prestados de acordo com a visao dos clientes.

¢ Os itens mais importantes das caracteristicas da qualidade (IQJ), em ordem decrescente de
prioridade, conforme a Tabela 18 sdo: aumento do nimero de empregados para efetuar o
autoatendimento, agilidade na resolucdo dos problemas, confianca nos empregados
detalhamento da fatura do cartdo de crédito e servicos confidveis.

¢ Os itens menos importantes das caracteristicas da qualidade (IQJ), em ordem decrescente,
conforme a Tabela 18 sdo: acomodagdes suficientes, precos mais baixos para tarifas,
empregados atenciosos e simpdticos, juros menores € maior rapidez no atendimento as
demandas.

e As caracteristicas de qualidade (DJ), constantes na Tabela 19, tais como: pre¢os mais baixos
para as tarifas, menor tempo de espera na fila, atendimento mais rdpido e aumento no
nimero de empregados para efetuar o atendiemento, todos com peso=0,5 foram
considerados de dificil atuacdo, enquanto que: servicos confidveis, empregados atenciosos e
simpaticos, empregados qualificados e simpaticos e confianga nos empregados, foram
considerados de fécil atuagdo pela instituicdo financeira.

¢ Na avaliacdo competitiva das caracteristicas de qualidade (BJ), de acordo com a Tabela 18,
o desempenho da instituicao financeira foi superior ao dos concorrentes nos seguintes itens:
precos mais baixos para tarifas, servicos confidveis, juros menores e empregados
qualificados, todos com peso igual a 0,5. Porém, o desempenho da institui¢do financeira foi
inferior ao dos concorrentes nos seguintes itens: maquinas em perfeito funcionamento
(DJ=2,0), aumento da quantidade de caixas em dias de pico (DJ=2,0), maior rapidez no
atendimento as demandas (DJ=1,5) e aumento do nimero de empregados para efetuar o
atendimento (DJ=1,5).

® A priorizagdo das caracteristicas da qualidade (IQJ*), de maior relevancia, de acordo com
Tabela 21, sdo: confianca nos empregados (IQJ* = 97), detalhamento da fatura de cartio de
crédito (IQJ*=86), aumento do ndmero de empregados para efetuar o atendimento

(IQJ*=71) e a garantia do retorno do valor investido (IQJ*=70).
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APENDICE I - Questionario aberto

PESQUISA DE SATISFACAO DOS SERVICOS BANCARIOS

Data:
Cliente:

Tendo em vista a melhoria dos servigos prestados por esta instituicdo financeira, responda
as perguntas abaixo, levando em considerag¢do o seu relacionamento com a instituicao.

1-Em relacdo ao atendimento do profissional, quais os fatores que voc€ julga fundamentais?

2- Cite os fatores que vocé julga importantes em relacdo ao autoatendimento das agéncias.

3- Quais os fatores que vocé julga mais importantes nos servi¢os bancarios?

4- Quais os aspectos vocé julga fundamentais em relacdo ao espaco fisico das agéncias.

5- Cite trés fatores em relagc@o aos servigos dos quais vocé ja reclamou.




APENDICE II - Questionario fechado
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PESQUISA DE SATISFACAO DOS SERVICOS BANCARIOS

IMPORTANCIA

fundamentais?

1-Em relacao ao atendimento do profissional, quais os fatores que vocé julga | 0,5

1,0

1,5

2,0

Tempo de Espera na fila

Solu¢do para os problemas

Rapidez no atendimento

Percep¢do das necessidades

Empregados qualificados

Atencgdo e simpatia

Atendimento tempestivo

Rela¢des de confianga

Etica na venda de servigos

2- Cite os fatores que vocé julga mais importantes em relacao ao
autoatendimento das agéncias

Seguranga via internet

Empregados para atender

Operacionalizar mdquinas

Informagdes precisas

Confianca nos servigos

3-Quais os fatores que vocé julga mais importantes nos servicos bancarios?

Preco das tarifas

Juros cobrados

Juros recebidos

ruranca nos investimentos

agéncias.

4-Quais os aspectos vocé julga fundamentais em relaciio ao espaco fisico das

Acessibilidade/Localiza¢io

Layout da agéncia

Dimensio do espaco fisico da Agéncia

Acomodagoes.

5- Cite trés fatores em relaciio aos servicos dos quais vocé ja reclamou.

Faturas de cartido de crédito

Miquinas/autoatendimento

N° de caixas em dias de pico




APENDICE III - Avaliaciio da importancia do nivel tercidrio

Caracteristicas da Qualidade DJ BJ
Precos mais baixos para tarifas. 1,0 0,5
Menor tempo de espera na fila. 1,0 1,0
Atendimento mais rdpido nos caixas 1,5 1,0
Maiquinas em perfeito funcionamento 1,5 2,0
Simplicidade na operacionalizacdo das miquinas. 1,5 1,0
Aumento na quantidade de caixas no dias de pico. 1,0 2,0
Servigos confidveis 2,0 0,5
Maior rapidez no atendimento as demandas. 1,5 1,5
Juros menores 1,0 0,5
Garantia do retorno no valor investido. 1,5 1,0
Empregados atenciosos e simpaticos. 2,0 1,0
Detalhamento da fatura de cartdo de crédito. 2,0 1,0
Aumento n° de empregados para efetuar o atendimento. 1,0 1,5
Empregados qualificados. 1,5 0,5
Seguranca eficiente para transagdes nos canais de autoatendimento. 1,5 1,0
Confianga nos empregados 2,0 1,0
Agilidade na resolug@o dos problemas. 1,0 1,5
Acomodacdes suficientes 1,5 1,0




APENDICE IV - Reuniiio das informacdes linguisticas e similares (resumo)
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1*- Em relacdo ao atendimento do profissional, quais os fatores que vocé€ julga fundamentais?

01 Tempo de espera na fila 19
02 Rapidez no atendimento 18
03 Atendimento tempestivo 14
04 Solugdo para os problemas 13
05 Empregados qualificados 12
06 Atencdo e simpatia 10
07 Percepgao das necessidades 9
08 Relacdes de confianca 8
09 Etica na venda de servigos 8
10 Informagdes precisas 7
11 Agilidade e rapidez nas respostas 6
12 Bom humor 5
13 Autonomia para tomar decisdes 4
14 Proatividade 3
20
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Figura 10 — Gréfico de Pareto - Reunido das informacdes linguisticas e similares (resumo)



2% - Cite os fatores que voc€ julga importantes em relacdo ao autoatendimento das agéncias
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01 Operacionalizar maquinas 17
02 Empregados para atender 16
03 Confianga nos servicos 15
04 Informacdes precisas 8
05 Seguranca via internet 7
06 Miéquinas disponiveis 6
07 Seguranca nas salas de autoatendimento 5
08 Tempo de espera 4
09 Disponibilidade de numerdrio nos Cashs 3
10 Quantidade de Cashs disponiveis 2
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Figura 11 — Gréfico de Pareto - Fatores importantes em relacdo ao autoatendimento das agéncias



3- Quais os fatores que vocé julga mais importantes nos servigos bancarios?
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01 Preco das tarifas 20
02 Juros cobrados 12
03 Seguranga nos investimentos 11
04 Juros recebidos 5
05 Privacidade no atendimento 4
06 Adequacdo as necessidades 4
07 Facilidade na utiliza¢do 3
ompetitivo em relagdo a concorréncia

08 Competiti lacdo 2 énci 3
09 Seguranca na utilizag@o do servigo 2
10 Confiabilidade 2
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Figura 12 — Gréfico de Pareto - Fatores mais importantes nos servigos bancarios




4* - Quais os aspectos vocé julga fundamentais em relagcdo ao espago fisico das agéncias?

01 Acessibilidade/Locagao 6
02 Acomodagoes . 4
03 Layout da agéncia 3
04 Dimensao do espaco fisico da Agéncia 2
05 Privacidade no atendimento 2
06 Localizagéo dos caixas 2
07 Eficiéncia da porta giratdria 1
08 Sinalizacao 1
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Figura 13 — Gréfico de Pareto - Aspectos fundamentais em relagdo ao espaco fisico das agéncias



5% - Cite trés fatores em relag@o aos servigos dos quais vocé ja reclamou.
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01 Migquinas/autoatendimento 18
02 N° de caixas em dias de pico 16
03 Faturas de cartdo de crédito 10
04 Tempo de Espera na fila 10
05 Precos das Tarifas 10
06 Demora na solucdo dos problemas 9
07 Falta de cortesia do empregado no atendimento 9
08 Detalhamento dos langamentos nos extratos 7
09 Demora no atendimento 5
10 Numero insuficiente de empregados 3
11 Eficiéncia da porta giratdria 2
12 Informacdes precisas 1
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Figura 14- Gréfico de Pareto - Fatores em relagio aos servigos que ja tiveram reclamacdes



