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RESUMO

O objetivo deste trabalho é discutir ascdifiades da elaboracdo de uma pesquisa
cientifica para aplicacdo em um trabalho cientifimode sera aplicada a técnica QFD
(Desdobramento da Funcdo Qualidade) utilizada idardificar as necessidades dos clientes
e como atende-las. Isso devido ao fato de que cermide questionarios/ entrevistas deve
garantir precisdo estatistica da amostra estudada.

Além disso, a manipulacdo de dados deveesdizada de forma planejada e consciente
por aquele que elabora, pois € em funcdo destessdqde serdo tomados decisfes
administrativas para implantacdo e qualquer erge mmmprometer o sucesso do trabalho e
a credibilidade dos administradores.
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RESUMO

O objetivo deste trabalho é discutir ascdiflades da elaboracdo de uma pesquisa
cientifica para aplicacdo em um trabalho cientifimode sera aplicada a técnica QFD
(Desdobramento da Funcdo Qualidade) utilizada idardificar as necessidades dos clientes
e como atende-las. Isso devido ao fato de que emide guestionarios/ entrevistas deve
garantir precisdo estatistica da amostra estudada.

Além disso, a manipulacdo de dados deveesdizada de forma planejada e consciente
por aquele que elabora, pois € em funcdo destessdqde serdo tomados decisdes
administrativas para implantagcéo e qualquer ergee mmmprometer o sucesso do trabalho e
a credibilidade dos administradores.
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ABSTRACT

The aim of this work is to discuss the difliies in preparation of a scientific research
for application in a scientific work in which theFQ technique will be applied, the one used
to identify customers needs and the way to atteacht These difficulties occurred due to the
fact that the member of questionnaires interviewsthave statistic precision of the studied
sample. Besides, data must be manipulated in ang@thrand conscious way by the
responsible for this preparation since these dallabase management decisions, and any
mistake can jeopardize work success and managetability.

1. JUSTIFICATIVA

Quando temos que realizar uma pesquisagu&am objetivo a seja alcancado devemos
estar preparados para enfrentar uma série de |ddides, como: erros de identificacdo das
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necessidades reais dos clientes, niumero de ob8esvanu informacdes em quantidade
insuficiente ou distorcida, falta de apoio , faleauma visao global do trabalho, entre outras.

2.INTRODUCAO

2.1 Passos para utilizacdo do QFD
Segundo RIBEIRO (2002), na aplicacdo da dwdtgia QFD (Desdobramento da
Funcéo Qualidade) devemos realizar as seguintpaseta

1- Identificar quem € o cliente;

2- Saber quais a necessidades e expectativas dagsjien
3- Transformar as demandas em caracteristicas dalgdaji
4- Priorizar os itens das caracteristicas da qualidade

2.1.1.IDENTIFICAR QUE E O CLIENTE

Conhecendo quem séo os clientes é possifieirdo publico alvo que sera assunto da
aplicacao deste trabalho. Também é necessario caer este publico esta segmentado. Isto
porque cada segmento pode ter necessidades dierentaté mesmo conflitantes. A
segmentacdo pode ser: por classe social, idadaliziegdo geografica, sexo, grupo de
trabalho, etc. RIBEIRO (2002)

2.1.2.SABER QUAIS AS NECESSIDADES E EXPECTATIVAS B@LIENTES

Ainda, segundo RIBEIRO (2002), quem garanseicesso ou fracasso de um produto no
mercado sédo os clientes. Em funcdo disso, as eagpres/em procurar satisfazer a suas
necessidades e expectativas quando estamos realimemprojeto de produto. Para que isso
seja possivel devemos procurar conhecer nossogesljesaber a importancia que ele da a
cada caracteristica do produto. Isso é possiveldgueealizamos pesquisas junto aos clientes
e apos aplicamos os resultados obtidos em umarfenta que possa prioriza-los.

2.1.3.TRANSFORMAR AS DEMANDAS EM CARACTERISTICADAS DA
QUALIDADE

Ainda, segundo RIBEIRO (2002), a forma iaigdara transformar as necessidades dos
clientes em caracteristicas da qualidade podelgietaocom a aplicacdo de um questionario
aberto Esse questionario nos fornece informacdes paradetters objetivos principais e
secundarios dos clientes. Esse questionario cdesperguntas elaboradas por especialistas,
de forma aberta, de modo a fazer com que os dlieexponham suas necessidades e
expectativas.

Sabendo quais séo as necessidades e er@ecthis clientes podemos elaborar a arvore
da qualidade demandada que permitira apds a t@louthas dados, elaboram o questionério
fechado.

Etapas para a obtencdo das necessidades e ex@actals clientes:

Etapa 1: Elaborar o questionario aberto;
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Etapa 2: Elaborar a arvore da qualidade demandada;
Etapa 3: Elaboracéo do questionario fechado;
Etapa 4: Atribuicdo dos pesos aos itens de quaidachandada.

2.1.4.QUESTIONARIO ABERTO

O questionario aberto é elaborado em equipe, cdatparguntas de ordem geral, de
caracteristicas abordadas pelos clientes com nefar&o objeto da pesquisa e aspectos
especificos. As perguntas elaboradas de formé (@bertas) estdo preocupadas em abordar
os critérios de avaliacdo da qualidade em senbg@ste (2002).

Ja conforme RIBEIRO (2002), as perguntagrams incluidas no questionario aberto,
visam atender os objetivos priméarios e secundaEogossivel que existam mais que uma
pergunta associada a cada objetivo, mas no conjtodas devem ser relacionadas aos
objetivos.

Na aplicacdo do questionario aberto deveceesiderado um numero de entrevistados
gue estejam diretamente ligados ao produto/sergipoguantidade que fornecam um grau de
confianca estatistica aceitavel, pois deste quesim é que teremos dados para a elaboracéo
da arvore da qualidade demandada e o questiom@&hado. RIBEIRO (2002)

2.1.5.ARVORE DA QUALIDADE DEMANDADA

E elaborada a partir dos dados obtidos mstipnario aberto, que sdo ordenados como
uma estrutura de arvore refletindo o desdobransafancéo qualidade.

Organizando os itens, em funcdo da freq@éngode-se definir o nivel primario,
secundario e terciario. Os itens do nivel prim&dm os do questionario aberto, os do
secundario e terciario serdo obtidos das analesesa$postas do questionario aberto.

Caso algum item que néo tenha aparecidoasp®stas do questionario aberto, podem
ser incluidas, em fungéo do julgamento de espstdali mas ndo esquecendo que todos os
dados da tabela do desdobramento da funcédo qualsdaditens do ponto de vista do cliente.

Cuidados a serem observados na elaborac@wal@ da qualidade demandada:

0] -As reclamacoOes e qualidades negativas devemaswfarmadas em qualidades
positivas, com um adjetivo+ substantivo. Por exemnm cliente reclama:
dificuldade de acesso. O item de qualidade demanéléfhcilidade de acesso”. O
cliente diz “pneu néo fique careca”, na verdade guaior durabilidade” e assim

por diante.
(i) -A éarvore logica deve ser equilibrada, ou seja,umnero de itens terciarios
associados a cada item do nivel secundario deapsaximadamente 0 mesmo.
(i) -A arvore logica deve ser composta por itenguamente exclusivos. Esses

aspectos sdo fundamentais para a correta atribulgdopesos aos itens de
gualidade demandada.RIBEIRO (2002).

2.1.6.QUESTIONARIO FECHADO

Ainda, conforme RIBEIRO (2002), no quesfina fechado os pesquisadores irdo
atribuir pesos aos itens da qualidade demandadasjaerelacionada aos itens obtidos no
guestionario aberto e nos itens da qualidade deadandEste questionario é constituido de 5
partes, a seguir:
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(2) Dados de Identificacdo do questionario: nimermauregido, por exemplo;
(2) Solicitagao para cooperagao e agradecimento aatigip

3) Instrucdes para utilizacao;

(4) Perguntas, questbes e forma de registrar as raspost

(5) Dados para classificar sécio-economicamente o negote.

O questionario fechado é obtido a partirgiestionario aberto cujas respostas apés
serem tabuladas s&o organizadas, permitindo medidade na elaboracédo do questionario
fechado. Este questionario, analisa a importanei@atia item, atribuido pelo cliente, aos
itens do nivel secundario, e que ira avaliar a mdmeia atribuida aos itens que formaréo o
nivel terciario.Todos os processos de obtencdoréssltados do questionario fechados
devem ser revisados por especialistas para idmmtifpossiveis itens com problemas de
interpretacdo, linguagem técnica, giria, ou ternamsbiguos que podem confundir a
interpretacdo e consequentemente a resposta dpsgaeos.

Devemos procurar elaborar um questionario perguntas objetivas e neutras, além de
nao ser extenso. Por isso, este questionario dgveewsado tantas quanto necessarias até
gue todas as irregularidades sejam eliminadas. ERB (2002).

2.1.7.ATRIBUI(;AO DOS PESOS AOS ITENS DA QUALIDADEEMANDADA
A importancia pode ser definida solicitando respondente que atribua um valor

independente para cada item da qualidade demanidadapode ser feito utilizando-se, por
exemplo, a seguinte escala:

Importancia Descricao

0 Sem Importancia

0,5 Importancia pequena

1,0 Importancia moderada
15 Importancia grande

2,0 Importancia muito grande

Os itens do guestionario secundarios fazarte e um bloco do questionario fechado
gue junto com o0s conjuntos de itens terciarios tambdazem parte de um bloco do
questionério fechado RIBEIRO( 2002).

2.2. Conceitos de Qualidade

Também devemos levar em consideracdo ostaspda qualidade em um trabalho,
guando elaboramos uma pesquisa. Neste sentidoaabosds seguintes conceitos:

Campos (1995), define qualidade em um pwdutservico como sendo: E tudo aquilo
gue atende as necessidades e expectativas ddsgliPortanto, em outros termos podemos
afirmar que qualidade de um produto ou servigo é:

A .. que atende perfeitamente = PROJETO PERFEITO
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B)
C)
D)
E)

..... de forma confiavel = SEM DEFEITOS

..... de forma acessivel = BAIXO CUSTO

..... de forma segura = SEGURANCA DOENTE

..... no tempo certo = ENTREGA NO PRAZERTO, NO LOCAL CERTO

E NA QUANTIDADE CERTA

Estas coisas parecem evidentes e as vezessstevados a pensar que ja as
conheciamos.

O verdadeiro critério da boa qualidade érefepéncia do consumidor. E isto que
garantird a sobrevivéncia de sua empresa: a pnefarédo consumidor pelo seu produto ou
servico em relacédo ao seu concorrente, hoje etanoofu

Como primeiro passo na busca da excelémsiandos descobrir a expectativa do cliente
para estudar e melhorar 0s projetos e procesgoguatsejam insuperaveis.

Naturalmente inovadora, porém bastantmlgis e até logica, a teoria de Deming se
baseia em 14 principios fundamentais que séo titosabaixo:

Filosofia da Qualidade — Qualidade € atendiment rdessidades, expectativas e
interesses dos clientes. Persigam o aperfeicoantengiante. Por melhor que esteja
um processo, ele ainda pode ser aperfeicoado.

Constancia de propdsitos — A organizacdo deve garsdirmemente 0S seus
propésitos, pois desta maneira, seus empregadosesg&ao mais seguros e
motivados.

Avaliacédo no processo — A Qualidade devera serdolasa cada passo do processo e
ndo através de uma inspecao final.

TransacOes de longo prazo — Quanto maior a Qualjdagnores 0s custos. Isto
significa ndo pensar apenas nos pre¢os, mas npekqualidade.

Melhoria constante — E se questionar constantenperte promover mudancas em
busca de melhores resultados. Isto implica em aroptdrole sobre a atividade
desenvolvida.

Treinamento em servico — E oferecer condicdes bsigiara a inovacao, é valorizar a
capacitacao do recurso humano da empresa.

Lideranca — E saber motivar, comunicar, gerenaadotar os subordinados de
habilidades; é saber delegar e sinergizar comsvista objetivos. De acordo com
Peter Drucker, “Liderar € como reger uma orquestridnica”.

Afastamento do medo — Eliminar o medo de maneim tpaos trabalhem mais
efetivamente pela organizacéao.

Eliminagdo das barreiras - Eliminar as barreiraseerscalfes hierarquicos e as
paredes que separam as pessoas. Deve-se trabath@aruma equipe, para que se
possa prever 0s problemas da producao e a uttizhg@roduto ou servico.

10-Comunicacéo produtiva — Eliminar slogans e metasa fmaca de trabalho, exigindo

novos indices de produtividade. Tais exortacfegesam relagbes antagbnicas na
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medida em que as causa da baixa qualidade e prioddle sdo inerentes ao sistema
e, assim, ficam além do poder da for¢a de trabalho.

11-Abandono de cotas numéricas — As pessoas podenuziuramelhor se ndo se
sentirem coagidas a alcancar metas.

12-Orgulho da execucéo — Eliminar as barreiras qaentio trabalhador o direito de se
orgulhar do trabalho.

13-Educacédo e aperfeicoamento - Instituir um vigorpsagrama de educacéo e auto
melhoria em sintonia com os objetivos da organizaca

14-Acéao para transformacéao — Fazer com que todosgamiaacao trabalhem no sentido
de alcancar a transformacéao, a partir da disclesgdanejamento.

Com relagdo aos 14 principios, o proprio bgnafirma:

“Os 14 principios aplicam-se indistintamentea organizagfes pequenas e grandes,
tanto na industria de servicos quanto na de transfmac&o. Aplicam-se igualmente a
gualquer divisdo de uma empresa”.

3.0BJETIVO

Como devemos estar sempre preocupados droralaum trabalho que expresse a
realidade de uma situacdo, para tomada de de@séwortante sabermos quais 0s pontos
importantes do nosso trabalho para o nosso cliente.

4 METODOLOGIA

As respostas as questdes do questionaritaaldevem ser analisadas e agrupadas por
similaridade. Apdés isso, essas respostas saofadais em ordem decrescente em relagcao
ao numero de observacdes encontradas. Estabekstaleordem, aplicamos o grafico de
Pareto, com o objetivo de identificar as ocorrénamais significativas para uma analise mais
detalhada. Fazendo isso, determinamos as trésaitoqrincipais observacoes feitas pelos
clientes e que fardo parte do questionario fechidéelm, secundario. As respostas agrupadas
do questionario aberto servirdo de base para apmes do questionario fechado, apos
serem analisadas por especialistas.

A Figura 1 apresenta as etapas que constitugesquisa de mercado quando ela &
orientada para o levantamento da qualidade demandaskr utilizada no ambito do QFD.
Na seqUéncia, essas etapas serdo comentadas.
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Identificac&o do problema e objetivos da
pesquisa

A 4

Questionario aberto e arvore da qualidade
demandada

A 4
Planejamento da pesquisa

A 4

Questionério fechado e priorizacdo da
gualidade demandada

Figura 1 — Visao geral da pesquisa.
Fonte: Ribeiro (2002).

Este trabalho objetiva mostrar a dificuldggga manter e/ou melhorar o sistema de
garantia da qualidade, com a utilizagcdo do QFD,dtodologia de suporte para a priorizagéo
de itens que resultem na elaboracéo dos plano®lf®na que se fizerem necessarios.

O QFD (desdobramento da funcdo qualidadesyomatrizes, exemplo: matriz da
gualidade, matriz dos servi¢cos, matriz de recu(easursos humanos e de infra-estrutura),
matriz de custos e planejamento da qualidade.r&stelo permite resultados obtidos tendo
o cliente como ponto de partida, traduza as netadss e expectativas dos clientes através
traducdo da voz do cliente em linguagem técnica

5. RESULTADOS
Decorrente da implementacdo do plano de onielldos servigcos, na ETEP Faculdades,

no laboratorio de Metrologia e Ensaios, algunsiltados jA podem ser observados e
relatados, apds a aplicacdo do questiondrio almTto87 entrevistados, como segue:
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A B C D E F G
Equipa-
mento/ 42 42 24 19 6 - -
instrum.
Conforto no 32 - 19 - - - .
Laboratério
Professor 6 - - 5 - 57 -
Aula 7 33 17 8 10 - 10
Materiais 1 - - - - - 2
utilizados
Ambiente
do labora- 8 - 24 3 20 - 2
torio
Organizacao - 1 2 - 1 - -

Tabela 1: Distribuicdo das expectativas dos Clianteaboratorio de Metrologia e Ensaios

Obs.: para a obtencdo dos dados acima, foi realizath pesquisa (questionario aberto) com
todos os alunos que utilizam os referidos Laboi@pcujos pontos questionados foram:

A — Aspectos que o cliente (aluno) julga fundamiestaum Laboratério de
Metrologia e Ensaios;

B — Pontos fortes dos Laboratorios;

C — Pontos que poderiam ser melhorados nos Labiostd

D — Caracteristicas positivas quanto aos Labopri

E — Caracteristicas negativas quanto aos Labooatori

F — Caracteristicas positivas quanto ao profegsstrutor;

G — Caracteristicas negativas quanto ao professbritor.

6. DISCUSSAO
Analisando os resultados acima, observamesog pontos que os clientes consideram

mais importantes em um Laboratorio de Metrologi&resaios sdo 0s equipamentos e
instrumentos disponiveis para utilizacdo, alémrdbiante dos mesmos.



Il SEGeT — Simpdsio de Exceléncia em Gestdo e Tecnologia

Também é possivel observar que o profesaona peca muito importante pois nao
foram registrados comentarios negativos, emborantevistados mencionem que a aula
possa ser melhorada.

Outro ponto a ser considerado é o ambiemtelaboratorio, que na opinido dos
entrevistados podem ser melhorados.

7. CONCLUSAO

Os equipamentos sdo o ponto forte na quididke um Laboratério de Metrologia e
ensaios, na opinido dos clientes;

As condicdes fisicas ( aparéncia e confoo® alunos) ndo devem ser deixadas de lado,
pois é outro ponto forte de expectativa de quebga

A qualidade do professor/instrutor tambéou#o ponto forte para os clientes;

Devemos estar sempre atentos a qualidadewdas e ao ambiente dos Laboratorios,
pois sempre podem ser melhorados;

Quando observamos que os itens de expextater qualidade dos clientes esta
relacionado com investimento, a metodologia do @-Eapaz de unir todos os pontos de
interesse.
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