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RESUMO

O presente trabalho introduz o estabelecimento de um modelo para garantia da
qualidade, particularmente aplicado ao segmento de prestacdo de servigos por bibliotecas. O
estudo a ser apresentado baseia-se na utilizagdo de um método de planejamento em
especifico, o Desdobramento da Fun¢do Qualidade (QFD), selecionada para viabilizar a
analise da qualidade demandada pelo cliente, das caracteristicas de qualidade criticas, dos
servigos criticos e dos recursos criticos.

Este trabalho discute o sistema de garantia da qualidade, cuja implantagdo esta
em curso, € que ¢ parte integrante do modelo de gestdo a ser adotado pela Biblioteca da
Escola de Engenharia da Universidade Federal do Rio Grande do Sul. A andlise a ser
apresentada utiliza o QFD incorporando um conjunto de matrizes que facilita e garante o

fluxo de informagdes através de todas as suas etapas de desenvolvimento.
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ABSTRACT

This work introduces a model for the quality assurance concerning the libraries
management problem. It is based on the application of a planning tool, the Quality Function
Deployment (QFD), which was selected in order to perform an analysis on the following
items: the client’s quality requirements, the critical quality characteristics, the critical services
and the critical resources.

This work also relates to the implementation of a quality assurance system
currently under development at the Library of the School of Engineering of the Federal
University of Rio Grande do Sul - as part of its new management model. This analysis
incorporates a set of matrices that guarantees the information flow throughout its development

phases.
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

1.1 - COMENTARIOS INICIAIS

Mudangas ocorridas no cendrio mundial dos negdcios foram algumas das
causas de alteracdo da postura e comportamento do ser humano, seja no seu cotidiano ou nas
empresas. Existe uma busca maior de satisfacdo junto aquilo que se usufrui, consome e
produz. Qualidade ¢ a palavra que traduz estes anseios e necessidades. Para alcanga-la sdo
imputados esfor¢os constantes nos mais diversos setores produtivos.

Durante as diversas "eras da qualidade" (GARVIN, 1992), ocorreram
transformagdes e quebras de paradigmas vigentes, bem como a evolu¢ao do pensamento de
que todos os esforgos relacionados a qualidade sdo cruciais para se obter o sucesso
estratégico, deixando a qualidade de ser somente um item de controle, para se tornar um fator
de sobrevivéncia no mercado. Esta sobrevivéncia ndo depende somente daquilo que as
organizagdes produzem, mas sim de como elas se inserem no mercado regional, nacional e
internacional; ¢ em fungdo de sua qualidade e produtividade. Quem ndo se preocupar com
seu sistema produtivo, questionando-se, reestruturando-se, tera menos chance de sobreviver.

Existe hoje uma maior exigéncia em relacdo a maneira como a empresa ¢
gerenciada, gerando preocupacdo com a busca constante de novos conhecimentos e de novas
técnicas, ferramentas, procedimentos, etc., para com isto assegurar o atingimento de um
sistema de Garantia da Qualidade que norteie os procedimentos do negécio em questao.

O setor industrial brasileiro encontra-se em posicdo mais favoravel que o de
servigos, pois caminha a passos largos no sentido de alcancgar niveis satisfatorios de qualidade.
Segundo FIATES (1995), em se tratando de qualidade, logo volta-se o pensamento para

indices de refugo, defeitos e retrabalho, todos eles ligados a qualidade do produto, enquanto
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que, em se tratando de qualidade em servigos, pensa-se muitas vezes em aspectos subjetivos,
como cortesia e simpatia daquele que esta prestando o servigo.

Ainda hoje verifica-se uma certa escassez de estudos para o setor de servigos,
mas esta situacdo tende a ser amenizada. PALADINI (1996) apresenta na Tabela 1.1 o
comportamento da demanda por Engenharia de Producdo (que abrange os conceitos

associados a qualidade e a produtividade) nos tltimos anos:

Tabela 1.1 - Evolucio da demanda por Engenharia de Producéo no Brasil (PALADINI,

1996)
ATIVIDADES INDUSTRIA SERVICOS SERVICO PUBLICO
(1) PERIODO: 1982-86
Consultoria Técnica 100 % - -
Assessoria Técnica 100 % - -
Formacdo de Pessoal 79 % 19 % 2 %
Qualificacdo de Pessoal 89 % 9% 2 %
(2) PERIODO: 1987-89
Consultoria Técnica 90 % 10 % -
Assessoria Técnica 85 % 12 % 3%
Formacdo de Pessoal 65 % 31 % 4%
Qualificacdo de Pessoal 70 % 24 % 6 %
(3) PERIODO: 1989-92
Consultoria Técnica 71 % 25 % 4%
Assessoria Técnica 61 % 35 % 4%
Formacdo de Pessoal 49 % 42 % 9 %
Qualificacdo de Pessoal 54 % 37 % 9%
(4) PERIODO: 1993-95(%)
Consultoria Técnica 39 % 38 % 23 %
Assessoria Técnica 35 % 46 % 19 %
Formacao de Pessoal 32 % 42 % 26 %
Qualificacdo de Pessoal 41 % 38 % 21 %

(*) Envolve todos os projetos contratados e assinados na UFSC até 31/12/95.

Como pode ser observado, o crescimento do interesse por conceitos associados
a qualidade e a produtividade cresce substancialmente no setor de servigos e, em especial, nos

servigos publicos, tornando consistente sua participagao relativa na economia como um todo.



16

O fator que podem ser apresentado como propulsor para esta mudanca de
comportamento, segundo PALADINI (1996) ¢ a competitividade, que aliada a possibilidade
de privatizacdo dos servigos publicos, gerou o despertar para a necessidade de mudanga em
relagdo ao desemperramento da maquina administrativa.

Como a qualidade ¢ um fator que vem a determinar o grau de competitividade
de um pais, a area académica, que gera o conhecimento formal do mesmo, necessita manter-se
atenta as transformacdes que sdo impostas através da globalizacdo de procedimentos.

Face a isto, as bibliotecas de instituicoes federais, mais especificamente,
necessitam reformularem-se e evoluirem no sentido de equipararem-se ao nivel de
desenvolvimento dos grandes centros de ensino e pesquisa do mundo.

A presente dissertacdo vem apresentar o estudo de caso desenvolvido junto a
Biblioteca da Escola de Engenharia (EE) da UFRGS, no intuito de desenvolver um projeto de
moderniza¢do dessa biblioteca através do a utilizagdo do método de planejamento da

qualidade denominado de QFD - Desdobramento da Fun¢ao Qualidade.

1.2 - TEMA E JUSTIFICATIVA DO TEMA

1.2.1 - TEMA

O tema que norteia a presente dissertagdo ¢ o atingimento da Garantia da
Qualidade em servicos, e em particular, a Garantia da Qualidade em bibliotecas. A utilizagdo
do método de planejamento QFD, em inglé€s, (Quality Function Deployment) -
Desdobramento da Fun¢do Qualidade, sera o meio para viabilizar o presente estudo, sendo

que a aplicacdo da mesma sera discutida posteriormente em capitulo especifico.

1.2.2 - JUSTIFICATIVA DO TEMA

Como citado anteriormente, para se obter uma vantagem competitiva e

conseqiiente sobrevivéncia de uma empresa, necessita-se de métodos sistematicos que
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assegurem confiabilidade nos processos/produtos e servigos desenvolvidos, ou seja, acdes que
garantam a qualidade dos mesmos.

O setor de servigos, talvez por ser relativamente pouco estudado, ¢ intrigante e
cativante para novas descobertas, desafios e desenvolvimentos na area da qualidade. Dentre
0s servigos, encontram-se as bibliotecas publicas, universitarias e de escolas, que, associadas
ao desenvolvimento global, devem tornar-se o “elo” de ligacdo entre aluno / professor /
pesquisador e as informagdes disponiveis em todo o mundo.

Sendo assim, e através da utilizacdo do QFD, pode-se planejar, projetar e
estruturar uma biblioteca considerada moderna para os padrdes locais de qualidade hoje

existentes.

1.3 - OBJETIVOS

1.3.1 - OBJETIVOS PRINCIPAIS

Através da presente dissertagao de mestrado, tem-se por objetivos principais:

e apresentar e discutir uma aplicagdo do QFD ao setor de servigos;

e utilizar essa técnica para realizar o planejamento da qualidade junto a
Biblioteca da Escola de Engenharia da UFRGS;

e levantar e fornecer dados, fatos e priorizagdes de itens para direcionar o
projeto de modernizacdo da Biblioteca da Escola de Engenharia, de
maneira a tornd-la um podlo de informagdes da regido onde se encontra,
além de uma biblioteca moderna, reconhecida e bem recomendada no

Mercosul.

1.3.2 - OBJETIVOS ESPECIFICOS

Tem-se por objetivos secundarios deste trabalho:

e conhecer as necessidades dos usuarios de uma biblioteca, através da
realizacdo de uma Pesquisa de Mercado;

e conhecer a prioriza¢cdo da qualidade demandada pelos usuarios;

e conhecer as caracteristicas de qualidade criticas;
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e conhecer os servigos criticos, bem como;

e conhecer os recursos criticos para a qualidade de uma biblioteca.

1.4 - METODO

O método de desenvolvimento da presente dissertacao consta:

e da realizagdo inicial de revisdo bibliografica sobre os assuntos que
compunham o espectro do tema abordado;

e da prévia andlise e posterior defini¢do de ferramental util e necessario para
o bom andamento da pesquisa a ser apresentada, quais sejam, pesquisa de
mercado ¢ QFD;

e da defini¢do de um modelo conceitual de aplicagdo do QFD a servigos,
(orientado ao estudo das bibliotecas);

e da avaliacdo critica do método proposto através de uma aplicagdo pratica;

e das considerac¢des finais e recomendacgoes derivadas de analise efetuada.

1.5 - ESTRUTURA

No primeiro capitulo, encontram-se descritas as metas e diretrizes que norteiam
todo o trabalho desenvolvido na presente dissertagdo de mestrado.

Na seqiiéncia, no Capitulo 2, s@o analisadas e descritas as referéncias
bibliograficas necessarias para a formulagcdo de fundamentos tedricos. Iniciou-se pelo estudo
de qualidade em servigos e suas peculiaridades; passou-se para a analise e descricdo do
método utilizado para efetivagdo do trabalho (QFD); e encerrou-se com a técnica necessaria
para dar inicio a todo o processo de andlise, a pesquisa de mercado.

O Capitulo 3 ¢ composto do modelo conceitual desenvolvido nesta dissertagao

e suas etapas de realizagao.
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O estudo de caso encontra-se descrito no Capitulo 4, onde cada uma das etapas
de realizacdo do modelo conceitual desenvolvido sdo descritas para a aplicagdo pratica
proposta, ou seja, a Biblioteca da Escola de Engenharia da UFRGS.

No capitulo 5, sdo expostas as consideracdes finais sobre o estudo de caso
proposto, bem como sugestoes de estudos futuros sobre o proprio tema e correlatos.

Tem-se disponivel, ao final da presente dissertacdo, o referencial bibliografico
utilizado e os anexos. Estes sdo compostos por pesquisas de mercado interna e externa
realizada com os usuarios da Biblioteca da EE, modelos de questionarios abertos e fechados
utilizados para o estudo de caso e as matrizes e priorizagdo de caracteristicas de qualidade e

de servigos criticos na biblioteca.

1.6 - LIMITACOES DO TRABALHO

Como o objetivo do presente estudo é a realizacdo de uma dissertacdo de
mestrado, os objetivos da pesquisa foram definidos de maneira a restringir o seu escopo
aquele objetivo.

Uma das limitagdes abrange a ndo-discussdo da implementagdo do TQM —
Gerenciamento da Qualidade Total na Biblioteca da Escola de Engenharia - tema que
justificaria possivelmente um outro trabalho em nivel de mestrado, pois ainda ndo se tem
difundida a cultura da qualidade na Biblioteca, o que agilizaria o Desdobramento na
Qualidade.

Na fase final do Modelo Conceitual desdobrado, foi realizada uma analise de
custos. Salienta-se que existe a possibilidade de aplicagdo de técnicas de custeio mais
elaboradas; no entanto, realizou-se uma analise simplificada referente a esse topico, pois o
objetivo dessa investigacdo ndo era o de efetuar a discussdo de técnicas de custeio.

O detalhamento dos planos de melhoria restringiu-se a alguns itens priorizados
de Caracteristicas de Qualidade, Servicos e Recursos, bem como agdes inerentes a sua
realizagdo. Os outros itens priorizados serao analisados, sendo desdobradas agdes para o seu
atendimento, através de atividades a serem executadas pelo grupo de trabalho de
modernizacdo da Biblioteca da Escola de Engenharia, que pertence ao Programa de Qualidade

da Escola de Engenharia.
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CAPITULO 2 - REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 - QUALIDADE EM SERVICOS

Hoje em dia, a sobrevivéncia de uma empresa, seja do setor industrial ou de
servicos, exige que se crie, no ambiente de trabalho, a cultura da “procura pela qualidade”.
No cenario atual, esse ¢ um requisito basico, essencial para a competitividade.

Verificando os segmentos das atividades econdmicas, listadas na Tabela 2.1,

encontra-se o setor de servigos relacionado ao segmento denominado de terciario.

Tabela 2.1 - Atividades econdmicas e seus segmentos.

SEGMENTO ATIVIDADE
Primario - Agropecuaria / Extrativa Vegetal / Pesca
Secundario - Industrial / Extrativa Mineral
Terciario - Prestacao de Servigos

No Brasil, segundo MOREIRA (1993), os servicos englobam atividades como
transportes, comunicacdes, comércio, servicos pessoais, servigos comerciais, atividades
financeiras, atividades governamentais, etc.

A evolugdo da importancia econdmica do setor de servigos no Rio Grande do

Sul, segundo MOTTA DOS SANTOS (1991), apresenta-se distribuida na Tabela 2.2.
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Tabela 2.2 - Contribuiciao % dos setores para o PIB gatiicho. (MOTTA, 1991)

SETOR 1950 1960 1970 1980 1990
Primario (agricultura) 36,3 35,6 23,2 15,8 14,5
Secundario (industria) 18,2 16,6 22,4 35,5 31,6

Terciario (servigos, comércio € governo) 45,5 47,8 54,4 48,7 53,9

TOTAL 100 100 100 100 100

Conforme pode ser visto, a contribuicdo do setor de servigos tem crescido ao
longo das tultimas décadas, e este ¢ o setor que apresenta a maior contribuicdo percentual.
Além disso, KANEKO (1991) salienta comportamento similar desse setor em nivel mundial.

Este crescimento estimula, cada vez mais, estudos nesse setor, bem como da
qualidade necessaria para a adequada realizagdo do servico e conseqiiente satisfacdo dos
clientes.

Outra justificativa para o estudo da qualidade em servicos ¢ uma maior
preocupacao com o planejamento do mesmo. Na Figura 2.1, KUME (1988) vem ratificar essa
preocupacao, apresentando o retorno obtido no nivel de qualidade do servico prestado, através

da taxa de alavancagem de melhorias durante as etapas de um servico.

' _ Operagoes
Projeto Projetodo  de Linha Melhoria do
do Servico Processo de Frentes Servigo
\
300:1 20:1 I:1
Nivel de Qualidade

Taxa de Alavancagem

Figura 2.1 - Alavanca da Qualidade para Servicos. (KUME, 1988)

Se a intervengd@o para a melhoria do servigo ocorrer na fase de planejamento, o

retorno sera menos visivel, mas a ordem de grandeza do nivel de qualidade, ou seja, a taxa de
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alavancagem, sera de 300 para 1. Se a interven¢do ocorrer na fase de projeto do processo, a
melhoria serd de até 20 para 1. Enquanto que, se a intervencdo para a melhoria do servigo
ocorrer durante a “Hora da Verdade”, ou seja, no momento em que o servico € prestado na
linha de frente, a mesma pode gerar no maximo uma melhoria no nivel de qualidade do

servigo prestado.

2.1.1 - A QUALIDADE

Com o visivel avango e modernizacdo nos segmentos produtivos, torna-se
imperativo, um estudo mais aprofundado sobre qualidade. Mas o que ¢ qualidade? Para que
se necessita de qualidade?

Essas respostas inicialmente parecem oObvias, mas se assim fossem, todas as
empresas encontrar-se-iam em um patamar privilegiado de desenvolvimento. O que na
pratica nao acontece!

Segundo MEZOMO (1993), a qualidade nao ¢ um conceito estatico, mas
dinamico. Ela ndo define um estado, mas representa um processo: o da melhoria continuada
da qualidade dos bens e servicos. Dessa maneira, a sua definicdo de “qualidade” ¢ a seguinte:
“propriedade (ou um conjunto de propriedades) de um produto ou servigo que o torna
adequado a missdo especifica da organizagdo (ou empresa), concebida para atender de forma
efetiva e econdmica as necessidades e legitimas expectativas de seus clientes (internos e
externos).” (p. 35)

Os pensadores da qualidade industrial a definem da seguinte maneira:

e Crosby: “¢ a conformidade com os requisitos”.

e Deming: “¢ sentir orgulho do que se faz”.

e Ishikawa: “¢ um sistema de producdo que produz economicamente, coisas

ou servigos que atendam as exigéncias dos consumidores”.

e Juran: “¢ a satisfacdo do cliente e a auséncia de deficiéncias”.

Quando se pensa hoje em qualidade, engloba-se a estrutura de produgdo, o
processo e os resultados obtidos.
Na estrutura, encontram-se itens envolvidos com os recursos necessarios para a

produgdo do produto ou servigo, como fisicos, humanos, materiais, financeiros, tecnologicos,
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etc. No processo encontram-se envolvidas as atividades para o antingimento de resultados. E
nos resultados encontram-se os produtos e/ou servigos colocados a disposi¢do do consumidor,
cliente ou usuario.

Além dessas dimensdes, a qualidade adquiriu novas competéncias, envolvendo
cada vez mais o gerenciamento, e, segundo SHORES (1992), principalmente, um
gerenciamento voltado intensamente ao processo, reduzindo-se perdas de tempo e de recursos.

SHORES (1992) afirma também que, para que ocorram melhorias constantes

nos processos de Gerenciamento da Qualidade Total, ¢ necessario:

e Compreender as necessidades dos clientes;

e Definir o produto ou servigo desejado;

e Medir quao bem as necessidades sdo alcancadas;
e Priorizar resultados indesejados;

¢ Planejar as agdes;

¢ Executar o plano de agao;

e Checar os resultados;

e Agir em resposta aos problemas.

Enquanto isso, para MEZOMO (1993), a melhoria da qualidade, sem a qual a
qualidade estaria num estado de “ndo-qualidade”, ¢ a integracdo de trés componentes: o
planejamento, o desenvolvimento e o controle.
e Planejamento: visa evitar a “ndo qualidade” através do desenho do processo
que resulte num produto ou servico de qualidade.
e Desenvolvimento: visa a melhoria continuada dos processos.
e Controle: visa monitorar a execugao do que foi planejado, para evitar a “nao

qualidade”.

Como pode-se observar, tanto SHORES (1992) quanto MEZOMO (1993)
baseiam-se na utilizagdo do “Ciclo PDCA” para assegurar a qualidade de produtos ou
servigos. Segundo CAMPOS (1992), a definicdo de Ciclo PDCA ¢é: “um método gerencial

para a pratica do controle”.
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O “P”, significa planejar, questionar, levantar hipdteses, prognosticar. O “D”,
significa desenvolver, fazer, experimentar, testar. O “C”, significa checar, comparar,
enquanto que o “A”, significa agir, atuar, ou entdo retornar ao “P”.

Através da repeti¢ao destas etapas obtém-se a melhoria continuada, desde que,
além disso, sejam atendidas trés condigdes fundamentais, que segundo MEZOMO (1993) séo:

e a cexisténcia de uma clara filosofia de qualidade por parte da alta direcdo;

e a atitude pratica, de todos os membros da instituicao, de busca da qualidade

para os clientes; e

e autilizagdo de um adequado conjunto de técnicas de melhoria.

Dentro da logica da qualidade existe, também, uma hierarquizagdo de conceitos
e atividades, que MEZOMO (1993) representa na Figura 2.2, e encontram-se descritas a

seguir.

POLITICA
, DA QUALIDADE
A \ _ GESTAO
) > DA QUALIDADE
< > SISTEMA DA
/ QUALIDADE
CONTROLE DA QUALIDADE
GARANTIA DA QUALIDADE

Figura 2.2 - Hierarquia dos conceitos de qualidade. (MEZOMO, 1993)

e Politica da qualidade: s3o as intengdes e diretrizes globais de uma
organizagdo relativas a qualidade, formalmente expressa pela alta
administragao;

o Gestao da qualidade: ¢ a parte da funcdo gerencial global voltada a
determinar e implementar a politica da qualidade. Para o seu atingimento
torna-se necessario o comprometimento e a participagdo de todos os

membros da organizacao;
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¢ Sistema da qualidade: ¢ o conjunto formado pela estrutura organizacional,
responsabilidades, procedimentos, processos € recursos necessarios para a
implementacdo da gestdo da qualidade;

e Controle da qualidade: ¢ o conjunto das técnicas operacionais e atividades
utilizadas para atender aos requisitos da qualidade. Esse controle envolve
técnicas operacionais e atividades direcionadas de monitoramento bem
como de eliminagdo de resultados insatisfatorios;

e Garantia da qualidade: s3o todas as agdes planejadas e sistematicas
necessarias para prover a confianca adequada de que um produto ou servico
atende aos requisitos definidos da qualidade. Ela somente estara completa

se os requisitos definidos contemplarem as necessidades dos clientes.

Toda essa preocupacdo visa a sobrevivéncia da empresa, pois para a mesma
manter-se em vantagem competitiva, ela deve ser excelente naquilo que faz.

Além disso, observa-se que, se a direcdo ndo estiver atuante e participativa, no
sentido de liderar esse processo, a qualidade podera nunca acontecer. O comprometimento da
dire¢do superior com a qualidade é que pode decretar a vida ou a morte do processo da
qualidade total.

Como descrito anteriormente, a qualidade ndo é um “estado” mas um

“processo” e possui um ciclo de administragdo representado na Figura 2.3.

inicio

Melhoria da Qualidade < Novo planejamento da Qualidade
Reducao de Custos Ampliacdo do Mercado
Maior Produtividade —>Novos Desafios e Areas de Atuacio
Valoriza¢do da Empresa pelo Cliente Maior Contribuicao a Sociedade
Maior participacdo no Mercado Prosperidade da Organizacado

Figura 2.3 - O Ciclo da Qualidade. (MEZOMO, 1993)

Como se verifica na Figura 2.3, o meio para o atingimento da qualidade ¢

através da adogdo da logica “kaizen” de melhorias continuas de administragdo dos processos.
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Antes disto, para viabilizar a defini¢do de uma estratégia geral de acdo, torna-
se necessario verificar e analisar os sistemas de servicos existentes, bem como o diferencial

existente entre produtos e servicos, os quais encontram-se descritos a seguir no item 2.7.2.

2.1.2 - O SISTEMA DE SERVICOS

BUFFA & SARIN (1987) definem como sistema produtivo os meio pelos
quais transformam-se os insumos, “inputs”, para criar bens e servigos uteis como produtos,
“outputs”.

Normalmente, define-se Sistemas de Servigos como atividades nas quais ha um
grande contato entre o cliente e o produtor.

O contato durante a prestacdo de um servigo foi denominado por CARLSON
(1994) de Momento da Verdade. Um momento da verdade “é precisamente aquele instante
em que o cliente entra em contato com qualquer setor do seu negocio e, com base nesse
contato, forma uma opinido sobre a qualidade do servico e, possivelmente, da qualidade do
produto”.

Na maioria dos casos, o servico ¢ consumido enquanto ¢ produzido, por
exemplo, refeigdes em restaurantes, servicos de saude, viagens, etc. BUFFA & SARIN
(1987) afirmam que a forma como os individuos avaliam um servigo depende de como o
servigo ¢ prestado. Hoje em dia a maioria dos servigos ¢ efetivamente um hibrido entre um
servico puro e um produto puro. Na realidade o que se tem ¢ um “feixe de produtos e
servicos”. Ao se comprar um automovel (bem industrial), segundo BERRY &
PARASURAMAN (1992), vocé nao compra apenas o produto, mas também o suporte de
assisténcia técnica nas redes de autorizadas, sistema de transporte, a disponibilidade e

acessabilidade de pegas para reposicdo e garantia (servicos).

2.1.2.1 - Servicos x Produtos

“A diferenca basica entre produtos e servigos € mais do que semantica”, afirma
G. Lynn SHOSTACK (1982). “Produtos sdo objetos tangiveis que existem no tempo e no

espago; servigos sdo exclusivamente agdes ou processos, € existem somente no tempo. A
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diferenciacdo basica entre ‘coisas’ e ‘processos’ € ponto de partida de uma investigagdo
focada em servicos”. (p. 50)
Alguns fatores que tornam mais clara a visualizacdo desta diferenciagdo

encontram-se apresentados na Tabela 2.3.

Tabela 2.3 - Aspectos caracteristicos de Produtos e Servicos. (BUFFA & SARIN, 1987)

PRODUTOS

SERVICOS

Tangiveis

Intangiveis e pereciveis; consumidos no

processo de sua producio

Podem ser produzidos para estoque, tendo

disponibilidade na prateleira

Disponibilidade alcancada mantendo-se o
sistema produtivo aberto para prestar o

Servigo

Contato minimo com o consumidor final

Grande contato comosclientes ou

consumidores

Processamento complexo e interrelacionado

Processamento simples

Demanda variavel numa base semanal,

mensal ou sazonal

Demanda normalmente variavel em base

horaria, diaria ou semanal

Mercados atendidos pelo sistema produtivo

sdo regionais, nacionais ou internacionais

Mercados atendidos pelo sistema produtivo

sdo normalmente locais

Grandes unidades que se beneficiam de

economias de escala

Unidades relativamente pequenas para

servir a mercados locais.

Localizagao do sistema esta relacionada
aos mercados regional, nacional e

internacional

Localizagdo depende na localizagdo dos

usuarios, clientes ou consumidores locais

Existem também outras formas de se diferenciar produtos e servigos, por

exemplo, a apresentada por TEBOUL (1992) definindo-os operacionalmente. Na Figura 2.4
pode-se notar a existéncia de dois setores, a interface e o suporte. A interface ¢ o local de
interacdo entre o usuario/cliente € um sistema de producao, e o cliente encontra-se fisicamente
presente e a producdo e o consumo ocorrem simultaneamente. Sendo assim, a simultaneidade

coloca o consumidor dentro do processo produtivo.
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O setor de suporte ¢ quem sustenta a interface, e elabora processos fisicos e
acompanha a prestacdo, por exemplo, confeccionando documentos, analises de laboratorio,
etc. TEBOUL (1991) citando Eiglier & Langeard (1987), afirma que tragando um paralelo
com a produgdo industrial, denomina-se esse conjunto de servi¢do, que significaria um

estranho cruzamento entre servico e produgdo que evoca ao mesmo tempo seducdo e servidao.

Suporte Interface Suporte Interface

Prestacdo de Servico Produto Manufaturado

Figura 2.4 - Definicao operacional de servi¢o e produto segundo TEBOUL (1991).

Em qualquer transacdo com um cliente, seja com servico ou produto
manufaturado, sempre existird esta separagdo interface/suporte, sendo que, no caso de um
servigo, o tratamento do cliente realiza-se essencialmente na interface, enquanto que, no caso
de um produto industrial, o papel de suporte da fabrica, isto ¢, do processo industrial separado
do cliente, é fundamental. A diferenciagdo da-se na énfase, maior ou menor, em relagcdo aos
dois sistemas de producdo. Sendo assim, gerir um servico € sobretudo gerir a interface. Gerir
um produto manufaturado ¢ ,sobretudo, gerir as atividades de suporte.

SHOSTACK (1982) afirma que, geralmente, muitos servigos acompanham
objetos fisicos, ndo podendo este ser classificados como “produto puro”. Um produto puro
ndo necessita de complemento de um servico e vice-versa. Mas, entre esses dois, existe uma
infinidade de sistemas considerados mistos ou hibridos, os quais serdo descritos no item
2.1.2.2. A Figura 2.5 representa esta diferenciacdo entre produto e servigo.

BERRY & PARASURAMAN (1992), baseados em Shostack, apresentam a
Figura 2.6 como a sua representagdo de diferenciacdo entre produtos e servigos, ¢ a definem

como: “se a fonte do beneficio essencial de um produto ¢ mais tangivel do que intangivel, ele
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¢ considerado mercadoria. Se beneficio essencial ¢ mais intangivel do que tangivel, é um
servigo”.(p.22)

SHOSTACK (1982) afirma que os servigos encontram-se em dois estados, o
potencial e o cinético. No estado cinético, quando o servigo ¢ realmente prestado, 0 mesmo
ndo pode ser estocado fisicamente, enquanto que, no seu estado potencial ele pode ser
estocado. Uma maneira de estocagem de um servigo sdo os treinamentos realizados com os
profissionais que o executardo, por exemplo, um cabeleireiro ndo tem como estocar “cortes de
cabelo”, mas durante a sua formagao profissional, numa escola de cabeleireiros, ele estocou o
conhecimento de como fazé-lo, através de uma parte tedrica e outra pratica (num processo de

tentativa e erro) especializando-se.
Ensino

Baby Sitter

) Teatro
Agéncia de Propaganda

Viagem Aérea

Televisao

Servico

O Puro
o @

|-_‘||_|

[

I—_—l Loja fast food <——
Roupa sob Medida

Peso igual entre
produto e servi¢o

Produto |___| Automovel

Puro
|—_—| Casa
|—_—| Comida de Cachorro

|‘_‘| Gravata de Lacgo
Sal

Figura 2.5 - Escala de diferenciacio entre produto e servico. (SHOSTACK, 1982)
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Mercadoria Mercadoria Servigo que Servigo
relativamente  que depende de - depende de relativamente
; Hibrido dori
pura Servigo mercadorias puro
Exemplos=> Alimentos Transporte em Lanchonete Tran§p0ne Baby - Sitter
Prontog , Aéren
Automovel
Parte tangivel do produto - Parte intaneivel do produto

Figura 2.6 - O espectro mercadorias-servico. (BERRY & PARASURAMAN, 1992)

Hoje em dia, a maioria das empresas que atuam no mercado, localizam-se na
faixa entre as linhas pontilhadas da Figura 2.6. BERRY & PARASURAMAN (1992)
afirmam que as situadas nos extremos também podem realizar esforcos para passarem a se
localizar nessa faixa, agregando mais valor ao seu produto/servico e diferenciando-o. Por
exemplo, uma companhia de comida pronta pode acrescentar uma linha telefonica de
discagem gratuita para prestar informagdes aos clientes, fornecer receitas, realizar tele-
entrega, etc, ou entdo, um servico de baby-sitter enviar jogos eletronicos as casas para as

criangas brincarem.

2.1.2.2 - Classificacdo dos Servigos

Encontram-se aqui identificados dois métodos distintos de classificagdo dos
sistemas de servigos. O de BUFFA & SARIN (1987) e o de AQUILANO (1989).

BUFFA & SARIN (1987), citando Baumol em 1984, apresentam uma
classificagdo com énfase na andlise das possibilidades de incremento de produtividade que
cada classe de servico apresenta, dividindo-os em quatro categorias: servigos pessoais
estagnados; servigos pessoais substituiveis; servicos progressivos e servigos explosivos. As

descrigdes encontrada a seguir baseiam-se nas colocagdes desses autores.
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e Servicos pessoais estagnados: sdo servicos que requerem freqiientemente
um intenso contato pessoal entre o cliente € o provedor do servico. A
qualidade depende fortemente do desempenho do profissional executante.
Neste tipo de servico ¢ dificil obter-se ganhos significativos de
produtividade sem uma redugdo proporcional na qualidade. Ex.: corte de
cabelo, tratamentos psiquiatricos, atividades de ensino.

O desafio de gerir servicos pessoais estagnados ¢ melhorar sua efetividade
através de uma melhor gestdo. Um ganho substancial em produtividade pode ser
freqlientemente alcangado através da realizagdo adequada das atividades de suporte
necessarias para o servico, como por exemplo, a execugdo da infra-estrutura de reproducdo

(retro-projetores e computadores contribuem para uma maior produtividade dos professores).

e Servicos pessoais substituiveis: sdo servicos similares aos estagnados, pois
também requerem contato pessoal, porém, neste caso, ¢ possivel substituir
as pessoas por alternativas tecnologicas. Por exemplo, com o aprendizado
de software computacional, pode substituir o professor por treinamentos
considerados interativos, os tutoriais, onde o aluno recebe orientagao passo a
passo do proprio computador. Outro exemplo ¢ o de cursos de linguas
através da utilizagdo de fitas de audio ou de video.

Deve-se levar em consideracdo que, a0 mesmo tempo em que os substitutos

para os servigos pessoais sdo freqiientemente mais baratos, eles também sdo, com freqiiencia,
inferiores em qualidade. Nesta classe de servigos, ¢ possivel darem-se saltos em

produtividade tirando proveito de inovagdes tecnoldgicas.

o Servicos progressivos: sio servicos que claramente apresentam dois
componentes. Um deles requer pouca participagdo de trabalho humano,
sendo possivel entdo, obterem-se consideraveis redugdes de custo. O outro
componente ¢ fortemente dependente da atuacdo humana e muito
semelhante ao servigo pessoal estagnado. Um exemplo ¢ o servigo de
computacdo. Conceitualmente os mesmos podem ser considerados como
compostos por hardware e software. Os custos do hardware tem caido
significativamente, ao posso que os do soffware tem aumentado.

Neste exemplo o hardware seria o componente onde hd pouco trabalho

humano na sua produgdo, pois de fato a sua producdo ¢é industrializada, onde tem ocorrido
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ganhos significativos de produtividade e economia de escala. O software por outro lado, por
ser praticamente trabalho intelectual humano puro e também por estar ficando cada vez mais

complexo, de maneira a facilitar a vida do usuario, tem o seu custo crescente.

e Servicos explosivos: sd3o os servigos que ndo envolvem quase que nenhum
contato entre o consumidor e quem realiza a sua producdo. De todos os
tipos de servigos estes sdo os que, em relagdo a avangos tecnologicos e a
inovacdes, podem fazer com que os custos sejam reduzidos mais
significativamente, ndo apresentando limites a introdugdo de
aperfeicoamentos ou mesmo de saltos tecnologicos. Para exemplificar esse

servicos, podem ser citados os sistemas telefonicos e postais.

Outra classificacdo quanto aos Sistemas de Servicos ¢ a apresentada por
AQUILANO (1989). Segundo ele, o sistema de servigo ¢ determinado em relacdo ao tipo de
servigo que ¢ prestado, bem como em relacdo ao produto de servigo que ¢ oferecido.

Nesta classificacdo, o que distingue a operacionalidade de um sistema ¢
exatamente a intensidade de contato com o consumidor durante a concepgdo do servigo, € a

divisdo da-se em: servigco puro, servigo quase industrializado e servigos mistos.

e Servico puro: onde o cliente estd constantemente interagindo no sistema de
servigo (ex. manicure, cabeleireiro, etc).

e Servico quase industrializado: encontra-se no extremo oposto ao servico
puro, pois os servicos sdo prestados sem a presenca fisica do consumidor
(ex. seguros em geral, correios, etc.).

e Servicos mistos: encontram-se entre os dois extremos citados acima, ou
seja, a interacao com o cliente ocorre em situagcdes que sejam necessarios
esclarecimentos ou autorizagdes (ex. assisténcias técnicas, oficinas

mecanicas, etc.).

Além dessa classificacdo, AQUILANO (1989) define operacionalmente os
sistemas de servicos em funcdo de sua intensidade de contato, a qual ¢ definida como a

percentagem de tempo que o cliente encontra-se interagindo com o sistema, em relagdo ao
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tempo total de prestagdo de servigo. Essa divisdo da-se em: sistemas de alto contato e
sistemas de baixo contato.

o Sistemas de alto contato: o cliente pode afetar no tempo de demanda, na
natureza e na qualidade do servico, tendendo assim a envolver-se no proprio
processo.

¢ Sistemas de baixo contato: o cliente interage pouco ou quase nada com o

sistema, afetando-o pouco durante o processo de producao.

Cruzando as duas classificacdes de AQUILANO (1989) tem-se que, nos
servicos puros, verifica-se freqiientemente a presenca do sistema de alto contato, enquanto
que nos servicos quase industrializados, nota-se freqiientemente a presenga do sistema de
baixo contato. Nos servicos mistos gera um mix entre o sistema de alto e de baixo contato.

A importancia de definir-se a intensidade de contato com o cliente, surge a
partir da tomada de decisdo por parte da geréncia dos servigos, para posicionar-se, ja que a

intensidade afeta diretamente na decisao a ser tomada.

A préxima etapa a ser descrita, diz respeito a unido dos conhecimentos até aqui
apresentados de qualidade e de servigos, para a elaboracdo de um projeto de um servico com

qualidade.

2.1.3 - DESENVOLVIMENTO DO PROJETO DE QUALIDADE EM SERVICOS

Como citado anteriormente e através de diversos autores, ¢ possivel notar-se a
tendéncia de crescente desenvolvimento de atividades de servigos, bem como do seu impacto
junto a economia global.

Atualmente equipamentos sofisticados tornam, cada vez mais, 0s processos
produtivos semelhantes. Sendo assim, o diferencial necessario as empresas, ¢ justamente a
qualidade da prestag@o do servico, que pode ocorrer isoladamente ou associada a um produto.

Ainda hoje existem poucos trabalhos desenvolvidos ou em desenvolvimento no
setor de servigos, ou seja, estudos sobre a qualidade e a produtividade em servigos encontram-

se aquém dos desenvolvidos no setor industrial.
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Segundo ZEITHAML et al. (1990) a definicdo de qualidade em servigcos ¢ a
discrepancia entre as expectativas e percepgdes dos clientes. Existem fatores chaves que
influenciam nas expectativas dos clientes, e fatores que representam um critério de avaliagdo
por parte do cliente no momento de acessar a servigos com qualidade, eles sdo chamados de
dimensdes. As 10 dimensdes de um servigo com qualidade sdo: tangibilidade, confiabilidade,
receptividade, competéncia, cortesia, credibilidade, segurancga, acessibilidade, comunicacao e
compreensdo do cliente.

A qualidade de um servigo estd fortemente associada a confiabilidade que o
cliente sente em relacdo ao prestador do servico. Fazer bem o servigo da primeira vez ainda ¢é
a melhor receita para conquistar esta confiabilidade.

Sendo assim, um servico com qualidade deve ser muito bem planejado e
implantado, de maneira a conquistar os clientes, bem como a fatia de mercado desejada.

Segundo BERRY & PARASURAMAN (1992), confiabilidade ¢ a esséncia da
qualidade dos servigo, mas ndo ¢ a Unica dimensdo determinante, existem outras quatro pelo
menos que devem ser observadas. Na seqiiéncia, essas cinco dimensdes encontram-se
descritas:

o Confiabilidade: ¢ a capacidade de prestar o servigo prometido de modo

confidvel e com precisao.

e Apresentacido/Imagem: ¢ a aparéncia fisica de instalagdes, equipamentos,

pessoal e materiais de comunicagao.

o Sensibilidade: ¢ a disposicdo para ajudar o cliente e proporcionar com

presteza um servigo.

e Seguranca: ¢ o conhecimento e a cortesia de empregados e sua habilidade

em transmitir confianca e confiabilidade.

e Empatia: ¢ a atencdo e o carinho individualizados proporcionados aos

clientes.

Também LEWIS & MITCHELL (1990) embasam sua pesquisa na mesma
linha dos preceitos postulados por BERRY & PARASURAMAN, em parceria com
ZEITHAML (1990). Neste trabalho sdo apresentados os gaps ou lacunas que podem vir a
surgir do desbalanceamento entre a expectativa do cliente em relagdo ao servico prestado, € o

que ele realmente percebe desse servico.
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A Figura 2.7 apresenta o modelo conceitual de qualidade em servigos
desenvolvido por ZEITHAML et al.(1990), e na seqiiéncia serdo apresentados os itens que o

compoe.

CLIENTE

Comunicagao - .
Pessoal Necessidades Experiéncias

(de boca em boca) Pessoais Passadas

Servico
Esperado

Gap 5

Servigo
Percebido

A

EMPRESA

DE Gap 4 —
SERVICOS Servico ¢ ,| Comunicagdo
Fornecido Externa com

A os Clientes

Gap 3

Especificacoes
da Qualidade em
Servicos

A
Gap 2 T

Gerenciamento da
.................................. » Percepgao das
Expectativas dos Clientes

Gap 1

Figura 2.7 - Modelo conceitual de qualidade em servicos. (ZEITHAML et al., 1990)

O modelo conceitual da qualidade em servigos serve como uma moldura

concisa para o entendimento, medi¢do e melhoria da qualidade em servigos.
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Os gaps ou lacunas nele localizados podem ser influenciados por outras
discrepancias ou por outros gaps. Foram identificados quatro gaps que representam riscos
potenciais a falta de qualidade nos servicos prestados pela empresa e um gap associado

diretamente com o cliente, os quais serdo discutidos a seguir.

213.1-0Gap5

O gap 5 ¢ considerado o mais importante, pois € o percebido exclusivamente
pelo cliente, e constitui-se da discrepancia existente entre a expectativa que o cliente cria

sobre o servigo e o que ele percebe do servico prestado.

2.1.32-0Gap 1

O gap 1 ¢ a discrepancia entre o que o cliente espera do servico ¢ o que o
gerencimento percebe dessas expectativas dos clientes. Trés fatores-chave influenciam
existéncia dessa lacuna:

* falta de orientagdo sobre pesquisa de marketing,

- pesquisa de marketing insuficiente,
- uso inadequado dos dados obtidos,
- falta de interagdo entre gerencimento e clientes;

* falta de comunicagdo entre a alta geréncia e os clientes;

* muitos niveis gerenciais.

Para a eliminacao do gap 1 uma das alternativas ¢ descobrir o que o cliente
espera do servico. Desta maneira deve-se agir no sentido de solucionar os problemas que
geram esse gap. Em relacdo a pesquisa de marketing insuficiente, pode se utilizar diversos
métodos para soluciona-lo, como: analise de reclamagdes, estudos com clientes-chave, analise
das necessidades de clientes de empresas similares, etc. Para a melhoria do contato entre a
alta geréncia e seus clientes nada melhor que utilizar-se de criatividade e visitar intensamente
a linha de frente. No que tange a existéncia de muitos niveis gerenciais a tendéncia mundial €

exatamente a de redugao.
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2.1.3.3-0 Gap 2

O gap 2 se forma quando as especificagdes atuais da qualidade em servicos sdo
diferentes da percep¢do gerencial das expectativas dos clientes, isto €, mesmo conhecendo-se
o que o cliente necessita, as especificacdes existentes ndao sdo apropriadas as essas
necessidades, ou seja, utiliza-se padrdes errados de qualidade em servigos.

Identifica-se aqui quatro fatores chave que contribuem para a formagdo desse
gap, quais sejam:

* inadequado comprometimento do gerenciamento com a qualidade em

Servicos;
* falta de capacidade para o atendimento do servigo;
* inadequada padronizacao do trabalho, e;

* falta de definicdo de metas.

Em relacdo ao comprometimento que deve existir em relacdo a qualidade dos
servigos, a alta administracdo deve ter em mente que o cliente deve ser considerado o cerne do
seu negocio. Nao dentro da logica de que “O cliente € o rei” (CAMPOS,1992), mas que o
cliente ¢ a razdo de ser da companhia.

A falta de capacidade para o atendimento do servigo tem a ver com restrigdes
da organizagdo. Essas restricdes podem ser de disponibilidade de tempo, de recursos
humanos, etc. Cabe a geréncia dos servicos a visualiza¢do e percepcdo das mesmas, além da
criacdo de solugdes alternativas e inovagdes de servigos, eliminando os elementos que
contribuem para a ndo qualidade.

A padronizacdo de servigos ndo ¢é tarefa muito facil, até porque uma das
caracteristicas de servigos ¢ a sua personalizacdo. Mas uma alternativa para solucionar este
gap ¢ padronizar etapas do processo de prestacdo do servigo comuns a maioria dos clientes.

ZEITHAML et al. (1990) citando Ted Levitt, afirmam que a padronizagdo dos
servigos também pode ocorrer de trés maneiras: (1) substituicdo dos servigos realizados
através de contatos pessoais e esfor¢o humano por tecnologia pesada; (2) melhoria de
métodos de trabalho com a utilizagdo de tecnologias soff; e (3) a combinagdo desses dois
métodos. Exemplos de tecnologia pesada podem ser as auto-caixas de bancos, lavagens
automadticas de carros, etc, e de tecnologia sof?, pode ser citado restaurantes com salad bar.

A falta do estabelecimento de metas gera muitas vezes a andlise de itens de

controle do processo de servico que o cliente nem liga, e em outros casos, outros itens que o
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cliente realmente se importa passam despercebidos pela geréncia. Para fechar este gap uma
alternativa é o estabelecimento de metas de qualidade em servicos. Elas possuem
caracteristicas importantes, listadas a seguir: elas devem ser criadas de maneira a atender as
expectativas dos clientes; serem especificas; serem aceitas pelos empregados; devem ser
priorizadas, medidas e revisadas constantemente, para corre¢cdo de problemas; e devem ser

desafiadoras mas realisticas.

2.1.3.4-0 Gap 3

Manter um servico com qualidade ndo depende somente de reconhecer as
necessidades dos clientes e estabelecer padrdes apropriados para esses servigos, mas também
da manutencao da forca de trabalho, sendo esta capaz e desejando desempenhar o servigo em
um nivel especifico de qualidade.

Desta maneira, o gap 3 consiste na discrepancia entre as especificagdes da
qualidade em servigos e o servico prestado. Sete fatores-chave contribuem para a existéncia
desse gap:

* tarefa ambigua;

* conflito de tarefas;

* pouca adequacao entre empregado e trabalho;

* pouca adequagdo entre a tecnologia e trabalho;

* sistema de supervisao inapropriado;

* falta da percepcao de controle, e;

* falta de trabalho em grupo

Para eliminar este gap o empregado deve estar informado de suas tarefas, como
executa-las e ser treinado para isso. Em relagdo ao conflito de tarefas, se a companhia define
atividades e padrdes para o servico em fungdo das expectativas dos clientes este item fica
minimizado. Para uma perfeita adequagdo entre empregado, tecnologia e o trabalho, deve-se
selecionar e desenvolver cuidadosamente o empregado, escolher a tecnologia mais cabivel e
concentrar-se na integracao desses elementos.

Para a eliminagdo do problema de um sistema de supervisdo inadequado a
producao dos empregados nao deve ser somente medida pela quantidade final de vendas, por

exemplo, mas sim levar em considera¢dao e reconhecer a qualidade do desempenho de suas
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funcdes. O desempenho dos empregados deve ser continuamente monitorado, comparado
com os padroes e premiado quando o mesmo se sobressair.

A percepcdo de controle envolve a habilidade de reagir em situacdes dificeis,
estressantes, bem como a habilidade de selecdo de resultados ou metas. A falta desta
percepcdo controle da situacdo pode ser solucionada através da transferéncia de autonomia
aos empregados para satisfazer as necessidades dos clientes, o que ajudara a desenvolver
melhor o seu trabalho bem como a empresa. Em relagdo a falta de trabalho em grupo, a
empresa deve empenhar-se de maneira a construir uma equipe, € que seus funciondrios

tenham orgulho de participar da mesma.

2.1.3.5-0 Gap 4

Este gap esta associado com a comunicacdo realizada pela empresa sobre os
seus servigos. E a discrepancia entre o que ela promete e o que ela entrega, gerando com isso
um desapontamento no cliente. Esta lacuna pode existir seja para uma propaganda em
excesso, prometendo o que a empresa nao faz, ou para uma propaganda insuficiente, onde o
cliente ndo fica sabendo de pontos de qualidade servigo.

Os fatores-chave que contribuem para este gap sdo os seguintes:

* Comunicag¢ao horizontal inadequada;

- comunicacdo inadequada entre propaganda e operacio;
- comunicacdo inadequada entre o pessoal de vendas e a operagao;
- comunicacdo inadequada entre recursos humanos, marketing e operagao;

- diferenga de politica e procedimentos entre filiais ou departamentos;

* Propensdo a prometer demais.

Para a eliminagdo do gap 4, deve-se incrementar a comunicacdo horizontal
abrindo canais de comunicacdo entre os diferentes segmentos como, pessoal de vendas,
propaganda, recursos humanos, marketing e operacao.

Em rela¢do ao problema de politicas e procedimentos diferenciados nas filiais
ou departamentos devem ser padronizados os procedimentos, assegurando uniformidade. Néao
sendo esquecida a necessidade de se conferir certa autonomia a essas filiais ou departamentos,
para a solugdo de problemas especificos. E € nesta linha que deve se tomar cuidado para que

o servico prestado pela “rede” seja 0 mesmo, com consisténcia e uniformidade, pois se uma



40

loja oferece algo aos clientes, o ideal é que toda a rede o faca, para evitar decepcdes nas
expectativas dos clientes.

No que tange ao gap formado pela propensdo a prometer mais do que ¢
realmente o servico, devem ser observadas as seguintes premissas: (1) lidar com as dimensdes
da qualidade e caracteristicas que sdo mais importantes para o cliente; (2) refletir
precisamente o que o cliente realmente recebe do servico; e (3) ajudar o cliente a perceber o

seu papel na prestagdo do servigo.

2.1.4 - PLANEJAMENTO DE SERVICOS COM QUALIDADE

BERRY & PARASURAMAN (1992) afirmam que, uma boa técnica para
identificar os pontos falhos do servico, ou seja, os elementos mais propensos a problemas é o
planejamento do servigo, e citando Shostack, definem o planejamento como “uma forma de
diagramar e descrever todo o sistema e todo o conceito para garantir que todos os aspectos ¢
todas as areas necessarias para o sucesso no desenvolvimento do servigo sejam acertados e
ajustados”. (p.39)

Como citado no item 2.1.3, a confiabilidade ndo é a Unica dimensdo da
qualidade de um servigo, mas considera-se a principal delas.

Uma alternativa de verificar e/ou melhorar a confiabilidade de um servico ¢é
ouvir o cliente interno, quem presta o servigo, através das informacdes sobre possiveis
problemas existentes. Este processo deve ocorrer exatamente nesta fase de projeto e
planejamento de um servico.

BERRY & PARASURAMAN (1992) ratificam que “a analise sistematica e
profunda de reclamagoes e indagacdes dos clientes ¢ mais uma fonte de informacdo para
avaliar e refinar um servigo, melhorando sua confiabilidade e sua eficiéncia”. (p.41)

Desta maneira torna-se de vital importidncia ouvir os clientes internos e
externos de um determinado processo, para bem projeta-lo e planeja-lo. E exatamente deste
ponto de partida que tem inicio o processo de QFD, que sera descrito a seguir, no item 2.2.

Antes disso, ainda necessita-se ressaltar caracteristicas especiais da prestacao
de servicos como a variabilidade nele contida e a incerteza das variaveis envolvidas nesse

processo, para ai realizar-se a tomada de decisoes.
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HISE (1977) sugere 9 (nove) estratégias basicas, intrinsecas ao servigo, que

podem e devem ser exploradas desde a concepcdo do projeto, objetivando sucesso desse

sistema.

Interaciao Fornecedor/Cliente: o fornecedor deve usar de proximidade nas
fases de negociacdo, execucdo e acompanhamento do servigo. Durante a
primeira, expondo caracteristicas especiais do servico. Na fase de execugao,
para garantir a interacdo do cliente com o servigo, garantindo assim, sua
qualidade; e durante a fase de acompanhamento do servigco, mensurando a
satisfacdo do cliente com o servigo.

Enfase na venda pessoal: muito mais que na comercializagio de bens, o
contato e a negociagdo decorrente de contato pessoal, sdo considerados parte
da prestacdo do servico, devendo ser considerados como variaveis de
projeto decisivos na rentabilidade do sistema de servigo.

Independéncia de intermediarios: a necessidade de contato préximo entre
fornecedor e cliente dispensa o uso de agentes intermediarios de venda,
podendo ser eliminado este componente do sistema. Para que isto ocorra,
deve ser avaliada a possibilidade e/ou conveniéncia da independéncia de
intermediarios na elaboragao do projeto.

Enfase nos beneficios: face a caracteristica intangivel do servigo, deve-se
enfatizar para os clientes os seus efeitos e beneficios mais compreensiveis.
O projeto deve se preocupar ndo somente com o servico em si, mas também
com a percepcao desses beneficios.

Embalagem: o servico é, em geral, um produto intangivel, sem forma
fisica. Sua estrutura fisica de apoio, porém, pode ser considerada sua
embalagem, e deve receber, em nivel de projeto, um tratamento de produto.
Em um hotel, por exemplo, a estética e funcionalidade da estrutura fisica
tem um papel tdo importante quanto a qualidade dos servigos efetivamente
prestados.

Preco e negociacio: o preco de um servico tende a ser um parametro
flexivel, fruto de uma negociagdo. Em virtude da dificuldade de
comparacdo entre servicos ¢ dificil estabelecer tabelas de pregos. Desse
modo, o prego ao consumidor ndo pode ser considerado um parametro

estatico de projeto.
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o Estratégias de distribuicido: sendo o servico um produto ndo-estocavel
fisicamente, a estratégia de distribuicdo ¢é vital para a eficiéncia e qualidade
do servico. O servigo deve, preferencialmente, ser levado para perto do seu
usudrio em potencial, através do conceito de rede de prestagao de servigo.

o Diferenciacdo: em razdo da caracteristica intangivel dos servigo, deve-se
fazer um esforco na busca da diferenciagdo como vantagem competitiva.
Um pequeno detalhe de projeto que diferencie um servigo de seu
concorrente pode ser a difenca entre o sucesso e o fracasso.

e Desenvolvimento: ¢ rara a existéncia de um departamento de desenvol-
vimento de novos produtos na industria de servigos. Apesar de comum,
esse ¢ um erro de estratégia grave, comprometendo a flexibilidade natural
do setor de servicos. A industria de servigos deve reavaliar continuamente
as necessidades do mercado, buscando responder rapidamente ao
surgimento de novas necessidades com novos produtos. Sendo assim, a
incorporagdo da funcdo de desenvolvimento de novos produtos ¢é
fundamental.

O projeto de um sistema de servigos deve, entdo, colocar o cliente em seu

cerne, verificando como e onde ele interage com o processo, € planejando atividades de
suporte para o pessoal da linha de frente, visando maximizar o valor gerado pelo servico

prestado.

Em relacdo a qualidade em servicos ¢ bem mais facil falar do que agir. Para
que essa mudanca realmente ocorra, a conscientiza¢do deve iniciar pela alta administragdo
que deve construir a cultura da qualidade e instruir e aprimorar trés niveis de empregados: alta
geréncia, média geréncia e funcionarios da linha de frente. Eles devem estar aptos e querendo
melhorar o servico que ¢ fornecido pela empresa. Para construir esta fundagdo, ZEITHAML

et al. (1990) sugerem os passos apresentados na Figura 2.8.
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|—> Continuar a jornada de qualidade em servicos =
P

romover as pessoas certas para a posi¢do de geréncia

| Simbolizar a qualidade em servigos
| Ala

vancar o fator liberdade

| Organizar-se para a mudanca
| To

mada de decisOes baseadas em dados

| Preparar-se para um trabalho pesado

Figura 2.8 - Passos necessarios para comecar a melhorar a qualidade em servigos.

(ZEITHAML, 1990)

2.2 - QFD : DESDOBRAMENTO DA FUNCAO QUALIDADE

As preocupagdes hoje existentes nas organizagdes ndo refletem somente o fator
da obtenc¢do de lucro, apesar deste ser primordial para a sobrevivéncia das mesmas. Elas sdo
mais amplas, envolvendo itens como por exemplo o planejamento e controle da qualidade de
processos, produtos ou servigos.

O Controle da Qualidade Total (TQC) surgiu como um sistema a ser
implementado, dependendo de uma série de gerenciamentos para obtengdo de sucesso.
Dentre estes gerenciamentos podem ser citados:

e gerenciamento da rotina;

e gerenciamento pelas diretrizes; € o

e gerenciamento inter-funcional,

todos eles voltados para a satisfacdo total do cliente, e servindo de base para o
TQC.

A garantia da qualidade dentro do TQC, segundo CAMPOS (1992), é uma
conquista que pode ser alcancada pelo gerenciamento correto e obstinado de todas as
atividades da qualidade, buscando sistematicamente a eliminagao total de falhas, com vistas a

satisfacdo total das necessidades dos consumidores ¢ a participagao de todos da empresa.
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As fases de desenvolvimento que passou a garantia da qualidade ndo sdo
excludentes, entre elas pode-se citar a orientada pela inspecao, a orientada pelos controle de
processos e a fase com énfase no desenvolvimento de novos produtos.

Segundo KANO (1984) a garantia da qualidade ¢ um propoésito, uma busca,
que tem por objetivo satisfazer o cliente fornecendo um produto/servico com um maior valor
agregado.

A garantia da qualidade ¢ obtida através do planejamento da qualidade e do
controle da qualidade. Dentro do planejamento da qualidade sdo definidas caracteristicas da
qualidade a serem agregadas ao produto ou servico, de forma a garantir a satisfagdo do
consumidor.

Deve-se lembrar que uma das fases mais importantes para a qualidade de um
produto ou servico ¢ a fase de planejamento. Investimentos feitos nesta etapa repercutem em
substancial economia de recursos dispendidos em fases posteriores de resolucdo de
problemas.

Ouvir os clientes faz parte desta etapa de planejamento, mas nem sempre ¢
facil traduzir para os produtos ou servicos os desejos dos consumidores, pois muitas vezes a
linguagem utilizada ndo se adapta diretamente as especificagdes técnicas, como por exemplo,
boa imagem, local agradavel, facil de usar, bom de andar, facil de entender, etc.

Neste instante o QFD pode fornecer uma contribuicdo importante. O QFD ¢
um método do gerenciamento interfuncional, para auxiliar na garantia da qualidade de

processos, produtos ou servigos. Trata-se de um método de planejamento da qualidade.

2.2.1 - BREVE HISTORICO

O QFD (Quality Function Deployment ou Desdobramento da Fungao
Qualidade) teve inicio no Japdo na década de 60, e surgiu das palavras japonesas
"HINSHITSU KINO TENKAI".

Nesta época, a utilizacdo deu-se através de cartas e matrizes para mostrar que
0s pontos criticos da garantia da qualidade deveriam ser transferidos ao longo de todas as
etapas do projeto e manufatura, que comegaram a ser utilizadas no ano de 1972 no Estaleiro

de Kobe (uma empresa do grupo Mitsubishi).
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Outras empresas japonesas (p.ex. Toyota e outras), iniciaram a fazer a
utilizacdo deste mesmo estilo de cartas e matrizes com éxito.

A publicagdo do primeiro livro sobre QFD foi no ano de 1978 pelos Drs.
Mizuno e Akao sob o titulo de “Facilitating and training in Quality Function Deployment”.

O primeiro contato dos americanos com este método foi através de uma missao
japonesa dirigida pelo Dr. Ishikawa a Ford Motors Co. Missoes técnicas foram enviadas ao
Japao com o apoio da American Supplier Institute (ASI).

Desde a primeira publicacdo japonesa sobre QFD, em 1978, muitas pessoas
tém contribuido para eleva-lo ao método sistematicos que ¢ hoje.

Segundo YUKI (1994), no Brasil, o QFD ainda encontra-se em fase incipiente
de utilizagdo, principalmente no setor de servigos, sendo que o setor industrial ensaia, a

poucos anos, seus primeiros passos com &xito deste método.

2.2.2 - DEFINICAO DE QFD

Torna-se necessario agora apresentar-se a defini¢do deste conceito. Mas o que
significa o QFD?

Diversos autores tém defini¢des para QFD, as quais sero apresentadas na
seqiiéncia. Todos os significados giram no entorno da légica de "market-in", que teve inicio
na era da competitividade, onde a demanda por produtos ¢ muito menor que a oferta,
significando as empresas a necessidade de mudar o seu sistema gerencial, adotando o
marketing do valor, buscando a melhoria continua do processo e obtendo produtos com maior
valor agregado.

Passar-se-4, a seguir, as definicGes mais usuais para o Desdobramento da
Funcdo Qualidade.

EUREKA & RYAN (1992) postulam que o QFD ¢ “um caminho sistematico
de garantir que o desenvolvimento das caracteristicas e especificagdes do produto, bem como
desenvolvimento de metodologias, processo e controles, sejam orientados pela necessidade do
consumidor”. (p. 13)

Para AKAO (1988) o QFD ¢ “uma conversao das demandas dos consumidores
em caracteristicas de qualidade, desenvolvendo uma qualidade de projeto para o produto

acabado pelos relacionamento desdobrados sistematicamente entre as demandas e as
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caracteristicas, comecando com a qualidade de cada componente funcional e estendendo o
desdobramento para a qualidade de cada parte e processo. Assim, a qualidade do produto
como um todo sera gerada através de uma rede de relacionamentos.” (p. 5)

Segundo COHEN (1995), o QFD ¢ “um método de planejamento e
desenvolvimento estruturado de produtos, que possibilita a um grupo de desenvolvimento
definir claramente os desejos e necessidades dos clientes, e entdo avaliar sistematicamente
cada produto ou servi¢o proposto e seu impacto frente a estas necessidades”. (p.11)

Compatibilizando estas definigdes, o QFD captura as necessidades dos clientes
e conduz esta informacdo ao longo de todo o processo produtivo de maneira a entregar
novamente ao cliente um produto/servico conforme desejado, produto esse expressado através
de requisitos de qualidade. Além disto, o trabalho ¢ desenvolvido por equipes
multifuncionais, onde tem-se um representante de cada setor que participa do processo em

desenvolvimento.

CLIENTE
/ Produto
Desejos -
VEND A% DISTRIBUICAO
 MARKETING TRABALHADOR
| PRODUCAO
DESIGNER
DO PRODUTO ENG®. DE
MANUFATURA
ENGENHARIA
DE PROJETO
produto = requisitos do cliente

Figura 2.9 - Ciclo de comunicacio na empresa. (YUKI,1994)
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Isto facilita significativamente o planejamento do produto ou servigo, pois
altera as relagdes funcionais da empresa, passando cada elemento a atuar no grupo dentro da
légica de Engenharia Simultdnea. Apods encerrado o projeto em desenvolvimento cada
membro retorna ao seu setor de origem.

Segundo RIBEIRO, FERREIRA & ECHEVESTE (1996) podem ser tecidas
breves defini¢gdes para o QFD, como segue:

e E uma técnica de gestdo, pois auxilia no gerenciamento de projetos simples

ou complexos

e E um método de Planejamento, onde os esforcos de Engenharia sdo

deslocados para a fase de planejamento

e E um método de Solugio de Problemas, listando O QUE precisa ser feito e

COMO pode ser feito

e Facilita a Modelagem do conhecimento, descobrindo o conhecimento

técnico da Equipe

e Facilita a documentacao de informagoes através do uso de matrizes de dados

e Facilita o transporte de informagdes, pois as matrizes relacionam-se de

forma seqiiencial e usa-se uma linguagem e uma logica comum no seu
preenchimento

e Fornece abertura a criatividade e inovagOes através de discussoes

multisetoriais em um ambiente de Engenharia Simultanea.

A sistematica do método inicialmente utilizado no Japdo ndo ¢ a mesma hoje
existente, mudangas e adaptagdes ocorreram ao longo dos anos, no sentido de acompanhar o
desenvolvimento e a evolugdo de processos industriais e de servigos.

A terminologia adotada para o QFD também sofreu evolugdes. Segundo
MIZUNO & AKAO (1994), quando a mesma chegou ao ocidente (Estados Unidos) como
“hinshitsu tenkai” foi traduzida por “Evolucdo da Qualidade” e na seqiiéncia, por sugestdo do
Sr. Imai, de “Desdobramento da Qualidade”. Dai em diante “hinshitsu kino tenkai” designou-
se de Desdobramento da Fun¢ao Qualidade.

Segundo YUKI (1994), o Desdobramento da Fung@o Qualidade conhecido
como amplo subdivide-se em Desdobramento da Qualidade e Desdobramento da Fun¢do

Qualidade restrito. A seguir encontra-se explicitada a abrangéncia de cada um.
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DESDOBRAMENTO
DA

FUNCAO
QUALIDADE
(QFD amplo)

Necessidade do cliente

DESDOBRAMENTO (QUALIDADE)
DA E levantar o
QUALIDADE conjunto da qualidade 4
(QD)
Especificacdo do produto
(FUNCAO
QUALIDADE)
Especificacdo do produto
DESDOBRAMENTO E levantar o (FUNCAO
DA FUNCAO conjunto de QUALIDADE)
QUALIDADE procedimentos para
(QFD restrito) garantir o conjunto da 4

qualidade

Especificacao de

Processo

Figura 2.10 - Constituicio do Desdobramento da Funcao Qualidade - amplo. (YUKI,

1994)

Nos Estados Unidos muitas vezes a designa¢do QFD ¢ erroneamente utilizada,

pois na maioria das vezes ¢ realizado somente o Desdobramento da Qualidade, que ¢ o

desdobramento da primeira matriz, igual em todas as abordagens.

A primeira matriz, conhecida como a “Casa da Qualidade”, foi quem

popularizou o QFD. Este nome deve-se ao formato de um telhado existente sobre as relagdes

feitas entre a qualidade demandada pelo cliente e as caracteristicas de qualidade para o

atendimento das mesmas. Na Figura 2.11 encontra-se representada a “Casa da Qualidade”.
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Caracteristicas
de Qualidade

S v o v

Desdobramento d
Qualidade Demanda

Primaria | Secund. | Terciar. | IDi

Avaliacio
dos
competidores

Ti

Ei Mi | IDi*

Importincia Estratégica

Importancia Estratégica (%)

Especificacoes

Figura 2.11 - Casa da Qualidade. (RIBEIRO, FERREIRA & ECHEVESTE, 1996)
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2.2.3 - IMPORTANCIA DA UTILIZACAO DO QFD

As necessidades dos clientes sdo mutaveis, desde as mais basicas até as mais
sofisticadas. Se hoje os consumidores estdo cordiais para a qualidade apresentada em um
determinado produto ou servigos, em breve poderdo ignora-la, e demandar outras qualidades.
Ir ao encontro das necessidades dos Clientes ¢ fator chave para o sucesso e sobrevivéncia de
nossa empresa, assim como a manuten¢do do compromisso continuo com as atividades de
qualidade.

A Figura 2.12, a seguir representa o ciclo PDCA de desenvolvimento da
garantia da qualidade no TQC, onde inicia-se o processo de qualidade total com o intuito da
satisfagdo e atendimento das necessidades de todas as pessoas (clientes, acionistas.
empregados e sociedade). O bem ou servigo produzido passa por itens de controle e €
comparado com as metas para verificar-se se ele estd em conformidade com o especificado,
caso positivo, mantém-se o processo. Se o produto ndo estd em conformidade ele tem
problemas. Utiliza-se entdo o MIASP (Metodologia de Identificagdo, Analise e Solucdo de
Problemas) para a corre¢do do problema. Apos a conclusdo do MIASP, leva-se os resultados

para dentro do processo e inicia-se novo ciclo.

PRODUTO
s s PESSOAS
concLu e Empgregado
. ot
NECESSIDADES
(Needs)

PROCEXSSO

ey [
(Seeds) TOTAL
@ —-{ PLANEJAMBNTO DA QUALIDADE (QF,I I‘—'

Figura 2.12 - O QFD integrado ao TQC. (YUKI,1994)
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A Figura 2.12 também localiza, na sua parte inferior, o ciclo de acontecimento
do QFD, para a sistema de garantia da qualidade de produtos/servigos novos.

Parte-se de novas necessidades ou demandas das pessoas (clientes, etc.) e
existe a intengdo de quebrar-se com as técnicas hoje existentes e disponiveis. Neste instante
inicia-se 0 QFD como método de planejamento para este novo processo.

Segundo KANO (1988), as necessidades dos clientes passam por trés grandes

grupos de qualidade percebida, representadas na Figura 2.13 abaixo:

Nivel de
Satisfacao
Satisfeito 1 ) o
Resignacio
Qualidade /\ Gosto
Atrativa_/
Suficiente

> Nivel de

Insuficiente
Obvio | Suficiéncia
Qualidade /
Linear
1 tisfeit:
Qualidade | Msensteito
Compulsoria

Figura 2.13 - Correlagao biunivoca de satisfacio e suficiéncia fisica para um

consumidor. (KANO, 1984)

¢QUALIDADE ESPERADA / NECESSARIA / COMPULSORIA: se a
qualidade esta presente num produto ou servigo causa pouca ou nenhuma
satisfacdo ao consumidor (¢ considerada como 6bvia), mas se ausente causa
insatisfacdo com o produto.

Se o produto ou servico disponivel no mercado possui problemas desta
natureza o consumidor fica extremamente insatisfeito. Mas se eliminados
estes problemas o cliente nem perceberd. Ex.: arranhdes na superficie do

produto, partes quebradas, sem manual de instrugoes.
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¢QUALIDADE LINEAR: ¢ a qualidade demandada pelo cliente através de
pesquisas, questionarios, etc. Se presente no produto ou servico causa
satisfagdo, e quando ausentes causam insatisfagdo. Estes atributos sdo faceis
de serem medidos e tornam-se “benchmarks” numa analise competitiva. EX.:
aumento de capacidade, baixo custo, facilidade de uso.

¢ QUALIDADE ATRATIVA/INESPERADA: ¢ a qualidade que o cliente ndo
pede diretamente por ndo saber de sua possivel existéncia, ou seja, s@o
caracteristicas do produto ou servigo que se presentes surpreendem e
satisfazem o consumidor, porém se ausente podera causar indiferenca,
resignacao ou aceitagdo como dbvia.
E dificil exemplificar esta qualidade pois depende de cada consumidor. Ela
surge geralmente com os lancamentos, p.ex. o controle remoto para televisdo,

o forno de microondas com dourador, ou o forno auto-limpante, etc.

KANO (1984) ainda apresenta como existente mais dois elementos da
qualidade percebida pelo consumidor, elas denominam-se:
¢ QUALIDADE INDIFERENTE: caracteristicas que incorporadas ou ndo ao
produto ou servico resultam numa indiferenca do usuario. Ex. algumas
fungdes extremamente técnicas em equipamentos domeésticos.
¢ QUALIDADE REVERSA: caracteristica que, se presente nos produtos ou
servigos gera insatisfacdo, ou ainda, apesar de insuficiente gera satisfacdo.

Um exemplo ¢ um controle remoto dificil de ser operado.

Do Modelo de Kano, COHEN (1995) postula que os atributos de qualidade ndo
sd0 os mesmos para os diversos consumidores, € que a estratégia de qualidade de uma
empresa competitiva tem que ser pré-ativa, ou seja, ndo pode simplesmente esperar para
solucionar problemas que possam vir a existir, e sim empenhar-se para que ndo haja
problemas nos bens e servigos produzidos.

O QFD através do atendimento das necessidades dos cliente, tem uma forte

ligacdo com o desenvolvimento de estratégias de marketing para negocios. (RYAN,

FORNELL & KYMAL, 1990)
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Segundo COHEN (1995), ele auxilia efetivamente no atendimento das trés
estratégias basicas de uma empresa para a sua sobrevivéncia: a redugdo de custos; aumento
dos lucros e redug@o do tempo de produgdo de um produto /servigo novo.

Em relacdo a redugdo dos custos, o QFD tem sua tonica no planejamento do
processo, sendo assim o produto final sai com pouca ou quase nenhuma chance de perda ou
retrabalho face a problemas de projeto, pois decisdes de mudanca podem ser feitas ainda na
fase de projeto.

Para ocorrer aumento dos lucros, na logica tradicional de mercado, pode se
vender uma maior quantidade do produto/servigo ou, simplesmente, cobrar-se mais por este.
Com a utilizagdo do QFD o foco da empresa volta-se para as necessidades dos clientes, com
isto sdo produzidos bens ou servigcos que vao ser mais atrativos aos clientes e ir ao encontro de
suas necessidades.

Em relagdo a redugdo do tempo de ciclo pode-se dizer que, quanto antes um
produto ou servico for langado antes da concorréncia, mais chance tem a empresa de
conquistar uma grande fatia do mercado. Com a utilizagdo do QFD ¢ possivel uma redugao
em 30% ou mesmo em 50% no tempo normal de desenvolvimento de um bem ou servigo.

Sendo assim, num sistema maior de garantia da qualidade, o QFD pode ser
considerado como a propria tradugdo da Garantia da Qualidade com é&nfase no
desenvolvimento de novos produtos, pois propicia tanto a qualidade de projeto adequada para

satistacdo das necessidades do consumidor como a qualidade de conformidade.

2.2.4 - AS ABORDAGENS MAIS USUAIS DO QFD

As abordagens mais usuais atualmente sdo trés. Todas elas seguem o mesmo
mecanismo de desdobramentos e diferem entre si nas etapas propostas para a execu¢do destes
e nas diferentes ferramentas auxiliares.

O modelo conceitual de cada abordagem cumpre determinada fungdo: um
segue uma seqliéncia pré-determinada de matrizes, outro utiliza as mesmas matrizes para
todos os estudos, enquanto que no terceiro e ultimo desenvolve-se um modelo conceitual
proprio para cada projeto em desenvolvimento. O modelo conceitual desenvolvido nesta
dissertacdo sera apresentado no capitulo seguinte.

A seguir apresentar-se-a as abordagens mais usuais.



2.2.4.1 - A abordagem de Bob King

O americano Bob King, fundador e diretor executivo do GOAL/QPC deu
origem a uma abordagem de QFD que possui énfase na construcdo de matrizes.
reorganizou a abordagem do Dr. Akao, que sera apresentada na seqiiéncia, e estruturou o seu

modelo conceitual na chamada “Matriz das Matrizes”, a qual encontra-se representada na

Figura 2.14 a seguir:
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Figura 2.14 - Modelo conceitual de Bob King (1989)
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Como pode se verificar, o modelo conceitual ¢ composto por um total de 30
matrizes, e as seqiiéncias a serem utilizadas sdo indicadas conforme a finalidade do QFD.
Também sdo indicadas quais as ferramentas que mais se adaptam ao objetivo de utilizacdo das
matrizes, ou seja, a desdobramentos de confiabilidade, custos, inovagdes, etc.

Sobre esta abordagem ndo ha conhecimento de ampla divulgagdo e utilizagao.
Acredita-se que um dos motivos seja o fato dela ser considerada “rigida”, ou seja, funciona
como uma “receita de bolo”, sem questionamento quanto a adaptagdo do modelo conceitual
ao projeto do processo em questao.

Algumas seqiiéncias de utilizagdo das matrizes, segundo objetivos especificos,

encontram-se apresentadas na Tabela 2.4 a seguir:

Tabela 2.4 - Seqiiéncia de uso das matrizes de acordo com o propoésito de utilizacio.

(KING, 1989)

OBJETIVO DE USO MATRIZES UTILIZADAS
Analise da demanda dos clientes Al, B1,D1, El
Identificagdo de partes criticas A4,B4,C4, E4
Identifica¢do de métodos de manufatura Gl, G2, G3, G4, G5, G6

2.2.4.2 - A abordagem de Don Clausing (Modelo ASI)

Esta abordagem originou-se na proposta de Makabe, engenheiro japonés de
confiabilidade do Instituto de Tecnologia de Tokio, e foi a mais difundida e aceita entre as
empresas americanas.

Seu maior defensor e disseminador foi Don Clausing, que juntamente com
John Hauser e a American Supplier Institute sacramentaram o modelo conceitual de 4 fases.

Segundo EUREKA (1992), as quatro fases sdo as seguintes:

a) planejamento do produto (MI);

b) projeto do produto (MII);

¢) planejamento do processo (MIII); e
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d) planejamento da producio (MIV).

A légica de funcionamento das 4 fases encontra-se representado n Figura 2.15,
onde cada matriz ¢ representada por duas tabelas, uma com “o qué” e a outra com o “como”.
Desdobram-se os como’s em fung¢do dos o qué’s.

O proximo passo ¢ definir quais os como’s sdo considerados criticos, ¢ estes

sdo transferidos para a matriz seguinte voltando a ser chamados de “o qué’s”.

COMO
COMO COMO COMO
R C - R T i CP i CcP i
A Requpﬁos A Cargggenst Sh Car%tenst &R Car%cé[enst
Q N| Técnicos Q C| Partes R R | Processo R O| Producdo
Uus U N AT AC
(V) I CE CE
S M S C TS T g
[ I O
Tp M TS MIl D MIII po| MV
(0] (0] A oS
s s s S
8 Fase 1 8 J Fase 2 8 Fase 3 8 Fase 4
}:;J Planejamentodo U Projeto do lEJ Planejamento do g Planejamento da
Produto E Produto Processo Producao

Figura 2.15 - Representacio esquematica das quatro fases da abordagem ASI.

(EUREKA, 1992)

Deve-se salientar, que estas matrizes sdo sempre as mesmas, independente do
tipo de produto que esteja sendo desdobrado, o que, segundo alguns experts em QFD, nao
deveria acontecer, pois cada processo tem suas particularidades e peculiaridades.

Nos Estados Unidos ¢ utilizado muitas vezes a designacdo Desdobramento da
Func¢ao Qualidade erroneamente, pois na maioria das vezes o que realmente ¢ executado pelos
americanos nos projetos, ¢ o desdobramento da qualidade, com a confec¢do e desdobramento
somente da “Casa da Qualidade” - a MI.

Esta abordagem, segundo COHEN (1995), continua com boa aceitagdo por

empresas americanas.
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2.2.4.3 - A abordagem do Dr. Akao

O modelo japonés desenvolvido pelo Dr. Akao € mais completo que o
desenvolvido pelos americanos, pois ele compreende um total de 22 matrizes em 27 etapas de
execucdo, abrangendo desdobramentos da Qualidade, Tecnologia, Custo e Confiabilidade.

Ndo necessariamente utilizam-se todas as matrizes do modelo conceitual geral.

Esta abordagem € mais adequada as diversas situagdes de desdobramento, pois
para cada caso (projeto em estudo), desdobra-se um modelo conceitual especifico.

Na Figura 2.16 encontra-se no¢des do formato do Modelo Conceitual Geral

desta abordagem.

LY A Sistemiiticn <o Q.01

r PLANESANMENTO DA QUALIDADE

Y e |8 }
N, / 5
N / g [ 1:7
NN e AT AiEd Py ) +
i i i ; !
HPLS 2 r Gl x
&N ] z ; ; tad] d
';; ;:I E 2 * \igz -
SR | N _ | J
| I | | L] I !
| 1 1 ‘ 1 !
| |
F “r
= E "o
ol ¥
i e | ! pErew
.]‘; &R - I! ] iv-c T pman |
;5 :.; & - M lg:---n-ud-
L L3 ; o4+ 15[ pwen-simme
- l sy
.'_ $ v ' ", ' nie
g; ;1 ‘)§ : L ~ " 3| ceamnea |
ihlie-ai] ¢ |3 [ [T  fe e
|

T sl el I T
— o edolde ;
1
}--;J. - h
G HR
3§43t
1271 0

i i | : iw
P Y ‘ ! TCnu
i : ! ! wEanR" H
1= L Zme] |
§ Py 5 o ! ______ 1) 1wns boddw >y _;i
‘j/f 5 Ei H 'j‘.t.' é
T O [ !i Bt 5 SR -
4 \ji B / |
Y Al S =y |

] 130 v LTl
W [ty N Miewd
S— D)

Figura 2.16 - Modelo conceitual geral. (AKAO, 1990)
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Esta abordagem ¢é considerada uma das mais completas, pois a mesma além de

cumprir com as fung¢des proprias do QFD assegura a garantia da qualidade de processos.

Para isto, Dr. Akao sugere como técnicas de apoio ao QFD o Planejamento de

Experimentos, Analise de Arvore de Falha (FTA), Analise do Modo e Efeito de Falhas
(FMEA), Engenharia e Analise do Valor, Método Taguchi, etc.

abaixo:

As etapas que compodem esta abordagem encontram-se brevemente descritas

Desdobramento da qualidade desejada

Etapa 1- Definicao do produto: ¢ vital saber o que ¢ demandado pelo mercado
para o qual o produto sera destinado.

Etapa 2- Coleta de dados e desdobramento da qualidade demandada: onde
identifica-se o cliente e o que ele deseja. Monta-se entdo a tabela da
qualidade demandada, organizada através de uma arvore logica.

Etapa 3- Analise de competitividade e definicio de pontos fortes de
marketing: faz-se um primeiro confronto entre o produto planejado

e o0 da concorréncia.

Desdobramento das caracteristicas de qualidade do produto

Etapa 4- Construcdo da tabela de desdobramento das caracteristicas de
qualidade: identifica-se itens mensuraveis que atenderdo a qualidade
demandada pelo cliente.

Etapa 5- Analise competitiva das caracteristicas de qualidade e con-
fiabilidade: compara-se as especificacdes das caracteristicas de
qualidade do produto com a concorréncia.

Etapa 6- Construcio da matriz de desdobramento da qualidade: faz-se o
cruzamento da qualidade demandada com as caracteristicas de
qualidade verificando suas relagdes (forte, média ou fraca).

Etapa 7- Anadlise de reclamacdes: quando existirem registros devem ser
levados em consideracao.

Etapa 8- Estabelecimento da qualidade planejada: estabelece-se especi-
ficagdes planejadas para caracteristicas de qualidade.

Etapa 9- Avaliaciao para decisdes no desenvolvimento do produto: avalia-se

a viabilidade do projeto em relacdo a qualidade planejada.
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Desdobramento da tecnologia para a engenharia
Etapa 10- Construcio da matriz de desdobramento das funcdes: verifica-se
quais as fungdes que precisam ser atendidas através da qualidade

demandada.

Desdobramento dos sub-sistemas

Etapa 11- Construcdo da matriz de desdobramento dos sistemas: desdobra-
se o produto em partes.

Etapa 12- Analise de reclamacdes, caracteristicas de qualidade, confia-
bilidade, seguranca e custo: faz-se uma analise critica do que foi
feito, e se necessario realiza-se re-alimentagdes no processo.

Etapa 13- Estabelecimento da qualidade do produto e definicio das partes
criticas: consolida-se as avaliagdes anteriores e reavalia-se a
qualidade planejada na etapa 8.

Etapa 14- Melhorias através de DOE, FMEA, Elementos finitos, etc.: as
partes criticas devem ser analisadas através dessas técnicas.

Etapa 15- Estabelecimento dos itens de avaliacdo da qualidade: a voz do
cliente orienta a selecdo dos itens de avaliagdo da qualidade.

Etapa 16- Revisao do projeto: inclui o feedback resultante de discussdes com

os fornecedores.

Desdobramento das partes
Etapa 17- Construcao da tabela de desdobramento das partes: ¢ feita em
nivel macro, e documenta-se os diversos sub-sistemas do produto,

apos defininem-se caracteristicas de qualidade para estas partes.

Desdobramento dos métodos de manufatura

Etapa 18- Pesquisa e desdobramento dos métodos de manufatura:
seleciona-se o método, viavel economicamente, capaz de atingir o
nivel de qualidade desejado. Examina-se também a capabilidade do

Processo.

Desdobramento dos processos
Etapa 19- Desdobramento para pontos de controle do processo: vincula-se
as caracteristicas de qualidade das partes a caracteristicas de controle

do processo.
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Etapa 20- Estabelecimento dos padroes de qualidade, padrdes de operacao
e padroes de inspecio: estes padrdes sdo estabelecidos levando em
consideragdo a capabilidade do processo, os resultados de estudos de
melhorias e investimentos previstos.

Etapa 21- Revisio do projeto e avaliacao do prototipo: esta é a etapa final do

produto e realiza-se uma revisao critica do projeto (prototipo).

Desdobramento para o chao-de-fabrica

Etapa 22- Elaboracao da matriz de controle de qualidade do processo: sao
estabelecidos os padrdes a serem utilizados no chio-de-fabrica.

Etapa 23- Adicdo de pontos de controle do processo via desdobramento
inverso das func¢des: feedback via auxilio do pessoal do chao-de-
fabrica, por exemplo, através dos CCQ’s.

Etapa 24- Gerenciamento por prioridades: ao longo de todas as etapas do
planejamento do processo realizam-se priorizagoes.

Etapa 25- Desdobramento de fornecedores externos: ponto chave para
vincular a qualidade do produto final com as matérias-primas que
vém dos fornecedores externos, assegurando a garantia da qualidade.

Etapa 26- Andlise ativa de causa-e-efeito: investiga-se e otimiza-se as
caracteristicas de qualidade através da Matriz de Otimizagao do
Processo.

Etapa 27- Feedback para alteracées do produto ou desenvolvimento da
nova geracdo de produtos: o QFD ajuda para estudos futuros
através de formacdo de banco de dados e armazenamento de

reclamacdes e comentarios dos clientes.

Esta abordagem serviu de base para a elaboracdo e criagdo do modelo
conceitual desenvolvido e utilizado nessa dissertacdo. O mesmo encontra-se descrito no

Capitulo 3, a seguir.
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2.3 - PESQUISA DE MERCADO

2.3.1 - INTRODUCAO

Apos consideracdes feitas sobre QFD, necessitar-se-ia entender e dar inicio as
atividades que servirdo de “input” no processo de ouvir a voz do cliente.

Mas como fazé-lo? Através de que método poder-se-ia extrair os anseios e
necessidades dos clientes? Como ouvi-los? Como buscar dados junto ao mercado?

O método a ser escolhido deve conter uma forma estruturada de coleta de
dados, transformando-os em informacdes que contribuissem na solugdo de problemas
especificos.

Uma técnica que mais se adapta a estas exigéncias ¢ a Pesquisa de Marketing, a
qual engloba no seu contexto a Pesquisa de Mercado.

A justificativa da escolha recair sobre a Pesquisa de Mercado ¢ a da tomada de
decisdo dever embasar-se em dados e fatos, bem como nos principios de conhecimento
cientifico, que ¢ uma forma de adquirir-se conhecimento, através do estabelecimento de
hipoteses explicativas sobre alguns fenomeno observado, podendo estas serem verificadas

através de experimentacdes, aceitando-se ou rejeitando-se seus enunciados.

2.3.2 - DEFINICAO

Segundo MATTAR (1996), “a pesquisa de marketing ¢ a investigagdo
sistematica, controlada, empirica e critica de dados, com o objetivo de descrever fatos ou de
verificar a existéncia de relagdes entre fatos referentes ao marketing de bens, servigos e
idéias”. (p.53)

Outra definicdo a ser citada é a da AMERICAN MARKETING
ASSOCIATION (1988), que ressalta a pesquisa de marketing como sendo a fun¢do que liga o
consumidor, o cliente e o publico ao marketing através da informacdo, a qual identifica e
define oportunidades e problemas de marketing; gera, refina e avalia a agdo de marketing.
Além disso, ela também projeta o método de coleta de dados; analisa os resultados e
comunica os achados e suas implicacdes.

A pesquisa de marketing ¢ mais ampla, e corresponde a pesquisa de todo e

qualquer tipo de dado ligado a atividade de marketing, incluindo os elementos abrangidos
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pela pesquisa de mercado, a qual restringe seu foco ao mercado da empresa ou de seus
produtos ou servicos.
Os elementos abrangidos pela pesquisa de mercado sdo os seguintes:
e levantamento do mercado da empresa ou de um produto seu;
e previsdo da demanda e de vendas; e

e pesquisa da imagem da empresa e de seus produtos/servigos.

Existem dois grandes grupos de tipos de pesquisa.

O primeiro deles é o da pesquisa com comunica¢ao, realizada com a presenga
de um entrevistador, enquanto que no segundo grupo a pesquisa ¢ sem comunicacio, realizada
extraindo-se dados do pesquisado através de observagoes.

A Tabela 2.5 apresenta esses dois grupos, bem como os tipos de instrumentos

que podem ser utilizados para a efetivagdo da pesquisa.

Tabela 2.5 - Tipos de pesquisa e seus instrumentos. (MATTAR, 1996)

PESQUISA INSTRUMENTO DE PESQUISA TIPOS
e individuais
Entrevistas e grupo
(com presenca do entrevistador) pessoalmente
Com por telefone
Comunicagao e correio
Questionarios e distribui¢do / recolhimento
(sem auxilio do entrevistador) aberto
< fechado
e aolhonu
Sem Observagdes e com aparelhos
Comunicagao sistematica
assistematica
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Como o escopo desta dissertacdo ¢ uma situagdo especifica de uma biblioteca e
seus servicos, doravante utilizar-se-4 o nome de pesquisa de mercado para referir-se a esta

técnica.

2.3.3 - AS ETAPAS DA PESQUISA DE MERCADO

Os autores pesquisados apresentam a pesquisa de mercado como constituida de
4 a 7 etapas, conforme sera visto a seguir.
Segundo DILLON, MADDEN & FIRTLE (1994) a estrutura geral da pesquisa

¢ composta de 7 (sete) etapas, apresentadas na tabela 2.6:

Tabela 2.6 - Etapas do processo de pesquisa. (DILLON et al.,1994)

PROCESSO DE PESQUISA

Etapa 1 - Formulacdo do problema
Etapa 2 - Determinagdo do modelo de pesquisa
Etapa 3 - Preparacdo

e determinacdo da fonte de dados

e determinagdo do formato da coleta de dados

e planejamento da amostra

e estrutura¢do do questionario
Etapa 4 - Implementagdo do trabalho de campo

e instrucao dos pesquisadores

e escala de condugdo das entrevistas
Etapa 5 - Processamento das informagoes

e edicdo

o classificagdo
Etapa 7 - Preparacdo do relatorio de pesquisa

Segundo CHURCHILL (1995), todos os problemas de pesquisa exigem suas
proprias énfases e abordagens. Como cada problema de marketing é de certa maneira Unico,
os procedimentos de pesquisa sdo tipicamente personalizados. Entretanto ressalta uma
seqiiéncia de 6 (seis) etapas chamadas de processo de pesquisa (ver Tabela 2.7), que podem

ser seguidas quando do planejamento e execucao da pesquisa.
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Tabela 2.7 - Etapas do processo de pesquisa. (CHURCHILL,1995)

PROCESSO DE PESQUISA

Etapa 1 - Formulacao do problema

Etapa 2 - Determinagdo do projeto de pesquisa

Etapa 3 - Projeto do método e instrumento de coleta de dados
Etapa 4 - Projeto da amostra e coleta de dados

Etapa 5 - Analise e interpretagdo dos dados

Etapa 6 - Preparacao do relatorio de pesquisa

A seqiliéncia apresentada na Tabela 2.7 ¢ muito proxima da existente em
BOYD, WESTFALL & STASCH (1989).

BOYD et al. (1989) afirmam que, deve-se ter ciéncia prévia das etapas do
projeto, de maneira que este obtenha sucesso e colete informagdes validas e confidveis. Estas
etapas ndo devem ser muito extensas (desdobrando-se, p.ex., cada pequena atividade em uma
etapa), mas sim agrupadas em grandes grupos de atividades. Na Tabela 2.8 sdo apresentadas

as 7 (sete) etapas que compdem o processo de pesquisa conforme BOYD et al. (1989).

Tabela 2.8 - Etapas do processo de pesquisa. (BOYD, WESTFALL & STASCH, 1989)

PROCESSO DE PESQUISA

Etapa 1 - Especificacdo dos objetivos da pesquisa

Etapa 2 - Preparacdo da lista de informagdes necessarias
Etapa 3 - Planejamento do projeto de coleta de dados
Etapa 4 - Selecdo do tipo de amostra

Etapa 5 - Determinagdo do tamanho da amostra

Etapa 6 - Organizacdo e execugao do trabalho de campo

Etapa 7 - Analise dos dados coletados e comunicacdo dos resultados

A Tabela 2.9, a seguir, relaciona 4 (quatro) etapas que compdem o processo de
pesquisa conforme sugestio de MATTAR (1996). As mesmas serdo discutidas em maior

detalhe, face a adogdo da mesma para execugdo do processo de pesquisa desta dissertagao.
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Tabela 2.9 - Etapas do processo de pesquisa. (MATTAR, 1996)

PROCESSO DE PESQUISA

Etapa 1 — Reconhecimento e formulacdo de um problema de pesquisa
Etapa 2 - Planejamento da pesquisa
Etapa 3 - Execugdo da pesquisa (coleta de dados, processamento, analise e interpretacio)

Etapa 4 - Comunicagao dos resultados

Salienta-se que as etapas, fases e passos que serdo apresentadas a seguir estao
numa forma seqiiencial, ndo necessariamente estanques, nem necessitam ser concluidas para
dar-se inicio a uma nova etapa, fase ou passo. A logica de funcionamento ¢ circular,
necessitando de retro-alimentacdo no processo. A medida que vai-se conhecendo melhor a

pesquisa em questdo volta-se a etapas, fases ou passos anteriores para reformulagdes.

2.3.3.1 - Reconhecimento e formulacdo de um problema de pesquisa

Esta ¢ a etapa primeira da seqiiéncia do processo de pesquisa, a qual tem por
objetivo a correta identificagdo do problema de mercado que se pretende resolver.

Para tal, ainda necessita-se avaliar a pesquisa de mercado quanto alguns
critérios, ressalta MATTAR (1996) citando Castro (1978).

Estes critérios sdo:

e importancia do tema;

e originalidade; e

e viabilidade de dados, prazos e recursos.

Eles devem ser atendidos simultaneamente de maneira a justificar a execucao
da pesquisa.

Quanto a formulagdo do problema, pode-se recorrer a expedientes como a
experiéncia do pesquisador, vivéncia, treinamento e capacidade individual, os quais ajudam

consideravelmente, enquanto que conversas com especialistas, reunides com consumidores e
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consulta a registros/arquivos existentes ajudam na localizagdo de possiveis fontes para
inicialmente explorar-se o assunto.

Para uma adequada formulagdo do problema deve-se delimitar o qué ¢
consumido, onde e quando, para a partir disso determinar o comportamento de quem o
consome (p.ex.: determinacdo do comportamento do usudrio da Biblioteca da Escola de
Engenharia, da UFRGS, no ano de 1995).

“Um esfor¢o inicial na definicdo adequada do problema de pesquisa e de sua

delimitacdo podera evitar perdas de tempo e de recursos financeiros.” (MATTAR,1996, p. 59)

2.3.3.2 - Planejamento da pesquisa

A etapa de planejamento ¢ a segunda e mais extensa do processo de pesquisa
apresentado por MATTAR (1996).

O bom andamento da pesquisa de mercado e os resultado dela obtidos,
dependem de planejamento adequado. Isto inclui uma analise apurada dos diversas fatores
que compdem o problema, verificagdo de indicadores e varidaveis a serem coletadas, bem
como analise de possiveis falhas no processo.

Esta etapa engloba, segundo MATTAR (1996), a definicdo dos objetivos da
pesquisa e de toda sua operacionalizacdo: determinacdo da fonte de dados, escolha dos
métodos de pesquisa; das formas de coleta de dados; da construcdo e teste dos instrumentos
de coleta de dados; da definicdo do plano de amostragem e do tamanho da amostra; da
definicdo dos procedimentos de campo; da elaboragdo do plano de processamento e analises;
da definicdo dos recursos necessarios (humanos, financeiros, tecnologicos e materiais); da
defini¢do de responsabilidades e do estabelecimento de um cronograma com definicao de

prazos e datas para o cumprimento de cada etapa e de suas subdivisoes.
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a) Definiclo clara dos objetivos da pesquisa

Uma das regras basicas desta fase ¢ a definicdo precisa de onde deseja-se
chegar, para com isto evitar resultados inuteis apds grande esfor¢o. Os
esforgos devem ser dirigidos ao atingimento dos objetivos.

Para agilizar a atua¢do do pesquisador, o mesmo deve ter acesso a um
conjunto de informagdes denominadas de “brief de pesquisa”, que devera
conter a descricdo:

e do produto/servigo;

¢ do problema de marketing;

e do publico alvo;

e do mercado, do concorrente e dos produtos do concorrente;

e da area geografica de mercado;

e das razdes conhecidas ou supostas para a compra/uso do produto/servico;

e do resultado de pesquisas anteriores sobre 0 mesmo tema.

b) Estabelecimento das questdes de pesquisa ou formulacio de hipdtese
Sao indagagdes amplas que deverdao ser formuladas. Para obter respostas a
essas indagacdes, deverdo ser colocadas um conjunto de perguntas especificas.
Por exemplo: Quais os freqiientadores da Biblioteca da E.E.? Para se obter
resposta a essa indagacdo, deverdo constar do questionario perguntas
especificas sobre sexo, idade, categoria que pertence na UFRGS (aluno de

graduacgdo, pds-graduacdo, professor), etc.

¢) Estabelecimento das necessidades de dados e definicio das varidveis da
pesquisa e de seus indicadores
Para o cumprimento desta fase duas fases anteriores devem estar definidas.
Assim, ja existe uma nocdo clara dos objetivos a serem atingidos bem como
das questoes e hipoteses da pesquisa, permitindo entdo, a defini¢do dos dados

que precisam ser coletados para alcangar-se €xito na pesquisa.
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d) Determinacio das fontes de dados

Antes de se definir como obter os dados, vem a necessidade de se descobrir
onde eles encontram-se, quem os possui, como e onde estdo armazenados. Os
mesmos poderdo ser encontrados em dois tipos de fontes:

e Fontes primarias: portadoras de dados brutos (ex: usuarios, consumidores,

telespectadores, leitores, etc.)

¢ Fontes secundarias: ja possuem dados coletados, tabulados e analisados

(F.G.V., L.B.G.E., relatorios de pesquisa, jornais, etc.)

¢) Determinacio do método de pesquisa
Identificadas as fontes de dados da fase anterior, passa-se a definicdo do
método que sera utilizado para a realizagdo da pesquisa. Esta fase ¢
compreendida de 5 (cinco) passos.
e defini¢do do tipo de pesquisa
= exploratdria (proposito de ganhar maior conhecimento sobre o tema)
= descritiva; e
= causal.
e determinacao dos métodos e técnicas de coleta de dados
= levantamento bibliografico;
= estatisticas publicadas;
= entrevistas com “experts” ;
= entrevistas pessoais;
= entrevistas por telefone;
= questionarios distribuidos/recolhidos pelo correio;
= questionarios distribuidos/recolhidos pessoalmente;
= levantamento de campo;

= estudo em laboratoério;

= estudos de casos.

e determinagdo da populacao de pesquisa, do tamanho da amostra e do

processo de amostragem
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Este processo ¢ um dos passos mais importantes do processo de
pesquisa. A Figura 2.17 apresenta esquematicamente a esséncia da

realizacdo de uma pesquisa.

- Amostra “n” I | Pesquisa
Populacao !
de Pesquisa Processamento [&—— Dados
N !
- Informacéo

Assumidas como validas
para toda a populacao

Figura 2.17 - Diagrama da esséncia do processo de pesquisa. (MATTAR, 1996)

e planejamento da coleta de dados
Neste passo define-se uma série de medidas para facilitar a coleta de
dados, dependendo do tipo de pesquisa que sera realizado.

e previsdo de processamento e analise de dados
Define-se como os dados serdo processados e analisados de maneira a

obter-se respostas ao problema de pesquisa.

f) Planejamento da organizacio, cronograma e orcamento da pesquisa
Nesta fase define-se a estrutura organizazional , o cronograma a ser seguido

bem como o or¢camento da pesquisa em questdo.

2.3.3.3 - Execucgdo da pesquisa

Neste instante, todos os itens que foram planejados na etapa anterior

concretizam-se. Esta etapa possui 3 (trés) fases:
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e preparacdo de campo
= construgao, pré-teste e reformulagdes do instrumento de pesquisa;
= impressao do instrumento;
= formacgdo da equipe de campo: recrutamento, sele¢do e treinamento; e

= distribui¢ao do trabalho entre a equipe

® N0 campo
= coleta de dados; e
= conferéncia, verificagdo e correcdo do preenchimento do instrumento de

coleta de dados.

® no processamento e analise
= digitacao;
= processamento (contagem, calculos, testes estatisticos, etc); e
= analise e interpretacdo (relaciona dados e informagdes com o problema e

objetivos da pesquisa).

2.3.3.4 - Comunicacdao dos resultados

Esta ¢ a ultima das etapas citadas por MATTAR (1996), nela realiza-se a
elaboracdo e entrega do relatéorio da pesquisa, bem como a sua apresentacdo oral aos
contratantes da pesquisa.

A seqiiéncia de apresentacdo das etapas de uma pesquisa de mercado, utilizada
neste capitulo, poderia conotar um processo linear, mas na realidade ele ndo o é. Esta
seqliéncia foi desenvolvida para atender a objetivos didaticos, ressaltando-se novamente que
as fases, etapas e passos nao sdo estanques e podem ocorrer em paralelo, nao necessitando a

conclusdo de uma para inicio de outra.
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2.3.4 - Construcao do Instrumento de Coleta de Dados
O instrumento de coleta de dados ¢ o documento através do qual as perguntas e
questdes sdo apresentadas aos respondentes e onde sdo registradas as respostas e dados
obtidos.
BOYD et al. (1989) tece algumas consideracdes sobre a elaboragdo de um
instrumento adequado de coleta de dados, apresentadas a seguir:
ea construcdo de um instrumento de coleta de dados ¢ mais uma arte do que
uma ciéncia;
epara obtencdo de dados primarios consistentes, deve-se desenvolver
instrumentos de coleta de dados padronizados, pois 0s mesmos permitem que
os dados coletados possam ser comparados e ganhe-se velocidade e precisdo
no processamento dos mesmos;
edeve-se ter presente na mente quanto o instrumento de coleta de dados
influencia nos resultados gerais das pesquisas;

¢ 0s instrumentos de coleta de dados deverdo ser pré-testados sempre.

A maior parte das pesquisas realizadas sao através do método da comunicagao,
que consiste no questionamento, verbal ou escrito, dos respondentes para a obtengdo do dado
desejado, e o instrumento de coleta de dados mais utilizado € o questionario.

Um questionario tem duas fungdes basicas: ele deve traduzir os objetivos da
pesquisa em questdes especificas a serem respondidas pelo respondente, e deve motivar o
respondente a cooperar com a pesquisa ¢ a fornecer informagdes corretas. (BOYD et al.,
1989)

Desta forma, deve-se fazer uma analise criteriosa sobre a construcdo deste
instrumento.

Segundo MATTAR (1996), sdao 5 (cinco) as partes que constituem um
questionario.

¢ Dados de identificagdo

Geralmente ocupam a parte superior do questionario € deve conter o nimero
do instrumento, o nome do entrevistador, data hora e local da entrevista.

e Solicitagdo para cooperagao

Normalmente ¢ colocada na capa ou na primeira folha do instrumento de

pesquisa.
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e Instrugdes para sua utilizagdo
Sdo todas as informagdes necessarias para o preenchimento do questionario.
No caso de instrumentos auto-preenchiveis estas instru¢des figuram ao longo
de todo o instrumento.

e Perguntas, questdes e formas de registrar as respostas
Constituem a esséncia do instrumento € ocupam a sua maior parte.

e Dados para classificagcdo sdcio-econdmica do respondente
Encontram-se geralmente no final do instrumento, quando necessita-se a

classificacdo do respondente para defini¢ao de publico-alvo.

Na Figura 2.18, encontra-se representado o cabegalho do questionario, que

incorpora os trés primeiros itens citados acima.

PESQUISA “MODERNIZACAO DA
BIBLIOTECA DA ESCOLA DE ENGENHARIA”

Prezado(a) Usudrio(a):
A Biblioteca da Escola de Engenharia ird passar por um Processo de Modernizagao.
Por esta razdo, estamos realizando esta pesquisa com o objetivo de verificar a satisfacdo do
usuario frente a mesma.
Pedimos que vocé responda a este questionario com o maximo de atencdo, ja que a sua
opinido ira auxiliar na defini¢do das modificagdes que serdo efetuadas.
Muito Obrigado

NAO PREENCHA ESTE QUADRO. COMECE A RESPONDER A PARTIR DA

QUESTAO 1.
N° do Questionario: Turno: Data: / Entrevistador:

Figura 2.18 - Cabecalho do Questionario utilizado na pesquisa de mercado da Biblioteca

da Escola de Engenharia.

Cabe ainda ressaltar a necessidade de exaurir-se todas as possibilidades de
falha do questionario, pré-testando-o, para identificar problemas de estrutura e interpretagao,

bem como mostra-lo a outras pessoas para criticas e sugestoes.
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Para uma melhor performance do questionario, a linguagem a ser utilizada
deve ser clara, evitando-se terminologias técnicas, girias ou termos que possam confundir a
resposta dos pesquisados. Além disso, 0 mesmo ndo deve ser muito extenso, mas sim trazer
perguntas objetivas e neutras.

Existem duas etapas de aplicacdo de um questionario numa pesquisa de
mercado pelo método com comunicagdo: a primeira, através de um questionario nao-
estruturado e ndo-disfarcado, ¢ a segunda, através de um questionario estruturado nio-
disfarcado. Entenda-se por questiondrios nao disfar¢ados aqueles onde o respondente tem
ciéncia do intuito da pesquisa.

A primeira etapa, que se vale de questiondrios ndo-estruturados e nao-
disfarcados também ¢é conhecida como pesquisa focalizada, ou seja, ela tem como
caracteristica basica a definicdo clara do proposito do estudo através de perguntas com
respostas abertas. Nesta situacdo as respostas sdo as mais amplas possiveis, ndo havendo
nenhuma restri¢cdo. Este questionario ¢ popularmente conhecido como “questionario aberto”.

Enquanto isso, a pesquisa conduzida através do uso de questionarios
estruturados nao-disfar¢ados, tem inicio nos resultado obtidos na etapa anterior, ou seja, a
partir das respostas abertas estruturar-se-a o “questionario fechado” com perguntas idénticas a

serem feitas a todos os respondentes, lembrando sempre da ndo-indugéo as respostas.

Conforme apresentado ao longo do item 2.3, com a utilizacdo do método da
pesquisa de mercado torna-se cientifica a pesquisa exploratoéria.

Os dados obtidos serao fundamentais como entrada nas matrizes do QFD. A
voz do cliente devera expressar o que realmente passa pela mente dos respondentes dos
questionarios. O sucesso da coleta de dados e da escolha e elaboracdo do instrumento de
coleta ¢ diretamente proporcional aos resultados obtidos no término da pesquisa, lembrando
que, para o caso especifico de utilizagdo no QFD, eles tornar-se-2o o meio pelo qual atender-

se-d0 as necessidades e anseios dos clientes.
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CAPITULO 3 - MODELO CONCEITUAL PARA SERVICOS

3.1 - INTRODUCAO

A eficiéncia e abrangéncia do QFD foi discutida no capitulo anterior. Neste
capitulo sera apresentado um modelo conceitual apropriado para a utilizag@o junto ao setor de
servigos. A base para o desenvolvimento deste modelo ¢ a abordagem proposta por AKAO
(1990), que ¢ considerada a mais completa, flexivel e abrangente.

A maior restri¢do encontrada nesta abordagem, e também nas demais, ¢ o fato
de elas terem sido desenvolvidas para o setor industrial. Necessita-se, entdo, a adaptagdo
destes conhecimentos visando a constru¢do de um modelo conceitual que contemple as
peculiaridades do setor de servigos.

As consideracoes feitas neste capitulo tém por base a dissertagdo de Mestrado
de Eliane Viegas Mota (MOTA, 1996) e conhecimentos absorvidos de anotagdes, palestras
(RIBEIRO & FERREIRA, XIII EBUFRGS, 1994) e apostilas (RIBEIRO & MOTA, 1996),
(RIBEIRO, FERREIRA & ECHEVESTE , 1996).

3.2 - APRESENTACAO DO MODELO CONCEITUAL PARA SERVICOS

O modelo conceitual, que sera apresentado a seguir, evoluiu do modelo
conceitual desenvolvido inicialmente por FERREIRA & RIBEIRO (1995), e a op¢ao pelo
cruzamento do Desdobramento dos Servicos com a Qualidade Demandada pelo cliente

ocorreu face ao nivel de detalhamento da Qualidade Demandada e a tecnicidade nela contida.
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PLANEJAMENTO DA QUALIDADE
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Figura 3.1 - Modelo conceitual de QFD para Servigos
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O uso do método, proposto a seguir, o qual aparece ilustrado na Figura 3.1,
fornece bases solidas para o planejamento da qualidade dos Servicos, o que ird assegurar
vantagens competitivas no setor. As etapas correspondentes ao modelo da Figura 3.1

aparecem organizadas na Tabela 3.1.

Tabela 3.1 - Etapas do modelo conceitual de QFD desenvolvido

1. Matriz da Qualidade

1.1. Identificac¢do dos clientes

1.2. Ouvir a voz do cliente (Pesquisa de mercado)

1.3. Desdobramento da Qualidade Demandada

1.4. Importancia dos itens da Qualidade Demandada (1D;)

1.5. Avaliagdo estratégica dos itens da Qualidade Demandada (E;)

1.6. Avaliagdo competitiva dos itens da Qualidade Demandada (M;)

1.7. Priorizagio da Qualidade Demandada (ID;")

1.8. Desdobramento das Caracteristicas de Qualidade (indicadores de qualidade)
1.9. Relacionamento da Qualidade Demandada com as Caracteristicas de Qualidade (DQ;)
1.10. Especificagdes atuais para as Caracteristicas de Qualidade

1.11. Importancia das Caracteristicas de Qualidade (10Q))

1.12. Avaliagdo da dificuldade de atuacdo sobre as Caracteristicas de Qualidade (D))
1.13. Identificacdo das correlagdes entre as Caracteristicas de Qualidade

2. Matriz dos Servicos

2.1. Desdobramento dos Servigos

2.2. Relacionamento da Qualidade Demandada com os Servigos (DS;)
2.3. Importancia dos Servigos (1S))

2.4. Avaliacdo do tempo/dificuldade de implantacdo dos Servicos (7))

3. Matriz dos Recursos

3.1. Desdobramento da Infra-estrutura e Recursos Humanos

3.2. Relacionamento dos itens de infra-estrutura e recursos humanos com as Caracteristicas
de Qualidade (RQO;)

3.3. Relacionamento dos itens de infra-estrutura e recursos humanos em relagdo aos servigos
(RSy)

3.4. Quantificagdo dos recursos necessarios

3.5. Levantamento dos custos associados aos recursos (C;)

3.6. Normalizagao do custo de implantacao dos itens de infra-estrutura e recursos humanos

(N)
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Tabela 3.1 - Etapas do modelo conceitual de QFD desenvolvido (cont.)

4. Avaliacao de Custos

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.
4.5.

Distribui¢do dos custos dos recursos aos itens das Caracteristicas de Qualidade e de
Servigos

Totalizagdo do custo de sustentacdo/melhoria das Caracteristicas de Qualidade e dos
Servigos (Cmy;)

Normalizagdo dos custos de sustentacdo/melhoria das Caracteristicas de Qualidade ¢ dos
Servigos (Nmy;)

Priorizacgdo das Caracteristicas de Qualidade (IQj*)

Priorizacdo dos Servigos (IS,-*)

5. Matriz de Recursos (Infra-estrutura e Recursos Humanos) (Continuacgao)

5.1.

5.2.

5.3.

Importancia dos itens de infra-estrutura e recursos humanos em relagdo as Caracteristicas
de Qualidade (IR )

Normalizagdo da importancia dos itens de infra-estrutura e recursos humanos em relagio
as Caracteristicas de Qualidade (IR’; (%))

Importancia dos itens de infra-estrutura e recursos humanos em relagdo aos servigos
(IR")

5.4. Normalizagdo da importancia dos itens de infra-estrutura e recursos humanos em relagao

5.5.
5.6.

5.7.

aos servigos (IR ”; (%))

Calculo da média das importancias normalizadas (IR; (%))

Avaliacdo da dificuldade de implantacao dos itens de infra-estrutura e recursos humanos
(L)

Priorizacdo dos itens de infra-estrutura e recursos humanos (IR; '( %))

6. Planejamento da qualidade

6.1.
6.2.
6.3.

Plano de melhoria das especificacdes
Plano de melhoria dos servigos
Plano de melhoria da infra-estrutura e recursos humanos

A seguir, serdo discutidas as atividades vinculadas a cada etapa listada.

3.2.1 - MATRIZ DA QUALIDADE

A Figura 3.2 apresenta, de forma esquematica, a Matriz da Qualidade, seus

principais dados de entrada e resultados a serem obtidos nesta matriz.
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Especificacdes Atuais

Importancia Técnica 1Q;

Avaliacdo da Dificuldade D,

Figura 3.2 - Matriz da Qualidade (MOTA, 1996)

A constru¢ao da Matriz da Qualidade exige uma série de atividades que serdo

apresentadas e discutidas a seguir.

3.2.1.1 - Identificagdo dos Clientes

A correta identificacdo de quem sdo os clientes a serem atendidos garante, que
o foco do trabalho a ser desenvolvido estara corretamente direcionado.

Além disto, esta atividade ¢ muito importante na orientacdo da pesquisa de
mercado, pois a incompleta defini¢do dos clientes do processo pode acarretar em informagdes
imprecisas ou tendenciosas. Deve-se, entdo, identificar todas as pessoas envolvidas, sejam

elas clientes internos ou externos.
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A identificacdo e extratificagdo em grupos torna-se necessaria porque os pontos
de vista, e por conseqiiéncia, as Qualidades Demandadas advindas dos clientes sdo distintas,
gerando informacdes diferenciadas (complementares, ou até mesmo conflitantes). Algumas

vezes, 0 que ¢ importante para um segmento pesquisado pode ser insignificante para outro.

3.2.1.2 - Ouvir a Voz do Cliente

Esta etapa constitui a base para o desenvolvimento do QFD. As necessidades
dos clientes devem ser identificadas de forma direta e ndo através de suposigoes.

Evita-se, através da realizacdo de pesquisa de mercado, dois enganos bastante
comuns. O de supor que o cliente deseja e valoriza determinada caracteristica do produto a
qual ele ¢ indiferente, ou, ao contrario, desprezar aspectos que o cliente valoriza.

Para fazer a identificagdo direta das demandas de qualidade, recomenda-se o
uso das técnicas de pesquisa de mercado, citadas no Capitulo 2. Outras fontes de informacao,
como caixas de sugestdo, registros de reclamagdes e dados da assisténcia técnica, também

podem ser usados para complementar a identificagdo da Qualidade Demandada.

3.2.1.3 - Desdobramento da Qualidade Demandada

Esta etapa contempla o desdobramento da Qualidade Demandada em seus
niveis primarios, secundarios e terciarios, € a organizagao desses itens em uma arvore logica.

Arvore 16gica é a denominagio utilizada para a representacdo grafica de um
diagrama em arvore, que ¢ uma das 7 ferramentas gerenciais da qualidade, e permite
identificar, em crescente grau de detalhamento (primario, secundario e terciario), todos os
itens que possuam relagdo entre si. (MOURA, 1994)

Dentro desta arvore logica sdo organizados os itens levantados junto aos
clientes durante a pesquisa de mercado (Qualidades Demandadas) através de um diagrama de
afinidades, que classifica dados verbais, coletados sobre um determinado problema, segundo
suas afinidades e relagdes naturais. (MOURA, 1994)

A éarvore logica da Qualidade Demandada forma o cabecalho das linhas da
Matriz da Qualidade, desdobrando-a em niveis, primario, secundario e terciario. (ver Figuras

3.2¢3.3).
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A identificacdo dos clientes e da qualidade por eles demandada muitas vezes
consiste em algo totalmente novo para as empresas prestadoras de servigos. Essa
identificacdo contribui para que a propria funcdo da empresa seja melhor compreendida pelos
funcionarios, gerando questionamento a respeito das func¢des individuais dos mesmos e de

suas contribui¢des para a satisfacdo dos clientes.

3.2.1.4 - Importdncia dos itens da Qualidade Demandada (ID;)

Na pesquisa de mercado, durante a realizagdo da etapa do questionario
fechado, realiza-se a tarefa de levantamento da importancia dos itens da Qualidade
Demandada. Esse levantamento ¢ realizado junto aos clientes, que atribuem valores aos itens
listados, de maneira a representar um primeiro indicador de priorizagao.

Para uma avaliacdo mais completa dos itens de Qualidade Demandada, pode se
analisar, além das informacdes obtidas junto aos clientes, dados historicos existentes e
disponiveis na empresa, como por exemplo, reclamagdes ou registros da assisténcia técnica.

A escala utilizada, com suas graduacdes, deve ser apresentada ao cliente
durante a realizacio da pesquisa. E interessante que a escala possibilite uma avaliagdo precisa
e imediata por parte dos clientes, seja de facil compreensdo e utilizagdo, além de permitir
quantificagdes posteriores.

Um exemplo de escala que pode ser utilizado ¢ apresentado abaixo:

e pouco importante - peso 0,5
e importante -peso 1,0
e muito importante - peso 2,0

Outro exemplo de escala passivel de ser utilizada ¢ a de estabelecer valores,
por exemplo de 1 a 7, sendo 1 (pouco importante) ¢ 7 (muito importante). Também existe a
alternativa sugerida por Kamisawa em MIZUNO & AKAO (1994), onde distribui-se 100
pontos a partir do nivel primdrio até o terciario, guardando as proporg¢des atribuidas no nivel
imediatamente superior.

Apbs a atribuicdo de pesos as Qualidades Demandadas, deve-se ponderar os
resultados obtidos, de maneira a evitar distor¢des por parte de algum segmento pesquisado, e

na seqiiéncia obter a importancia relativa final da Qualidade Demandada.
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A Figura 3.3 apresenta a técnica e a ponderacdo utilizada em RIBEIRO &
MOTA (1996), onde eles partem de 100 pontos e redistribuem utilizando a escala sugerida de
0,5 (pouco importante), 1 (importante) e 2 (muito importante).

A importancia dos itens de qualidade tercidria deve ser ponderada pela
importancia dos itens de qualidade secundaria, os quais por sua vez sdo ponderados pelos

pesos dos itens de qualidade primdria (ver Figura 3.3).

Qualidade Primaria Qualidade Secundaria Qualidade Terciaria

Avaliagdo  Distribui¢do  Avaliacdo Distribuicdo Avaliagdo Distribuicao
Pontoaponto dospesos  ponto a ponto dos pesos  Ponto a ponto dos pesos

1,0 5,9

2x66,7

45 % L0 —— 59

2,0 29,6 2,0 11,8

1,0 5,9

2x100 1x29.6
3,0 5,0
20 —— 66,7 20 —— 29, O

0,5 7,4 < 8
2,0 22,3
1,0 —— 333
1,0 11,1 0,5 3,7
1,0 7,4

Figura 3.3 - Definiciio da importancia relativa dos itens da Qualidade Demandada

(RIBEIRO & MOTA, 1996)
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3.2.1.5 - Avaliacdo Estratégica dos itens da Qualidade Demandada (E; )

Nesta etapa considera-se as metas ¢ o planejamento estratégico definido pela
alta administracao da empresa.
Avalia-se a repercussao do atendimento dos itens da Qualidade Demandada em
relacdo a aspectos importantes para o negoécio da institui¢do: imagem, sobrevivéncia e
competitividade (RIBEIRO & MOTA, 1996).
A escala sugerida para a definicdo do indice E; € a seguinte:
¢ 0,5 - Importancia pequena
e 1,0 - Importancia média
e 1,5 - Importancia grande

e 2.0 - Importancia muito grande

3.2.1.6 - Avaliacdo Competitiva dos itens da Qualidade Demandada (M;)

Nesta etapa avalia-se o desempenho da empresa em relagdo a concorréncia
(benchmarking), considerando os itens da Qualidade Demandada levantados pelo cliente.
Realiza-se a comparagdo do desempenho da empresa, em relacdo aos itens da Qualidade
Demandada, com 2 ou 3 concorrentes.

E interessante destacar que, para esta avaliagdo, ndo é necessario considerar
empresas com caracteristicas exatamente iguais as da empresa em estudo. No entanto, a
comparagdo deve ser realizada em relagdo a empresas bem conceituadas e consideradas
excelentes, a fim de posicionar a institui¢do em relagdo a patamares elevados.

Outra alternativa ¢ a realizagdo da avaliagdo competitiva considerando uma
empresa “ideal”. Esta avaliagdo deve ser criteriosa, pois corre-se o risco de se cometer
distorg¢oes.

Sera utilizado um indice (M;) para posicionar a instituicdo em relacdo a
concorréncia, sendo possivel quantificar as melhorias necessarias a instituicdo. A seguir ¢é
apresentada a escala sugerida para a avaliagdo de M,.

¢ (0,5 - Acima da concorréncia
e 1,0 - Similar a concorréncia
e 1,5 - Abaixo da concorréncia

e 2.0 - Muito abaixo da concorréncia
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Outra maneira de representar a avaliacdo competitiva dos itens da Qualidade
Demandada ¢ a grafica. Nela assinala-se, seguindo uma escala e uma legenda, em que
posicdo encontra-se a empresa e seus concorrentes em cada item de Qualidade Demandada.
Quando a posi¢do da empresa, no grafico, for acima da concorréncia, este ¢ um ponto de
venda de determinado produto ou servigo, devendo o mesmo ser ressaltado como diferencial
da empresa, pontos onde ela ¢ o proprio benchmark. Em compensa¢ao, quando a posi¢ao da
empresa no grafico for igual ou abaixo da concorréncia, estes sdo considerados pontos para
melhoria.

Ap6s a realizagdo desta avaliagdo fica mais facil a visualizagdo dos pontos que

necessitam de melhorias, bem como os pontos considerados “pontos de venda”.

3.2.1.7 - Priorizacio da Qualidade Demandada (ID;)

A priorizacdo dos itens de Qualidade Demandada deve ser realizada a partir da
importancia aferida pelos clientes a cada um destes itens e da consideragdo dos resultados da
avaliag@o estratégica e da avaliagdo competitiva.

Para tanto, ¢ utilizado o indice de importancia definido pelos clientes (ID;) para
cada um dos itens de Qualidade Demandada, corrigido pela consideracdo dos aspectos
estratégicos e competitivos. Assim, ter-se-4 um indice de importancia corrigido: ID;".

O indice de importancia corrigido ¢ calculado com a seguinte formula:

ID; = ID; x \[E; x\[M; 3.1)

onde:

ID;" = indice de importancia corrigido da Qualidade Demandada
ID; = indice de importancia da Qualidade Demandada

E; =avaliagdo estratégica dos itens de Qualidade Demandada

M; = avaliagdo competitiva dos itens da Qualidade Demandada (benchmark)

A logica para a priorizagio do ID; considera que, se um item de Qualidade
Demandada tem importancia estratégica muito grande (£; = 2,0) e na avaliagdo competitiva a
Biblioteca encontra-se muito abaixo da concorréncia (M; = 2,0), o produto das raizes da
formula (3.1) dobra o valor da importancia da Qualidade Demandada (/D;), enquanto que, se

o item possui importancia estratégica pequena (E; = 0,5) e na avaliagdo competitiva a
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Biblioteca esta acima da concorréncia (M; = 0,5), o produto das raizes reduz pela metade a
importancia da Qualidade Demandada. Esta mesma logica vale para as outras formulas de
priorizacdo de itens, e também explica que a sugestdo de escalas varie sempre de 0,5 a 2,0.
Para a priorizagdo da qualidade demandada sdo consideradas, a otica do
cliente, a estratégia da empresa e a concorréncia. Esta etapa permite a priorizagdo, por ordem
de importancia, dos itens de Qualidade Demandada, a partir da considera¢ao simultanea de

todos os aspectos listados.

3.2.1.8 - Desdobramento das Caracteristicas de Qualidade (Indicadores de Qualidade)

Associado as demandas de qualidade advindas dos clientes, que podem ser
aspectos subjetivos, devem ser definidas Caracteristicas de Qualidade. As caracteristicas
devem ser aspectos mensuraveis e objetivos que servirdo para traduzir as demandas da
qualidade em requisitos técnicos.

Nesta etapa atua somente o corpo técnico, na logica de equipes
multifuncionais, e seus participantes devem estar familiarizados com o processo de prestagao
de servico em questdo. Com isto, abrange-se o espectro de Caracteristicas de Qualidade
possiveis para mensurar as qualidades demandadas pelo cliente.

E importante que as Caracteristicas de Qualidade reflitam, o mais fielmente
possivel, as demandas dos clientes. Distor¢des devem ser evitadas, a fim de ndo comprometer
todo o trabalho desenvolvido.

As Caracteristicas de Qualidade devem ser organizadas em uma arvore logica,
com os indicadores agrupados por afinidades, e a seguir, dispostas na parte superior da Matriz

da Qualidade, formando o cabecalho das colunas.

3.2.1.9 - Relacdo da Qualidade Demandada com as Caracteristicas de Qualidade (DQ)j)

Segundo RIBEIRO & MOTA (1996), nesta etapa devem ser estabelecidos os
relacionamentos entre a Qualidade Demandada e as Caracteristicas de Qualidade, facilitando
a visualizagdo da transcricdo da linguagem do cliente para a linguagem da empresa

(linguagem técnica).
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Uma das maneiras encontradas para a representacdo da intensidade entre os
itens da Qualidade Demandada e das Caracteristicas de Qualidade (DQ;) ¢ através de
simbolos. A outra seria através da atribuicdo de pesos (valores).

Serdo utilizados os seguintes simbolos e valores para representar as relagoes

fortes, médias e fracas entre a Qualidade Demandada e as Caracteristicas de Qualidade(DQ);):
© Relagdo Forte  — peso 9
©) Relagdo Média — peso 3

A Relagdo Fraca — peso 1

Para fins de quantificagdo, os relacionamentos podem receber outras
ponderagdes. Os pesos que foram sugeridos sdo aqueles propostos nos trabalhos de MIZUNO
& AKAO (1994).

Salienta-se aqui, algumas regras basicas a serem seguidas quanto ao
preenchimento da matriz de relagdo: a primeira delas diz respeito a uma matriz com muitas
relacdes fracas, o que denota certa inconsisténcia entre as Caracteristicas de Qualidade
selecionadas para atender as qualidades demandadas pelo cliente; outra regra diz respeito a
existéncia de colunas em branco, o que denota que a caracteristica de qualidade em questdo
ndo atende a nenhuma Qualidade Demandada pelo cliente, sendo portanto desnecessaria; e
por ultimo, cuidados devem ser tomados no sentido de ndo se ter uma linha em branco na
matriz de relacdo, denotando que ndo foi atribuida nenhuma caracteristica de qualidade para

mensurar a respectiva Qualidade Demandada pelo cliente.

3.2.1.10 - Especificacoes atuais para as Caracteristicas de Qualidade

Esta etapa contempla a identificacdo das especificagdes atualmente vigentes na
empresa para as Caracteristicas de Qualidade listadas pelo corpo técnico.  Essas
especificagdes constituem um indicativo dos padrdes de qualidade na institui¢do, e servirdo de
base para a elaboragdo do plano de melhoria das especificagdes, dentro do planejamento da

qualidade do servigo.
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3.2.1.11 - Importincia das Caracteristicas de Qualidade (1Q;)

Esta etapa constitui-se da determinacdo da importancia de cada caracteristica
de qualidade. Isso ¢ feito considerando os relacionamentos que as Caracteristicas de
Qualidade mantém com os itens da Qualidade Demandada e também a importancia relativa
destes ultimos.

A férmula utilizada ¢ a seguinte:

10; =21, ID; x DQ; (3.2)
onde:

1Q; = importancia das Caracteristicas de Qualidade (importancia técnica)

ID;"= indice de importancia corrigido da Qualidade Demandada

DQ; = intensidade do relacionamento entre os itens da Qualidade Demandada e

das Caracteristicas de Qualidade

A importancia das Caracteristicas de Qualidade servira de base para o calculo
da respectiva importancia corrigida e para a priorizagdo das Caracteristicas de Qualidade,

revelando onde devem ser concentrados os esfor¢os de melhoria.

3.2.1.12 - Avaliacdo da Dificuldade de Atuacgdo sobre as Caracteristicas de Qualidade (D))

Indica a dificuldade de modificar (exigir e atingir um patamar mais elevado)

para uma dada Caracteristica de Qualidade. Para a avalia¢do deste indice, (D), atribui-se a
cada Caracteristica de Qualidade um valor, podendo ser utilizada a seguinte escala de
dificuldade de atuacdo:

¢ 0,5 - Muito dificil

e 1,0 - Dificil

e 1,5 - Moderado

e 2.0 - Facil
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3.2.1.13 - Identificacio das Correlacies entre as Caracteristicas de Qualidade

Tem por objetivo verificar a influéncia que uma caracteristica de qualidade
pode ter sobre as demais. Algumas vezes, o atendimento de uma caracteristica de qualidade
pode prejudicar ou facilitar o atendimento de uma outra caracteristica de qualidade. Essa
etapa auxilia na identificacdo e compreensdo de objetivos conflitantes.

As correlagdes podem ser positivas ou negativas, e fortes ou fracas, sendo
sugerido os seguintes simbolos para representar essas correlagdes:

e = negativa forte

e — negativa fraca

e + positiva fraca

e * positiva forte

3.2.2 - MATRIZ DOS SERVICOS

A matriz dos Servigos, neste modelo conceitual, relaciona a Qualidade
Demandada pelo cliente com os diversos procedimentos que compdem a prestagdo de um
servigo. O objetivo € evidenciar quais os Servicos ou procedimentos que influenciam direta
ou indiretamente a Qualidade Demandada anteriormente destacada. Isso ird auxiliar na
identificacdo das atividades criticas para a qualidade dos Servigos prestados, possibilitando a
priorizacdo dos procedimentos a serem desenvolvidos

O preenchimento da matriz dos Servicos permite a visualizacdo da importancia
de cada procedimento na composicio dos diversos Servigos prestados. E uma atividade
central para o planejamento da qualidade dos processos. A matriz dos Servigos revela a
contribuicdo de cada procedimento e, portanto, de cada funcionario, para a qualidade do
servigo final prestado ao cliente. Assim, ajuda a estabelecer um senso de responsabilidade
pelo procedimento executado.

No caso de um projeto de ampliacdo dos Servigos prestados, essa matriz tem
por objetivo identificar esses novos procedimentos a serem incorporados aos anteriores.

A Figura 3.4, a seguir, apresenta de forma esquematica a matriz dos Servigos.
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Desdobrament
dos Servigos

Relacionamento da Qualidade
Demandada com os
Servigos
DS

esdobrament
da Qualidade
Demandada

Importéncia dos Servicos IS,

Tempo/Dificuldade de
Implantagao 7;

Figura 3.4 - Matriz dos Servicos

3.2.2.1 - Desdobramento dos Servigos

Segundo RIBEIRO & MOTA (1996), os processos de prestagdo de Servigos
sdo desdobrados em seus procedimentos individuais, permitindo identificar todas as
atividades associadas a prestagdo de um determinado servico. Na continuagdo do trabalho,
podem ser estabelecidos indicadores para cada um desses procedimentos. Estes indicadores
consistiriam em pontos de verificacdo do servigo prestado.

Da mesma maneira que as Qualidades Demandadas foram agrupadas for
afinidades e dispostas na forma de uma arvore l6gica, sdo realizados os agrupamentos dos
Servigos. Alguns exemplos de agrupamentos por afinidades pode ser em relagdo a Servigos
internos e externos, ou entdo, em relagdo a Servigos principais, auxiliares e especiais, etc.

Como exemplo de desdobramento de Servigos em internos e externos pode se
citar uma biblioteca, onde os Servicos externos sdo todos aqueles relacionados diretamente ao
atendimento do usuario, p.ex. empréstimo de livros, orientacdo técnica para publicacdes, etc.,
e os internos todos aqueles que viabilizam a realizacdo dos Servigos externos, p.ex. compra de

livros, catalogagdo, inser¢ao do titulo no sistema, etc.
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Como exemplo de desdobramento dos Servicos em principais, auxiliares e
especiais, pode-se pensar em um restaurante, onde preparar e servir as refeicdes fazem parte
dos Servigos principais; a limpeza de lougas, talheres, copos e toalhas compdem os Servigos

auxiliares; e o atendimento de uma festa de casamento é um servigo especial.

3.2.2.2 - Relacionamento da Qualidade Demandada com os Servigos (DS;)

Nesta etapa realiza-se a avaliagdo do nivel de relacionamento (DSj) entre a
Qualidade Demanda pelos clientes e as atividades desempenhadas nos Servigos.
Face a semelhanga das finalidades desta atividade pode-se utilizar a mesma

escala, bem como as regras, que regem a etapa 3.2.1.9.

3.2.2.3 - Importancia dos Servicos (1S))

Esta etapa tem por objetivo a avaliagdo e defini¢do de quao importante ¢ um
Servigo para o atendimento da Qualidade Demandada.

Os valores mais altos representam os itens, que quando cumpridos, terdo maior
influéncia no atendimento da Qualidade Demandada pelo cliente.

A importancia dos Servicos € calculada considerando:

(i) a intensidade dos relacionamentos entre um determinado Servigo e a
Qualidade Demandada, e

(i1) a importancia definida, corrigida, para a Qualidade Demandada.

A férmula de calculo utilizada € a seguinte:

IS,=>" DS, xID; (3.3)
onde:
IS; = importancia dos Servigos

DS;; = intensidade do relacionamento entre a Qualidade Demandada e os
Servigos

ID;" = indice de importancia corrigido da Qualidade Demandada
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3.2.2.4 - Avaliacio do Tempo e Dificuldade de Implantagio dos Servigos (T

Os Servigos devem ser avaliados em relacdo aos aspectos praticos de seu
desenvolvimento: o tempo e a dificuldade de implantagdo de melhorias (7).

O intuito desta avaliacdo € de priorizar acdes no sentido de atuar junto aos itens
de Servicos que tenham uma implantacdo considerada mais facil e num tempo adequado.
Essa avaliagdo de custo/beneficio, segundo RIBEIRO & MOTA (1996), possibilitara
selecionar aquelas melhorias que tragam beneficios para a empresa e cujo tempo e facilidade
de implementacdo sejam razoaveis.

A avaliagdo pode ser realizada através da escala sugerida a seguir:

Indice de tempo/dificuldade de implantagio, T;:

¢ 0,5 - Muito grande
e 1,0 - Grande
e 1,5 - Moderado

¢ 2.0 - Pequeno

3.2.3 - MATRIZ DOS RECURSOS (INFRA-ESTRUTURA E RECURSOS HUMANOS)

A Matriz dos Recursos possibilita a quantificagdo de itens de Infra-Estrutura e
de Recursos Humanos para o atendimento tanto das Caracteristicas de Qualidade, bem como
dos procedimentos dos Servigos. A partir desta matriz a empresa pode analisar a sua situagdo
em relagdo a areas, pessoal e equipamentos disponiveis. ApoOs o seu total preenchimento
torna-se possivel tragar um perfil das mudangas necessarias para os recursos priorizados, no
intuito de, através da manuteng¢do/melhoria das Caracteristicas de Qualidade ¢ dos
procedimentos que os influenciam, chegar-se ao atendimento da Qualidade Demandada pelo
cliente.

A Figura 3.5 apresenta de forma esquematica a Matriz de Recursos.
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Desdobramento
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Qualidade Servigos
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Figura 3.5 - Matriz dos Recursos

3.2.3.1 - Desdobramento da Infra-Estrutura e Recursos Humanos

Nesta etapa devem ser listados, agrupados e organizados numa arvore logica,
os equipamentos, os componentes da estrutura fisica e o pessoal necessarios para atender as
Caracteristicas de Qualidade e os Servicos prestados. Esses dados servirdo de entrada para
esta nova matriz.

Neste desdobramento, ¢ interessante considerar todos os tipos de equipamentos
possiveis de serem utilizados (aqueles atualmente em utilizacao, os passiveis de modificacdo e
mesmo outros equipamentos que possam ser adquiridos), bem como outros componentes da
estrutura fisica. Da mesma forma, ¢ importante considerar os Recursos Humanos, de todos os
niveis, necessarios para o atendimento das Caracteristicas de Qualidade e para a realizagdo
dos Servigos.

Serdo priorizados aqueles Recursos que auxiliem no atendimento das
Caracteristicas de Qualidade, bem como na execu¢do dos Servicos mais importantes para a

qualidade, cada um na sua matriz correspondente
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3.2.3.2 - Relacionamento dos itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos com as

Caracteristicas de Qualidade (RQj)

Nesta etapa ¢ realizado o preenchimento da matriz de recursos, onde relaciona-
se os itens de infra-estrutura e recursos humanos as Caracteristicas de Qualidade.
Para avaliar o grau de relacionamento, pode ser usada a mesma escala sugerida

nas etapas 3.2.1.9e 3.2.2.2.

3.2.3.3 - Relacionamento dos itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos em relagdo aos

Servicos (RSj)

Nesta etapa ¢ realizado o preenchimento das relacdes existentes no
relacionamento entre os itens de infra-estrutura e recursos humanos com os procedimentos
que compdem O Servico.

Para avaliar o grau de relacionamento, pode ser usada a mesma escala sugerida

nas etapas 3.2.1.9e 3.2.2.2.

3.2.3.4 — Quantificagdo dos Recursos Necessdrios

Essa etapa ¢ realizada quantificando-se, numericamente, todos os itens de
Recursos Humanos e Infra-estrutura, constantes na Matriz de Recursos, necessarios para uma
ideal operacionalizacdo do sistema em questdo. Ou seja, deve-se deixar claro quantas pessoas
sdo necessarias para a realizacdo de uma determinada tarefa, quantas sdo as maquinas
necessarias para a realizagdo de um determinado servi¢o, quantos metros quadrados sdo

necessarios para determinado ambiente, ¢ quantos moveis sdo necessarios para os ambientes.

3.2.3.5 - Levantamento do Custo de Implantacdo dos itens de Infra-estrutura e Recursos

Humanos (C)

4

E importante avaliar os itens de infra-estrutura e recursos humanos, em relagao

a custos, pois muitas empresas adotam fatores financeiros como fundamentais para a tomada
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de decisdo, no momento da priorizagdo. Sendo assim, uma analise de custo/beneficio dos
recursos € necessaria.

Para a realizacdo desta etapa, utiliza-se a lista gerada na etapa anterior de
quantificagdo de recursos necessdarios. Deve-se orcar os custos que serdo necessarios para
aquisi¢do, manutengdo e operagdo dos Recursos. Recomenda-se que o levantamento seja
realizado em termos de custos anuais, evitando-se distor¢des provenientes, por exemplo, de

sazonalidades.

3.2.3.6 - Normalizacdo do Custo de Implantacdo dos itens de Infra-estrutura e Recursos

Humanos (N;)

Com base nos custos de aquisicdo, operacdo ou manutengdo associados aos
itens de Recursos (C;), levantados na etapa anterior, deve ser realizada a normalizacdo desses
valores.

Atribui-se ao item que foi avaliado como o mais caro, o valor inferior da escala
sugerida (C,4r = 0,5), e para o item que foi avaliado como sendo o mais barato, o valor
superior da escala (C,; = 2,0). A partir disso, pontua-se todos os itens intermedidrios

segundo uma regra de trés, ou seja, usando-se a expressao matematica a seguir:

C
Ny = 05+| 2 xS (3.4)

onde:

N; = custo de implantagdo dos recursos (normalizado)
C; = custo associado a cada item dos recursos

Conax = custo do item avaliado como sendo o mais caro

C,.in = custo do item avaliado como sendo o mais barato

Esta etapa servird de base para a realizacdo da etapa 3.2.4 de avaliacdo de

custos.
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3.2.4 - AVALIACAO DOS CUSTOS

Esta etapa compdem-se de uma matriz idéntica a Matriz de Recursos. E como
se ela estivesse superposta a esta matriz, utilizando-se os mesmos itens de Recursos,
Caracteristicas de Qualidade e Servigos, e preservando-se as relagdes existentes entre esses
itens.

A avaliac¢do de custos reflete as ultimas atividades realizadas nas matrizes do
Modelo Conceitual proposto, antes da elaboragdo do Planejamento da Qualidade. O objetivo
dessa avaliagdo ¢ verificar a viabilidade de implantacio de melhorias associadas as
Caracteristicas de Qualidade e aos Servigos, alocando a cada um desses itens uma parcela do
custo dos Recursos Humanos e de Infra-estrutura necessarios.

Ao término desta avaliacdo obtém-se um orgamento preliminar para os
recursos necessarios, bem como a totalizacdo dos custos associados a manutencdo/melhoria
das Caracteristicas de Qualidade e dos Servicos para a operagdo do sistema em patamares

superiores de qualidade.

3.2.4.1 — Distribuicdo dos Custos dos Recursos aos Itens de Caracteristicas de Qualidade e

Servigos

Apos a obtencdo do valor final dos custos associados a cada item de Recursos,
sejam eles de aquisicdo/operacdo/manutencdo (C;), na etapa 3.2.3.5, os mesmos serdo
alocados aos itens de Caracteristicas de Qualidade e a Servigos na mesma propor¢ao das

relagdes existentes na Matriz de Recursos.

3.2.4.2 — Totalizagdo do Custo de Sustentagcdo/Melhoria das Caracteristicas de Qualidade e
dos Servigos (Cmy)

Apds a alocagdo dos custos dos Recursos a cada um dos itens de
Caracteristicas de Qualidade e de Servicos, passa-se a etapa de totalizagdo do custo de
sustentacdo/melhoria desses itens.

Para a realizagdo deste calculo, faz-se o somatorio de todos os valores alocados

na coluna de um determinado item, seja ele de Caracteristica de Qualidade ou de Servigos. O
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valor obtido em cada coluna representa o custo que estaria associado & manuten¢do/melhoria

de cada uma das Caracteristicas de Qualidade e dos Servigos listados.

3.2.4.3 — Normalizacdo dos Custos de Sustentacdo/Melhoria das Caracteristicas de

Qualidade e dos Servigos (Nmy)

Os valores totalizados na etapa anterior necessitam agora ser normalizados. O
objetivo dessa normalizagdo € transformar esses valores, levando-os para uma escala variando
de 0,5 a 2,0. O limite inferior da escala significa que o custo envolvido ¢ elevado, reduzindo
suas chances de priorizagdo, enquanto que o limite superior da escala significa que o custo
envolvido € baixo, aumentando assim suas chances de priorizagao.

Para realizar a normalizag@o, determina-se que o Cmy,;, corresponde ao Servico
ou Caracteristica de Qualidade que foi custeado como sendo o mais caro, e que o Crmiyyy
corresponde ao Servico ou Caracteristica de Qualidade custeado como sendo o mais barato.
A partir disso, normaliza-se os outros itens segundo uma regra de trés, ou seja, usa-se a
expressdo matematica a seguir:

Cm,, —Cm;

! Cm . —Cm

max min

x15 (3.5)

onde:

Nm; = custo normalizado de sustenta¢cdo/melhoria de um Servigo ou
Caracteristica de Qualidade

Cm; = custo de sustentagdo/melhoria de um Servigo ou Caracteristica de
Qualidade

Cmyug = Maior custo de sustentagdo/melhoria de um Servigo ou Caracteristica
de Qualidade

Cmpyin = Menor custo de sustentacdo/melhoria de um Servigo ou Caracteristica
de Qualidade

Recomenda-se que essa normalizagdo seja realizada separadamente para as

Caracteristicas de Qualidade e para os Servigos, pois, para a realizagdo das etapas de

priorizacdo, necessitar-se-a dos resultados separadamente.
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3.2.4.4 - Priorizacdo das Caracteristicas de Qualidade (IQj*)

A priorizagdo das Caracteristicas de Qualidade ¢ realizada através do indice de
importancia corrigido. Esse indice ¢ calculado considerando a importancia das Caracteristicas
de Qualidade (item 3.2.1.11), a dificuldade de atuacao sobre as caracteristicas (item 3.2.1.12)
e o custo normalizado de sustentagdo/melhoria das Caracteristicas de Qualidade (item
3.2.4.3).

Este indice permite identificar quais sdo as Caracteristicas de Qualidade que,
caso desenvolvidas, terdo um maior impacto sobre a satisfacdo dos clientes. Assim, a

priorizacdo ¢é feita com base no calculo a seguir:

10; =10, x.[D, x\[Nm, (3.6)

onde:

1Q;" = importancia corrigida das Caracteristicas de Qualidade

1Q; = importancia das Caracteristicas de Qualidade (importancia técnica)
D; = avaliagdo da dificuldade de atuagdo

Nm; = custo normalizado de sustentagdo/melhoria das Caracteristicas de

Qualidade

3.2.4.5 - Priorizagdo dos Servigcos (ISj*)

A priorizagdo dos Servicos ¢ realizada a partir da importancia desses Servigos
(conforme estabelecido em 3.2.2.3) e dos aspectos praticos de sua implementacdo, ou seja,
tempo/dificuldade de implantacdo de melhorias (conforme estabelecido em 3.2.2.4) e dos
custos normalizados de sustentagdo/melhorias dos Servigos (item 3.2.4.3).

A consideracdo de aspectos de implantagdo, como tempo e dificuldade, é
fundamental na medida em que, em um primeiro momento, ¢ mais interessante desenvolver
aqueles Servicos que fornecerdo maior retorno em termos de satisfacao do cliente.

A formula utilizada para o calculo de ISj*, para a priorizagdo dos Servicos a

serem desenvolvidos, ¢ a seguinte:

IS; =18, x [T, x \[Nm, 3.7

onde:

IS;” = importancia corrigida dos Servigos
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1S; = importancia dos Servigos
T; = tempo/dificuldade de implanta¢do do Servico

Nmj = custo normalizado de sustentagdo/melhoria do Servigo

3.2.5 — MATRIZ DE RECURSOS (INFRA-ESTRUTURA E RECURSOS HUMANOS) (CONTINUACAO)

3.2.5.1 - Importdncia dos itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos em relacdio as

Caracteristicas de Qualidade (IR’

A defini¢do da importancia dos itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos,
em relacdo as Caracteristicas de Qualidade, permite avaliar quanto esses itens contribuem
para o atingimento das especificagdes anteriormente estabelecidas. Essa defini¢do ¢ basica
tanto para a alocacdo dos custos associados quanto para o estabelecimento do Plano de
Melhorias.

A importancia ¢é calculada a partir de

(i) a intensidade do relacionamento dos itens de Infra-estrutura e Recursos

Humanos com as Caracteristicas de Qualidade (RQ), e

(11) da importancia definida para as Caracteristicas de Qualidade (/Q)).

Para o calculo da importancia dos itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos,

em relacdo as Caracteristicas de Qualidade, ¢é utilizada a seguinte formula:
IR, = Z’;Zl RQ, x 10, (3.8)

onde:

IR’; = importancia dos itens de Infra-estrutura ¢ Recursos Humanos em relagéo
as Caracteristicas de Qualidade

RQ;; = intensidade do relacionamento entre os itens de Infra-estrutura e
Recursos Humanos com as Caracteristicas de Qualidade

1Q; = importancia das Caracteristicas de Qualidade

Essa definicdo servira, posteriormente, para o calculo final da importancia

corrigida dos recursos, bem como para o estabelecimento do plano de melhorias.
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3.2.5.2 - Normalizacdo da importincia dos itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos

em relacgdo as Caracteristicas de Qualidade (IR’; (%))

Esta etapa constitui-se do calculo percentual do valor de cada importancia dos
itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos, em relacdo ao somatorio das importancias.
IR',

IR,

(3.9)

IR, (%)=

3.2.5.3 - Importincia dos itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos em relagdo aos

Servigos (IR”)

Nesta etapa, a defini¢do da importancia dos itens de Infra-estrutura e Recursos
Humanos permite avaliar quanto estes itens contribuem para a melhoria dos Servigos e,
portanto, para a melhoria da qualidade dos Servigos prestados. Essa definicdo ¢
complementar a do item 3.2.3.3 para o estabelecimento de um plano de melhorias.
A importancia /IR "; ¢ calculada a partir:
(i) daintensidade do relacionamento dos itens de Infra-estrutura e Recursos
Humanos com os Servicos (RSj), €

(i1) da importancia definida para os Servigos (/S)).

Utiliza-se a seguinte formula para a realiza¢do do calculo da importancia dos

itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos em relag¢do aos Servigos:
IR" =37 RS, xIS, (3.10)

onde:

IR ”; = importancia dos itens de Infra-estrutura ¢ Recursos Humanos em relagéo
aos Servigos

RS;; = intensidade do relacionamento entre os itens de Infra-estrutura e
Recursos Humanos e as etapas dos Servigos

IS, = importancia dos Servicos
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3.2.5.4 - Normalizacdo da importincia dos itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos

em relacdo aos Servicos (IR”; (%))

Esta etapa constitui-se do calculo percentual do valor de cada importancia dos
itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos, em relagdo ao somatorio das importancias dos

itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos.

IR"i

Z[R"i

IR" (%) = (3.11)

3.2.5.5- Cdlculo da média das importincias normalizadas dos itens de Infra-estrutura e

Recursos Humanos (IR; (%))

Utiliza-se nessa etapa os valores normalizados nas efapas 3.2.5.2 ¢ 3.2.5.4, ¢
para a realizacdo dos célculos deverdo ser consideradas as metas anteriormente estabelecidas,
para entdo definir-se os pesos a serem atribuidos aos itens de infra-estrutura e recursos
humanos em relacao as Caracteristicas de Qualidade e aos Servigos.

O célculo da média das importancias normalizadas realiza-se da seguinte

maneira:

IR; (%) = k; x IR’; (%) + kyx IR"; (%) (3.12)
onde:

IR; (%5) = média das importancias dos recursos normalizadas

k, = fator multiplicador da importancia normalizada em relacdo as

Caracteristicas de Qualidade

IR’; (%) = importancia normalizada dos itens de Recursos em relagado as

Caracteristicas de Qualidade

k, = fator multiplicador da importancia normalizada em relagdo aos Servigos

IR”; (%) = importancia normalizada dos itens de Recursos em relag@o aos
Servicos.

Numa primeira aproximag¢do pode-se usar k; = k, = 0,5, atribuindo-se a mesma

importancia para as Caracteristicas de Qualidade e para os Servicos. Em alguns casos, a
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Matriz de Servigos pode estar muito mais desenvolvida, contendo mais informacdo que a

Matriz de Caracteristicas de Qualidade; entdo pode se definir valores tais que k, > k, . Em
outros casos, o contrario pode ocorrer, justificando a atribui¢ao de k, > k, (lembrando que os

valores de k, e k, devem ser positivos e que k, + k, =1).

3.2.5.6 — Avaliacdo da Dificuldade de Implantacado dos itens de Infra-estrutura e Recursos

Humanos (L;)

A avaliagdo da dificuldade de implantagdo de um determinado item dos
Recursos deve ser realizada pelo corpo técnico, levando-se em conta consideragdes
operacionais e técnicas de implantacao.

Para a realiza¢do da avaliagdo da dificuldade de implantagcdo de determinado
item de Recursos sugere-se a seguinte escala:

e (0,5 - Muito dificil

e 1,0 - Dificil

e 1,5 - Moderada

e 2.0 - Facil

3.2.5.7 - Priorizacdo dos itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos (IR,'*( %))

Essa priorizagdo permite selecionar os itens cujo desenvolvimento e
implementacdo trardo maiores vantagens para o atendimento das Caracteristicas de Qualidade
oriundas da Qualidade Demandada pelo cliente e para a qualidade dos Servigos. Ela ¢
realizada com base no indice de importancia dos itens de infra-estrutura e recursos humanos
(IR(%)), destacado no item 3.2.5.5, e também incorpora a avaliagdo de custo (N,) e a
dificuldade de implantacdo (L,).

O indice de importancia percentual corrigido dos itens de infra-estrutura e

recursos humanos ¢ calculado a partir da seguinte formula:

IR} (%) = IR, (%) x \[L, x [N, (3.13)
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onde:

IR/ (%)= importancia normalizada corrigida dos itens de infra-estrutura e

recursos humanos

IR; (%) = importancia percentual dos itens de infra-estrutura e recursos

humanos

L= dificuldade de implantagdo dos itens de infra-estrutura e recursos
humanos

N; = custo normalizado de implantagdo dos itens de infra-estrutura e

recursos humanos

Esta priorizacdo permitira selecionar aqueles itens de Infra-estrutura e
Recursos Humanos a serem desenvolvidos em primeiro lugar e que servirdo de base para o

Plano de Melhoria da Qualidade em relagdo a Infra-estrutura e Recursos Humanos.

3.2.6 - PLANEJAMENTO DA QUALIDADE

Inicia-se agora a ultima fase do modelo conceitual proposto neste capitulo.
Esta etapa ¢ uma das mais importantes de todo o modelo, pois de nada adianta o
desdobramento de todas as matrizes, se os resultados ndo sdo utilizados para a realiza¢do de
um adequado Planejamento da Qualidade.

O Planejamento da Qualidade ¢ composto por trés etapas basicas:

e Plano de Melhoria das Especifica¢des

e Plano de Melhoria dos Servigos

e Plano de Melhoria da Infra-Estrutura e Recursos Humanos

Os planos de melhoria gerados servirdo para direcionar as atividades de
garantia da qualidade do processo em estudo a serem desenvolvidas. A seguir encontram-se

descritos os trés planos de melhorias gerados por esse modelo.



102

3.2.6.1 - Plano de Melhoria das Especificacoes

O ponto de partida para este plano ¢ a lista de priorizacdo das Caracteristicas de
Qualidade. Sendo assim, a partir das especificagdes atuais e da analise de custos constantes
no Modelo Conceitual para as Caracteristicas de Qualidade criticas, ¢ que serdo
cuidadosamente repensadas e definidas as especificagdes futuras, ou especificacdes meta, para
o atendimento das necessidades dos clientes. Segundo RIBEIRO & MOTA (1996), associado
a cada nova especificacdo, deve existir um plano de transi¢do. Esse plano deve incluir
responsaveis e cronograma e deve ser compativel com os recursos disponiveis.

O plano de melhoria das especificagdes deve estar integrado aos resultados

obtidos da Matriz de Recursos e da Matriz de Custos.

3.2.6.2 - Plano de Melhoria dos Servigos

O Plano de Melhoria dos Servigos a ser desenvolvido sera aliado ao Plano de
Melhoria das Especificagdes, pois existem fortes relagdes entre a qualidade dos servigos
prestados e a melhoria das especificacdes. A equipe técnica deve analisar aqui os Servigos
priorizados na etapa 3.2.4.5 e com o auxilio das pessoas envolvidas com a prestagdo desses
servigos, ou seja, os “donos dos processos”, localizar melhorias e aprimoramentos aos
mesmos, de maneira a satisfazer e atender as demandas de qualidade dos clientes. Salienta-se
que, o plano em desenvolvimento, deve ser especifico e objetivo.

Da mesma maneira apresentada no item anterior, lembra-se que o
desenvolvimento desse plano deve ser realizado levando-se em consideragdo os resultados

obtidos nas matrizes de Recursos e de Custos.

3.2.6.3 - Plano de Melhoria da Infra-Estrutura e Recursos Humanos

Este Plano de Melhoria leva em consideragdo os itens de Infra-estrutura e
Recursos Humanos priorizados na etapa 3.2.3.1/0. Sem a adequacdo dos recursos disponiveis,
sejam de Infra-Estrutura ou de Recursos Humanos, fica dificil a exeqiiibilidade das
especificagdes, bem como a realizagdo dos Servigos (existentes ou planejados), ou seja, deve-
se possibilitar plenas condi¢des de espago fisico, mobilidrio, equipamentos e recursos

humanos extras para os recursos humanos hoje existentes e atuantes no sistema.
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Segundo RIBEIRO & MOTA (1996), esse plano de melhoria muitas vezes
pode exigir fortes investimentos, bem como reorganizacdo de pessoal ou lay out fisico.
Assim, ¢ fundamental que a alta geréncia tenha participa¢do direta no detalhamento desse

plano.

As atividades que envolvem o preenchimento das diversas matrizes do QFD
para um determinado processo sdo um tanto quanto demoradas. Isto deve-se a necessidade de
um alto detalhamento de todas as etapas que compdem esses desdobramentos e/ou a
inexperiéncia das pessoas com o método. Por outro lado, toda e qualquer atividade de
melhoria que se deseje realizar nesse processo, ocorrerd de maneira razoavelmente rapida,
pois uma das principais caracteristicas desse método de planejamento € o transporte e
documentagdo da informagao ao longo de todo o processo.

Para o éxito desse desdobramento, deve-se agir simultaneamente nos trés
planos de melhoria. Todos sdo importantes, guardadas as suas peculiaridades. Segundo
RIBEIRO & MOTA (1996), “se a melhoria ocorre nas especificacdes, ela ndo ¢ feita por
acaso, mas sim para alcangar a satisfacdo dos clientes; se a melhoria ocorre nos servicos, ela
ndo € feita por acaso, mas sim para alcancar a satisfacdo do cliente; da mesma maneira, se a
melhoria ocorre nos recursos humanos e infra-estrutura também tem um objetivo: dar suporte
a execugdo dos servicos, bem como garantir as especificagdes e, por conseguinte, a satisfacdo
dos clientes”. (p.32) Todo o processo do Desdobramento da Qualidade tem inicio, meio e
fim na voz do cliente.

Mas ¢ exatamente com este cliente que se deve ter um cuidado todo especial
dentro do QFD. Os recursos humanos podem colaborar, mas ndo podemos obrigé-los a
fazerem coisas, portanto, dentre as varidveis a serem controladas neste processo (software,
hardware & humanware), os recursos humanos talvez sejam os mais dificeis e complexos.
Em de programas de qualidade, se este componente ndo estiver motivado e engajado no
processo, as chances de insucesso sdo muito grandes. No QFD ndo acontece diferente, o fator
motivacional do ser humano ¢é fundamental para o seu sucesso dentro de uma empresa.

Um dos principais objetivos de todo esse esfor¢o de planejamento é promover
a satisfag@o dos clientes. As matrizes utilizadas revelam a interdependéncia que existe entre a
qualidade, os servigos e os recursos. A compreensdo dessa interdependéncia permite que seja
feito um planejamento completo e consistente.

Para fins didaticos de apresentacdo do modelo as etapas seguiram um

seqiienciamento 16gico, mas na realidade muitas delas acontecem simultaneamente.
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CAPITULO 4 - ESTUDO DE CASO

4.1 - INTRODUCAO

O presente capitulo tem por objetivo apresentar e discutir o estudo de caso,
objeto desta dissertagdo, sobre a utilizacdo do Desdobramento da Fungdo Qualidade como
método de planejamento aplicado na Biblioteca da Escola de Engenharia da UFRGS, no
sentido de obter-se pardmetros para a elaborag¢do de um projeto de modernizagéo.

Este capitulo apresenta o desenvolvimento das etapas apresentadas no capitulo
3, Modelo Conceitual para Servigos, e descreve as caracteristicas e peculiaridades especificas

associadas a este estudo aplicado.

4.2 - CARACTERIZACAO DA BIBLIOTECA DA ESCOLA DE
ENGENHARIA E DOS SEUS SERVICOS

Antes de iniciar-se a descri¢do das etapas de desenvolvimento do estudo de
caso, torna-se necessaria a descri¢do da Biblioteca da Escola de Engenharia, bem como a
defini¢do e caracterizag@o das atividades prestadas pela biblioteca, possibilitando um melhor
entendimento do local onde realizou-se o estudo de caso.

A Biblioteca da Escola de Engenharia caracteriza-se por ser uma biblioteca
universitaria, que possui um acervo bibliografico composto por 24.531 volumes de livros, 357
titulos de periddicos correntes e 963 nao correntes, 3 titulos de bases de dados em CD-ROM,
e 12.455 itens como folhetos, microformas, diapositivos, transparéncias, disquetes e fitas de

video.
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Durante o ano de 1996 inscreveram-se na Biblioteca 6.577 usuarios, tendo sido
realizadas 142.234 consultas e empréstimos durante o referido ano.

Dentre os servicos que oferece, salienta-se a realizagdo de empréstimo entre
bibliotecas; levantamentos bibliograficos automatizados; comutagdo bibliografica; auxilio aos
usudrios na elaboragdo de trabalhos académicos, técnicos e cientificos; treinamento aos
usuarios ¢ disseminagdo seletiva da informagdo. A Biblioteca é responsavel pela coleta,
organizagdo ¢ divulgacdo da producio cientifica, técnica e administrativa gerada na Escola de
Engenharia. Neste sentido e, tendo em vista o processamento do seu acervo, utiliza e alimenta
o Sistema de Automacgdo de Bibliotecas da UFRGS - SABIi, que ¢ uma base de dados que
retine os registros bibliograficos do acervo das bibliotecas da Universidade e estd disponivel
para consultas através da RNP/INTERNET.

Em relagdo as atividades desenvolvidas por uma biblioteca, segundo a
classificagdo de SHOSTACK (1982), que serviu de base para BERRY & PARASURAMAN
(1992), caracterizam-se por serem servicos que dependem de mercadorias, ou seja, a razdo
de existir uma biblioteca sdo os servigos prestados (parte intangivel) associados ao material
bibliografico nela existente (parte tangivel). Dentre as atividades executadas pela Biblioteca
da Escola de Engenharia, a de maior volume ¢ o empréstimo de material bibliografico,
tornando possivel ao associado a consulta desse material onde desejar. Segundo BUFFA &
SARIN (1987), pode-se classificar essas atividades desenvolvidas em bibliotecas como
servicos pessoais estagnados, ou seja, no Momento da Verdade do servico, o contato entre o
cliente e o provedor do servigo ¢ intenso.

Segundo AQUILANO (1989), em relagdo a defini¢do operacional dos servigos
prestados numa biblioteca, considera-se de alto contato a intensidade existente, pois o tempo
que o cliente interage com o sistema em relacdo ao tempo total de prestagdo de servico ¢ alto,
e o cliente pode afetar no tempo de demanda. Por exemplo, no caso da Biblioteca, se o
usuario ndo se lembra do numero da sua ficha cadastral, o tempo de retirada do livro torna-se

superior ao normal.
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4.3 - MATRIZ DA QUALIDADE

4.3.1 - IDENTIFICACAO DOS CLIENTES

Seguindo o Modelo Conceitual proposto para o desdobramento da qualidade
em servigos no item 3.2, o primeiro passo ¢ definir os clientes da Biblioteca da EE. Deve-se
ter um cuidado especial com este item, pois uma incorreta ou incompleta definicdo dos
clientes pode gerar distor¢des nos resultados obtidos na etapa de pesquisa de mercado.

Sendo assim, identificou-se dois tipos de clientes vinculados a Biblioteca:

e Clientes Internos (Comunidade Académica), e

e Clientes Externos (Setores Produtivos).

Dentre os clientes internos encontram-se os alunos de graduagdo, de pos-
graduacdo e os professores, enquanto que entre os externos encontram-se as industrias que
compdem o setores produtivos do estado do Rio Grande do Sul, ex-alunos que as integram e

ex-alunos que atuam como profissionais autonomos.

4.3.2 - OUVIR A VOZ DO CLIENTE (PESQUISA DE MERCADO)

Definidos os clientes que utilizam os servicos da Biblioteca passou-se a etapa
seguinte, que ¢ o levantamento da Voz do Cliente. Segundo ALBRECHT & BRADFORD
(1992) “vocé tem que estar dentro da cabeca do cliente e enxergar a sua empresa como ele a
v€, ndo como vocé a v€ ou imagina que seja”. (p.19) Desta maneira, qual o melhor método
para captar o pensamento dos clientes da Biblioteca? O que eles desejam em relagdo a essa
Biblioteca? O método escolhido foi a pesquisa de mercado exploratoria com comunicacgio,
utilizando-se questionarios como instrumento de pesquisa.

Considerando-se as possiveis diferencas de necessidades existentes entre os
clientes internos e externos da Biblioteca, optou-se pela realizacdo da pesquisa de mercado
em dois momentos distintos, uma para ouvir a Comunidade Académica e a outra para ouvir os

Setores Produtivos do Estado, as quais encontram-se descritas na seqiiéncia.
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A realizagdo das pesquisas de mercado seguiram as etapas descritas no item 2.3

dessa dissertacao.

4.3.2.1 - Pesquisa de Mercado Interna

Seguindo a seqiiéncia de etapas sugeridas por MATTAR (1996)

e reconhecimento e formula¢do de um problema de pesquisa;

e planejamento da pesquisa;

e execucdo da pesquisa (coleta de dados, processamento, analise e

interpretacdo);

e comunicagdo dos resultados;

deu-se inicio as atividades de realizagdo da pesquisa de mercado interna da
Biblioteca da EE.

A pesquisa interna foi realizada por uma equipe multifuncional composta por
alunos de graduacdo do curso de estatistica, que valeram-se do tema para realizar o trabalho
de conclusdo da disciplina de Pesquisa de Mercado, pelo docente dessa disciplina, e pelo
corpo técnico deste trabalho. As atividades foram conduzidas junto a comunidade académica
da Escola de Engenharia da UFRGS, onde, numa primeira etapa, foi observado o
comportamento dos usuarios em relagdo ao funcionamento das dependéncias da mesma, ou
seja, de sua secdo de livros, secdo de periddicos, secdo de empréstimos, mesas do saldo de
leitura e salas de leitura em grupos, também conhecidas como “aquarios”.

Na seqiiéncia, foi elaborado questionario piloto, estruturado como um
questionario aberto, contendo perguntas amplas a serem respondidas pelos usuarios. Este
questionario foi distribuido e recolhido pelos pesquisadores junto aos usudrios da Biblioteca.

Algumas das perguntas realizadas no questionario aberto:

- Vocé acha que deveria mudar alguma coisa na biblioteca da Engenharia?

- O que vocé gostaria que a biblioteca da Engenharia tivesse?

Os dados nele obtidos serviram de subsidio para a eclaboragdo de um
instrumento final de pesquisa, no caso um questionario fechado, para avaliagdo da situagdo
atual da biblioteca bem como de possibilidades de mudancas. Este questionario foi testado e
aprimorado pela equipe responsavel pela pesquisa, a qual incluiu os funcionarios da
biblioteca, até que ndo houvessem mais duvidas quanto ao seu preenchimento, podendo entio

ser aplicado junto aos usuarios da biblioteca.
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A populagdo alvo foi dividida em trés estratos: alunos de graduagao, alunos de
pos-graduacdo e professores; e o tamanho da amostra foi estabelecido considerando a
proporcao de usuarios nos estratos. Foram entrevistados 41 alunos de graduagdo, 16 alunos
de pos-graduacdo e 13 professores da Engenharia. Os alunos de graduacdo e de pos foram
selecionados segundo amostragem aleatéria no ambiente da biblioteca, enquanto que os
professores foram selecionados segundo amostragem sistematica e entrevistados em seus
gabinetes.

Um exemplo de pergunta contida no questionario final, ou fechado:

¢ Ordene as opgoes abaixo de 1 (mais importante) a 5 (menos importante), onde

vocé acha que deveria se concentrar os investimentos para aquisi¢do de
material bibliografico (livros, periddicos, livretos, etc). (O mesmo nimero
nao poderd aparecer em mais de um item).

() Aumento do niumero de exemplares de livros texto que possuem poucas

unidades

() Compra de livros atualizados

() Compra de livros estrangeiros

() Compra de novos periddicos

() Ampliacdo da se¢do de livros da matematica, fisica, estatistica, etc, na

Biblioteca da EE

A pesquisa de mercado interna e seus questionarios, aberto e fechado,
encontram-se completos no final desta dissertacdo, nos Anexos. Este material encontra-se na

forma de relatorio final de disciplina.

4.3.2.2 - Pesquisa de Mercado Externa

Para a realizacdo desta etapa foi adotado comportamento similar a pesquisa de
mercado interna, onde o objetivo, em relacdo aos clientes externos da Biblioteca foi o de
identificar quais os servigos que as empresas da area de Engenharia do Estado utilizam ou
gostariam de ter disponiveis na Biblioteca da EE. Os clientes externos pesquisados

pertenciam ao estrado de empresas com mais de 500 funcionarios e ligadas a area de
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engenharia. A populacdo total constituiu-se de 85 empresas, estratificadas de acordo com o
tipo de engenharia, a saber: Civil, Elétrica, Mecanica, Minas, Metalirgica e Quimica.

A pesquisa de mercado externa foi realizada de igual maneira a pesquisa de
mercado interna, ou seja, pela mesma equipe multifuncional, trocando somente os alunos de
graduagdo do curso de estatistica, que também valeram-se do tema para realizar o trabalho de
conclusdo da disciplina de Pesquisa de Mercado. Foi elaborado um questionario aberto,
contendo perguntas amplas a serem respondidas pelos usudrios, onde algumas das perguntas
realizadas no questionario foram as seguintes:

- No dia a dia da sua empresa ha uma necessidade de consulta a referéncias

bibliograficas?

- O que sua empresa gostaria de ter disponivel numa biblioteca?

Foi usado para o questionario fechado o mesmo procedimento adotado para o
questionario aberto, ou seja, primeiro foram dirimidas duvidas constantes no instrumento pela
equipe técnica, e posteriormente o instrumento final foi aplicado junto as empresas.

Trinta empresas foram selecionadas para serem pesquisadas, € os estratos
foram divididos de acordo com a proporcionalidade das empresas por tipo de engenharia. A
amostra para cada tipo de engenharia ficou com a seguinte representacdo: Civil (5), Elétrica
(2), Mecanica (8), Minas (3), Metalurgica (5) e Quimica (7). Como dos trinta questionarios
enviados obteve-se somente retorno de vinte e cinco, os estratos ficaram com a seguinte
representacdo final: Civil (4), Elétrica (2), Mecanica (6), Minas (1), Metalurgica (5) e
Quimica (7).

Um exemplo das perguntas contidas no questionario final, ou fechado:

e Ordene as op¢les abaixo de 1 (mais importante) a 6 (menos importante),
indicando quais os principais recursos materiais que sua empresa gostaria de
ter disponivel numa biblioteca. (0 mesmo numero ndo podera aparecer em

mais de um item).

() Livros () Catalogos industriais
() Periodicos cientificos () Normas técnicas

() Revistas técnicas ( ) CD-ROM e acervo em disquete
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A pesquisa de mercado externa e seus questionarios, aberto e fechado,
encontram-se completos no final desta dissertacdo, nos Anexos. Este material encontra-se na

forma de relatorio final de disciplina.

4.3.3 - DESDOBRAMENTO DA QUALIDADE DEMANDADA

Apds o levantamento da informacgdes primitivas dos clientes internos e
externos, teve inicio o desdobramento da qualidade demandada.

Num primeiro instante, ordenou-se as respostas obtidas nos questionarios
interno e externo, através de um diagrama de afinidades, classificando os dados obtidos
segundo suas afinidades e relagdes naturais.

Organizou-se entdo a arvore logica da demanda de qualidade, ordenando os
itens em primario, secundario e terciario, conforme a Tabela 4.1, que apresenta o

desdobramento parcial dessas qualidades.

4.3.4 - IMPORTANCIA DOS ITENS DE QUALIDADE DEMANDADA (ID;)

Dentre os métodos sugeridos na etapa 3.2.1.4, utilizou-se nessa dissertacdo, o
método de distribuicao de pesos aos itens de Qualidade Demandada sugerido por Kamisawa
no Capitulo 5 de MIZUNO & AKAO (1994).

A escala de distribuicdo de pontos utilizada, funcionou através da atribuicao de
100 pontos para cada um dos itens primarios da matriz, ou seja, servicos e infra-estrutura. Na
seqiiéncia, esses 100 pontos foram distribuidos aos itens secundarios, conforme a percepgao
de importidncia de cada respondente. O valor atribuido a cada item secundario foi
redistribuido para os itens terciarios da matriz. A Tabela 4.2 apresenta um exemplo de

atribuicdo de pesos as qualidades demandadas pelos clientes.



Tabela 4.1 - Desdobramento da Qualidade Demandada pelos clientes.

12% | Secundario Terciario
B Ouvir as sugestdes dos clientes
(0] Atendimento |Funciondrios bem treinados
N Adequado  |Funciondrios bem humorados
S Retirada rdpida de livros
Reducdo do tempo de recebimento de artigos solic.
S Horario conveniente
E Renovacao de livros por telefone
R Empréstimo |Intercambio de com bibliotecas setoriais/UFRGS
A\ Agil Empréstimos de livros a comunidade
I
C Auxilio Treinamento de usuarios
(0] Efetivo ao  |Acesso a outras bases de dados
S Usuario

Tabela 4.2 - Exemplo de atribuiciao de pesos pelo usuario.

111

Ouvir sugestoes dos clientes (3)
Funcionarios bem treinados (4)
Atendimento | Funcionarios bem humorados (5)
Bons Adequado Retirada rapida de livros (4)
Servicos (25) Reducdo do tempo de recebimento de artigos (6)
(100) Horério conveniente (3)
Empréstimo Agil | Renovagdo de livros por telefone (10)
(20)
Modernizagdo | Aquisicdo de novos titulos de livros p/ a biblioteca (5)
Infra- Acervo Atualizac¢do dos periodicos (6)
Estrutura (40) .
Adequada | Conservagdo do | Conservacdo adequada dos livros (5)
(100) Acervo (8) Protecdo dos livros ao furto (3)

Apobs a compilagdo dos dados dos usuarios da biblioteca, realizou-se uma
média aritmética simples, onde chegou-se aos valores finais de importancia dos itens de

qualidade demandada (ID; ) para a biblioteca da Escola de Engenharia.
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4.3.5 - AVALIACAO ESTRATEGICA DOS ITENS DE QUALIDADE DEMANDADA (E;)

Levando em consideracdo as estratégias tragadas pela alta administracdo da
Escola de Engenharia para sua Biblioteca, foi realizada a avaliagdo estratégica das Qualidades
Demandadas pelo corpo técnico atuante no processo. Cada item de Qualidade Demandada foi
pontuado segundo a escala sugerida a seguir:
¢ 0,5 - Importancia pequena
e 1,0 - Importancia média
e 1,5 - Importancia grande

¢ 2.0 - Importancia muito grande

Cada valor atribuido as Qualidades Demandadas significa a repercussdo do
atendimento desse item na imagem, competitividade e sobrevivéncia da Biblioteca.
Um exemplo da pontuagdo atribuida aos itens de qualidade demandada da

Biblioteca da Escola de Engenharia encontra-se na Tabela 4.3 a seguir.

Tabela 4.3 - Exemplo de avaliacao estratégica dos itens de qualidade demandada da

Biblioteca da EE.

Itens de Qualidade Demandada E;
Protecdo dos livros ao furto 2,0
Aquisicao de novos titulos de livros para a biblioteca 2,0
Maior quantidade de livros texto 1,5
Melhor disposi¢@o das estantes 1,0
Entretenimento no espaco de convivio 0,5
Aproximagdo com autores de livros 0,5

4.3.6 - AVALIACAO COMPETITIVA DOS ITENS DE QUALIDADE DEMANDADA (M;)

A avaliacdo competitiva dos itens de Qualidade Demandada representa a
analise do desempenho da Biblioteca da Escola de Engenharia com outras instituigdes

consideradas benchmarkings.
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Neste estudo de caso foram realizados dois tipos de avaliacdo por parte do
corpo técnico. O primeiro deles foi realizado pontuando as Qualidades Demandadas pelos
clientes de -2 (muito mal) a +2 (muito bom) em relacdo a uma “biblioteca ideal”, definindo
assim a situagdo atual da Biblioteca da EE.

O segundo tipo de avaliagdo foi realizado pontuando os mesmos itens de
Qualidade Demandada segundo a escala apresentada a seguir:

¢ (0,5 - Acima da concorréncia
e 1,0 - Similar a concorréncia
e 1.5 - Abaixo da concorréncia

e 2.0 - Muito abaixo da concorréncia

Para ndo se descartar nenhuma das informagdes obtidas nas avalia¢des, criou-
se um relacionamento entre as duas escalas e realizou-se uma média aritmética entre os
valores. A Tabela 4.4 apresenta exemplos de valores finais da avaliagdo competitiva da

Qualidade Demandada da Biblioteca da Escola de Engenharia.

Tabela 4.4 - Exemplo de avaliacido competitiva dos itens de qualidade demandada da

Biblioteca da Escola de Engenharia (valores finais)

Itens de Qualidade Demandada M;
Protecdo dos livros ao furto 1,3
Aquisicdo de novos titulos de livros para a biblioteca 1,4
Maior quantidade de livros texto 1,5
Melhor disposi¢do das estantes 1,1
Entretenimento no espaco de convivio 1,2
Aproximacgao com autores de livros 1,4

4.3.7 - PRIORIZACAO DA QUALIDADE DEMANDADA (ID; *)

Para a realizacdo da priorizagdo da Qualidade Demandada pelo cliente, deve-se
levar em consideracdo o indice de importancia da Qualidade Demandada definido pelos
clientes e corrigi-lo através da utilizagdo dos dois valores atribuidos as avaliagdes realizadas

anteriormente, a avalia¢do estratégica e a competitiva.
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A formula utilizada para operacionalizar essa correcdo ¢ a apresentada no

capitulo 3 (eq. 3.1):

ID] = ID; x JE; x\[M;

onde:

ID;" = indice de importancia corrigido da qualidade demandada
ID; = indice de importancia da qualidade demandada

E; =avaliagdo estratégica dos itens de qualidade demandada

M; = avaliacdo competitiva dos itens da qualidade demandada (benchmark)

O resultado parcial da priorizag@o dos itens de qualidade demandada da Matriz

da Qualidade ¢ apresentado na Tabela 4.5:

Tabela 4.5 - Calculo parcial de ID; : para itens de Qualidade Demandada

Itens de Qualidade Demandada ID; E; M; ID,-* Prioriz.
Protec¢do dos livros ao furto 8,32 2,0 1,3 13,6 1
Aquisicao de novos titulos de livros 7,10 2,0 1,4 12,0 2
Maior quantidade de livros texto 3,83 1,5 1,5 5,67 20
Melhor disposicdo das estantes 1,73 1,0 1,1 1,83 53
Entretenimento no espago de convivio 1,28 0.5 1,2 1,01 58
Aproximacao com autores de livros 2,65 0,5 1,4 3,38 36

A logica para a priorizagdo do ID; considerou que, se um item de Qualidade
Demandada tem importancia estratégica muito grande (£; = 2,0) e na avaliacdo competitiva a
Biblioteca encontra-se muito abaixo da concorréncia (M; = 2,0), o produto dessas raizes dobra
o valor da importancia da Qualidade Demandada, enquanto que, se o item possui importancia
estratégica pequena (E; = 0,5) e na avaliagdo competitiva a Biblioteca estd acima da
concorréncia (M; = 0,5), o produto de suas raizes reduz pela metade a importincia da
Qualidade Demandada. A Figura 4.1 apresenta o Pareto, parcial, da priorizacdo Qualidade

Demandada pelo cliente
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0 2 4 6 8 10 12 14 16

Protecao dos livros ao furto

Aquisi¢cao novos livros p/Biblioteca
Atualizacao de periddicos 7
Acesso a outras bases de dados
Comutacao bibliografica
Aumento do espaco para/ acervo
Renovacgao de livros por telefone
Intercamb. ¢/ bibl. setoriais/lUFRGS

Maior quantidade de livros estrangeiros
Maior quant. assinaturas periodicos |=

4.3.8 - DESDOBRAMENTO DAS CARACTERISTICAS DE QUALIDADE (INDICADORES DE

QUALIDADE)

A partir da lista de qualidades demandadas pelos clientes, o corpo técnico sz
reuniu e definiu os itens que comporiam o cabe¢alho da matriz da qualidade. A defini¢do de
caracteristicas da qualidade para servigos € um tanto mais complicada, pois estd se tratando
com qualidades de demanda subjetivas, sendo assim, o tempo de desdobramento foi um pouca
superior ao de um desdobramento para uma matriz de produto.

As caracteristicas foram agrupadas por afinidades, e na seqiiéncia, ordenadas
numa arvore logica. a qual tem como itens primarios de caracteristicas de qualidade: relagdes:

publicas, recursos humanos, acervo, espaco fisico e patrimonio.
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4.3.9 - RELACIONAMENTO DA QUALIDADE DEMANDADA COM AS CARACTERISTICAS DE

QUALIDADE (DQj)

Esta etapa ndo ¢ a mais dificil, mas é uma das mais morosas para sua execugao,
pois deve haver um questionamento da relacdo entre todos os itens de qualidade demanda e os
de caracteristicas de qualidade.

Na matriz em questdo existem 58 itens de qualidade demandada e 65 itens de
caracteristicas de qualidade, o que caracteriza 3770 questionamentos de relagdo, segundo a

escala sugerida no item 3.2.1.9, representada a seguir:

O] Relagdo Forte — peso 9
©) Relagdo Média — peso 3
A Relagdo Fraca — peso 1

Inicialmente, foi feito manualmente os relacionamentos utilizando simbolos e
no instante de transcrever-se para o computador optou-se pela utilizacdo de pesos. Os
cruzamentos de relacionamento que se encontram em branco significam a inexisténcia de
relacdo entre o item de qualidade demandada e o item de caracteristica de qualidade.

Verificou-se que, na Matriz de Qualidade, as relagdes existentes encontram-se
bem distribuidas, sem linhas ou colunas em branco € com um certa tendéncia de
diagonalizagdo das rela¢des, o que ¢ normal em fungdo do desenho das arvores logicas. A

Matriz da Qualidade encontra-se no final desta dissertagdo nos Anexos.

4.3.10 - ESPECIFICACOES ATUAIS PARA AS CARACTERISTICAS DE QUALIDADE

Apo6s definidas as Caracteristicas de Qualidade pelo corpo técnico, € suas
relacdes com as Qualidades Demandadas, passou-se a etapa subseqiiente que contempla o
levantamento das especificacdes que hoje regem as caracteristicas de qualidades listadas. O
levantamento ¢ a compilacdo de dados foram realizados in loco, com o auxilio do
conhecimento técnico do grupo de funciondarios, anudrios estatisticos da biblioteca e medigdes

realizadas. A partir dos resultados obtidos para cada especificacdo pode-se fazer uma
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primeira avaliacdo do estado da qualidade existente na Biblioteca. A Tabela 4.6 apresenta

resultados parciais de especificacdes atuais de Caracteristicas de Qualidade da Escola de

Engenharia, as outras especificacdes encontram-se na Matriz da Qualidade nos Anexos.

Tabela 4.6 — Especificacdes atuais de Caracteristicas de Qualidade da Biblioteca da

Escola de Engenharia (parcial)

CARACTERISTICAS DE QUALIDADE ESPEC. ATUAIS
N° de bibliotecas efetivamente interligadas 32 Bibliotecas
Area disponivel para acervo (m2) 390 m2

Horas-homem de treinamento/semestre

20 horas-hom/sem

N° de boletins informat. sobre novas aquisi¢cdes/sem.

0,5 bol.inf/sem

N° médio de exemplares por livro texto

3 exempl. / livro texto

N° de funcionarios treinados / n° total de funcionarios

6/11

N° de titulos adquiridos por ano

371 titulos

N° de consultas a outras bases de dados / més

15 consultas/més

N° de sugestdes de usuarios atendidas/semestre

0 Sug. Atend/sem

N° de renovacdes titulos de period/total de assinaturas

357/357

4.3.11 - IMPORTANCIA DAS CARACTERISTICAS DE QUALIDADE (10))

Para a realiza¢do do célculo da importancia das caracteristicas de qualidade

utilizou-se a formula (3.2), a qual encontra-se descrita abaixo:

10, =" ID x DY,

onde:

1Q; = importancia das caracteristicas de qualidade (importancia técnica)

ID;" = indice de importancia corrigido da qualidade demandada

DQ;; = intensidade do relacionamento entre os itens da qualidade demandada e

caracteristicas de qualidade

Foi considerado para a realizacdo deste calculo duas maneiras distintas de

obtencdo de resultados, com o objetivo de verificar a existéncia de diferencas significativas

entre os eles. A primeira delas segue a sugestdo de calculo apresentada no inicio desta etapa.

A outra maneira levou em consideragdo a possibilidade de que, para o atendimento total da
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qualidade demandada pelo cliente, ter-se-ia que ter atendidas todas as caracteristicas de
qualidade que possuissem relacdo com a referida qualidade demandada, tendo-se portanto que
dividir o resultado da multiplicagdo do ID;” x DQ;; pelo somatorio total de relagdes da linha.
Para trabalhar-se com esses dois resultados distintos, transformou-se os valores
em percentuais, tornando possivel a realizagdo de uma andlise comparativa. Os dois
resultados obtidos ndo diferiram significativamente, entdo optou-se pela realizacdo de média
aritmética simples desses resultados para a defini¢do do valor final de importancia das
caracteristicas de qualidade. A Tabela 4.7 apresenta alguns resultados obtidos de importancia
das Caracteristicas de Qualidade pelos dois métodos e suas médias. Os outros resultados

encontram-se na matriz da qualidade nos Anexos.

Tabela 4.7 - Exemplos de Importincia das Caracteristicas de Qualidade.

Caracteristica de Qualidade 10§/T | 1Q§/T (%) | 10j |10j(%)| Média 1Qj
(%)
Area disponivel para acervo (m2) 8,5 4,2 438 6,1 5,2
N° sugestdes atendidas / semestre 8,4 4,2 380 5,3 4,7
Horas-homem de treinam./semest. 5,7 2,9 176 2,4 2,6
N° bibliotecas efetivamte interlig. 6,5 3,2 261 3,6 3,4
N° médio exemplares por livro texto 6 3 292 4,1 3,5

4.3.12 - AVALIACAO DA DIFICULDADE DE ATUACAO SOBRE AS CARACTERISTICAS DE

QUALIDADE (D))

Nao basta conhecer as caracteristicas de qualidade e suas especificagOes atuais,
precisa-se também realizar uma avaliacdo de qudo facil ou dificil ¢ agir para manter ou
alcangar um novo patamar de especificacdes.

Desta maneira, adotou-se a escala de valores sugeridos no capitulo 3, item

3.2.1.12 para conduzir esta etapa de analise.
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¢ 0,5 - Muito dificil
¢ 1,0 - Dificil
e 1,5 - Moderado
e 2.0 - Facil
A Tabela 4.8 apresenta alguns das avaliagdes de dificuldade de atuagdo sobre

as caracteristicas de qualidade.

Tabela 4.8 - Exemplos de avaliaciao de dificuldade de atuacdo nas Caracteristicas de

Qualidade da Biblioteca da EE.

Caracteristica de Qualidade D;
Area disponivel para acervo (m2) 1,0
N° sugestdes atendidas / semestre 0,5
Horas-homem de treinamento/semestre 2,0
N° de bibliotecas efetivamente interligadas na UFRGS 2,0
N° médio de exemplares por livro texto 1,0

4.3.13 - IDENTIFICACAO DAS CORRELACOES ENTRE AS CARACTERISTICAS DE QUALIDADE

As correlagdes sdo elementos que conduzem a verificagio da influéncia
existente entre duas Caracteristicas de Qualidade durante seu atendimento. Estas influéncias
podem ser negativas (conflitos) ou positivas.

Apos analise dos itens levantados como caracteristicas de qualidade do projeto
de modernizagdo da Biblioteca da Escola de Engenharia, concluiu-se que ndo seria necessaria
a realizacdo desta etapa, pois as correlagdes existentes ndo gerariam objetivos conflitantes

significativos ao processo.
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4.4 - MATRIZ DOS SERVICOS

4.4.1 - DESDOBRAMENTO DOS SERVICOS

Para a realizag@o desta etapa reuniu-se o corpo técnico, o qual comecou a listar
os servicos hoje prestados pela biblioteca. Considerou-se dois tipos de servigos existentes.
Os servigos externos sdo os de interagdo direta com os clientes da biblioteca, professores,
pesquisadores, alunos de graduagdo, pos-graduagdo ¢ pessoal de empresas, sendo que esses
servigos geram outras atividades que sdo consideradas os servigos internos. Os servigos
internos sdo todas as atividades necessarias para o planejamento e preparacdo dos servigos
externos.

Concluidas as listas de servigos internos e externos existentes, passou-se a
listagem de servi¢os novos a serem prestados pela Biblioteca da Escola de Engenharia. Cada
servigo externo novo, por sua vez, gerou nova lista de atividades ou servigos internos de
maneira a viabiliza-los. Estes servicos foram acoplados no topo da segunda matriz,
denominada de matriz de servi¢os, que tem a sua esquerda, como dados de entrada, as
qualidades demandadas pelos clientes. Abaixo encontram-se na Tabela 4.9 alguns dos
servigos internos e externos listados. A lista completa encontra-se na Matriz de Servicos

contida nos Anexos.

Tabela 4.9 - Exemplos de servicos internos e externos da Biblioteca da Escola de

Engenharia.
SERVICOS
INTERNOS EXTERNOS
Cadastramento de usudrios Empréstimo a domicilio
Registro de material bibliografico Comutacdo bibliografica
Indexacdo de documentos Atendimto ao usuario na Bibl. e por telefone
Alimentacdo da Base SABI Levantamento bibliograficos automatizados
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4.4.2 - RELACIONAMENTO DA QUALIDADE DEMANDADA COM OS SERVICOS (DSj;)

Apds a montagem das tabelas de qualidade demandada e dos servigos que
compdem esta matriz, passou-se a realizacdo da avaliacdo do nivel de relacionamento
existente entre elas (DSj;), utilizou-se para tal, a mesma escala de relacionamentos apresentada

no item 4.3.9.

4.4.3 - IMPORTANCIA DOS SERVICOS (1S))

Para o cumprimento desta etapa, ou seja, a obtencdo da importancia dos
servigos da Biblioteca da Escola de Engenharia da UFRGS, realizou-se calculos matematicos
para determinar qudo importante sdo os servicos que influenciam no atendimento e na
satisfacdo da qualidade demandada pelo cliente. O calculo realizado levou em consideragdo
dois itens, a intensidade dos relacionamentos entre um determinado servico e a qualidade
demandada, e a importancia definida, corrigida, para a qualidade demandada. Os valores
mais altos representam os itens, que quando cumpridos, terdo maior influéncia no
atendimento da qualidade demandada pelo cliente.

Para o cumprimento desta etapa utilizou-se o mesmo procedimento adotado
para o calculo da importancia das Caracteristicas de Qualidade, utilizando-se duas abordagens
distintas, a primeira delas ¢ a formula (3.3) apresentada no capitulo 3, a qual encontra-se a
seguir:

IS, =" DS, xID,

onde:

1S; = importancia dos procedimentos

DS;; = intensidade do relacionamento entre a qualidade demandada e os
procedimentos

ID;" = indice de importancia corrigido da qualidade demandada

O outro procedimento de célculo da importancia ¢ idéntico ao realizado no
item 4.3.11, onde considerou-se que, para o atendimento total da qualidade demandada dever-

se-ia ter o atendimento de todos os servigos que possuissem relagdo com essa qualidade
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demandada. Sendo assim, ter-se-ia que dividir o resultado da multiplicacdo do ID;" x DP;;
pelo somatorio total de relacdes da linha.

Na seqiiéncia, os valores obtidos dos dois calculos distintos sdo transformados
em valores percentuais, para viabilizar a realizacdo de andlise comparativa. Adotou-se entdo,
a realizagdo de média aritmética simples desses resultados para a definicdo do valor final de
importancia dos servigos. Como ilustragdo, a Tabela 4.10 apresenta alguns resultados de
importancia dos servigos pelos dois métodos e suas médias. Os outros resultados encontram-

se na matriz de servigos apresentada nos Anexos.

Tabela 4.10 — Exemplos de Calculo de Importincia dos Servicos

SERVICOS IP;/T |IP/T % | IP; | IP; % | Média
1IP; %
w | Cadastramento de usudrios 5,02 1,8 424 2,2 2,0
% Registro de material bibliografico 4,47 1,6 267 1,4 1,5
5 Indexacdo de documentos 3,72 1,3 299 1,6 1,4
E Alimentac¢do da Base SABi 4,72 1,6 394 2,1 1,9
!
w | Empréstimo a domicilio 4,27 1,5 348 1,8 1,7
% Comutacao bibliografica 8,17 2,8 459 2.4 2,6
% Atend. aos usudrios na Bibl. e por telef. 26,1 9,0 1168 6,1 7,6
E Levantamtos bibliograficos automatiz. 7,51 2,6 496 2,6 2,6

4.4.4 - AVALIACAO DO TEMPO/DIFICULDADE DE IMPLANTACAO DOS SERVICOS (7))

Como descrito no item 3.2.2.4, os servicos devem ser avaliados em relagdo aos
aspectos praticos de seu desenvolvimento, onde elenca-se o tempo e a dificuldade de
implantagdo (7). Para tal, utilizou-se uma escala que tem por finalidade a atribuicdo de pesos
que, em etapas posteriores, irdo permitir a priorizacdo de agdes que devem ser conduzidas
para o atendimento dos servigos.

Os valores determinados na escala apresentada no item 3.2.2.4 objetiva a
priorizacdo dos servigos que sejam mais faceis de implantar e cujo tempo de implantacdo seja

menor. A escala encontra-se reproduzida a seguir:
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e 0,5 — Muito grande
e 1,0 - Grande

e 1,5—Moderado

e 2.0-Pequeno

Neste estudo de caso, avaliou-se separadamente cada um dos itens em relagdo
ao tempo de implantacdo e a dificuldade de implantacdo, mas com a evolucdo do Modelo
Conceitual, verificou-se que esta analise deveria ser aglutinada. Para ndo se perder as
avaliagdes ja realizadas, utilizou-se o produto das raizes dos valores obtidos, obtendo-se como
resultado o 7;. Os valores individuais de tempo e dificuldade de implantagdo encontram-se na
Matriz de Servigos, nos Anexos.

Obteve-se os seguintes resultados, que encontram-se listados na Tabela 4.11:

Tabela 4.11 — Valores calculados para alaguns servicos internos e externos em relacao ao

tempo/dificuldade de implanta¢io (7))

SERVICOS T;
” Cadastramento de usarios 1,0
© |Registro de material bibliografico 1,5
E Indexacdo de documentos 1,2
; Alimentacdo da Base SABI 1,5
=
» Empréstimo a domicilio 1,5
= Comutacdo bibliografica 1,0
E Atend. aos usuarios na Bibl. e por telef. 1,2
; Levantamtos bibliograficos automatiz. 1,7
=

4.5 - MATRIZ DOS RECURSOS (INFRA-ESTRUTURA E RECURSOS
HUMANOS)

O objetivo do desdobramento desta Matriz foi chegar a uma lista de Recursos

priorizados, sejam eles componentes da area fisica, mobiliario, equipamento ou pessoal, que
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irdo auxiliar no atendimento das Caracteristicas de Qualidade e na prestacdo dos Servigos
listados anteriormente.

Para o seu total preenchimento, necessita-se de resultados das etapas de
Avaliagao de Custos, por isso a Matriz de Recursos foi dividida em dois momentos distintos
de preenchimento. Na seqiiéncia estdo descritas as primeiras seis etapas da Matriz de

Recursos.

4.5.1 - DESDOBRAMENTO DA INFRA-ESTRUTURA E RECURSOS HUMANOS

Tendo como ponto de partida os servicos listados na matriz de servicos,
passou-se entdo a elaboragdo da lista de recursos, de ordem de infra-estrutura ou de recursos
humanos, necessarios para um perfeito atendimento dos servigos.

Encontram-se listados na Matriz de Recursos desdobrada para a Biblioteca da
Escola de Engenharia, itens pertinentes a espago fisico, mobiliario, equipamentos e recursos
humanos ja existentes bem como itens de melhoria, ou seja, possiveis acréscimos no quadro
hoje existente, novas construgdes, novas contratacdes e/ou aquisicdes. Apos listados todos os
itens, eles foram agrupados por afinidades e organizados em uma arvore logica, a qual
apresenta-se descrita parcialmente na Tabela 4.12. A lista completa totaliza 63 itens de

recursos, € encontra-se nos Anexos.



125

Tabela 4.12 — Exemplos de recursos (infra-estrutura e recursos humanos) desdobrados

para a Biblioteca da Escola de Engenharia

Sala da Cole¢do Memoria

Setor de Referéncia

Setor de Empréstimos

Atividades Setor de Selecdo e Aquisicdo de Materiais
Area Técnicas Setor de Processamento Técnico
Fisica Setor de Recuperacdo de Documentos
Sala de Acesso a Bases de Dados
Usuario
Administrativa
Estantes de face simples
Estantes de dupla face
Méveis Estantes expositorias
Para Carrinhos para livros
Mobiliario | Armazenamento |Arquivos de aco para pastas suspensas
Arquivos de aco para microformas
Arquivos de ago para fichas
Méveis em
Geral
Servidor de CD-ROM & Torre de CD-ROM
Microcomputadores
Impressoras
Informatica  |Scanners
Equipamento Servidor de Rede
Softwares adequados
Aparelho leitor de CD-ROM
Terminais de Leitura
Geral
Técnico Bibliotecarios
Pessoal Bibliotecario Chefe

Adminitrativo
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4.5.2 - RELACIONAMENTO DOS ITENS DE INFRA-ESTRUTURA E RECURSOS HUMANOS COM AS

CARACTERISTICAS DE QUALIDADE (RQ;)

Organizada a arvore logica dos recursos, passou-se a primeira parte da Matriz
de Recursos, avaliando se determinado recurso contribui para atingir as especificagoes
definidas anteriormente para as diversas Caracteristicas de Qualidade.

A escala adotada para a avaliagdo dos relacionamentos ¢ a mesma sugerida na

etapa 4.3.9 e mencionada na etapa 4.4.2.

4.5.3 - RELACIONAMENTO DOS ITENS DE INFRA-ESTRUTURA E RECURSOS HUMANOS COM OS

SERVICOS (RS )

Igualmente, conforme realizado na etapa 4.5.2, realizou-se o preenchimento
das relagoes existentes do relacionamento entre os itens de infra-estrutura e recursos humanos
com os servi¢os. Para avaliar o grau de relacionamento, usou-se a mesma escala sugerida nas

etapas 4.3.9 e mencionada na etapa 4.4.2.

4.5.4 — QUANTIFICACAO DOS RECURSOS NECESSARIOS

Para a realizacdo desta etapa a equipe técnica quantificou (numericamente)
todos os itens pertencentes a lista de Recursos necessarios para uma operacionalizagdo ideal
da Biblioteca da EE, deixando claro quantos metros quadrados eram necessarios para cada um
dos setores, quantos modveis seriam necessdrios para mobiliar a Biblioteca, quantos
equipamentos eram necessarios para o seu bom funcionamento, bem como a lista de pessoal
necessaria.

A Tabela 4.13 apresenta resultados parciais da quantificacdo realizada para a

Biblioteca da EE.



127

4.5.5 - LEVANTAMENTO DO CUSTO DE IMPLANTACAO DOS ITENS DE INFRA-ESTRUTURA E

RECURSOS HUMANOS (C))

Tendo como ponto de partida a quantificagdo da etapa anterior, passou-se a
etapa de levantamento dos custos de implantagdo para os recursos quantificados, sejam esses
custos de construcdo, aquisicdo, manutengdo ou operagdo dos itens de Recursos. Salienta-se
que os valores or¢ados em relagdo a Recursos Humanos sdo anuais e incluem encargos
sociais, enquanto que os valores orcados para infra-estrutura sdo relativos a construgdo,
aquisi¢do ou manutengdo dos Recursos e também foram expressos numa base anual, sendo
realizadas analises e calculos relativos a depreciagdes e amortizagdes pertinentes aos itens de
custo.

A Tabela 4.13 apresenta resultados parciais dessa etapa, enquanto que os

resultados restantes estdo na Matriz de Recursos, nos Anexos.

Tabela 4.13 — Quantificacao e levantamento dos custos de implantacao dos itens de

recursos humanos da Biblioteca da Escola de Engenharia (C)

PESSOAL Quantificacdo C; (R9)
Bibliotecarios 14 544.320,00
Bibliotecario Chefe 01 64.800,00
Técnico em Computacio 01 17.280,00
Auxiliar de Biblioteca 28 241.920,00
Secretaria 02 12.960,00
Porteiro 03 12.960,00
“Boy” 03 12.960,00
Recepcionista/telefonista 02 19.440,00
Auxiliar de limpeza 03 11.664,00

AREA FiSICA
Orcamento Anual | 1.172.609,94 *

* R$ 312.768,00 a serem cobertos pela folha de pagamento.
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4.5.6 - NORMALIZACAO DO CUSTO DE IMPLANTACAO DOS ITENS DE INFRA-ESTRUTURA E

RECURSOS HUMANOS (V)

Para a realizagcdo dessa etapa de normalizagdo do custo dos itens de Recursos,
partiu-se dos custos de implantacdo levantados na etapa anterior. Atribui-se ao item que foi
avaliado como o mais caro (Bibliotecarios), o valor inferior da escala sugerida (Cy = 0,5), €
para o item que foi avaliado como sendo o mais barato (mesa para leitora de microfichas), o
valor superior da escala (C,,;; = 2,0).

Apos, calculou-se, através de uma regra de trés, a normaliza¢do do custo dos

Recursos segundo a formula (3.4) apresentada no capitulo 3, ou seja:

N, = 0,5+ M x1,5
c. -C

madx min
onde:
N; = custo normalizado de implantagdo dos recursos
C; = custo de implantagdo de cada item dos recursos

Cax = custo do item avaliado como sendo o mais caro

C,.in = custo do item avaliado como sendo o mais barato

O célculo acima contempla a normalizacdo, para posterior priorizagdo, dos
itens de Recursos como um todo. Estrategicamente, optou-se por um procedimento de
normalizacdo que contemplasse simultaneas todas as areas dos Recursos listados, ou seja, a
normalizagdo foi feita por gruo (area fisica, mobiliario, equipamentos e pessoal) garantindo
que em cada grupo haveria itens com alta priorizacdo. Esta estratégia justifica-se, pois para o
bom funcionamento da Biblioteca da Escola de Engenharia ndo adianta ampliar a area fisica
se ndo forem agilizadas a¢des no sentido de aquisicdo de equipamentos ¢ mobiliario bem
como contratagdo de pessoal. Da mesma maneira, ndo adianta a aquisicdo de equipamentos e
mobiliario, sem espago para instald-los, ou at¢é mesmo a contratagio de pessoal sem
instalacdes adequadas (espago, equipamentos € mobiliario) para a boa realizacdo dos
Servigos.

Sendo assim, normalizou-se os custos dentro de seus grupos de afinidades, ou

seja, dentro do grupo de Pessoal, o C,4 = 0,5 ficou com o item terciario “Bibliotecarios”,
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enquanto que o Cy;, = 2,0 ficou com o item “Auxiliar de Limpeza”, e assim por diante nos
grupos area fisica, mobilidrio e equipamentos.
A Tabela 4.14 apresenta resultados parciais da normalizagdo dos itens de

recursos da Biblioteca da EE.

Tabela 4.14 — Normalizacao dos custos de implantacdo dos itens de recursos humanos da

Biblioteca da Escola de Engenharia (V)

PESSOAL C; (RY) Ni
Bibliotecarios (Cnax) 544.320,00 0,50
Bibliotecario Chefe 64.800,00 1,85
Técnico em Computacio 17.280,00 1,98
Auxiliar de Biblioteca 241.920,00 1,35
Secretaria 12.960,00 2,00
Porteiro 12.960,00 2,00
“Boy” 12.960,00 2,00
Recepcionista/telefonista 19.440,00 1,98
Auxiliar de limpeza (Chin) 11.664,00 2,00

AREA FiSICA

4.6 - AVALIACAO DOS CUSTOS

Em prosseguimento as atividades, tornou-se necessario uma avaliacdo mais
aprofundada de custos, com o objetivo de verificar a viabilidade de implantagdo de melhorias
associadas as Caracteristicas de Qualidade e aos Servigos.

A Matriz de Custos gerada no Modelo Conceitual da Biblioteca foi uma matriz
idéntica a de Recursos, ou seja, com os mesmos itens de Recursos, Caracteristicas de
Qualidade e Servicos, onde preservou-se as relagcdes existentes entre esses itens. Toda esta

precaucdo deu-se face a necessidade de alocacdo de uma parcela dos custos dos Recursos



130

Humanos ¢ de Infra-Estrutura a cada um dos itens de Caracteristicas de Qualidade e de

Servigos, na proporg¢do dessas relacdes.

4.6.1 — DISTRIBUICAO DOS CUSTOS DOS RECURSOS AOS ITENS DE CARACTERISTICAS DE

QUALIDADE E SERVICOS

Utilizou-se para esta etapa os valores dos custos associados a cada item de
Recursos, sejam eles de aquisicdo/operacdo/manutencao (C;), que foram levantados na etapa
4.5.5. Os mesmos foram alocados aos itens de Caracteristicas de Qualidade e a Servigos na

mesma propor¢ao das relagdes existentes na Matriz de Recursos.

4.6.2 - TOTALIZACAO DO CUSTO DE SUSTENTACAO/MELHORIA DAS CARACTERISTICAS DE

QUALIDADE E DOS SERVICOS (CM))

Ap6s alocados os custos de sustentagdo/melhoria dos Recursos a cada um dos
itens de Caracteristicas de Qualidade e de Servicos, iniciou-se a etapa de totalizagdo do custo
de sustentacdo/melhoria desses itens, onde realizou-se o somatorio de todos os valores
alocados na coluna de um determinado item de Caracteristica de Qualidade ou de Servico.
Estes somatorios representam os custos associados a sustentagdo/melhoria de cada uma das
Caracteristicas de Qualidade e dos Servigos da Biblioteca da EE (Cm)).

A Tabela 4.15 apresenta resultado parcial desses somatorios. Os outros valores

encontram-se na Matriz de Custos, nos Anexos.
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Tabela 4.15 — Resultados parciais dos somatodrios dos custos associados a sustentaciio /

melhoria das Caracteristicas de Qualidade e dos Servicos da Biblioteca da EE (Cm;)

CARACT. DE QUALIDADE SERVICOS

N° func. Treinados /
n° total de funcion

N° bibliotecas efetiv.
interligadas

Area disponivel para
acervo (m2)

Localiz. Unica entre
perioddicos e livros
Atualiz. do Catalogo
Coletivo Nacional
Reunides de
Planejamento

Atend. usudiona bib. e
por telefone

Emprést. do acervo na
empresa (teleentrega)

r

&
&
&

RECURSOS
»
»
»

$ $ $ $

Cm; (R$) | 11.814,39 | 4.885,94 | 16.748,48 | 5.286,34 13.023,68 | 9.935,42 | 13.472.99 | 11.516,86

4.6.3 - NORMALIZACAO DOS CUSTOS DE SUSTENTACAO/MELHORIA DAS CARACTERISTICAS

DE QUALIDADE E DOS SERVICOS (NM))

Partindo-se dos valores totalizados na etapa anterior, tornou-se necessario
normaliza-los, ou seja, trazé-los para uma escala, que neste estudo de caso variou de 0,5 a 2,0,
conforme sugerido no item 3.2.4.3.

A escala utilizada tem o seguinte significado: as Caracteristicas de Qualidade
ou os Servigos que apés a normalizagdo obtiveram valores proximos a 0,5 t€ém menores
chances de serem priorizados, enquanto que as Caracteristicas de Qualidade ou Servicos que
apés a normalizacdo obtiveram valores proximos a 2,0 tém maiores chances de serem

priorizados.

A normalizagdo em relacdo as Caracteristicas de Qualidade ocorreu
determinando-se que o Cmi,ge = 0,5 corresponderia ao item Area disponivel para o balcao

de empréstimo, que foi custeado com o valor mais alto, e que o Cm,,;, = 2,0 corresponderia



132

ao item Tamanho (profundidade) do balcao das mesas laterais (cm), que foi custeado com

o valor mais baixo.

A normalizago referente aos Servicos ocorreu definindo-se que o Cmi,y = 0,5
corresponderia ao item Empréstimo para xerox ou consulta local, que foi custeado com o
valor mais alto, e que o Cm,,;, = 2,0 corresponderia ao item Capacitacdo da equipe, que foi
custeado com o valor mais baixo. A partir disso, normalizou-se os outros itens segundo a

regra de trés sugerida no capitulo 3, ou seja, usou-se a formula (3.5) a seguir:

Cm,, —Cm,
ij =05+ — L |x15

Cm max Cmmz’n

onde:

Nmy; = custo normalizado de sustentacdo/melhoria de um Servigo ou
Caracteristica de Qualidade

Cm; = custo de sustentagdo/melhoria de um Servigo ou Caracteristica de
Qualidade

Cmyug = Maior custo de sustentagdo/melhoria de um Servigo ou Caracteristica
de Qualidade.

Cmuin = Menor custo de sustentagdo/melhoria de um Servigo ou Caracteristica

de Qualidade

A Tabela 4.16 apresenta resultados parciais da normalizacdo dos custos de
sustentacdo/melhoria das Caracteristicas de Qualidade ¢ dos Servigos, ¢ a totalidade dos itens

encontram-se na Matriz de Custos, nos Anexos.
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Tabela 4.16 — Normalizacao dos custos de sustentacio/melhoria das Caracteristicas de

Qualidade e dos Servi¢os da Biblioteca da EE (Nm,)

CARACT. DE QUALIDADE SERVICOS

Area disponivel para
Localiz. Unica entre
periddicos e livros
Atualiz. do Catalogo
Coletivo Nacional
Atend. usuaiona bib. e
Emprést. do acervo na
empresa (teleentrega)

interligadas
acervo (m2)
Planejamento
por telefone

NP° bibliotecas efetiv.
Reunides de

N° func. Treinados /
n° total de funcion

$ $ $
$ $ $ $

Cm; (R$) | 11.81439 | 4.88594 | 1674848 | 528634 | 13.023,68 | 9.93542 | 13.472.99 | 11.516,86
Nm; 1,12 1,79 1,26 1,77 1,06 1,36 1,06 1,23

RECURSOS
&
192
192
&

4.6.4 - PRIORIZACAO DAS CARACTERISTICAS DE QUALIDADE (IQ,-*)

No intuito de viabilizar a identificagdo das caracteristicas de qualidade que, se
desenvolvidas, terdo maior impacto sobre a satisfagao dos clientes, utilizou-se o indice de
importancia corrigida das caracteristicas de qualidade na formula (3.6), a qual encontra-se

abaixo apresentada.

Q] =10, x,[D, x[Nm,

onde:

IQJ* = importancia corrigida das caracteristicas de qualidade

1Q; = importancia das caracteristicas de qualidade (importincia técnica)

D; = avaliagdo da dificuldade de atuacdo

Nm; = custo normalizado de sustentacdo/melhoria das Caracteristicas de
Qualidade

Alguns exemplos deste calculo estdo explicitados na Tabela 4.17, e os restantes

na Matriz da Qualidade nos Anexos.
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Tabela 4.17 - Exemplos de calculo das importincias corrigidas das Caracteristicas de

Qualidade da Biblioteca da Escola de Engenharia.

Caracteristica de Qualidade 10; D; Nm; | 1Q; * | Prioriz.
Area disponivel para acervo (m2) 5,16 1,0 1,26 | 5,79 2
N° sugestdes atendidas / semestre 4,74 0,5 1,43 | 4,01 9
Horas-homem de treinamento/semestre 2,65 2,0 1,77 | 4,99 3
N° bibliotec. Efetivamte interligadas (UFRGS) | 3,44 2,0 1,79 | 6,50 1
N° médio exemplares por livro texto 3,53 1,0 1,85 | 4,80 5

Além disso, a Figura 4.2 apresenta o Pareto parcial dos resultados dessa

priorizacdo, sendo que o grafico completo também se encontra nos Anexos.

Atendimento usudrios na
Biblioteca ou vor telefone

Area disponivel para acervo

Orientag@o quanto a
procedimentos aquisi¢ao

N° boletins inform. sobre
novas aauisicoes

Capacitacdo da equipe

N° func. treinados / total
de funcionarios

Cadastramento/manuten¢do
de lista de emnresas filiadas

N° consult. a outras
hases de dados/més
Manutengao/atualizacao dos
ficharios dos usudrios
N° renovacgoes titulos
de periddicos (ano)

Figura 4.2 - Pareto parcial da priorizacio das Caracteristicas de Qualidade da

Biblioteca da Escola de Engenharia.

4.4.5 - PRIORIZACAO DOS SERVICOS (IS;)

Para a realizacdo da etapa de priorizagdo dos Servigos foram considerados os

seguintes aspectos: a importancia desses Servicos (IS;), estabelecida na etapa 4.4.3, tempo /
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dificuldade de implanta¢do de melhorias (7}), estabelecido na etapa 4.4.4, bem como os custos
normalizados de sustentagdo/melhorias dos Servigos (Nm;), estabelecidos na etapa 4.6.3.
Observou-se na priorizagdo aspectos pertinentes a tempo/dificuldade de
implantagdo, pois quando da tomada de decisdo ¢ mais interessante desenvolver aqueles
Servigos que repercutirdo diretamente no nivel de satisfacdo dos clientes. O calculo embasou-

se na formula (3.7) para a priorizagcdo dos Servicos a serem desenvolvidos:

IS’ =Iij\/7jx [Nm,

onde:

IS;” = importancia corrigida dos Servigos

1S; = importancia dos Servigos

T; = tempo/dificuldade de implantagdo do Servigo

Nmj; = custo normalizado de sustentagdo/melhoria do Servigo

A Tabela 4.18 apresenta resultados parciais de priorizacdo de Servigos, 0s

restantes encontram-se na Matriz de Custos, nos Anexos:

Tabela 4.18 — Calculo da prioriza¢io dos servigos (1S;*)

SERVICOS 1S; T; Nm; 1S;* | Priorz.
«» | Cadastramento de usudrios 1,99 1,00 1,43 2,37 18
g Indexacdo de documentos 1,43 1,22 0,97 1,56 35
E Preparo de material bibl. p/ circulagdo 2,20 1,73 1,06 2,99 10
Registro de material bibliografico 1,37 1,00 0,83 1,25 43
2 Empréstimo a domicilio 1,66 1,50 1,13 2,16 20
£ | Comutagdo bibliografica 2,63 1,00 0,89 2,48 17
g Atend. aos usudrios na Bibl e por telef. | 7,61 | 122 | 1,06 | 8,69
Levantamtos bibliograficos automatiz. 2,61 1,76 1,06 3,34 6

A Figura 4.3 apresenta o Pareto parcial da priorizacdo dos Servicos, os

restantes encontram-se nos Anexos.
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Atendimento usuarios na
Biblioteca e por telefone
Reunibes de planejamento
Orientagao quanto a
procedimentos de aquisicao =

Localizagdo de documentos
Capacitagao da Equipe

Levantamento

bibliografico automatizado
Cadastramento/manutencao
lista de empresas filiadas

Aquisicao de mat. bibliografico |
Manutengao/atualizagao dos |__
ficharios de usuarios

Preparagcao mat. bibliografico
para circulagao

Figura 4.3 - Pareto parcial da priorizaciao dos Servicos da Biblioteca da Escola de

Engenharia.

4.7 - MATRIZ DE RECURSOS (INFRA-ESTRUTURA E RECURSOS
HUMANOS) (Continuacio)

4.7.1 - IMPORTANCIA DOS ITENS DE INFRA-ESTRUTURA E RECURSOS HUMANOS EM

RELACAO AS CARACTERISTICAS DE QUALIDADE (IR’)

Para a obtenc¢do da importancia dos itens de infra-estrutura e recursos humanos
em relagdo as caracteristicas de qualidade utilizou-se o procedimento de calculo definido no

capitulo 3, féormula (3.8), onde considera-se tanto a intensidade dos relacionamentos
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constantes na Matriz de Recursos (RQ;), bem como a importancia corrigida, calculada no

item 4.6.4, para as caracteristicas de qualidade (IQj*).

IR'; = Z’;:l RQ; x 10,

onde:

IR’; = importancia dos itens de Infra-Estrutura e Recursos Humanos em
relacdo as Caracteristicas de Qualidade

RQ; = intensidade do relacionamento entre os itens de Infra-Estrutura e
Recursos Humanos com as Caracteristicas de Qualidade

IQ*]: importéancia corrigida das Caracteristicas de Qualidade

A Tabela 4.19 apresenta parte dos itens de Recursos Humanos e seus
respectivos /R ’;, os itens restantes encontram-se na Matriz de Recursos nos Anexos.

Com o resultado destes calculos obteve-se subsidios para a realizagdo de uma
avaliagdo de quanto cada item de infra-estrutura e recursos humanos contribui para o

atingimento das especificacdes das Caracteristicas de Qualidade.

4.7.2 - NORMALIZACAO DA IMPORTANCIA DOS ITENS DE INFRA-ESTRUTURA E RECURSOS

HUMANOS EM RELACAO AS CARACTERISTICAS DE QUALIDADE (IR’; (%))

Esta etapa constituiu-se do calculo percentual do valor de cada importancia dos
itens de Infra-Estrutura e Recursos Humanos, em relagcdo ao somatdrio das importancias. A
Tabela 4.19 apresenta alguns resultados parciais dos calculos embasados na férmula (3.9)

descrita no capitulo 3.

IR,

D IR,

IR' (%)=
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Tabela 4.19 — Exemplos de importincias dos itens de Recursos em relacio as

Caracteristicas de Qualidade e seus percentuais (IR’; e IR’ (%))

PESSOAL IR’; IR’; (%)
Técnico Bibliotecarios 312,37 4,25
Bibliotecario Chefe 621,63 8,46
Técnico em Computacio 340,21 4,63
Auxiliar de Biblioteca 246,23 3,35
Secretaria 115,36 1,57
Administrativo | Porteiro 84,11 1,14
“Boy” 44,64 0,61
Recepcionista/telefonista 155,29 2,11
Augxiliar de limpeza 60,75 0,83

AREA FiSICA
Soma 100,00

4.7.3 - IMPORTANCIA DOS ITENS DE INFRA-ESTRUTURA E RECURSOS HUMANOS EM RELACAO

AOS SERVICOS (IR”)

Nesta etapa, a definicdo da importancia dos itens de infra-estrutura e recursos
humanos permitiu avaliar quanto estes itens contribuem para a melhoria da qualidade dos
servigos prestados. Essa definicdo ¢ complementar & etapa 4.7./ para o estabelecimento de
um plano de melhorias. Para tal, utilizou-se o calculo apresentado no capitulo 3, férmula
(3.10), que levou em consideracdo a intensidade do relacionamento dos itens de infra-
estrutura € Recursos Humanos com os Servigos (RSj), e a importancia definida para os

Servigos, através da consideracdo do indice de importancia corrigido (ISJ-*).

IR" =) RS, xIS,

onde:
IR”; = importancia dos itens de infra-estrutura e recursos humanos em relagio

aos Servicos
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RS; = intensidade do relacionamento entre os itens de infra-estrutura e
recursos humanos e as etapas dos Servicos

IS,»* = importancia corrigida dos Servigos
A Tabela 4.20 apresenta resultados parciais desta etapa.

Tabela 4.20 — Exemplos de importincias dos itens de Recursos em relacdo aos Servigos

(IR”; e IR” (%))

PESSOAL IR”; IR”; (%)

Técnico Bibliotecarios 613,17 8,40
Bibliotecario Chefe 169,29 2,32

Técnico em Computacio 31,88 0,44

Auxiliar de Biblioteca 397,08 5,44

Secretaria 54,11 0,74
Administrative | Porteiro 10,63 0,15
“Boy” 30,61 0,42
Recepcionista/telefonista 17,55 0,24

Augxiliar de limpeza 5,85 0,08

AREA FiSICA
Soma 100,00

4.7.4 - NORMALIZACAO DA IMPORTANCIA DOS ITENS DE INFRA-ESTRUTURA E RECURSOS

HUMANOS EM RELACAO AOS PROCEDIMENTOS (IR”; (%))

Conforme descrito na etapa 4.7.2, calculou-se os valores de /R”; em

percentual. O procedimento utilizado tomou como base a formula (3.11) do capitulo 3. A
Tabela 4.20 apresenta resultados parciais dessa etapa, ¢ os valores restantes encontram-se na

Matriz de Recursos, nos Anexos.

]Rﬂi

Z[ ",'

IR" (%) =
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4.7.5 - CALCULO DA MEDIA DAS IMPORTANCIAS NORMALIZADAS DOS ITENS DE INFRA-

ESTRUTURA E RECURSOS HUMANOS (IR; (%))

Utilizou-se nessa etapa os valores normalizados nas efapas 4.7.2 ¢ 4.7.4. Em
relacdo a Biblioteca da Escola de Engenharia adotou-se a estratégia de atribuir importancias
iguais para os itens de Recursos em relagdo as Caracteristicas de Qualidade e aos Servigos.

Utiliza-se para o célculo a formula (3.12) apresentada no capitulo 3, abaixo apresentada:

IR; (%) =k xIR’; (%) + kyx IR”; (%)

onde:

IR; (%) = média das importancias dos recursos normalizadas

k; = fator multiplicador da importancia normalizada em relagdo as
caracteristicas de qualidade, nesse modelo usou-se k7 = 0,5

IR’; (%) = importancia normalizada dos itens de recursos em relacdo as

caracteristicas de qualidade

k» = fator multiplicador da importdncia normalizada em relagdo aos
procedimentos, nesse modelo usou-se k> = 0,5
IR”;(%) = importancia normalizada dos itens de recursos em relagdo aos

procedimentos.

A Tabela 4.21 apresenta os resultados parciais dos calculos das médias. Os

outros resultados encontram-se na Matriz de Recursos, constante nos Anexos.
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Tabela 4.21 — Resultados parciais das médias dos itens de Recursos em relacio as

Caracteristicas de Qualidade e Servicos (IR; (%))

PESSOAL IR’; IR’; (%) IR”; IR”; (%) IR; (%)
Bibliotecarios 252,16 4,75 529,51 8,57 6,66
Bibliotecario Chefe 460,69 8,67 112,02 1,81 5,24
Técnico em Computacao 251,60 4,74 20,42 0,33 2,53
Augxiliar de Biblioteca 192,79 3,63 339,77 5,50 4,56
Secretaria 97,17 1,83 40,58 0,66 1,24
Porteiro 69,23 1,30 6,81 0,11 0,71
“Boy” 39,83 0,75 35,43 0,57 0,66
Recepcionista/telefonista 126,83 2,39 11,45 0,19 1,29
Augxiliar de limpeza 52,90 1,00 3,82 0,06 0,53

AREA FiISICA
Soma 100,00 100,00 100,00

4.7.6 - AVALIACAO DA DIFICULDADE DE IMPLANTACAO DOS ITENS DE INFRA-ESTRUTURA E

RECURSOS HUMANOS (L;)

Nesta etapa, o corpo técnico analisou cada um dos itens de recursos humanos e
infra-estrutura em fungdo de possiveis dificuldades ou ndo de implantacdo dos mesmos. A
escala utilizada foi a sugerida no item 3.2.5.6, ¢ a Tabela 4.22 apresenta resultados parciais,
enquanto que os restantes encontram-se na Matriz de Recursos, nos Anexos.

¢ 0,5 - Muito dificil

e 1.0 - Dificil

e 1,5 - Moderada

e 2.0 - Facil
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Tabela 4.22 — Avaliacio da dificuldade de implantacio dos itens de recursos humanos da

Biblioteca da Escola de Engenharia (L,

PESSOAL L;
Bibliotecarios 0,5
Bibliotecario Chefe 2,0
Técnico em Computacdo 0,5
Augxiliar de Biblioteca 0,5
Secretaria 1,0
Porteiro 1,5
“Boy” 1,5
Recepcionista/telefonista 0,5
Auxiliar de limpeza 2,0

AREA FiSICA

4.7.7 - PRIORIZACAO DOS ITENS DE INFRA-ESTRUTURA E RECURSOS HUMANOS (IR,-*( %))

Nessa etapa buscou-se a priorizacdo dos itens cujo desenvolvimento e
implementacdo trariam maiores vantagens para o atendimento das Caracteristicas de
Qualidade e para a qualidade dos Servigos. Ultilizou-se para o célculo a formula (3.13), que
leva em consideracdo o indice de importancia dos itens de infra-estrutura e recursos humanos

(IRi(%)), o custo normalizado de implantagdo (N;) e a dificuldade de implantagdo (L,).

IR; (%) = IR, (%) x \[L, x [N,
onde:
IR; (%)= importancia normalizada corrigida dos itens de infra-estrutura e
recursos humanos
IR; (%) = importancia percentual dos itens de infra-estrutura e recursos
humanos
L; = dificuldade de implantagdo dos itens de infra-estrutura e recursos

humanos



N; = custo normalizado de implantag@o dos itens de infra-estrutura e

recursos humanos
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A Tabela 4.23 apresenta resultados parciais da priorizacdo dos itens de

Recursos da Biblioteca da EE. A priorizagdo, na sua integra, encontra-se na Matriz de

Recursos, nos Anexos. Esta priorizagdo permitiu selecionar os itens de Infra-estrutura e

Recursos Humanos que serdo desenvolvidos em primeiro lugar e que servirdo de base para o

Plano de Melhoria da Qualidade em relagdo a Infra-estrutura e Recursos Humanos.

Tabela 4.23 — Priorizacao dos itens de Recursos Humanos da Biblioteca da Escola de

Engenharia (TIR(%))

PESSOAL IR(%) | L; N; IR;* | Prioriz. | Prioriz.

(%) Geral Grupo
Bibliotecarios 6,33 0,5 0,50 3,16 11 3
Bibliotecario Chefe 5,39 2,0 1,85 10,37 1 1
Técnico em Computacdo 2,53 0,5 1,98 2,52 17 4
Auxiliar de Biblioteca 4,40 0,5 1,35 3,61 8 2
Secretaria 1,16 1,0 2,00 1,63 31 5
Porteiro 0,65 1,5 2,00 1,12 40 7
“Boy” 0,51 1,5 2,00 0,89 48 9
Recepcionista/telefonista 1,18 0,5 1,98 1,17 37 6
Auxiliar de limpeza 0,45 2,0 2,00 0,91 46 8

A Figura 4.4 apresenta resultados parciais de priorizagdo dos Recursos da

Biblioteca da EE, através de um Pareto parcial, enquanto que o restante encontra-se na Matriz

de Recursos, nos Anexos.
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Sistema de ar-condicionado

Microcomputadores

Softwares adequados

Auxiliar de Bibliot

Cadeiras para funcionarios

4.8 - PLANEJAMENTO DA QUALIDADE

O objetivo maior do QFD, além de desdobrar a voz do cliente da Biblioteca da
Escola de Engenharia em especificagdes técnicas, servigos € recursos necessarios, € servir
como um método de planejamento que sistematiza a informagao ao longo de todo o processo
e planeja acdes de manutencdo/melhoria em cima dos itens levantados como criticos ou
prioritarios. Desta forma, deu-se inicio ao planejamento da qualidade do projeto de

modernizacdo da Biblioteca da Escola de Engenharia.

4.8.1 - PLANO DE MELHORIA DAS ESPECIFICACOES

O ponto de partida para este plano foi a lista de Caracteristicas de Qualidade

prioritarias geradas na Matriz de Custos, para as quais devem ser repensadas as especificagdes
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atuais, no sentido de manté-las ou mesmo melhorar seus patamares, visando o completo
atendimento das necessidades dos clientes.

Face a restricdo de tempo, realizou-se o planejamento da qualidade sucinto dos
dois itens prioritarios de especificacdes criticas, apresentados na Figura 4.2, Pareto parcial das
Caracteristicas de Qualidade. Utilizou-se a técnica denominada de SW1H, como ferramenta
para a realizacdo desse planejamento. Os 5W significam, who (quem), what (o que), where
(onde), when (quando) e why (por que) ¢ o 1H, how (como), e permitiram verificar quais
atividades deveriam ser desenvolvidas no sentido de manter/aumentar os patamares de
qualidade da especificacdo critica, bem como quem as desenvolveria, em que prazo e de que
maneira seriam realizadas as acdes. Esta atividade foi realizada pelo corpo técnico que atuou
nesse trabalho, qual seja, Bibliotecario Chefe, Bibliotecarios e experts em qualidade.

O corpo técnico reuniu-se para verificagdo de agdes pertinentes a cada uma das
Caracteristicas de Qualidade, para entdo utilizar-se do SW 1H para detalhar o seu plano de
melhoria. Na seqiiéncia encontram-se descritos esses planejamentos para as Caracteristicas
de Qualidade criticas, N° de Bibliotecas efetivamente interligadas e Area disponivel para

acervo.

4.8.1.1 - Numero de Bibliotecas Efetivamente Interligadas

A Universidade Federal do Rio Grande do Sul possui 100% de suas bibliotecas
(32) interligadas, porém nem todas no mesmo patamar qualidade de conexdo. Para tal,
necessitam ag¢des no sentido de manter/melhorar a interligacdo das bibliotecas a rede da
UFRGS, bem como manter/melhorar softwares amigaveis que facilitem e agilizem a consulta

as informacdes. A seguir, sdo apresentadas respostas para 0 SW1H de cada um desses itens.

O que Manutencio/melhoria da interligacio das bibliotecas a rede da UFRGS
Onde Em todas as bibliotecas da UFRGS, onde inclui-se a da Escola de

Engenharia.

Por que Para que todo o usudrio possa ter acesso remoto agil ao catdlogo de

bibliotecas da UFRGS ¢ trocar informagoes através do correio eletronico.



Como

Quem

Quando

O que

Onde

Por que

Como

Quem
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Estudar melhorias no tipo de conexao das bibliotecas a rede da UFRGS.

Captacdo de recursos junto a 6rgios de fomento ou setor produtivo, para

aquisicdo do material necessario e execucao do servigo.
Projeto de melhoria => técnicos do CPD

Projeto fisico => Superintendéncia de Espaco Fisico
Captagdo de recursos => Direcao das Unidades

Estudo de melhoria no tipo de conexao => até margo de 1998
Obtencdo de recursos => até julho de 1998

Mudanga no tipo de conexdo => até outubro de 1998

Manutenc¢ao/melhoria de softwares amigaveis que facilitem e agilizem a

consulta as informacoes
Em todas as bibliotecas da UFRGS, incluindo a da Escola de Engenharia.

Porque o software disponivel ndo esta atendendo satisfatoriamente as
necessidades dos usuarios e bibliotecarios, pela desatualizacdo dos recursos

que oferece e por estar somente parcialmente desenvolvido e implantado.

Estudo de viabilidade de modernizagdo do software existente (SABi) ou de

aquisicao de software comercial.

Captacao de recursos.

Modernizagdo/compra de software.

Implantagdo do software.

Treinamento de pessoal.

Conversao da base de dados

Implementagdo do software.

Estudo de viabilidade => CPD + Biblioteca Central/Sistema de Bibliotecas
Captacdo de recursos => Pro-Reitoria de Pesquisa

Se modernizagdo de software => CPD + Biblioteca Central/Sistema de

Bibliotecas

Se compra de software/equipamentos => Superintendéncia de Servigos

Administrativos
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Implantacdo do software => CPD + empresa fornecedora do software

comercial, no caso de compra.

Treinamento para Facilitadores => empresa fornecedora do software

comercial

Treinamento para Bibliotecarios => Facilitadores

Conversao da base de dados e Implementacdo do software => Bibliotecarios
Quando Estudo de viabilidade => até margo de 1998

Captacdo de recursos => até¢ marco de 1998

Modernizagdo/aquisi¢do de software => até julho de 1998

Implantacdo do software => até dezembro de 1998

Treinamento de pessoal => até abril de 1999

Conversdo da base de dados => até junho de 1999

Implementa¢ao do software => a partir de julho de 1999

4.8.1.2 - Area Disponivel para Acervo

A Biblioteca da Escola de Engenharia dispunha de uma 4rea aproximada de
725 m® até mar¢o de 1997, quando foi ampliada em 225 m’. Além disso, a Biblioteca
necessita de agdes no sentido de melhorar a especificagio da Caracteristica de Qualidade Area
disponivel para o acervo, pretendendo ocupar futuramente, uma area fisica de 2100m>.  As
acdes julgadas pertinentes pelo corpo técnico sdo as seguintes: unificacdo fisica das secdes de
livros e de periodicos e expansdo do espago fisico da biblioteca. A seguir sdo apresentadas as

respostas para o SW1H de cada um desses itens.

O que Unificagdo fisica das secdes de livros e de periddicos
Onde No hall do 2° andar e sala 209, prédio novo da Engenharia.

Por que Necessidade de expansdo do espaco fisico da Biblioteca face ao crescimento

do acervo e da comunidade usuaria.
Como Projeto de reforma do espago fisico.

Captagao de recursos/doagoes.



Quem

Quando

O que
Onde

Por que

Como
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Realizagdo de reforma aproveitando espacos disponiveis.
Adequacdo das condi¢des ambientais.

Captagdo de recursos para equipamentos.

Redistribuigdo/aquisi¢do de equipamentos e mobiliario.

Projeto de reforma => Superintendéncia de Espaco Fisico
Captacdo de recursos/doacdes => Dire¢do da Escola de Engenharia

Realizacdo de reforma e adequacao das condi¢des ambientais => Superin-
tendéncia de Espaco Fisico ou Iniciativa

Privada
Captacdo de recursos para equipamentos => Biblioteca da EE (equipamento)
e Dire¢do da EE (mobiliario)
Redistribui¢do de equipamentos e mobiliario => Bibliotecarios
Projeto => outubro de 1997
Captacdo de recursos/doacdes => até fevereiro de 1998
Reforma completa => até janeiro de 1999
Ambiéncia => até janeiro de 1999

Redistribui¢do/aquisi¢cdo de equipamentos e mobilidrio => até setembro de

1999

Duplicac¢ao da area fisica da Biblioteca da EE

Ou no prédio novo da Engenharia, no Campus Central, ou em prédio a ser

definido no Campus do Vale.

Necessidade de expansdo da Biblioteca face ao crescimento do acervo e da

comunidade usuaria, bem como implantagdo de novos servigos.

Se ocupacgdo de outro andar do prédio novo da Engenharia: desocupacao de
um andar; projeto arquitetonico; captacao de recursos;

realizacdo de reforma e ocupagdo do novo espaco.
Se mudanga para o Campus do Vale: defini¢do do prédio que serd ocupado;
projeto arquitetonico; captagdo de recursos; execucao

do projeto e transferéncia da Biblioteca para o Campus.
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Quem Acgao conjunta entre Biblioteca, Direcao da EE e Administragdo Superior da

UFRGS.
Quando A partir do ano 2000

4.8.2 — PLANO DE MELHORIA DOS SERVICOS

O Plano de Melhoria dos Servigos, que foi desenvolvido, considerou as acdes
adotadas na etapa anterior de melhoria das especificagdes, pois existe uma forte relacido entre
a qualidade dos servicos prestados e a melhoria das especificagdes. Além disso, e face a
estratégia adotada para os recursos, constatou-se que, para a realizacdo de um plano de
melhoria dos servicos adequado, ter-se-ia que listar acdes que se superpdem a lista de
priorizagoes dos recursos. Desta maneira, verificou-se, também, a forte ligacdo existente
entre a melhoria dos servigos prestados e o atendimento dos recursos priorizados, pois os
mesmos deverdo estar disponiveis para a boa execucdo desses servicos. Com esta
simultaneidade de acdes para a realizagdo dos planos de melhoria, verificou-se também a
consisténcia do método utilizado.

O ponto de partida deste plano teve por base os servigos priorizados na etapa
4.4.5. Para listar as acdes de melhoria, o corpo técnico contou com o auxilio das pessoas
envolvidas na prestacdo dos servigos priorizados, os “donos dos processos”, € objetivaram
localizar melhorias e aprimoramentos a estes servicos, de maneira a satisfazer e atender as
demandas de qualidade dos clientes.

A ferramenta utilizada para o plano sucinto de melhoria dos servigos foi a
mesma descrita na etapa anterior, o SW1H, que se encontra descrito abaixo para os Servigos
criticos da Biblioteca da Escola de Engenharia, traduzido nas a¢des pertinentes a cada um
deles. O Servico que ficou como prioritario € externo. atendimento aos usudrios na
Biblioteca e por telefone (servigo de referéncia). O segundo € um servigo interno: reunioes

de planejamento.

4.8.2.1 — Atendimento aos usudrios na Biblioteca ou por telefone (servico de referéncia)

Dentre os servigos que a Biblioteca da Escola de Engenharia executa, encontra-

se como prioritario, o atendimento aos usudrios na Biblioteca ou por telefone (servico de



150

referéncia). O corpo técnico reuniu-se e listou agdes pertinentes a este servico e, na
seqiiéncia, respondeu-se o SWI1H para cada uma delas, quais sejam: informatizacdo da
Biblioteca; contratacdo de recursos e ampliacdo do acervo bibliografico, os quais encontram-
se apresentados na seqiiéncia.

Em relag@o as a¢des que encontram-se listadas a seguir, verifica-se que, para a
informatizacao da Biblioteca, necessita-se atender as priorizagdes de recursos localizadas
em 4° lugar (microcomputadores), 6° lugar (softwares adequados) e 7° lugar (terminais de
leitura), por exemplo, para no futuro atender também ao item em 53° lugar (sistema de auto-
empréstimo). Para a contratacdo de pessoal ter-se-4 que atender as priorizacdes localizadas
em 8° lugar (auxiliares de biblioteca) e 11° lugar (bibliotecarios) dos recursos, enquanto que,
para o atendimento da ampliacido do acervo bibliografico serdo atendidas a 2% e a 3%
priorizacdo da qualidade demandada pelos clientes da biblioteca, ou seja, aquisicdo de novos

titulos de livros para a biblioteca e atualizagao de periddicos.

O que Informatizacio da Biblioteca da EE
Onde Na Biblioteca da Escola de Engenharia.

Por que Para agilizar a execugdo do servigo e impactar positivamente no nivel de

satisfagdo dos usuarios.

Como Desenvolvimento/aquisi¢ao de sistema de empréstimo automatizado.
Implementag@o do uso de codigo de barras.
Captagdo de recursos.

Aquisicao de terminais de leitura, impressoras e leitores 6pticos (codigo de

barras).
Aquisicdo de linha(s) e aparelho(s) telefonicos.
Ampliagdo do niimero de terminais de consulta ao SABi e acesso a Internet.
Treinamento aos bibliotecarios.
Quem Captacgdo de recursos => Pro-Reitoria de Pesquisa
Se desenvolvimento do Sistema => CPD
Se aquisicdo de sistema => Superintendéncia de Servigos Administrativos
Aquisi¢ao de equipamento => Superintendéncia de Servicos Administrativos

Implantagdo => CPD + empresa fornecedora de software comercial
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Treinamento p/ Facilitadores => empresa fornecedora de software
Treinamento para Bibliotecarios => os Facilitadores
Implementagdo do sistema => os Bibliotecarios

Quando Captacao de recursos => até margo de 1998
Sistema automatizado de empréstimo => até julho de 1998
Aquisicao de equipamentos => até agosto de 1998
Aquisicao de linha(s) e aparelho(s) telefonicos => até agosto de 1998
Implantacdo => até¢ dezembro de 1998
Treinamento => até abril de 1999

Implementagao do sistema => a partir de julho de 1999

O que Contratacio de pessoal
Onde Na Biblioteca da Escola de Engenharia.

Por que Aumento da demanda de usuarios. Reducdo do quadro funcional, hoje

existente, a partir de margo de 1998. Implementacdo de novos servigos

Como Abertura de concurso para bibliotecarios e auxiliar de biblioteca e/ou
realocacdo de vagas existentes e/ou contratacdo com recursos proprios

(Biblioteca ou Unidade)
Quem Abertura de concurso publico => Governo Federal

Realocagao de vagas => Pré-Reitoria de Recursos Humanos e Servigos a

Comunidade Universitaria
Contratacao => Biblioteca + Direcdo da EE

Quando A partir de margo de 1998

O que Ampliagao do acervo bibliografico
Onde Na Biblioteca da EE

Por que Necessidade de constante atualizacdo do acervo, bem como sua adequagao a

demandas dos usuarios.

Como Apresentacdo de projetos junto a 6érgaos de fomento.
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Doagdes.

Verbas oriundas da Universidade.

Recursos advindos de convénios.

Projetos => Biblioteca + Docentes + Dire¢do da EE + Biblioteca Central
Doagdes => Comunidade em geral

Verbas oriundas da Universidade => Pro-Reitoria de Pos-Graduagéo ou Pro-

Reitoria de Planejamento
Convénios => Institui¢cdes conveniadas

Fluxo continuo

4.8.2.2 — Reunioes de Planejamento

O segundo Servico priorizado foi o de Reunides de Planejamento. O bom

desenvolvimento de um Planejamento Estratégico para Biblioteca da EE, acompanhado de

sua implementacao ¢ fundamental para o sucesso de atividades. A seguir encontra-se descrito

0 SW1H para essa agao.

O que
Onde

Por que

Como

Elaboracao de Planejamento Estratégico Anual da Biblioteca da EE
Biblioteca da EE.

Para estabelecer um plano de agdo com vistas a modernizagao da Biblioteca

da EE.
Reunides da equipe da Biblioteca.

Reunides de planejamento com representagdo da Biblioteca + representacdo

docente + representagdo discente.
Identificagdo da situagdo atual da Biblioteca da EE.

Defini¢ao de objetivos, indicadores e metas, em consonancia com o Plane-

jamento Estratégico da Escola de Engenharia.
Implantagdo das Acdes.

Acompanhamento e avaliagao de resultados.
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Quem Grupo de Trabalho para reunido interna: Bibliotecario Chefe + equipe
Grupo de Trabalho para reunido geral: Bibliotecario Chefe
Bibliotecarios
Representagdo docente
Técnico na area de Qualidade /
Planejamento Estratégico

Quando Reunides mensais da equipe da Biblioteca para discuss@o de objetivos,

indicadores e metas a serem alcancadas.

Reunides mensais do grupo de trabalho para definicdo, até o més de
novembro, do Plano de A¢ao para o ano seguinte, que inclui a identificagdo

da situacdo atual e definicdo de objetivos, indicadores e metas.

A implantag@o, acompanhamento e avaliagao dos resultados ocorrem

gradativamente ao longo do ano.

4.8.3 — PLANO DE MELHORIA DA INFRA-ESTRUTURA E RECURSOS HUMANOS

Para a realizag@o desse plano foram considerados os itens de Infra-Estrutura e
Recursos Humanos priorizados na etapa 4.4.6, lembrando que a estratégia adotada durante a
etapa de priorizagdo foi a de atuar-se nas diversas areas simultaneamente, pois sem a
adequagdo dos recursos disponiveis, fica dificil a exeqiiibilidade das especificagdes, bem
como a realizagdo dos Servigos (existentes ou planejados). Assim sendo, objetivou-se
possibilitar plenas condi¢gdes de espago fisico, mobilidrio, equipamentos e recursos humanos
adicionais ao quadro existente.

Ap6s a priorizacdo dos itens de recursos verificou-se que, a Dire¢do da Escola
tera papel fundamental na exeqiiibilidade desse plano de melhoria, pois os investimentos
exigidos sdo elevados, podendo ser verificados os valores na Matriz de Custos.

Para a realiza¢@o do plano de melhoria da Infra-estrutura e Recursos Humanos
utilizou-se a ferramenta apresentada no item 4.8.7, o SW1H. A seguir encontram-se descritas
as respostas as acdes, delineadas pelo corpo técnico do trabalho, para os dois itens prioritarios

dos Recursos, Bibliotecdrio Chefe e Sistema de ar condicionado.



154

4.8.3.1 — Bibliotecario Chefe

O Recurso priorizado foi Recurso Humano, Bibliotecario Chefe. Isto se

justifica pela grande participacdo do Bibliotecario Chefe em todas as atividades. A seguir

encontra-se descrito o SW1H para as acdes pertinentes ao Plano de Melhoria do Recurso:

Bibliotecario Chefe.

O que
Onde

Por que

Como

Quem

Quando

O que
Onde

Por que

Como

Qualificacio profissional do Bibliotecario Chefe
Em institui¢des nacionais e estrangeiras, conforme necessidade especifica.

Porque o Bibliotecario Chefe ¢ o responsavel pela coordenacao das
atividades desempenhadas na Biblioteca, e a representa em esferas
superiores, colaborando com a tomada de decis@o em assuntos pertinentes a

area de biblioteconomia.

Participagdo em cursos, treinamentos e eventos em geral.

Ter acesso a literatura atualizada na érea.

Participag@o em Curso de Doutorado.

O Bibliotecario Chefe da EE

Participag¢@o em cursos, treinamentos e eventos => minimo 160 h/ano

Inicio de Curso de Doutorado => mar¢o de 1999

Visitas técnicas a outras bibliotecas
Em institui¢des no Pais e no exterior.

E fundamental para uma Biblioteca que deseja estar atualizada, conhecer
experiéncias bem sucedidas e trocar idéias que possam contribuir na

implementacao de melhorias.

Levantamento de institui¢des benchmarkings nacionais e estrangeiras.
Defini¢ao do Plano de Visitas.

Realizacao de visitas.

Elaboragao de relatorio.

Avaliacao da viabilidade de implantagdo de servigos e técnicas observadas.
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Quem Levantamento e defini¢do de visitas => Bibliotecario Chefe + equipe
Visita e elaboragdo de relatorio => Bibliotecario Chefe e/ou Bibliotecarios
Avaliacao da viabilidade de implantagdo => Bibliotecario Chefe + equipe

Quando Duas visitas anuais, uma em institui¢do no Pais e outra no exterior.

4.8.3.2 — Sistema de Ar Condicionado

O segundo Recurso priorizado foi de Infra-estrutura (equipamento), Sistema de
Ar Condicionado. A atual situacdo da Biblioteca encontra-se diferenciada de dez meses atras,
pois havia uma 4arvore frondosa que auxiliava fornecendo sombra & Biblioteca durante o
periodo da tarde, ja que a mesma possui forte insolagdo. Desta maneira, os aparelhos de ar
condicionado disponiveis tornaram-se insuficientes para o conforto térmico da Biblioteca.
Sendo assim, apos a verificacdo do item prioritario Sistema de Ar Condicionado, o corpo
técnico do trabalho elencou agdes pertinente ao seu atendimento. A seguir encontra-se

descrito o SW1H para esta agdo que contribui para o Plano de Melhoria dos Recursos.

O que Instalacio de Sistema de Ar Condicionado
Onde Na Biblioteca da EE

Por que E imprescindivel para a adequada conservacdo do acervo, bem como para o

conforto das pessoas que permanecem ou freqiientam a Biblioteca.
Como Elaboracao de projeto de climatizagdo da Biblioteca da EE.
Captagdo de recursos.
Aquisicdo de equipamentos e acessoOrios necessarios.
Instalag@o elétrica para os equipamentos.
Instalac@o dos equipamentos.
Quem Projeto de climatizagdo => especialista na area de conforto térmico.
Captacdo de recursos => Biblioteca + Direcdo da EE
Aquisi¢ao de equipamentos/acessorios => Setor de compras da EE

Instalagdo elétrica para os equipametos => Superintendéncia de Servigos

Administrativos



156

Instalagdo dos equipamentos => Empresa fornecedora

Quando Elaboragdo de projeto de climatizacdo => até margo de 1998
Captagdo de recursos => até novembro de 1998
Aquisicao de equipamentos/acessorios => até dezembro de 1998
Instalag@o elétrica para os equipametos => até dezembro de 1998

Instalac@o dos equipamentos => até janeiro de 1999

4.9 - DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O método de Desdobramento da Qualidade utilizado para o desenvolvimento
dessa dissertagdo mostrou-se eficiente para a obtencdo de priorizacdes de itens para a
Biblioteca da Escola de Engenharia. Teve como ponto de partida, os clientes internos e
externos da Biblioteca da EE, quais sejam, alunos de graduacdo, pos-graduacdo, docentes e
setores produtivos do estado, que através de duas pesquisas de mercado, uma interna e a outra
externa a EE, ouviu as necessidades de cada um destes segmentos pesquisados.

Outra atividade fundamental para correta aplicagdo e conducdo do QFD, foi a
traducao acurada, por parte do corpo técnico envolvido no processo, das informagdes obtidas
da pesquisa de mercado, identificando as informagdes primitivas dos clientes e pontos chave
para o desenvolvimento desse trabalho, traduzindo a voz do cliente em linguagem técnica.
Além disso, este grupo possibilitou agregar informacdes adicionais as obtidas na pesquisa de
mercado. Esta complementacido é conhecidas como a voz do engenheiro e do especialista,
que vislumbram cenarios diferenciados, ¢ antecipam possiveis “futuras necessidades” dos
clientes. Desta forma, obteve-se uma arvore logica, agrupada por afinidades, da qualidade
demandada pelo cliente muito bem ajustada, e assegurou-se que o ponto de partida do método
fosse adequado.

A sistematica de desenvolvimento do método foi logica e organizada de
maneira a obter-se como resultados as listas de priorizagdes de itens de Caracteristicas de
Qualidade, Servigos e Recursos, servindo de subsidio para a realizacdo do planejamento das

qualidade da Biblioteca da Escola de Engenharia.
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No inicio das atividades, a partir de dados obtidos no cotidiano, tinha-se idéia
das principais dificuldades existentes na Biblioteca. Necessitava-se de um método cientifico
que apontasse estes problemas, pois a realizagdo de atividades de melhoria deve embasar-se
sempre em dados e fatos, jamais em inferéncias.

Desta maneira, o QFD desenvolvido para este estudo de caso adequou-se aos
objetivos da pesquisa cientifica e, através dos resultados de itens criticos, foram comprovadas
necessidades de melhorias, antes somente conhecidas como inferéncias sobre a Biblioteca da
Escola de Engenharia. O método também viabilizou a identificacdo de acdes sistematicas e

sua seqiiéncia de execuc¢ao, face as priorizacdes que tiveram por base a voz do cliente.
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CAPITULO 5 - CONCLUSOES

5.1 - COMENTARIOS FINAIS

Conforme apresentado no Capitulo 1, o setor de servigos, ainda que pouco
estudado, ¢ um campo fértil para novas descobertas e desenvolvimentos na area da qualidade.
Dentre os servigos, encontram-se as bibliotecas publicas e privadas, que, associadas ao
desenvolvimento global, devem tornar-se o “elo” de ligagdo entre aluno / professor /
pesquisador e as informagoes disponiveis em todo o mundo.

A presente dissertacdo teve por objetivo principal apresentar e discutir uma
aplicagdo do QFD no setor de servigos, utilizando esta técnica para realizar o planejamento da
qualidade junto a Biblioteca da Escola de Engenharia da UFRGS. Como objetivos
especificos, esta dissertacdo propos-se a conhecer as necessidades dos usuarios da Biblioteca,
levantar as Caracteristicas de Qualidade, Servigos e Recursos criticos que, se atendidos, terao
influéncia marcante e decisiva no nivel de satisfagcdo dos clientes. Também era proposta deste
trabalho a indicacdo de diretrizes para a elaboragdo do projeto de modernizag¢do da Biblioteca
da Escola de Engenharia.

Isso foi executado tendo-se como pressuposto que o cliente € uma pessoa que
tem necessidades e preocupagdes, podendo ou nido ter razdo, e que, independentemente disso,
deve ser considerado como elemento central dos processos de melhoria da qualidade dos
servicos na empresa. Neste contexto, insere-se a utilizagdo de métodos como o QFD, que tem
como ponto de partida a escuta da propria voz do cliente, sistematizando o fluxo das
informacdes ao longo de todo o processo de desdobramento até o planejamento da qualidade.

O Modelo de Desdobramento da Qualidade introduzido nesta dissertagao,
baseado na aplicacdo do QFD, possui 38 etapas alocadas em 5 grandes grupos: Matriz da

Qualidade, Matriz dos Servigos, Matriz de Recursos (Infra-estrutura e Recursos Humanos),
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Avaliacdo de Custos e Planejamento da Qualidade. O modelo proposto permite que se
obtenha resultados referentes a Qualidade Demandada, as Caracteristicas de Qualidade
Criticas, aos Servigos Criticos, aos Recursos Criticos e ao Planejamento da Qualidade para
Servigos.

Acredita-se que, o0 Modelo Conceitual desenvolvido nesta dissertagdo, seja um
modelo genérico para o Desdobramento da Qualidade em Servigos, mas até o presente
momento foi testada a sua aplicacdo na integra somente para este estudo de caso.

A forma de desdobramento das matrizes foi condicionada pelo fato de que os
dados de saida de algumas matrizes sdo utilizados como dados de entrada de outras. Observe-
se que a seqiiéncia de etapas de formagdo da Matriz de Recursos ¢ interrompida, num dado
momento, dentro da abordagem proposta, para a realizagdo da Avaliacdo de Custos.

No Capitulo 4, buscou-se validar o Modelo proposto através de uma aplicagdo
pratica no setor de servigos, no caso, a analise da qualificagdo da Biblioteca da Escola de
Engenharia.

Apesar do tempo demandado para a realizacdo dessa aplicacdo e do
comprometimento existente por parte de todo o corpo técnico envolvido com outras
atividades, verificou-se que os resultados obtidos foram os previstos pelo Modelo de
Desdobramento da Qualidade.

Servigos caracterizam-se por uma forte componente subjetiva, apresentando,
portanto, dificuldade de quantificagdo. A aplicagdo da abordagem proposta permitiu
quantificar a apreciacdo da qualidade dos servigos, no modo como proposto: andlise da
importancia corrigida da Qualidade Demandada, das Caracteristicas de Qualidade, dos
Servicos e dos Recursos e suas priorizacdes. Isso vem a facilitar o processo de tomada de
decisdes inerente ao Planejamento da Qualidade da Biblioteca da Escola de Engenharia.

A incorporacdo da Avaliacdo de Custos ao Modelo, através do levantamento de
custos associados aos recursos, viabilizou o levantamento dos custos associados a
manutencdo/melhoria dos itens de Caracteristicas de Qualidade e dos Servicos. O resultado
obtido foi a possibilidade de obter uma priorizagdo de itens embasada numa variavel concreta
(isto ¢é, valores monetarios); conferindo maior seguranca ao processo de tomada de decisdes

baseada na utilizacdo do modelo.
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5.2 - SUGESTAO DE TRABALHOS FUTUROS

A utilizagdo do QFD como um simples método ndo produzira todos os
resultados esperados, mas a utilizacdo do QFD como parte integrante das atividades do TQM
produzira resultados muito melhores em termos de garantia da qualidade, dessa maneira, e por
ndo ter sido o escopo desta dissertacdo, poderiam ser desenvolvidos novos trabalhos no
sentido de analisar a implantagao do TQM, bem como geragdo da cultura da qualidade junto a
bibliotecas, ou institui¢des de ensino superior.

Outro campo fértil para a realizacdo de trabalhos futuros diz respeito a
realizacdo de uma analise aprofundada sobre técnicas de custeio associadas ao Modelo de
Desdobramento da Qualidade, que realizaria analise da realocagdo, por exemplo, de uma
parcela dos custos dos recursos associados as Caracteristicas de Qualidade e aos Servigos
Internos, aos Servigcos Externos, de maneira a analisar valores de venda desses servigos, para
posterior tomada de decisdo sobre a realizagdo do servigo na Biblioteca, ou quem sabe,
terceiriza-lo.

Os recursos computacionais, hoje disponiveis, estdo cada vez mais
desenvolvidos, e técnicas de simulagdo, precisas e ageis, auxiliam os gestores a verificar
possiveis investimentos e sua repercussdo no contexto analisado. Seguindo esta linha de
raciocinio, poderia ser desenvolvida pesquisa futura sobre o impacto no nivel de satisfacdo do
cliente da Biblioteca da Escola de Engenharia, a partir da simulacdo de investimentos
realizados para a manutengdo/melhoria de Caracteristicas de Qualidade e/ou de Servigos.

Esta pesquisa seria o caminho inverso ao desenvolvido nesta dissertagao.
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1. INTRODUGAO

A pesquisa refere-se a uma aplicagdo da disciplina de Pesquisa e Analise
de Mercado A, a qual deve-se realizar um trabalho pratico. A parte pratica

atendera a uma pesquisa sobre a Modernizagdo da Biblioteca da Escola de

Engenharia.

A Biblioteca da Escola de Engenharia & a mais procurada no Estado do
Rio Grande do Sul dentro de sua area, atendendo a Comunidade Universitaria
(professores, alunos de graduagéo, alunos de pdés-graduagdo, funcionarios),
empresas publicas e privadas e também inétituigées de ensino a nivel de 2°

grau e superior tanto publica quanto privada.

A Biblioteca passara por um processo de modernizagdo com a intengéo
de melhorar os servigos prestados aos seus usuarios, bem como o acervo

cultural, infra-estrutura e atendimento.

Face ao exposto, esta pesquisa tem como objetivo conhecer a satisfa¢do
do usuario e verificar aspectos importantes para o mesmo quanto a situagao
atual da Biblioteca, enfatizando aspectos relacionados com inovagdes-

melhorias e inovagdes tecnolégicas.



2. PROBLEMA E OBJETIVO

PROBLEMA:

A Biblioteca da Escola de Engenharia passara por um processo de
modernizagdo com a intencdo de melhorar os servigos prestados aos seus
usuarios, bem como o acervo cultural, infra-estrutura e atendimento. Frente ao
exposto, €& preciso buscar subsidios para o projeto de modernizagdo da
biblioteca no sentido de conhecer o que o usuario considera de maior

importancia.

OBJETIVOS:

Conhecer a satisfagdo do usuario quanto a infra-estrutura, acervo cultural e
atendimento bem como verificar aspectos importantes para o usuario quanto a
situagéo atual da biblioteca.

Conhecer as prioridades do usuario em relagao a situagao atual, (infra-estrutura,
acervo cultural e atendimento); quanto as melhorias-inovagées (aperfeigoamento
de servigos ja existentes na biblioteca e implantagdo de pequenos beneficios
para o usudrio) e inovagdes tecnoloégicas (implantagdo de recursos tecnolégicos

para a prestacao de servigos da biblioteca).



3. METODOLOGIA

Primeiramente foi feito um levantamento por observagédo na Biblioteca da
Escola de Engenharia, onde constatoui-se como funciona a se¢do de livros, a
secdo de periodicos, as mesas do saldo de leitura, as salas individuais

(aquarios) e se¢do de emprestimos.

Feito isto, partiu-se para uma pesquisa exploratéria com o propésito de
buscar subsidios para a elaboragdo do questionario final e para estimar a
proporgéo dos usuarios da Biblioteca da Escola de Engenharia, classificando-os

em alunos de graduagéo, alunos de péds-graduagéao e professores.

O questionario piloto (anexo 1) foi estruturado com a maioria das
quest&es abertas, preenchido pelo entrevistador face a face com a entrevistado.
O questionario final foi elaborado levando em conta as respostas do questionario

piloto.

A coleta dos dados na amostra piloto foi feita dia 29 de setembro de 1994
nos turnos da manha e noite. Foram aplicados vinte questionarios ao todo,
sendo cinco na se¢do de periédicos e quinze na Biblioteca (aquarios, mesas e
estantes). Os entrevistados foram escolhidos aleatoriamente na biblioteca. Na
se¢do de periddicos os entrevistados foram escolhidos a medida que iam

aparecendo uma vez que o movimento nao foi intenso.



Apds termos feito levantamento do questionario piloto foi estruturado o
questionario final (anexo 2). O questionario foi testado duas vezes e aprimorado
apos algumas reuniées com a equipe responsavel pela pesquisa, incluindo os

funcionarios da Biblioteca da Escola de Engenharia.

O questionario final foi respondido pelo préprio entrevistado, estando o

entrevistador por perto para eventuais duvidas.

3.1 Plano Amostral

A populagédo a ser investigada é composta por alunos da graduagao,

alunos da po6s-graduagao e professores da UFRGS.

O calculo do tamanho da amostra foi feito com base nas fichas dos

usudrios da Biblioteca da Escola de Engenharia no ano de 1993.

Foi usado o método de amostragem estratificada distribuida da seguinte
maneira:
— estrato 1: alunos da graduagéo;
estrato 2: alunos da pos-graduagéao

— estrato 3: professores.

Na aplicagdo dos questionarios aos alunos da graduagdo e pos-
graduagdo foi usada o método da amostragem aleatéria simples e para os
professores foi usado o método da amostragem sistematica.

O tamanho da amostra calculado ficou em 71 usuarios, assim
distribuidos:- 41 alunos da graduacgao;

16 alunos do pés-graduacao;



13 professores e

- 1 outro.

A aplicagdo dos questionarios foi realizada no periodo de 7 a 11 de

novembro de 1994, conforme quadro abaixo.

o DAS
TURNO 7/11 8/11 9/11 10/11 11/11
__IARDE _ X - X B X
NOITE X X

Os questionarios foram aplicados nos turnos acima marcados. Em cada
turno aplicou-se 8 questionarios assim distribuidos: 2 para alunos da pods-
graduacgéo e 6 para alunos da graduagdo. Aos professores foram aplicados na

mesma semana no seu local de trabalhado..

Caso nao seja possivel encontrar o numero pré-determinado de

entrevistados por turnos e dias, as diferengas serdo compensadas em outros

dias e turnos, sem qualquer prejuizo na analise.

Maiores detalhes do célculo do tamanho da amostra encontram-se no

anexo 3.




4. LIMITAGOES

Uma das limitagbes desta pesquisa foi a restricdo da populagdo, que
ficou composta por professores, alunos da graduagdo e alunos da pos-
graduagdo da UFRGS. Nao fazendo parte, portanto, outras instituicées de
ensino, empresas e comunidade em geral. Os resultados desta pesquisa

referem-se somente a populagéo estudada.

Houve problemas quanto ao preenchimento de algumas questdes. Isto se

deve a falta de atengéo e pressa do entrevistado ao responder o questionario.



5. RESULTADOS

Foi realizado uma analise descritiva dos dados.

Dos elementos entrevistados 19,7% sao do sexo feminino e 80,3 % sao do

sexo masculino.

Quase a totalidade dos entrevistados (91,5 %) possui ficha na Biblioteca da

Escola de Engenharia.

Tabela 1 - Vocé é usuario:

AREAS DA BIBLIOTECA DA ESCOLA DE ENG. freqgiiéncia %
Secéo de Livros 3 423
Sec¢édo de Peri¢dicos 2 2,81
Saldo de Leituras (mesas e aquarios) 6 8,45
Sec¢éo de Livros e Periédicos 24 33,80
Secéo de Livros e Salao de Leitura ' ) 4,23
Secdo de Livros, Periodicos e Saldo de Leitura 33 46,48

TOTAL 71 100,00




Dos usuarios entrevistados, 46,48 % usam as trés areas da Biblioteca da
Escola de Engenharia, e 33,80% usam a Sec¢éo de Livros e Periodicos e 15,44 %

gue utilizam uma das trés areas da mesma.

Constatou-se que 47,9 % freqlientam a Biblioteca da Escola de engenharia
semanalmente e 26,8% frequentam a mesma diariamente, os demais entrevistados

25,4% freqlientam a Biblioteca quinzenalmente, mensalmente ou eventualmente.

SITUAGAO ATUAL DA BIBLIOTECA
Tabela 2 - A opinido dos entrevistados quanto a infra-estrutura da Biblioteca

(em %).

Infra-estrutura em geral | 9,

Nivel de ruido

Divulgagao dos servigos |
da biblioteca

Climatizagao do
Conforto das
instalagées (mesas e | 8,5 465 (268 |70 0,0 11,3 100,0
cadeiras) e N R L
lluminacdo do ambiente | 21,1 | 493 | 19,7 | 4,2 1,4 42 100,0

Tabela 3 - Opinido dos entrevistados quanto ao acervo atual da biblioteca

#TH .

1.4 29,6 45,1 14,1 2,8 7,0 100,0




A moda ficou na calagenia "médin”, ou ssia, ol onde apareceu a maior
freqliéncia.

Tabela 4 - Opinido dos entrevistados quanto ao atendimento

| Atendimento emgeral | 26.8 | 634 |42 | - | — |56  |100
| Facilidade de localizagao
“dos livros.

Numerodeatendentes |7 [704 127 |28 | |

Velocidade do atendimento |

Atencéo no atendimento

Procedimentos de
empréstimo e/ou renovagao
de livros

Tabela 5 - Opinido do Usuario quando ao valor das multas cobradas

T99 451 |99 |28 206

A opinido modal acerca do valor da multa cobrada foi "médio", sendo que
houve um percentual consideravel de pessoas sem opinido.




INOVAGOES E MELHORIAS

Tabela 6 - Peso médio das inovagdes e melhorias propostas.

INOVAGOES E MELHORIAS PESO MEDIO

Aumento do numero de salas reservadas (aquarios). 3,942
Criagdo de ambientes com soféas. 2,463
Criagdo de uma estande com jornais e revistas. 3,870
Existéncia de bebedouro. 3,014
Existéncia de cha e café a disposigdo dos usuarios. 1,632
Aumento do numero exemplares de livros texto que possuem ,
poucas unidades 3,211
Compra de livros atualizados 4211
Compra de livros estrangeiros 2,700
Compra de novos periédicos 2,843
Ampliagdo da segao de livros da matematica, fisica e estatistica,

etc na biblioteca da Eng?® 2,100
Funcionamento aos sabados 3,600
Fechamento as 22 horas 3,914
Funcionamento 24 horas 1,754
Empréstimos de obras do acervo a pessoas externas (ex-alunos,
profissionais) 2478
Amplia¢do do horario de atendimento dos periédicos 3,246




A maioria dos entrevistados (75,9% dos que tem opinido sobre o assunto)
acharam o prazo ideal para empréstimo de livro normal para a graduagdo de uma

semana, ou seja, igual ao atual.

Cerca de 50% dos entrevistados consideraram que seria mantido o prazo de

empréstimo de livros da cole¢éo reserva para a graduagéao.

A maior parte dos entrevistados (76,5%), acha que o prazo ideal de
empréstimo de periédicos para a graduagdo é igual ao atual, ou seja, de uma

semana.

A opinido modal dos entrevistados, acerca do prazo de empréstimo de livros

normais para a pés-graduagéao, foi igual ao prazo atual, isto €, de um més.

Mais de 50% dos achou que o prazo ideal para o empréstimo de livros da

colegéo reserva para os alunos de pos-graduacéo deveria ser de até trés dias.

O percentual de entrevistados que acharam que o prazo para empréstimo de
periddicos para a pés-graduagdo igual ao atual foi de (46.7%). A metade dos

entrevistados achou como prazo ideal até 15 dias.

A opinido modal dos entrevistados sobre o prazo ideal de empréstimo de

livros para os professores da engenharia foi de um més., ou até 30 dias.

A metade dos entrevistados achou que o prazo ideal de empréstimo de livros

da colegdo reserva para professores da escola de engenharia poderia ser de no



maximo trés dias. Um percentual de 45,2% dos entrevistados achou que o prazo

ideal poderia ser de 2 dias.

A grande maioria dos entrevistados, ou seja, 61,9%, achou o prazo ideal de

empréstimo de peridédicos para professores igual ao atual, isto é, duas semanas.

O prazo ideal de empréstimo de livros normais para professores de outra

unidade foi considerado igual ao atual por 66,7% dos entrevistados.

O prazo considerado como ideal de empréstimo de I|vros d§ colecdo reserva

para os professores de outras unidades foi igual ao ldeal para 59% dos

entrevistados.

Os entrevistados consideraram como prazo ideal de empréstimo de livros

para os professores de outras unidades, o prazo atual, ou seja, duas semanas.

INOVAGOES TECNOLOGICAS

Pesos médios das seguintes inovagdes tecnolégicas.

(4.371) Terminal para consulta

(3.429) Terminal para empréstimo do acervo

(1.943) Uso do cédigo de barras no acervo

(2.429) Cartdo magnético para usuarios

(2.803) CD ROM para consulta

(2.714) Videoteca

(3.254) Xerox (self service, por cartdo magnético)
(3.800) Interligagao, via terminal, com outras instituigcées
(2.486) Video consulta/conferéncia



. 6. RECOMENDAGOES

Propde-se que seja realizada, futuramente, uma pesquisa semelhante com
os demais usuarios, ou seja, com empresas e instituicdes de ensino (de 2° e 3°
graus). Visto que esta pesquisa limitou-se aos estudantes de graduagéo,
estudantes de pos-graduagéo e professores da escola de engenharia.

Recomenda-se que analises mais profundas a respeito das questées 7,9, 13
e 14 sejam feitas. Sugere-se que, futuramente, sejam utilizadas técnicas nao
paramétricas, tais como o teste de Friedman e comparagdes para a par entre os
itens.

Ha um desconhecimento, por parte dos usuarios, sobre os servigos
existentes na biblioteca da Escola de Engenharia. Recomendamos que seja feita
uma campanha de divulgagao dos servigos oferecidos.

Quanto ao empréstimo de livros, observamos dois descontentamentos entre
os usuarios. O primeiro é o longo periodo de empréstimo de livros normais para
professores; o segundo € quanto a reserva de livros, isto é, constatou-se uma
preferéncia pela implantagado de reserva nominal de livros.

Os entrevistados parecem preocupar-se mais com o acervo cultural
(atualizagdo, qualidade e etc.) a infra-estrutura, ao atendimento ou outros servigos
prestados pela biblioteca.

Abaixo, enumMercu-s& aiguns COMENntanos & aigumas observacées feitas
pelos usuarios sobre os servigos da Biblioteca de Engenharia. Tais comentarios
foram literalmente descritos:

"Aquisicdo de periodicos do IEEE, que ndo sejam mais continuados pela

fisica e pela informatica". .
"Atualizagdo do acervo o mais rapido possivel. O servico de controle de

acervo por computador e o fechamento as 22 horas”. . . _
"A redugao drastica de tempos necessarios no recebimento de artigos via

COMUT." _ o
"NZo fechamento da Biblioteca em dias de paralisagées ou greve de

servidores". N N
"Fazer copia xerox de livros texto. Consultar usuarios quanto a aquisi¢ao de

novos periédicos. "



“Limitacdo de alguma natureza a retirada de livros por professores.”

"Implanta¢do de um sistema de seguranga para os livros. Recolher os livros
velhos para outro local. Intercambio de livros entre bibliotecas."

"Divulgar periodicamente aos departamentos o que esta sendo acrescentado
ao acervo."

"Consultar departamentos sobre prioridades na aquisigéo de livros."

"Seria bom obrigar os alunos que utilizam a biblioteca a falarem mais baixo,
pois tem dias que ela mais parece um circo."

"Fosse feito alguma atitude para a biblioteca ficar mais silenciosa. Se
possivel, tirar as mesas laterais para evitar que se fique tdo proximo a uma parede”.

"Conferéncia da existéncia de outros titulos existentes nas demais
bibliotecas, e fossem agrupados por cores diferenciadas. Todos os titulos de livros
em disquetes a disposi¢do dos usuarios."

"Reserva nominal de livros".

"Voltar o empréstimo de livros a ex-alunos filiados a Associagdo dos Ex-
Alunos da UFRGS".

"Ampliagéo do horario de funcionamento da biblioteca e a sua abertura aos
sabados".

"Caixa de coleta de sugestdes. Palestras com autores de livros adquiridos
pela Biblioteca. Identificar melhor as referéncias nas estandes. Palestra com novos
usuarios da biblioteca para melhor conservar os livros."

“Diminuir o valor das multas cobradas e aumentar o numero de livros textos
que possuem poucas unidades".

"Rede de informatica da biblioteca com empresas que possam ter acesso
direto via computador ."



7. CONCLUSAO

A Biblioteca da Escola de Engenharia €& bastante freqiilentada pelos
usuarios. Os freqlentadores utilizam principalmente a Sec¢éo de Livros, Periédicos
e 0 Saldo de Leitura, possuindo ficha na mesma e a freqilentando semanalmente.

Quanto a infra-ostrutura atual da bibliotcoca, oe usuarice a oconeidararam
como média em itens como nivel de ruido e divulgagdo dos servigos. A infra-
estrutura foi avaliada como boa no tocante a climatizagdo do ambiente, conforto das
instalagbes e iluminagao.

O Acervo atual da biblioteca foi considerado como médio.

A situag¢do atual da biblioteca quanto ao atendimento foi considerada como
boa em todos os seus itens: facilidade de localizagdo dos livros, numero de
atendentes, velocidade do atendimento, atengéo, procedimentos de empréstimo e
renovagdo dos livros.

O valor atual das multas cobradas foi considerado "médio".

Os usuarios julgaram o mais importante, no que se refere a pequenas
melhorias 0 aumento do numero de salas reservadas (aquarios) e a criagdo de uma
estande com jornais e revistas. A existéncia de cha e café a disposi¢do dos
usuarios nao foi considerado importante.

Quanto as inovagdes e melhorias do acervo cultural, os entrevistados
consideraram como mais importante a compra de livros atualizados.

As melhorias referentes ao horario de atendimento da biblioteca que
obtiveram uma maior aceitagdo entre os entrevistados foram o fechamento as 22
horas e o funcionamento aos sabados.

Os entrevistados consideraram o prazo atual de empréstimo ideal para todas
as categorias de classificagdo do usuario (professor, aluno da graduagéo e aluno
da pos-graduagao) e todos os tipos de livros (normal, reserva e periédico) com a
exce¢do do prazo de empréstimo de livros normais para professores. Para esta
categoria, o ideal foi considerado como 30 dias.



As trés inovagdes tecnolégicas consideradas como mais importantes foram
um terminal para consulta, a interligagao, via terminal, com outras instituicées, e
terminal para empréstimo do acervo.



N° do questionario: Turno: Dia: Entrevistador:

Usuario da:( ) estande ( ) mesa ( ) periddico ( ) ambos
Sexo: () masculino () feminino
Tem ficha na biblioteca da engenharia? ( ) sim { ) ndo

() graduacéo ( ) pés-graduacao ( ) professor Qual curso/unidade?

Com que freqiiéncia vocé utiliza a biblioteca da engenharia?(por semana)

Vocé acha que deveria mudar alguma coisa na biblioteca da engenharia?

E guanto a infra-estrutura (conforto, servicos oferecidos):

Quanto ao acervo cultural:

Quanto ao atendimento(horario)/praticidade:

O que vocé gotaria gue a biblioteca da engenharia tivesse?

E quanto a infra-estrutura (conforto, servicos oferecidos):

Quanto ao acervo cultural:

Quanto ao atendimento(horario)/praticidade:




PESQUISA “MODERNIZACAO DA BIBLIOTECA
DA ESCOLA DE ENGENHARIA”

Prezado(a) Usudrio(a):

A Biblioteca da Escola de Engenharia ira passar por um Processo de Modemizagdo. Por
esta razdo, estamos realizando esta pesquisa com o objetivo de verificar a satisfagdo do usuario
frente a mesma.

Pedimos que vocé responda a este questiondrio, com o maximo de atengdo, ja que a sua
opinido ird auxiliar na definigdo das modificagdes que serfo efetuadas.

Muito obrigado.

NAO PREENCHA ESTE QUADRO. COMECE A RESPONDER A PARTIR DA QUESTAO 1.

N® do Questionario: Turno: Data: / Entrevistador:
1. Qual ¢ o seu sexo? () Feminino () Masculino
2. A qual categoria vocé pertence? (Esta questdo pode ser de escolha mltipla)
() Empresas () Instituiges de Ensino () Outros Qual?
() Aluno da Graduagdo () Aluno da P6s-graduagdo () Professor
Qual curso? Qual curso? Qual unidade?
3. Vocé tem ficha na Biblioteca? ( )Sim ( )Nido
4. Vocé é usuario: (Esta questdo pode ser de escolha multipla)
() Segdo de Livros () Segdo de Peritdicos
() Mesas do saldo de leitura () Salas individuais (aquarios)

5. Vocé usualmente utiliza a Biblioteca?
( ) dianiamente ( )semanalmente ( ) quinzenalmente ( )mensalmente ( ) outro

INFRA-ESTRUTURA

6. Qual a sua opinido quanto ...
Infra-estrutura em geral

Nivel de ruido B ]
Divulgac#o dos servigos da biblioteca
Climatizag#o do ambiente

Conforto das instala¢des (mesas e
cadeiras)

INluminagdo do ambiente




INOVACOES

7. Numere as inovag3es listadas abaixo, de 1 (mais importante) a 5 (menos importante).
() Aumento do mimero de salas reservadas (aquarios).
() Criagdo de ambientes com sofés.
( ) Cnagdo de uma estande com jornais e revistas.
() Existéncia de bebedouro.
() Exasténcia de cha e café a disposi¢#o dos usuanos.

ACERVO

8. Qual a sua opinido em relagdo ao
acervo atual da biblioteca?

9. Numere de 1 (mais importante) a 5 (menos importante) onde vocé acha que devera se concentrar os
investimentos para aquisi¢do de material bibliogréfico (livros, periédicos, livretos, etc).

() Aumento do numero exemplares de livros texto que possuem poucas unidades

() Compra de livros atualizados

() Compra de livros estrangeiros

() Compra de novos penddicos

() Ampliagao da segdo de livros da matematica, fisica e estatistica, etc na biblioteca da Eng*

ATENDIMENTO

10. Qual a sua opinifio quanto ...

| Atendimento em geral

| Facilidade de localizagiio dos livros

| Numero de atendentes

Velocidade do atendimento

Atencdo no atendimento

Procedimentos de empréstimo e/ou

renovagdo de livros

11. Qual a sua opinifo quanto ao
| valor das multas cobradas?




12. Na sua opinido, escreve ao lado dos prazos atuais, quais os prazos ideais de retirada de exemplares?
(Se vocé ndo tem opinido a respeito dos prazos de empréstimo, escreva SEM OPINIAO.

Aluno da Graduago
Aluno do Po6s-Grad.
Professor da Eng?
Prof. outra unidade

FUNCIONAMENTO DA BIBLIOTECA

O horénio de funcionamento da biblioteca éde 22 a 62 feira das 8:00 as 20:30
O horérnio de funcionamento dos periddicos é de 22 a 62 feira das 8:00 as 12:00 e das 14:00 as 18:00

13. Numere de 1 (mais importante) a 5 (menos importante).

) Funcionamento aos sabados

) Fechamento as 22 horas

) Funcionamento 24 horas

) Empréstimos de obras do acervo a pessoas externas (ex-alunos, profissionais)
) Ampliagdo do hordno de atendimento dos periédicos

INOVACOES TECNOLOGICAS

14. Escolba entre os 9 itens abaixo, trés itens com prioridade 1 (mais importante), trés itens com
prioridade 2 e trés itens com prioridade 3 (menos importante).

) Terminal para consulta

) Terminal para empréstimo do acervo

) Uso do codigo de barras no acervo

) Cartdo magnético para usuarios

) CD ROM para consulta

) Videoteca

) Xerox (self service, por cartdo magnético)

) Interligacdo, via terminal, com outras institui¢des
) Video consulta/conferéncia

NSNS AN AN A S A

O ESPACO ABAIXO ESTA A SUA DISPOSICAO PARA SUGESTOES E COMENTARIOS:
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1 INTRODUGAO

As bibliotecas de Escolas de Engenharia devem estar sempre atentas as
transformagdes que vém ocorrendo mundialmente, no intuito de obter-se a globalizag@do.

Sendo assim, busca-se a realizagdo de um trabalho orientado e sistematico dentro
da biblioteca da Escola de Engenharia da Universidade Federal do Rio Grande do $yl, de
maneira a torna-la um polo de informag¢des da regido onde se encontra. Atendendo
atualmente a uma clientela basica, a qual seria, o ensino de graduag@o, pesquisa e pos-
graduacdo, a biblioteca visa a ampliagdo de seus servigos. Desta forma, poderia atender
progressivamente a outras universidades, a indastria e a regido no seu entorno, através
por exemplo, de um sistema de informagdo em rede.

A reestruturagdo da biblioteca visara encontrar a solugdo mais viavel sob os
pontos de vista de servigos e facilidades, tecnologias; qualidade; confiabilidade e custo.

Em uma etapa anterior foi realizada uma pesquisa com énfase na clientela interna
da biblioteca da Escola de Engenharia da Universidade Federal Rio Grande do Sul, que
inclui alunos de graduagdo, pos-graduagdo e professores. Nesta etapa, o objetivo é obter
informagdes sobre sua clientela externa, néste caso restrito a empresas ligadas a area de
Engenharia.

Além disto, ainda pode-se ressaltar a importancia desta implementagio
apresentando algumas das vantagens que serdo obtidas:
= acesso aos principais centros de pesquisa do mundo;
= correio eletronico,
=> consultas ao acervo por usuarios a distancia;
= formagdo do acervo em CD-ROM;

= criagdo de um centro de convivio para os alunos, professores, pesquisadores, etc;,



= atualizagdo do acervo,

= qualificagdo do acervo,

= intercimbio de informag¢des com o sistema industrial,
=> apoio ao ensino interativo; etc.

Isto tudo se encaixa dentro de um projeto mais amplo no qual encontra-se como
pega chave a busca pela qualidade e exceléncia nos servigos. Este brojeto dara suporte,
fornecendo subsidios para uma analise posterior através da “casa da qualidade”, que ¢ a -~
etapa inicial do Q.F.D. (Quality I‘unction Deployment - Desdobramento da Fungdo
Qualidade). Essa técnica iniciara com a qualidade demandada e a importéncia relativa,
segundo o cliente (empresa).

Para obter-se estas informagdes € imprescindivel a aplicagdo junto ao cliente de
uma pesquisa. Essas informagdes irdo auxiliar no processo de reestruturagio e

modernizagdo da biblioteca.

2 OBJETIVOS

O objetivo principal da pesquisa é identificar quais os servigos que as empresas
da area de Engenharia do Estado do Rio Grande do Sul utilizam ou gostariam de ter
disponiveis na biblioteca da Escola de Engenharia da UFRGS e de que maneira estes

servigos deveriam ser prestados.

3 METODOLOGIA

Foi feita uma pesquisa exploratoria com o objetivo de se obter um maior

conhecimento sobre o problema de pesquisa proposto.



Inicialmente foi aplicado, em uma amostra piloto, um questionario com perguntas
abertas com o objetivo de definir o questionario final. Este foi testado e reformulado
algumas vezes a fim de minimizar os problemas de interpretagdo das questdes por parte
dos respondentes. Os questionarios foram entdo distribuidos e recolhidos por fax, com a
excegdo de algumas empresas onde, pelas circunstancias, os questionarios foram
distribuidos e/ou recolhidos pessoalmente. Encontram-se em anexo copias_ dos
questionarios piloto e final.

A populagdo alvo da pesquisa é formada pelas empresas com mais de 500
empregados ligadas a area de Engenharia do Estado do Rio Grande do Sul. A populagédo
total é constituida por 85 empresas, estratificadas de acordo com o tipo de Engenharia, a
saber: Minas, Metalurgica, Mecanica, Elétrica, Quimica e Civil. O cadastro das empresas
foi conseguido junto a Federagdo das Industrias do Estado do Rio Grande do Sul
(FIERGS), com a excegdo das empresas de Engenharia de Minas, que foram obtidas
junto a um professor do Departamento de Engenharia de Minas da UFRGS devido a
falta de empresas deste estrato no cadastro da FIERGS. Apesar de algumas destas
empresas ndo possuirem mais de 500 empregados, elas foram incluidas na populagdo a
fim de assegurar representatividade a todas as engenharias. O niimero e a proporgdo de
empresas em cada estrato estdo apresentados na Tabela 3.1.

Por causa da falta de informagdes sobre as variaveis a serem estudadas, ndo foi
possivel calcular-se um tamanho de amostra através de um método estatistico de
amostragem. Desta forma definiu-se um tamanho de amostra igual a trinta empresas,

pois pensava-se ser este um numero razoavel para a realizagdo das analises pretendidas.



Tabela 3.1 NUMERO E PROPORCAO DE EMPRESAS

POR TIPO DE ENGENHARIA.
ENGENHARIA N PROPORCAO
Minas 8 0,09412
Metaluargica 14 0,16471
Mecinica 24 0,28235
Elétrica 4 0,04706
Quimica 20 0,23529 -
Civil 15 0,17647
TOTAL 85 1

A seguir, este tamanho de amostra foi divido proporcionalmente aos estratos. A Tabela

3.2 apresenta o tamanho de amostra para cada estrato.

Tabela 3.2 TAMANHO DE AMOSTRA
PARA CADA TIPO DE
ENGENHARIA.

ENGENHARIA N

Minas
Metalurgica
Mecanica
Elétrica
Quimica
Civil

N QN oo wnWw

TOTAL 30

Foi feito a seguir um sorteio das empresas a serem incluidas na amostra. Por
problemas de custo, algumas das empresas selecionadas foram substituidas de forma a
concentrar a amostra na Regido Metropolitana de Porto Alegre e Caxias do Sul. Desta

maneira a amostra tornou-se ndo-probabilistica, porém acredita-se que as caracteristicas



das variaveis de interesse sio aproximadamente as mesmas na populagdo alvo e na
populagdo realmente amostrada, o que leva a considerar-se esta uma amostra equivalente
a uma amostra probabilistica. Salienta-se que dos 30 questionarios enviados as empresas,
houve retorno de 25. Assim, as analises foram feitas considerando-se um tamanho de

amostra n=25 empresas, distribuidas como apresentado na Tabela 3.3.

Tabela 3.3 TAMANHO DE AMOSTRA
EFETIVADA PARA CADA

TIPO DE ENGENHARIA.

ENGENHARIA N
Minas 1
Metalurgica 5
Mecanica 6
Elétrica 2
Quimica 7
Civil 4
TOTAL 25

Os programas utilizados nas analises e na confecg¢do dos graficos foram o pacote

estatistico SPSS para Windows e o Excel para Windows.

4 RESULTADOS

Foi feita uma analise descritiva de cada uma das questdes do questionario final.
Foram também aplicados os testes ndo-paramétricos de Friedman e de Comparagdes
Multiplas nas questdes 6 e 7. As saidas de computador do Teste de Friedman encontram-

S€ €m anexo.



Entre os funcionarios que responderam ao questionario, 64% tém curso superior,
28% ¢ pos-graduado e 8% tém 2° grau técnico. A maioria (64%) dos respondentes €
formado ou pos-graduado em alguma area de engenharia. A Figura 4.1 apresenta a

distribui¢do do nivel de escolaridade dos respondentes em termos percentuais.

2% grav técnico
8%

Pés-graduagio
28%

64%

Figura 4.1 DISTRIBUIGAO PERCENTUAL DO NIVEL DE ESCOLARIDADE DOS
RESPONDENTES.

A Figura 4.2 apresenta a distribuigdo percentual das empresas pesquisadas que
fazem, no seu dia a dia, consultas a referéncias bibliograficas. Pode-se verificar que 92%

destas empresas realizam consultas.

Nio

Sim
92%

Figura 4.2 DISTRIBUICAO PERCENTUAL DAS EMPRESAS QUE
REALIZAM CONSULTAS A REFERENCIAS
BIBLIOGRAFICAS.



Das empresas que realizam consultas a referéncias bibliograficas, 92% o fazem
em biblioteca propria da empresa, 36% utilizam a biblioteca da Escola de Engenharia da
UFRGS, 16% outra biblioteca da UFRGS, 24% utilizam biblioteca de outra(s)
universidade(s) e 44% outros locais. Deve-se lembrar que nesta questdo cada empresa
poderia responder afirmativamente em quantas alternativas achasse conveniente. Por este
motivo a soma dos percentuais totaliza mais do que 100%. A Figura 4.3 illistra a

distribuigdo percentual dos locais onde sdo realizadas as consultas.

bibliot prépria da empresa

biblict. da EE da UFRGS

outra bibliot. da UFRGS

locais de consuita

bibliot. de outra(s) universidade(s)

outros locais

percentual

Figura 4.3 DISTRIBU!CAO PERCENTUAL DOS LOCAIS DE
REALIZACAO DAS CONSULTAS BIBLIOGRAFICAS.

No que se refere as areas técnicas em que as empresas sentem maior necessidade
de consulta, a area mais citada foi a de gestio da qualidade com 72%, seguida pela
geréncia da produgdo (64%), engenharia de qualidade (60%) e ciéncia dos materiais
(56%). A Figura 4.4 apresenta os valores percentuais para todas as areas citadas. Esta

questdo também era de multipla escolha.
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estruturas
construgo
metaiurgis de transformac o
ci@ncia dos materiais
mecénica dos sdlidos
E engenharia de qualidade
T gerédncia da produg8o
ﬁ gestao da qualidade
transportes
2 sistemas e automacéo
micro-eletronica
termodindmica
reatores, cinética e catélise
polimeros e couros

outras

T T T T T T T f4 1
0 10 20 30 40 50 60 70 80

percentual

Figura 4.4 DISTRIBUICAO PERCENTUAL DAS AREAS TECNICAS
EM QUE EXISTE MAIOR NECESSIDADE DE CONSULTA.
Um fato levantado por esta pesquisa que deve ser ressaltado ¢ que a maioria
(72%) das empresas consultadas nio tem conhecimento dos servigos oferecidos pela
biblioteca da Escola de Engenharia da UFRGS. Mesmo aqueles que disseram ter
conhecimento, citaram apenas alguns dos servigos oferecidos, tais como empréstimos de
livros e periodicos e local de estudos e leitura. A Figura 4.5 apresenta a distribuigdo
percentual das empresas que tem conhecimento dos servigos oferecidos pela biblioteca

da Escola de Engenharia da UFRGS.

Figura 4.5 DISTRIBUICAO PERCENTUAL DAS EMPRESAS QUE TEM
CONHECIMENTO DOS SERVICOS OFERECIDOS PELA
BIBLIOTECA DA ESCOLA DE ENGENHARIA DA UFRGS.
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Solicitou-se aos respondentes da pesquisa que ordenassem, dentre seis
alternativas propostas, quais os recursos materiais que suas empresas gostariam de ter
disponivel em uma biblioteca, atribuindo posto 1 ao mais importante até 6 ao menos
importante. Encontram-se em anexo figuras ilustrativas da distribuigdo percentual dos
postos atribuidos a cada recurso material. A ordenagdo sugerida pela amostra‘.foi a
seguinte: livros, normas técnicas, revistas técnicas, periodicos cientificos, CD-ROM e
acervo em disquete e, por ultimo, catalogos industriais. Para testar se existem diferengas
estatisticamente significativas entre as preferéncias pelos recursos materiais, utilizou-se o
teste ndo-paramétrico de Friedman. A decisdo estatistica foi a de rejeitar a hipotese de
que ndo ha preferéncias entre os recursos materiais (p=0,0001). Para comparar cada par
de recursos materiais entre si e discriminar quais devem ser considerados estatisticamente

diferentes, foi utilizado um teste de comparagdes multiplas. Foram considerados como

estatisticamente diferentes os recursos materiais i € j tais que:

IT; - 7;| >z nc(c+1)/6

onde

- i e 1,sdo os totais das soma dos postos atribuidos a cada recurso material,

-2=1,96 é o valor da fungio de distribuigdo normal para um nivel de confianga de 95%;
- n=23 é o tamanho da amostra (2 questionarios tiveram esta questdo invalidada) e

- ¢ = 6 sdo 0s recursos materiais.

A Tabela 4.1 mostra o resultado obtido pelo teste de comparagdes multiplas.
Nesta tabela, somas dos postos seguidas de mesma letra ndo diferem significativamente a

um nivel de confianga de 95%.
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Tabela 4.1 TESTE DE COMPARAGOES MULTIPLAS ENTRE OS

RECURSOS MATERIAIS

RECURSOS MATERIAIS SOMAS DOS
POSTOS

Livros 47 a
Normas técnicas 71 ab
Revistas técnicas 78 b c b
Periodicos cientificos 84 b cd
CD-ROM e acervo em disquete 97 cd
Catalogos industriais 106 d

Solicitou-se ainda aos respondentes que ordenassem, desta vez dentre trés
alternativas propostas, como eles consideravam mais pratico ter acesso aos servigos de
uma biblioteca, atribuindo posto | ao mais importante até 3 ao menos importante.
Encontram-se também em anexo figuras ilustrativas da distribuigdo percentual dos
postos atribuidos a cada tipo de acesso. A ordenagdo sugerida pela amostra foi a
seguinte: acesso eletronico a biblioteca, entrega de livros na empresa e consulta in loco.
Aplicando-se novamente o teste ndo-paramétrico de Friedman, rejeitou-se a hipotese de
que ndo ha preferéncias entre os meios de acesso (p=0,0000). Foi também aplicado o
teste de comparagdes multiplas (com n=25, c=3 e z=1,96), cujo resultado esta
apresentado na Tabela 4.2. Neste caso, todos os tipos de acesso aos servigos diferem

significativamente entre si.



13

Tabela 4.2 TESTE DE COMPARACOES MULTIPLAS ENTRE OS
TIPOS DE ACESSO AOS SERVICOS

TIPOS DE ACESSO AOS SOMAS DOS
SERVIGOS POSTOS

Acesso eletronico a biblioteca 34 a
Entrega de livros na empresa 49 b
Consulta in loco 67 c

Quando perguntados se sua empresa estaria disposta a colaborar com uma taxa
mensal para usufruir de servigos especiais da biblioteca da Escola de Engenharia da
UFRGS, 52% dos respondentes disseram que sim, 32% que ndo e 16% ndo souberam
responder (Figura 4.6). Dos 52% (13 pessoas) que responderam afirmativamente,
38,46% (5 pessoas) responderam até quanto pagariam e 61,54% (8 pessoas) ndo
souberam definir um valor. Os valores citados entre os que definiram os valores foram:

R$ 5,00 (1 pessoa), R$ 25,00 (1 pessoa) e R$ 50 (3 pessoas).

s

H2 7 .

Figura 4.6 DISTRIBUICAO PERCENTUAL DAS EMPRESAS QUANTO
AO PAGAMENTO DE TAXA MENSAL PELOS SERVICOS DA
BIBLIOTECA DAE.E. DA UFRGS .
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5 CONCLUSOES

De acordo com os objetivos propostos para a pesquisa, conclui-se que os
principais recursos materiais que as empresas da area de engenharia gostariam de ter
disponiveis em uma biblioteca sdo, na ordenagdo sugerida pela amostra, livros, normas

técnicas, revistas técnicas, periodicos cientificos, CD-ROM e acervo em disquete e

(3
&4

catalogos industriais. Ressalta-se porém, que nem todos os recursos materiais diferem

significativamente entre si a um nivel de confianga de 95%. Conclui-se ainda que o

acesso eletronico é o meio de acesso aos servicos de uma biblioteca considerado mais

pratico pelas empresas, seguido pela entrega de livros na empresa e pela consulta in loco,

a um nivel de confianga de 95%.

Outras conclusdes retiradas da pesquisa:

¢ A grande maioria das empresas faz consultas a referéncias bibliograficas.

¢ A maior parte das empresas realiza a consulta em biblioteca propria, com a biblioteca
da Escola de Engenharia sendo a terceira alternativa mais citada.

e Os resultados indicam que as areas técnicas em que existe maior necessidade de
consulta sdo a gestdo da qualidade, geréncia da produgdo e engenharia de qualidade.

e A maioria das empresas ndo tem conhecimento dos servigos oferecidos pela
biblioteca.

e Muitas empresas estariam dispostas a colaborar com uma taxa para poder usufruir dos
servicos da biblioteca da Escola de Engenharia da UFRGS, porém necessitam de

informag¢des adicionais para o fechamento de um acordo.
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5.1 RECOMENDACOES

Recomenda-se que seja feita uma campanha de divulgagdo dos servigos
oferecidos pela biblioteca da Escola de Engenharia da UFRGS junto as empresas, pois ha
um grande desconhecimento destes servigos.
Outra sugestdo seria a formagdo de um convénio entre a biblioteca e as empyesas,
a fim de regular as facilidades colocadas a disposi¢do das empresas e a contribuigdo
correspondente.
Abaixo serdo descritos alguns comentarios e observagdes feitos pelos
respondentes.
= “Sugiro convénio entre a Escola de Engenharia, UFRGS e empresas com o objetivo
de compartilhar o acervo”.

= “Cadastrar as empresas filiadas e permitir que funcionarios desta, devidamente
autorizados, possam retirar/consultar livros da biblioteca”.

= “Caso o acesso eletronico esteje disponivel gostaria de obter mais informagdes”.

— “E muito interessante a possibilidade de poder usufruir de servigos especiais, se estes
servigos tiverem qualidade e rapidez na resposta”.

= “Somente opinaremos apos sabermos o que nos sera oferecido em termos de
servigos” (Referindo-se a0 pagamento de uma taxa mensal pelos servigos).

= “Estes servigos especiais, quando estruturados, devem ser divulgados para as
empresas’.

= “Se a biblioteca da Escola de Engenharia pretende prestar servigos as empresas deve

promover mais estes servigos e garantir qualidade de resposta e custos adequados”.
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6 ANEXOS

6.1 QUESTIONARIO PILOTO

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
INSTITUTO DE MATEMATICA
DEPARTAMENTO DE ESTATISTICA

NOME DA EMPRESA:
CARGO DO RESPONDENTE:
ENTREVISTADOR:

1. No dia a dia de sua empresa ha uma necessidade de consulta a referéncias
bibliograficas?

2. Cite as principais areas técnicas em que existe maior necessidade de consulta.

3. A sua empresa possui biblioteca propria?  Ela gostaria de utilizar os servigos de
alguma biblioteca externa? Qual?

4. O que sua empresa gostaria de ter disponivel numa biblioteca?

S. De que maneira vocé considera mais pratico ter acesso aos servigos de uma
biblioteca?

Observagdes:
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6.2 QUESTIONARIO FINAL
N° do quest.:

PESQUISA PARA A MODERNIZACAO E REESTRUTURACAO
DA BIBLIOTECA DA ESCOLA DE ENGENHARIA DA UFRGS

A Universidade Federal do Rio Grande do Sul encontra-se num processo de
reestruturagdo de diversos setores, em busca de efetivas melhorias nos servigos por ela
prestados. Desta forma, estamos buscando ouvir as necessidades de informag3o em
relagdo a biblioteca da Escola de Engenharia. Vocé estard representando sua empresa,
sua opinido € importante.

Obrigado.
NOME DA EMPRESA:
CARGO DO RESPONDENTE:
1. Qual a sua escolaridade?
() 2°grau. () Pos-graduagdo. Qual?
() 2° grau técnico. Em que? () Outro. Qual?

() Superior. Qual?
2. No dia a dia de sua empresa sdo feitas consultas a referéncias bibliograficas?

( ) Sim. () Néo. Por qué?

Obs.: Em caso de resposta negativa, passe para a questio 4.
3. Em que lugar ¢é realizada esta consulta? (Marque quantas alternativas quiser)

() biblioteca propria da empresa.

() biblioteca da Escola de Engenharia da UFRGS.
() outra biblioteca da UFRGS.

() biblioteca de outra(s) universidade(s).

() outros locais. Quais?
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4. Quais as principais areas técnicas em que existe maior necessidade de consulta?
(Marque quantas alternativas quiser)

() estruturas. () sistemas e automagao.

() construgio. () micro-eletronica.

() metalurgia de transformagio. () biomédica.

() ciéncia dos materiais. () termodinamica.

() mecanica dos solidos. () reatores, cinética e catalise.
() engenharia de qualidade. () materiais da industria quimica:
() geréncia da produgdo. polimeros e couros.

() gestdo da qualidade. () outras. Quais? )
() transportes. }

5. Vocé tem conhecimento dos servigos oferecidos pela biblioteca da Escola de
Engenharia da UFRGS?

() Sim. Quais? ( ) Nao.

6. Ordene as opgdes abaixo de 1 (mais importante) a 6 (menos importante), indicando
quais os principais recursos materiais que sua empresa gostaria de ter disponivel numa
biblioteca. (O mesmo niimero nio podera aparecer em mais de um item).

() Livros. () Catalogos industriais.
() Periodicos cientificos. () Normas técnicas.
() Revistas técnicas. () CD-ROM e acervo em disquete.

7. Ordene as op¢des abaixo de 1 (mais importante) a 3 (menos importante), indicando
como voceé considera mais pratico ter acesso aos servigos de uma biblioteca.
(O mesmo numero nio podera aparecer em mais de um item).

() Consulta in loco.

() Acesso eletronico a biblioteca.
() Entrega de livros na empresa.

8. A sua empresa estaria disposta a colaborar com uma taxa mensal para usufruir de
servigos especiais da biblioteca da Escola de Engenharia da UFRGS?

() Sim. Até quanto? () Nao.

Este espago esta a sua disposi¢do para sugestdes e comentarios:




6.3 TESTE NAO-PARAMETRICO DE FRIEDMAN

N Mean Std Dev Minimum Maximum
ORDENE1 23 2,043 1,430 il 5
ORDENE2 23 3,652 1,695 1 6
ORDENE3 23 3, 3191, 1,196 2 6
ORDENE{4 23 4,609 1,500 1 6
ORDENES 23 3,087 1,345 1 6
ORDENE6 23 4,217 1,906 1 6
————— Friedman Two-Way Anova &

Mean Rank Variable

2,04 ORDENE1
3,65 ORDENE2
3,39 ORDENE3
4,61 ORDENE{
3,09 ORDENES
4,22 ORDENE®6

Cases Chi-Square D Efe Significance
23 26,7516 5) ,0001
N Mean Std Dev Minimum Maximum
ORDENE1B 25 2,680 ;557 1 3
ORDENE2B 25 1,360 ,700 1 3
ORDENE3B 25 1,960 , 611 1 3

————— Friedman Two-Way Anova

Mean Rank Variable

2,68 ORDENE1B
1,36 ORDENE2B
1,96 ORDENE3B

Cases Chi-Square D.F. Significance
25 21,8400 2 ,0000



6.4 FIGURAS

Percentual

Figura 6.1 DISTRIBUICAO PERCENTUAL DOS POSTOS
ATRIBUIDOS AOS LiVROS.

Percentual

Ordem

Figura 6.2 DISTRIBUICAO PERCENTUAL DOS POSTOS
ATRIBUIDOS AOS PERIODICOS CIENTIFICOS.

Percentual

Ordem

Figura 6.3 DISTRIBUICAQ PERCENTUAL DOS POSTOS
ATRIBUIDOS AS REVISTAS TECNICAS.
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Percentual
cooa3RBES

Figura 6.4 DISTRIBUICAO PERCENTUAL DOS POSTOS
ATRIBUIDOS AOS CATALOGOS INDUSTRIAIS.

Percentual
c033BREBBEEE

Figura 6.5 DISTRIBUICAQ PERCENTUAL DOS POSTOS
ATRIBUIDOS AS NORMAS TECNICAS.

Percentual
cnwoa3RB8HKRS

Ordem

Figura 6.6 DISTRIBUICAO PERCENTUAL DOS POSTOS
ATRIBUIDOS AO CD-ROM E ACERVO EM
DISQUETE.

ESCOLA ™~ ENGENHARIA

bisLIOTECA



Percentual
caN838838

Figura 6.7 DISTRIBUICAQ PERCENTUAL DOS POSTOS
ATRIBUIDOS A CONSULTAIN LOCO.

Percentual
coB8a88333

Ordem

Figura 6.8 DISTRIBUICAO PERCENTUAL DOS POSTOS
ATRIBUIDOS AO ACESSO ELETRONICO A
BIBLIOTECA.

Percentual
c3¥8SE Y

Ordem

Figura 6.9 DISTRIBUICAQ PERCENTUAL DOS POSTOS
ATRIBUIDOS A ENTREGA DE LIVROS NA
EMPRESA.
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PROJETO DE MODERNIZAGAO DA BIBLIOTECA DA EE

PRIORIZAGAO DE RECURSOS (GERAL)

0.00 200 400

1 |Bibliotecario Chefe i 10,37
2 |Sistema de ar condicionado 6,29
3 |Setor de Referéncia 6.21
4 |Microcomputadores 5,83
5 |Setor de Selegao e Aquisigao de Materiais 5,29
6 |Softwares adequados 4,18
7 |Terminais de Leitura 372
8 |Auxiliares de Biblioteca 3,61
9 |Setor de Empréstimo 356
10 |Cadeiras para funcionarios 3i25
11 |Bibliotecarios 3,16
12 |Sala Colegao Memoria 3,15
13 |Mesa para catalogos informatizados 2,97
14 |Balcao de empreéstimos 2,84
15 |Aparelho leitor de CD-ROM 2,76
16 |Setor de Processamento Técnico 2,73
17 |Técnico em computagao 2,52
18 |Estantes de face simples 2,39
19 |Servidor de Rede 2,34
20 |Sala de Reuniges/Treinamento 2,24
21 |Sala de Chefia 2,19
22 |Leitora/copiadora de microformas 2,18
23 |Mesas para funcionarios 2,06
24 |Mesas para microcomputadores 2,03
25 |Cadeiras para usuarios 1,95
26 |Estantes expositorias 1,77
27 |lmpressoras 1,75
28 |Scanners 1512
29 |Linhas telefdnicas / fax 1,71
30 |Sala de Acesso a Bases de Dados P4l
31 |Secretaria 1,63
32 |Sala de Armazenamento da Colegao 1,46
33 |Mesas para leitoras de microformas 1,36
34 |Mesas para grupos de usuarios 1,29
35 |Mesas individuais para usuarios 1,27
36 |Sistema de iluminagao 124
37 |Recepcionista / telefonista 1,17
38 |Cadeiras para usuarios d e microcomputadores 1,16
39 |Catalogos Impressos/Eletronicos 1,14
40 |Porteiro 1.2
41 |Sistema de seguranga para livros periodicos, etc. 1,08
42 |Circuito fechado de TV 1,06
43 |Mesas para impressoras e scanners 1,01
44 |Estantes de dupla face 0,99
45 |Servidor de CD-ROM & Torre de CD-ROM 0,97
46 |Auxiliar de limpeza 0,91
47 |Secretaria 0,90
48 |"Boy" 0.89
49 |Video Cassete e TV 0,75
50 |Sala de Leitura em Grupos (Aquarios) 0.69
51 |Maquina de reprodugao 0,67
52 |Setor de Recuperagao de Documentos 0,61
53 |Sistema de Auto-empréstimo 0,60
54 |Espago p/Leitura Individ.(na colegao de livros/peridicos) 0,57
55 |Saldo de Leitura 0.55
56 |Espaco de Convivio 0,54
57 |Arquivo de acgo para fichas 0,49
58 |Carrinho para livros 0,46
59 |Arquivos de ago para pastas suspensas 0,34
60 |Mesa para Reuniao 0,31
61 |Arquivos de ago para microformas 0,30
62 |Sofas ] 0,25
63 |Portaria 0,15

8,00




i s

Atendimento aos usuarios na Biblioteca e por telefone (servigo de referéncia)

1

2 [Reunides de Planejamento 5,85
3 [Orientagdo quanto procedimentos de aquisicdo de mat. bibliogr. 4,42
4 [Localizagdo de documentos 3,98
5 [Capacitagdo da Equipe 3,66
6 [lLevantamentos bibliograficos automatizados (on-line/CD-ROM) 3,54
7 [Cadastramento e manutengéo da lista de empresas filiadas 3,37
8 JAquisicdo de material bibliografico 3,25
9 [Manut./atualiz. dos fichérios de usuarios inscritos na Biblioteca 3,07
10 [Preparo de mat.bibliogr. para circulagéo (consulta e empréstimo) 2,99
11 [Empréstimo de acervo com entrega nas empresas/residéncias (Tele entrega) 2,75
12 [Treinamento de usudrios no uso da Biblioteca 2,74
13 JAlimentacdo da base SABi 2,71
14 [Empréstimo de acervo as empresas 2,68
15 [ldentificagdo de base de dados de interesse do set. industr. e servicos 2,56
16 [Treinamento de usudrio no uso das obras de referéncia 2,49
17 [Comutagdo bibliografica 2,48
18 [Cadastramento de usarios 2,37
19 [Divulgacdo da Biblioteca da EE (inform., sevigos, "links"c/ outras instit., eventos, etc) 2,20
20 [Empréstimo a domicilio 2,16
21 [Solicitagdo de devolugdo de material bibliografico 2,15
22 [Disseminagao seletiva da informagéao 2,14
23 [Coleta e org. material informacional (suporte ativ. referéncia) 2,14
24 [Empréstimo para xerox ou consulta local 2,06
25 [Registro de material bibliografico 1,98
26 [Orientagdo no uso do SABi - Sist. Automagao de Bib. da UFRGS 1,98
27 [Empréstimo interbibliotecario 1,92
28 [Empréstimo automatizado de material bibliografico 1,91
29 Manutencdo dos ficharios de empréstimo 1,89
30 [Recolocagdo de materiais nas estantes 1,81
31 Atualizagio do Catélogo Coletivo Nac. de Public. Seriadas (CCN) 1,80
32 Manutengo e atualizagéo de folders 1,61
33 [Criagdo e Manut. da "home page“da Bibl. da EE 1,59
34 [Catalogagao, ou descrigéo fisica, das obras 1,59
35 |indexagdo de documentos (Juliana) 1,56
36 [Circulagéo de sumarios de periédicos 181
37 lLevantamento e relagdo de usuarios em débito 1,50
38 [Classificagdo, ou descrig&o tematica, das obras (olhar nos livros ao assuntos) 1.47
39 [Realizagédo de buscas através da Internet 1,43
40 [Treinamento de pessoal de empresas "associadas” 1,43
41 [Fotocopias de microformas (microfichas e microfilmes) 1,37
42 Normalizagédo de documentos 1,27
43 [Selegdo e aquisicdo de material bibliografico 1,25
44 [Orientagdo no uso da Internet 1,20
45 [Envio de “folders" com listas de servigos prestados as empresas 1.15
46 [Restauragdo de Material Bibliografico 1,13
47 [Elaboracao/Corregéo de referéncias bibliograficas 1,11
48 [Revisdo de relatorios de conferéncia do SABI 1,05
49 [Ordenacéo de fichas de catalogos 0,95
50 [Orientagéo técnica na editoragéo de publicaces da Unidade 0,94
51 |Atualizagdo de fontes de interesse dos setores industr. e serv. 0,90
52 [Emisséo de produtos (fich.catal.,etiq.lombada,reg.patrim.e emprést.) 0,89
53 [Catalogagéo na publicagédo 0,78
54 [Organizagdo de material instrucional (treinamento) 0,76
55 [Coleta e org. produgéo bibliogr. gerada no &mbito da EE (via e-mail) 0,68
56 [Renovagéo do prazo de empréstimo de periodicos por telefone 0,49

3

95 G5 ¥S €5 ¢S LG 0G 6V 8F Ly 9v G¥ v¥ € 2V Lb Ov 6€ 8E LE 9€ GE ¥E€ €€ 2€ L€ O€ 62 8C LT 92 GZ ¥Z €2 ¢C L2 02 6L 8L LL 9L SL ¥L €L 2L LLOL 6 8 L 9 G v € ¢




o

e bibliotecas efetivamente interligadas

Area disponivel para acervo (m2)

Horas-homem de treinamento/semestre

N° de boletins informat. sobre novas aquisicoes/sem.

IN° médio de exemplares por livro texto

IN°® de funcionarios treinados / n° total de funcionarios

N° de titulos adquiridos por ano

IN° de consultas a outras bases de dados / més

©| o N o O B W N| =

IN® de sugestoes de usuarios atendidas/semestre

-
(=]

N° de renovagoes titulos de period.(ano)/total de assinaturas

H5

Py
-

IN® de assinaturas de revistas e jornais / ano

-+
N

IAssuntos recuperaveis atraves de palavras-chave (%)

_(abl

-
w

N° de canais de acesso ao acervo (a distancia )

=
E

N° de folders explic.para novos usuarios/semestre

]
(&

N° assinaturas novas de periadicos / total de assinaturas (correntes)

LA

=
o

N° de atendimentos via comutagdo bibliografica / més

=1
~

Localizagao Unica entre periodicos e livros (sim/ndo)

i

Py
@

N° de livros emprestados a comunidade (empresas) / sem.

-
©

IN° de folders informat. de servigos prestados/sem.

n
o

Renovacgao de Livros por telefone (Sim / Nao)

RIRIL

N
=

IN° de livros intercambiados por empréstimo / més

g

N
N

Quantidade de consultas ao acervo (a distancia) / més

nN
w

N° de estantes por m2

n
S

[Temperatura média do ambiente (°C)

N
(&

Fluxo do ar (m3/ min)

N
o

umens/mz2 (JuX)

nN
@

N° total de livros adquiridos / total do acervo

n
o

Reserva de livros personalizada (Sim / Nao)

w
o

IN° de reclamagdes quanto a localiz. de livros / més

w
=

N° de titulos de video disponiveis / ano

w
N

N° de atendimentos via dissemin. selet. da inform./més

W
w

Nivel de ruido do ambiente (dB)

g

IN° de horas de abertura do Prédio / dia

w
(5]

Escala de satisfagaodo usuario/cadeiras (0 -10)

36

Tempo meédio de retirada de livros (s)

37 |% de livros desaparecidos / ano

38 |N° de auxilios prestados a normaliz. de trabalhos / sem.
39 [Existéncia salas individ. p/processamto. téc. e chefia(sim/nao) A
40 [N° de boletins informativos/semestre “,.\
41 |Razao (maior/menor) mesa no ambiente - 8
42 |Espaco livre entre estantes (m2) 1y
43 |N° de copiadoras disponiveis para reprodugao "in loco" 1;@35}_&
44 rkrea disponivel para restauragao (m2) my
45 |N°itens da producao técnica & cientifica da EE / Total de Prof. da EE =g
46 |% livros estrangeiros / total acervo 7Y 3
47 |Area reservada a informatica (m2) 13 \,g‘
48 |Razao (maior/menor) estante el
49 |N° de livros restaurados por semestre mi' [
50 |Area disponivel para o balcao de empréstimos (m2) 1y
51 [Existéncia de Caixinha de sugestdes (Sim/Nao) 1]
52 [Total de livros emprestados/total de livros do acervo m;{
53 |Largura média dos corredores (m) ;

54 [N° de eventos realizados c/particip. de autores de livros/sem.

?J% de normas em atraso 0By
56 [N° de exemplares na prateleira / total livros deste titulo i
57 [Tamanho (profund.) do balcdo das mesas laterais (cm) A
58 [Area reservada para espago de convivio (m2) [iF =3
59 [Tempo médio de atendimento a solic. de comut. bibliograf. 0.6
60 |Razao Maior/Menor "aquario” 0,587
61 [[dade média dos mdveis (anos) o.sq
62 |Area disponivel para sala de reuniées (m2) 044
63 |Area disponivel para os "aquarios” (m2) 0.8 ',.v
64 [N° de aquarios / N° de usuarios 0,443
65 [N° eventos no espago de convivio / semestre azn! ,\




PRIORIZAGAO DA QUALIDADE DEMANDADA PELO CLIENTE
BIBLIOTECA DA ESCOLA DE ENGENHARIA

1 |Protecéo dos livros ao furto 13,64
2 |Aquisicao de novos titulos de livros para biblioteca 11,97
3 JAtualizagao de periddicos 11,55
4 JAcesso a outras bases de dados 11,54
5 |Comutagéo bibliografica 10,84
6 |Aumento do espago para acervo 9,03
7 |Renovagéo de livros por telefone 8,82
8 |Intercambio de com bibliotecas setoriais/UFRGS 8,62
9 |Maior quantidade de livros estrangeiros 7,80
10 |Maior quantidade de assinaturas de periddicos 7.78
11 |Reserva de livros personalizadas 7,30
12 |Ouvir as sugestdes dos clientes 7,01

13 |Conservagao adequada dos livros -~ |s681

14 |Disseminagao seletiva da informagao 6,68
15 JAtualizagdo do acervo de normas técnicas 6,59
16 |Funcionarios bem treinados 6,33
17 |Divulgagéao dos servigos prestados 6,18
18 JAumento da area reservada a informatica 5,93
19 |Acesso a distancia ao acervo 5,68
20 [Maior quantidade de livros texto 5,67

21 |Divulgagéo de novas aquisigoes 5:59
22 |Horario conveniente 5,45
23 |Empréstimos de livros a comunidade 5,18

24 |Baixo nivel de ruido 4,91

25 |Redugéo do tempo de recebimento de artigos solic. 4,79
26 |Treinamento de usuarios 4,75
27 |Funcionarios bem humorados 4,53
28 |Retirada rapida de livros 4,52
29 |Possibilidade de reprodugéo "in loco" 4,51
30 |Informagdes uteis aos novos usuarios 4,48
31 |Auxilio na elaboragao de trabalhos académicos 3,98
32 |Localizagéo unica entre livros e periodicos 3,88
33 |lluminagao adequada 3,80

34 [Informagdes gerais sobre a biblioteca 3,60

35 |[Modernizagao de todo o mobiliario 3,41

36 |Divulgagao das pesquisas da Escola de Engenharia | 3,38

37 |Temperatura agradavel 337

38 |Cadeiras mais confortaveis 3,35

39 |Lista de titulos por assunto 3,29
40 |Melhor disposigao das mesas laterais 2,61

41 |Disponibilidade dos livros nas prateleiras 2,53
42 |Flexibilizagao do tamanho das mesas 2,47
43 |Maior quantidade de "aquarios" 2,46
44 |Renovagao do ar 2,26
45 |Aproximagao com autores de livros 2,21
46 |Facilidade de localizagao dos livros 2,11
47 |Aumento do espago para transito entre as estantes 2:11
48 |Disponibilidade de videos 2,10
49 |Salas individ. para processamento técnico e chefia 2,01

50 [Criagdo de um laboratério para restauragéo 1,90

51 |Redimensionamento do baicdo de empréstimo 1,90
52 |Criagéo de salas para reunides 1,89

53 |Melhor disposigdo das estantes 1,83

54 |Criagao de espagos de convivio 1,75

55 |Disponibilidade de jornais e revistas 1,74

56 [Flexibilizagdo do tamanho das estantes 1,29

57 |Flexibilizagado do tamanho dos "aquarios" 1,12

58 |Entretenimento no espago de convivio 1,01






