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RESUMO 
 

O presente trabalho introduz o estabelecimento de um modelo para garantia da 

qualidade, particularmente aplicado ao segmento de prestação de serviços por bibliotecas.  O 

estudo a ser apresentado baseia-se na utilização de um método de planejamento em 

específico, o Desdobramento da Função Qualidade (QFD), selecionada para viabilizar a 

análise da qualidade demandada pelo cliente, das características de qualidade críticas, dos 

serviços críticos e dos recursos críticos. 

Este trabalho discute o sistema de garantia da qualidade, cuja implantação está 

em curso, e que é parte integrante do modelo de gestão a ser adotado pela Biblioteca da 

Escola de Engenharia da Universidade Federal do Rio Grande do Sul.  A análise a ser 

apresentada utiliza o QFD incorporando um conjunto de matrizes que facilita e garante o 

fluxo de informações 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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CAPÍTULO 1 - INTRODUÇÃO 
 

1.1 - COMENTÁRIOS  INICIAIS 
 

Mudanças ocorridas no cenário mundial dos negócios foram algumas das 

causas de alteração da postura e comportamento do ser humano, seja no seu cotidiano ou nas 

empresas.  Existe uma busca maior de satisfação junto àquilo que se usufrui, consome e 

produz.  Qualidade é a palavra que traduz estes anseios e necessidades.  Para alcançá-la são 

imputados esforços constantes nos mais diversos setores produtivos. 

Durante as diversas "eras da qualidade" (GARVIN, 1992), ocorreram 

transformações e quebras de paradigmas vigentes, bem como a evolução do pensamento de 

que todos os esforços relacionados à qualidade são cruciais para se obter o sucesso 

estratégico, deixando a qualidade de ser somente um item de controle, para se tornar um fator 

de sobrevivência no mercado.  Esta sobrevivência não depende somente daquilo que as 

organizações produzem, mas sim de como elas se inserem no mercado regional, nacional e 

internacional; e em função de sua qualidade e produtividade.  Quem não se preocupar com 

seu sistema produtivo, questionando-se, reestruturando-se, terá menos chance de sobreviver. 

Existe hoje uma maior exigência em relação à maneira como a empresa é 

gerenciada, gerando preocupação 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 negócio em questão. 

O setor industrial brasileiro encontra-se em posição mais favorável que o de 

serviços, pois caminha a passos largos no sentido de alcançar níveis satisfatórios de qualidade.  

Segundo FIATES (1995), em se tratando de qualidade, logo volta-se o pensamento para 

índices de refugo, defeitos e retrabalho, todos eles ligados à qualidade do produto, enquanto 
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que, em se tratando de qualidade em serviços, pensa-se muitas vezes em aspectos subjetivos, 

como cortesia e simpatia daquele que está prestando o serviço. 

Ainda hoje verifica-se uma certa escassez de estudos para o setor de serviços, 

mas esta situação tende a ser amenizada.  PALADINI (1996) apresenta na Tabela 1.1 o 

comportamento da demanda por Engenharia de Produção (que abrange os conceitos 

associados à qualidade e à produtividade) nos últimos anos: 

 

Tabela 1.1 - Evolução da demanda por Engenharia de Produção no Brasil (PALADINI, 

1996) 

 

ATIVIDADES                INDÚSTRIA         SERVIÇOS            SERVIÇO PÚBLICO 

(1) PERÍODO: 1982-86 
Consultoria Técnica   100 %     -   -  
Assessoria  Técnica   100 %     -   - 
Formação de Pessoal           79 %       19 %   2 % 
Qualificação de Pessoal       89 %     9 %   2 % 
(2) PERÍODO: 1987-89 
Consultoria Técnica      90 %       10 %   - 
Assessoria  Técnica      85 %       12 %   3 % 
Formação de Pessoal             65 %       31 %   4 % 
Qualificação de Pessoal        70 %       24 %   6 % 
(3) PERÍODO: 1989-92 
Consultoria Técnica      71 %       25 %   4 % 
Assessoria  Técnica      61 %       35 %   4 % 
Formação de Pessoal           49 %       42 %   9 % 
Qualificação de Pessoal       54 %       37 %   9 % 
(4) PERÍODO: 1993-95(*) 
Consultoria Técnica      39 %       38 %   23 % 
Assessoria  Técnica      35 %       46 %   19 % 
Formação de Pessoal           32 %       42 %   26 % 
Qualificação 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 

à qualidade e à produtividade cresce substancialmente no setor de serviços e, em especial, nos 

serviços públicos, tornando consistente sua participação relativa na economia como um todo. 
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O fator que podem ser apresentado como propulsor para esta mudança de 

comportamento, segundo PALADINI (1996) é a competitividade, que aliada à possibilidade 

de privatização dos serviços públicos, gerou  o despertar para a necessidade de mudança em 

relação ao desemperramento da máquina administrativa. 

Como a qualidade é um fator que vem a determinar o grau de competitividade 

de um país, a área acadêmica, que gera o conhecimento formal do mesmo, necessita manter-se 

atenta às transformações que são impostas através da globalização de procedimentos. 

Face a isto, as bibliotecas de instituições federais, mais especificamente, 

necessitam reformularem-se e evoluirem no sentido de equipararem-se ao nível de 

desenvolvimento dos grandes centros de ensino e pesquisa do mundo. 

A presente dissertação vem apresentar o estudo de caso desenvolvido junto à 

Biblioteca da Escola de Engenharia (EE) da UFRGS, no intuito de desenvolver um projeto de 

modernização dessa biblioteca através do a utilização do método de planejamento da 

qualidade denominado de QFD - Desdobramento da Função Qualidade. 

 

 

 

1.2 - TEMA E JUSTIFICATIVA DO TEMA 
 

1.2.1 - TEMA 

 

O tema que norteia a presente dissertação é o atingimento da Garantia da 

Qualidade em serviços, e em particular, a Garantia da Qualidade em bibliotecas.  A utilização 

do método de planejamento QFD, em inglês, (Quality Function Deployment) - 

Desdobramento da Função Qualidade, será o meio para viabilizar o presente estudo, sendo 

que a aplicação da mesma será discutida posteriormente em capítulo específico. 

 

1.2.2 - JUSTIFICATIVA DO TEMA 

 

Como citado anteriormente, para se obter uma vantagem competitiva e 

conseqüente sobrevivência de uma empresa, necessita-se de métodos sistemáticos que 
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assegurem confiabilidade nos processos/produtos e serviços desenvolvidos, ou seja, ações que 

garantam a qualidade dos mesmos. 

O setor de serviços, talvez por ser relativamente pouco estudado, é intrigante e 

cativante para novas descobertas, desafios e desenvolvimentos na área da qualidade.  Dentre 

os serviços, encontram-se as bibliotecas públicas, universitárias e de escolas, que, associadas 

ao desenvolvimento global, devem tornar-se o “elo” de ligação entre aluno / professor / 

pesquisador e as informações disponíveis em todo o mundo. 

Sendo assim, e através da utilização do QFD, pode-se planejar, projetar e 

estruturar uma biblioteca considerada moderna para os padrões locais de qualidade hoje 

existentes. 

 

 

1.3 - OBJETIVOS 
 

1.3.1 - OBJETIVOS PRINCIPAIS 

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

• apresentar e discutir uma aplicação do QFD ao setor de serviços; 

• utilizar essa técnica para realizar o planejamento da qualidade junto à 

Biblioteca da Escola de Engenharia da UFRGS; 

• levantar e fornecer dados, fatos e priorizações de itens para direcionar o 

projeto de modernização da Biblioteca da Escola de Engenharia, de 

maneira a torná-la um pólo de informações da região onde se encontra, 

além de uma biblioteca moderna, reconhecida e bem recomendada no 

Mercosul. 

 

1.3.2 - OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

Tem-se por objetivos secundários deste trabalho: 

• conhecer as necessidades dos usuários de uma biblioteca, através da 

realização de uma Pesquisa de Mercado; 

• conhecer a priorização da qualidade demandada pelos usuários; 

• conhecer as características de qualidade críticas; 
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• conhecer os serviços críticos, bem como; 

• conhecer os recursos críticos para a qualidade de uma biblioteca. 

 

 

 

1.4 - MÉTODO 
 

O método de desenvolvimento da presente dissertação consta: 

• da realização inicial de revisão bibliográfica sobre os assuntos que 

compunham o espectro do tema abordado; 

• da prévia análise e posterior definição de ferramental útil e necessário para 

o bom andamento da pesquisa a ser apresentada, quais sejam, pesquisa de 

mercado e QFD; 

• da definição de um modelo conceitual de aplicação do QFD a serviços, 

(orientado ao estudo das bibliotecas); 

• da avaliação crítica do método proposto através de uma aplicação prática; 

• das considerações finais e recomendações derivadas de análise efetuada. 

 
 

 

1.5 - ESTRUTURA 
 

No primeiro capítulo, encontram-se descritas as metas e diretrizes que norteiam 

todo o trabalho desenvolvido na presente dissertação de mestrado. 

Na seqüência, no Capítulo 2, são analisadas e descritas as referências 

bibliográficas necessárias para a formulação de fundamentos teóricos.  Iniciou-se pelo estudo 

de qualidade em serviços e suas peculiaridades; passou-se para a análise e descrição do 

método utilizado para efetivação do trabalho (QFD); e encerrou-se com a técnica necessária 

para dar início a todo o processo de análise, a pesquisa de mercado. 

O Capítulo 3 é composto do modelo conceitual desenvolvido nesta dissertação 

e suas etapas de realização. 
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O estudo de caso encontra-se descrito no Capítulo 4, onde cada uma das etapas 

de realização do modelo conceitual desenvolvido são descritas para a aplicação prática 

proposta, ou seja, a Biblioteca da Escola de Engenharia da UFRGS. 

No capítulo 5, são expostas as considerações finais sobre o estudo de caso 

proposto, bem como sugestões de estudos futuros sobre o próprio tema e correlatos. 

Tem-se disponível, ao final da presente dissertação, o referencial bibliográfico 

utilizado e os anexos.  Estes são compostos por pesquisas de mercado interna e externa 

realizada com os usuários da Biblioteca da EE, modelos de questionários abertos e fechados 

utilizados para o estudo de caso e as matrizes e priorização de características de qualidade e 

de serviços críticos na biblioteca. 

 

 

1.6 - LIMITAÇÕES DO TRABALHO 
 

Como o objetivo do presente estudo é a realização de uma dissertação de 

mestrado, os objetivos da pesquisa foram definidos de maneira a restringir o seu escopo 

àquele objetivo. 

Uma das limitações abrange a não-discussão da implementação do TQM – 

Gerenciamento da Qualidade Total na Biblioteca da Escola de Engenharia - tema que 

justificaria possivelmente um outro trabalho em nível de mestrado, pois ainda não 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 análise de 

custos.  Salienta-se que existe a possibilidade de aplicação de técnicas de custeio mais 

elaboradas; no entanto, realizou-se uma análise simplificada referente a esse tópico, pois o 

objetivo dessa investigação não era o de efetuar a discussão de técnicas de custeio. 

O detalhamento dos planos de melhoria restringiu-se a alguns itens priorizados 

de Características de Qualidade, Serviços e Recursos, bem como ações inerentes à sua 

realização.  Os outros itens priorizados serão analisados, sendo desdobradas ações para o seu 

atendimento, através de atividades a serem executadas pelo grupo de trabalho de 

modernização da Biblioteca da Escola de Engenharia, que pertence ao Programa de Qualidade 

da Escola de Engenharia. 
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CAPÍTULO 2 - REVISÃO BIBLIOGRÁFICA 
 

 

2.1 - QUALIDADE EM SERVIÇOS 
 

Hoje em dia, a sobrevivência de uma empresa, seja do setor industrial ou de 

serviços, exige que se crie, no ambiente de trabalho, a cultura da “procura pela qualidade”.  

No cenário atual, esse é um requisito básico, essencial para a competitividade.  

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

encontra-se o setor de serviços relacionado ao segmento denominado de terciário. 

 

Tabela 2.1 - Atividades econômicas e seus segmentos. 

 

SEGMENTO ATIVIDADE 

Primário     - Agropecuária / Extrativa Vegetal / Pesca 

Secundário - Industrial / Extrativa Mineral 

Terciário    - Prestação de Serviços 

 

 

No Brasil, segundo MOREIRA (1993), os serviços englobam atividades como 

transportes, comunicações, comércio, serviços pessoais, serviços comerciais, atividades 

financeiras, atividades governamentais, etc. 

A evolução da importância econômica do setor de serviços no Rio Grande do 

Sul, segundo MOTTA DOS SANTOS (1991), apresenta-se distribuída na Tabela 2.2. 
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Tabela 2.2 - Contribuição % dos setores para o PIB gaúcho. (MOTTA, 1991) 

 
SETOR 1950 1960 1970 1980 1990 

Primário (agricultura) 36,3 35,6 23,2 15,8 14,5 

Secundário (indústria) 18,2 16,6 22,4 35,5 31,6 

Terciário (serviços, comércio e governo) 45,5 47,8 54,4 48,7 53,9 

TOTAL 100 100 100 100 100 

 

Conforme pode ser visto, a contribuição do setor de serviços tem crescido ao 

longo das últimas décadas, e este é o setor que apresenta a maior contribuição percentual. 

Além disso, KANEKO (1991) salienta comportamento similar desse setor em nível mundial. 

Este crescimento estimula, cada vez mais, estudos nesse setor, bem como da 

qualidade necessária para a adequada realização do serviço e conseqüente satisfação dos 

clientes. 

Outra justificativa para o estudo da qualidade em serviços é uma maior 

preocupação com o planejamento do mesmo.  Na Figura 2.1, KUME (1988) vem ratificar essa 

preocupação, apresentando o retorno obtido no nível de qualidade do serviço prestado, através 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

Taxa de Alavancagem 

 

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

 

Se a intervenção para a melhoria do serviço ocorrer na fase de planejamento, o 

retorno será menos visível, mas a ordem de grandeza do nível de qualidade, ou seja, a taxa de 

Melhoria do 
Serviço 

Projeto 
do Serviço

Projeto do 
Processo

Operações 
de Linha 

de Frentes

300:1 20:1 1:1

Nível de Qualidade
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alavancagem, será de 300 para 1.  Se a intervenção ocorrer na fase de projeto do processo, a 

melhoria será de até 20 para 1.  Enquanto que, se a intervenção para a melhoria do serviço 

ocorrer durante a “Hora da Verdade”, ou seja, no momento em que o serviço é prestado na 

linha de frente, a mesma pode gerar no máximo uma melhoria no nível de qualidade do 

serviço prestado. 

 

 

2.1.1 - A QUALIDADE 

 

Com o visível avanço e modernização nos segmentos produtivos, torna-se 

imperativo, um estudo mais aprofundado sobre qualidade. Mas o que é qualidade?  Para que 

se necessita de qualidade? 

Essas respostas inicialmente parecem óbvias, mas se assim fossem, todas as 

empresas encontrar-se-iam em um patamar privilegiado de desenvolvimento.  O que na 

prática não acontece! 

Segundo MEZOMO (1993), a qualidade não é um conceito estático, mas 

dinâmico.  Ela não define um estado, mas representa um processo: o da melhoria continuada 

da qualidade dos bens e serviços.  Dessa maneira, a sua definição de “qualidade” é a seguinte: 

“propriedade (ou um conjunto de propriedades) de um produto ou serviço que o torna 

adequado à missão específica da organização (ou empresa), concebida para atender de forma 

efetiva e econômica as necessidades e legítimas expectativas de seus clientes (internos e 

externos).” (p. 35) 

Os pensadores da qualidade industrial a definem da seguinte maneira: 

• Crosby: “é a conformidade com os requisitos”. 

• Deming: “é sentir orgulho do que se faz”. 

• Ishikawa: “é um sistema de produção que produz economicamente, coisas 

ou serviços que atendam às exigências dos consumidores”. 

• Juran: “é a satisfação do cliente e a ausência de deficiências”. 

 

Quando se pensa hoje em qualidade, engloba-se a estrutura de produção, o 

processo e os resultados obtidos. 

Na estrutura, encontram-se itens envolvidos com os recursos necessários para a 

produção do produto ou serviço, como físicos, humanos, materiais, financeiros, tecnológicos, 
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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 serviços colocados a disposição do consumidor, 

cliente ou usuário. 

Além dessas dimensões, a qualidade adquiriu novas competências, 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, é necessário: 

 

• Compreender as necessidades dos clientes; 

• Definir o produto ou serviço desejado; 

• Medir quão bem as necessidades são alcançadas; 

• Priorizar resultados indesejados; 

• Planejar as ações; 

• Executar o plano de ação; 

• Checar os resultados; 

• Agir em resposta aos problemas. 

 

Enquanto isso, para MEZOMO (1993), a melhoria da qualidade, sem a qual a 

qualidade estaria num estado de “não-qualidade”, é a integração de três componentes: o 

planejamento, o desenvolvimento e o controle. 

• Planejamento: visa evitar a “não qualidade” através do desenho do processo 

que resulte num produto ou serviço de qualidade. 

• Desenvolvimento: visa a melhoria continuada dos processos. 

• Controle: visa monitorar a execução do que foi planejado, para evitar a “não 

qualidade”. 

 

Como pode-se observar, tanto SHORES (1992) quanto MEZOMO (1993) 

baseiam-se na utilização do “Ciclo PDCA” para assegurar a qualidade de produtos ou 

serviços.  Segundo CAMPOS (1992), a definição de Ciclo PDCA é: “um método gerencial 

para a prática do controle”. 
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O “P”, significa planejar, questionar, levantar hipóteses, prognosticar.  O “D”, 

significa desenvolver, fazer, experimentar, testar.  O “C”, significa checar, comparar, 

enquanto que o “A”, significa agir, atuar, ou então retornar ao “P”. 

Através da repetição destas etapas obtém-se a melhoria continuada, desde que, 

além disso, sejam atendidas três condições fundamentais, que segundo MEZOMO (1993) são: 

• a existência de uma clara filosofia de qualidade por parte da alta direção; 

• a atitude prática, de todos os membros da instituição, de busca da qualidade 

para os clientes; e 

• a utilização de um adequado conjunto de técnicas de melhoria. 

 

Dentro da lógica da qualidade existe, também, uma hierarquização de conceitos 

e atividades, que MEZOMO (1993) representa na Figura 2.2, e encontram-se descritas a 

seguir. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

• Política da qualidade: são as intenções e diretrizes globais de uma 

organização relativas à qualidade, formalmente expressa pela alta 

administração; 

• Gestão da qualidade: é a parte da função gerencial global voltada a 

determinar e implementar a política da qualidade. Para o seu atingimento 

torna-se necessário o comprometimento e a participação de todos os 

membros da organização; 
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• Sistema da qualidade: é o conjunto formado pela estrutura organizacional, 

responsabilidades, procedimentos, processos e recursos necessários para a 

implementação da gestão da qualidade; 

• Controle da qualidade: é 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 eliminação de resultados insatisfatórios; 

• Garantia da qualidade: são todas as ações planejadas e sistemáticas 

necessárias para prover a confiança adequada de que um produto ou serviço 

atende aos requisitos definidos da qualidade.  Ela somente estará completa 

se os requisitos definidos contemplarem as necessidades dos clientes. 

 

Toda essa preocupação visa à sobrevivência 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 direção não estiver atuante e participativa, no 

sentido de liderar esse processo, a qualidade poderá nunca acontecer.  O comprometimento da 

direção superior com a qualidade é que pode decretar a vida ou a morte do processo da 

qualidade total.  

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

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

 

 

                                            

 

 

 

 

 

 

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

 

 

Como se verifica na Figura 2.3, o meio para o atingimento da qualidade é 
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Antes disto, para viabilizar a definição de uma estratégia geral de ação, torna-

se necessário verificar e analisar os sistemas de serviços existentes, bem como o diferencial 

existente entre produtos e serviços, os quais encontram-se descritos a seguir no item 2.1.2. 

 

 

2.1.2 - O SISTEMA DE SERVIÇOS 

 

BUFFA & SARIN (1987) definem como sistema produtivo os meio pelos 

quais transformam-se os insumos, “inputs”, para criar bens e serviços úteis como produtos, 

”outputs”. 

Normalmente, define-se Sistemas de Serviços como atividades nas quais há um 

grande contato entre o cliente e o produtor. 

O contato durante a prestação de um serviço 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 negócio e, com base nesse 

contato, forma uma opinião sobre a qualidade do serviço e, possivelmente, da qualidade do 

produto”. 

Na maioria dos casos, o serviço é consumido enquanto é produzido, por 

exemplo, refeições em restaurantes, serviços de saúde, viagens, etc.  BUFFA & SARIN 

(1987) afirmam que a forma como os indivíduos avaliam um serviço depende de como o 

serviço é prestado.  Hoje em dia a maioria dos serviços é efetivamente um híbrido entre um 

serviço puro e um produto puro.  Na realidade o que se tem é um “feixe de produtos e 

serviços”.  Ao se comprar um automóvel (bem industrial), segundo BERRY & 

PARASURAMAN (1992), você não compra apenas o produto, mas também o suporte de 

assistência técnica nas redes de autorizadas, sistema de transporte, a disponibilidade e 

acessabilidade de peças para reposição e garantia (serviços). 

 

 

2.1.2.1 - Serviços x Produtos 

“A diferença básica entre produtos e serviços é mais do que semântica”, afirma 

G. Lynn SHOSTACK (1982).  “Produtos são objetos tangíveis que existem no tempo e no 

espaço; serviços são exclusivamente ações ou processos, e existem somente no tempo.  A 
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diferenciação básica entre ‘coisas’ e ‘processos’ é ponto de partida de uma investigação 

focada em serviços”. (p. 50) 

Alguns fatores que tornam mais clara a visualização desta diferenciação 

encontram-se apresentados na Tabela 2.3. 

 

 

Tabela 2.3 - Aspectos característicos de Produtos e Serviços. (BUFFA & SARIN, 1987) 

 

PRODUTOS SERVIÇOS 
• Tangíveis • Intangíveis e perecíveis; consumidos no 

processo de sua produção 
• Podem ser produzidos para estoque, tendo 

disponibilidade na prateleira 
• Disponibilidade alcançada mantendo-se o 

sistema produtivo aberto para prestar o 
serviço 

• Contato mínimo com o consumidor final • Grande contato com os clientes ou 
consumidores 

• Processamento complexo e interrelacionado • Processamento simples 
• Demanda variável numa base semanal, 

mensal ou sazonal 
• Demanda normalmente variável em base 

horária, diária ou semanal 
• Mercados atendidos pelo sistema produtivo 

são regionais, nacionais ou internacionais 
• Mercados atendidos pelo sistema produtivo 

são normalmente locais 
• Grandes unidades que se beneficiam de 

economias de escala 
• Unidades relativamente pequenas para 

servir a mercados locais. 
• Localização do sistema está relacionada 

aos mercados regional, nacional e 
internacional 

• Localização depende na localização dos 
usuários, clientes ou consumidores locais 

 

 

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

exemplo, a apresentada por TEBOUL (1992) definindo-os operacionalmente.  Na Figura 2.4 

pode-se notar a existência de dois setores, a interface e o suporte.  A interface é o local de 

interação entre o usuário/cliente e um sistema de produção, e o cliente encontra-se fisicamente 

presente e a produção e o consumo ocorrem simultaneamente.  Sendo assim, a simultaneidade 

coloca o consumidor dentro do processo produtivo. 
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O setor de suporte é quem sustenta a interface, e elabora processos físicos e 

acompanha a prestação, por exemplo, confeccionando documentos, análises de laboratório, 

etc.  TEBOUL (1991) citando Eiglier & Langeard (1987), afirma que traçando um paralelo 

com a produção industrial, denomina-se esse conjunto de servição, que significaria um 

estranho cruzamento entre serviço e produção que evoca ao mesmo tempo sedução e servidão. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2.4 - Definição operacional de serviço e produto segundo TEBOUL (1991). 

 

 

Em qualquer transação com um cliente, seja com serviço ou produto 

manufaturado, sempre existirá esta separação interface/suporte, sendo que, no caso de um 

serviço, o tratamento do cliente realiza-se essencialmente na interface, enquanto que, no caso 

de um produto industrial, o papel de suporte da fábrica, isto é, do processo industrial separado 

do cliente, é fundamental.  A diferenciação dá-se na ênfase, maior ou menor, em relação aos 

dois sistemas de produção.  Sendo assim, gerir um serviço é sobretudo gerir a interface.  Gerir 

um produto manufaturado é ,sobretudo, gerir as atividades de suporte. 

SHOSTACK (1982) afirma que, geralmente, muitos serviços acompanham 

objetos físicos, não podendo este ser classificados como “produto puro”.  Um produto puro 

não necessita de complemento de um serviço e vice-versa.  Mas, entre esses dois, existe uma 

infinidade de sistemas considerados mistos ou híbridos, os quais serão descritos no item 

2.1.2.2.   A Figura 2.5 representa esta diferenciação entre produto e serviço. 

BERRY & PARASURAMAN (1992), baseados em Shostack, apresentam a 

Figura 2.6 como a sua representação de diferenciação entre produtos e serviços, e a definem 

como: “se a fonte do benefício essencial de um produto é mais tangível do que intangível, ele 
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é considerado mercadoria. Se benefício essencial é mais intangível do que tangível, é um 

serviço”.(p.22) 

SHOSTACK (1982) afirma que os serviços encontram-se em dois estados, o 

potencial e o cinético.  No estado cinético, quando o serviço é realmente prestado, o mesmo 

não pode ser estocado fisicamente, enquanto que, no seu estado potencial ele pode ser 

estocado.  Uma maneira de estocagem de um serviço são os treinamentos realizados com os 

profissionais que o executarão, por exemplo, um cabeleireiro não tem como estocar “cortes de 

cabelo”, mas durante a sua formação profissional, numa escola de cabeleireiros, ele estocou o 

conhecimento de como fazê-lo, através de uma parte teórica e outra prática (num processo de 

tentativa e erro) especializando-se. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2.5 - Escala de diferenciação entre produto e serviço. (SHOSTACK, 1982) 
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Figura 2.6 - O espectro mercadorias-serviço. (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 esforços para passarem a se 

localizar nessa faixa, agregando mais valor ao seu produto/serviço e diferenciando-o.  Por 

exemplo, uma companhia de comida pronta pode acrescentar uma linha telefônica de 

discagem gratuita para prestar informações aos clientes, fornecer receitas, realizar tele-

entrega, etc, ou então, um serviço de baby-sitter enviar jogos eletrônicos às casas para as 

crianças brincarem. 

 

 

 

2.1.2.2 - Classificação dos Serviços 

Encontram-se aqui identificados dois métodos distintos de classificação dos 

sistemas de serviços.  O de BUFFA & SARIN (1987) e o de AQUILANO (1989). 

BUFFA & SARIN (1987), citando Baumol em 1984, apresentam uma 

classificação com ênfase na análise das possibilidades de incremento de produtividade que 

cada classe de serviço apresenta, dividindo-os em quatro categorias: serviços pessoais 

estagnados; serviços pessoais substituíveis; serviços progressivos e serviços explosivos.  As 

descrições encontrada a seguir baseiam-se nas colocações desses autores. 
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• Serviços pessoais estagnados: são serviços que requerem freqüentemente 

um intenso contato pessoal entre o cliente e o provedor do serviço.  A 

qualidade depende fortemente do desempenho do profissional executante.  

Neste tipo de serviço é difícil obter-se ganhos significativos de 

produtividade sem uma redução proporcional na qualidade. Ex.: corte de 

cabelo, tratamentos psiquiátricos, atividades de ensino. 

O desafio de gerir serviços pessoais estagnados é melhorar sua efetividade 

através de uma melhor gestão.  Um ganho substancial em produtividade pode ser 

freqüentemente alcançado através da realização adequada das atividades de suporte 

necessárias para o serviço, como por exemplo, a execução da infra-estrutura de reprodução 

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

 

• Serviços pessoais substituíveis: são serviços similares aos estagnados, pois 

também requerem contato pessoal, porém, neste caso, é possível substituir 

as pessoas por alternativas tecnológicas.  Por exemplo, com o aprendizado 

de software computacional, pode substituir o professor por treinamentos 

considerados interativos, os tutoriais, onde o aluno recebe orientação passo a 

passo do próprio computador.  Outro exemplo é o de cursos de línguas 

através da utilização de fitas de áudio ou de vídeo. 

Deve-se levar em consideração que, ao mesmo tempo em que os substitutos 

para os serviços pessoais são freqüentemente mais baratos, eles também são, com freqüencia, 

inferiores em qualidade.  Nesta classe de serviços, é possível darem-se saltos em 

produtividade tirando proveito de inovações tecnológicas. 

 

• Serviços progressivos: são serviços que claramente apresentam dois 

componentes.  Um deles requer pouca participação de trabalho humano, 

sendo possível então, obterem-se consideráveis reduções de custo.  O outro 

componente é fortemente dependente da atuação humana e muito 

semelhante ao serviço pessoal estagnado.  Um exemplo é o serviço de 

computação.  Conceitualmente os mesmos podem ser considerados como 

compostos por hardware e software.  Os custos do hardware tem caído 

significativamente, ao posso que os do software tem aumentado. 

Neste exemplo o hardware seria o componente onde há pouco trabalho 

humano na sua produção, pois de fato a sua produção 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 usuário, tem o seu custo crescente. 

 

• Serviços explosivos: são os serviços que não envolvem quase que nenhum 

contato entre o consumidor e quem realiza a sua produção.  De todos os 

tipos de serviços estes são os que, em relação a avanços tecnológicos e a 

inovações, podem fazer com que os custos sejam reduzidos mais 

significativamente, não apresentando limites à introdução de 

aperfeiçoamentos ou mesmo de saltos tecnológicos.  Para exemplificar esse 

serviços, podem ser citados os sistemas telefônicos e postais. 

 

Outra classificação quanto aos Sistemas de Serviços é a apresentada por 

AQUILANO (1989).  Segundo ele, o sistema de serviço é determinado em relação ao tipo de 

serviço que é prestado, bem como em relação ao produto de serviço que é oferecido. 

Nesta classificação, o que distingue a operacionalidade de um sistema é 

exatamente a intensidade de contato com o consumidor durante a concepção do serviço, e a 

divisão dá-se em: serviço puro, serviço quase industrializado e serviços mistos. 

 

• Serviço puro: onde o cliente está constantemente interagindo no sistema de 

serviço (ex. manicure, cabeleireiro, etc). 

• Serviço quase industrializado: encontra-se no extremo oposto ao serviço 

puro, pois os serviços são prestados sem a presença física do consumidor 

(ex. seguros em geral, correios, etc.). 

• Serviços mistos: encontram-se entre os dois extremos citados acima, ou 

seja, a interação com o cliente ocorre em situações que sejam necessários 

esclarecimentos ou autorizações (ex. assistências técnicas, oficinas 

mecânicas, etc.). 

 

Além dessa classificação, AQUILANO (1989) define operacionalmente os 

sistemas de serviços em função de sua intensidade de contato, a qual é definida como a 

percentagem de tempo que o cliente encontra-se interagindo com o sistema, em relação ao 
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tempo total de prestação de serviço.  Essa divisão dá-se em: sistemas de alto contato e 

sistemas de baixo contato. 

• Sistemas de alto contato: o cliente pode afetar no tempo de demanda, na 

natureza e na qualidade do serviço, tendendo assim a envolver-se no próprio 

processo. 

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

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

 

Cruzando as duas classificações de AQUILANO (1989) tem-se que, nos 

serviços puros, verifica-se freqüentemente a presença do sistema de alto contato, enquanto 

que nos serviços quase industrializados, nota-se freqüentemente a presença do sistema de 

baixo contato.  Nos serviços mistos gera um mix entre o sistema de alto e de baixo contato. 

A importância de definir-se a intensidade de contato com o cliente, surge a 

partir da tomada de decisão por parte da gerência dos serviços, para posicionar-se, já que a 

intensidade afeta diretamente na decisão a ser tomada. 

 

A próxima etapa a ser descrita, diz respeito a união dos conhecimentos até aqui 

apresentados de qualidade e de serviços, para a elaboração de um projeto de um serviço com 

qualidade. 

 

 

 

2.1.3 - DESENVOLVIMENTO DO PROJETO DE QUALIDADE EM SERVIÇOS 

 

Como citado anteriormente e através de diversos autores, é possível notar-se a 

tendência de crescente desenvolvimento de atividades de serviços, bem como do seu impacto 

junto a economia global. 

Atualmente equipamentos sofisticados tornam, cada vez mais, os processos 

produtivos semelhantes.  Sendo assim, o diferencial necessário às empresas, é justamente a 

qualidade da prestação do serviço, que pode ocorrer isoladamente ou associada a um produto. 

Ainda hoje existem poucos trabalhos desenvolvidos ou em desenvolvimento no 

setor de serviços, ou seja, estudos sobre a qualidade e a produtividade em serviços encontram-

se aquém dos desenvolvidos no setor industrial. 
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Segundo ZEITHAML et al. (1990) a definição de qualidade em serviços é a 

discrepância entre as expectativas e percepções dos clientes.  Existem fatores chaves que 

influenciam nas expectativas dos clientes, e fatores que representam um critério de avaliação 

por parte do cliente no momento de acessar a serviços com qualidade, eles são chamados de 

dimensões.  As 10 dimensões de um serviço com qualidade são: tangibilidade, confiabilidade, 

receptividade, competência, cortesia, credibilidade, segurança, acessibilidade, comunicação e 

compreensão do cliente. 

A qualidade de um serviço está fortemente associada a confiabilidade que o 

cliente sente em relação ao prestador do serviço.  Fazer bem o serviço da primeira vez ainda é 

a melhor receita para conquistar esta confiabilidade. 

Sendo assim, um serviço 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 é a essência da 

qualidade dos serviço, mas não é a única dimensão determinante, existem outras quatro pelo 

menos que devem ser observadas.  Na seqüência, essas cinco dimensões encontram-se 

descritas: 

• Confiabilidade: é a capacidade de prestar o serviço prometido de modo 

confiável e com precisão. 

• Apresentação/Imagem: é a aparência física de instalações, equipamentos, 

pessoal e materiais de comunicação. 

• Sensibilidade: é a disposição para ajudar o cliente e proporcionar com 

presteza um serviço. 

• Segurança: é o conhecimento e a cortesia de empregados e sua habilidade 

em transmitir confiança e confiabilidade. 

• Empatia: é a atenção 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 são apresentados os gaps ou lacunas que podem vir a 

surgir do desbalanceamento entre a expectativa do cliente em relação ao serviço prestado, e o 

que ele realmente percebe desse serviço. 
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A Figura 2.7 apresenta o modelo conceitual de qualidade em serviços 

desenvolvido por ZEITHAML et al.(1990), e na seqüência serão apresentados os itens que o 

compõe. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

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

 

O modelo conceitual da qualidade em serviços serve como uma moldura 

concisa para o entendimento, medição e melhoria da qualidade em serviços. 

Comunicação 
Pessoal 

(de boca em boca)
Necessidades

Pessoais 
Experiências

Passadas 

Comunicação 
Externa com 
os Clientes 

Serviço 
Esperado

Serviço 
Percebido

Gap 5

Serviço 
Fornecido

Especificações 
da Qualidade em

Serviços

Gerenciamento da 
 Percepção das 

Expectativas dos Clientes

Gap 4 

Gap 3

Gap 2 

Gap 1 

EMPRESA 
DE 

SERVIÇOS 

CLIENTE 



  36

Os gaps ou lacunas nele localizados podem ser influenciados por outras 

discrepâncias ou por outros gaps.  Foram identificados quatro gaps que representam riscos 

potenciais à falta de qualidade nos serviços prestados pela empresa e um gap associado 

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

 

2.1.3.1 - O Gap 5 

O gap 5 é considerado o mais importante, pois é o percebido exclusivamente 

pelo cliente, e constitui-se da discrepância existente entre a expectativa que o cliente cria 

sobre o serviço e o que ele percebe do serviço prestado. 

 

2.1.3.2 - O Gap 1 

O gap 1 é a discrepância entre o que o cliente espera do serviço e o que o 

gerencimento percebe dessas expectativas dos clientes. Três fatores-chave influenciam 

existência dessa lacuna: 

* falta de orientação sobre pesquisa de marketing, 

 - pesquisa de marketing insuficiente, 

 - uso inadequado dos dados obtidos, 

 - falta de interação entre gerencimento e clientes; 

* falta de comunicação entre a alta gerência e os clientes; 

* muitos níveis gerenciais. 

Para a eliminação do gap 1 uma das alternativas é descobrir o que o cliente 

espera do serviço.  Desta maneira deve-se agir no sentido de solucionar os problemas que 

geram esse gap.  Em relação a pesquisa de marketing insuficiente, pode se utilizar diversos 

métodos para solucioná-lo, como: análise de reclamações, estudos com clientes-chave, análise 

das necessidades de clientes de empresas similares, etc.  Para a melhoria do contato entre a 

alta gerência e seus clientes nada melhor que utilizar-se de criatividade e visitar intensamente 

a linha de frente.  No que tange a existência de muitos níveis gerenciais a tendência mundial é 

exatamente a de redução. 
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2.1.3.3 - O Gap 2 

O gap 2 se forma quando as especificações atuais da qualidade em serviços são 

diferentes da percepção gerencial das expectativas dos clientes, isto é, mesmo conhecendo-se 

o que o cliente necessita, as especificações existentes não são apropriadas às essas 

necessidades, ou seja, utiliza-se padrões errados de qualidade em serviços. 

Identifica-se aqui quatro fatores chave que contribuem para a formação desse 

gap, quais sejam: 

* inadequado comprometimento do gerenciamento com a qualidade em 

serviços; 

* falta de capacidade para o atendimento do serviço; 

* inadequada padronização do trabalho, e; 

* falta de definição de metas. 

 

Em relação ao comprometimento que deve existir em relação a qualidade dos 

serviços, a alta administração deve ter em mente que o cliente deve ser considerado o cerne do 

seu negócio.  Não dentro da lógica de que “O cliente é o rei” (CAMPOS,1992), mas que o 

cliente é a razão de ser da companhia. 

A falta de capacidade para o atendimento do serviço tem a ver com restrições 

da organização.  Essas restrições podem ser de disponibilidade de tempo, de recursos 

humanos, etc.  Cabe à gerência dos serviços a visualização e percepção das mesmas, além da 

criação de soluções alternativas e inovações de serviços, eliminando os elementos que 

contribuem para a não qualidade. 

A padronização de serviços não é tarefa muito fácil, até porque uma das 

características de serviços é a sua personalização.  Mas uma alternativa para solucionar este 

gap é padronizar etapas do processo de prestação do serviço comuns a maioria dos clientes.   

ZEITHAML et al. (1990) citando Ted Levitt, afirmam que a padronização dos 

serviços também pode ocorrer de três maneiras: (1) substituição dos serviços realizados 

através de contatos pessoais e esforço humano por tecnologia pesada; (2) melhoria de 

métodos de trabalho com a utilização de tecnologias soft; e (3) a combinação desses dois 

métodos.  Exemplos de tecnologia pesada podem ser as auto-caixas de bancos, lavagens 

automáticas de carros, etc, e de tecnologia soft, pode ser citado restaurantes com salad bar. 

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

controle do processo de serviço que o cliente nem liga, e em outros casos, outros itens que o 
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cliente realmente se importa passam despercebidos pela gerência.  Para fechar este gap uma 

alternativa é o estabelecimento de metas de qualidade em serviços.  Elas possuem 

características importantes, listadas a seguir: elas devem ser criadas de maneira a atender as 

expectativas dos clientes; serem específicas; serem aceitas pelos empregados; devem ser 

priorizadas, medidas e revisadas constantemente, para correção de problemas; e devem ser 

desafiadoras mas realísticas. 

 

2.1.3.4 - O Gap 3 

Manter um serviço com qualidade não depende somente de reconhecer as 

necessidades dos clientes e estabelecer padrões apropriados para esses serviços, mas também 

da manutenção da força de trabalho, sendo esta capaz e desejando desempenhar o serviço em 

um nível específico de qualidade. 

Desta maneira, o gap 3 consiste na discrepância entre as especificações da 

qualidade em serviços e o serviço prestado.  Sete fatores-chave contribuem para a existência 

desse gap: 

* tarefa ambígua; 

* conflito de tarefas; 

* pouca adequação entre empregado e trabalho; 

* pouca adequação entre a tecnologia e trabalho; 

* sistema de supervisão inapropriado; 

* falta da percepção de controle, e; 

* falta de trabalho em grupo 

 

Para eliminar este gap o empregado deve estar informado de suas tarefas, como 

executá-las e ser treinado para isso.  Em relação ao conflito de tarefas, se a companhia define 

atividades e padrões para o serviço em função das expectativas dos clientes este item fica 

minimizado.  Para uma perfeita adequação entre empregado, tecnologia e o trabalho, deve-se 

selecionar e desenvolver cuidadosamente o empregado, escolher a tecnologia mais cabível e 

concentrar-se na integração desses elementos. 

Para a eliminação do problema de um sistema de supervisão inadequado a 

produção dos empregados não deve ser somente medida pela quantidade final de vendas, por 

exemplo, mas sim levar em consideração e reconhecer a qualidade do desempenho de suas 
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funções.  O desempenho dos empregados deve ser continuamente monitorado, comparado 

com os padrões e premiado quando o mesmo se sobressair. 

A percepção de controle envolve a habilidade de reagir em situações difíceis, 

estressantes, bem como a habilidade de seleção de resultados ou metas.  A falta desta 

percepção controle da situação pode ser solucionada através da transferência de autonomia 

aos empregados para satisfazer as necessidades dos clientes, o que ajudará a desenvolver 

melhor o seu trabalho bem como a empresa.  Em relação a falta de trabalho em grupo, a 

empresa deve empenhar-se de maneira a construir uma equipe, e que seus funcionários 

tenham orgulho de participar da mesma. 

 

2.1.3.5 - O Gap 4 

Este gap está associado com a comunicação realizada pela empresa sobre os 

seus serviços. É a discrepância 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 não faz, ou para uma propaganda insuficiente, onde o 

cliente não fica sabendo de pontos de qualidade serviço. 

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

* Comunicação horizontal inadequada; 

- comunicação inadequada entre propaganda e operação; 

- comunicação inadequada entre o pessoal de vendas e a operação; 

- comunicação inadequada entre recursos humanos, marketing e operação; 

- diferença de política e procedimentos entre filiais ou departamentos; 

* Propensão a prometer demais. 

 

Para a eliminação do gap 4, deve-se incrementar a comunicação horizontal 

abrindo canais de comunicação entre os diferentes segmentos como, pessoal de vendas, 

propaganda, recursos humanos, marketing e operação. 

Em relação ao problema de políticas e procedimentos diferenciados nas filiais 

ou departamentos devem ser padronizados os procedimentos, assegurando uniformidade.  Não 

sendo esquecida a necessidade de se conferir certa autonomia a essas filiais ou departamentos, 

para a solução de problemas específicos.  E é nesta linha que deve se tomar cuidado para que 

o serviço prestado pela “rede” seja o mesmo, com consistência e uniformidade, pois se uma 
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loja oferece algo aos clientes, o ideal é que toda a rede o faça, para evitar decepções nas 

expectativas dos clientes. 

No que tange ao gap formado pela propensão a prometer mais do que é 

realmente o serviço, devem ser observadas as seguintes premissas: (1) lidar com as dimensões 

da qualidade e características que são mais importantes para o cliente; (2) refletir 

precisamente o que o cliente realmente recebe do serviço; e (3) ajudar o cliente a perceber o 

seu papel na prestação do serviço. 

 

 

2.1.4 - PLANEJAMENTO DE SERVIÇOS COM QUALIDADE 

 

BERRY & PARASURAMAN (1992) afirmam que, uma boa técnica para 

identificar os pontos falhos do serviço, ou seja, os elementos mais propensos a problemas é o 

planejamento do serviço, 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 e 

todas as áreas necessárias para o sucesso no desenvolvimento do serviço sejam acertados e 

ajustados”. (p.39) 

Como citado no item 2.1.3, a confiabilidade não é a única dimensão da 

qualidade de um serviço, mas considera-se a principal delas. 

Uma alternativa de verificar e/ou melhorar a confiabilidade de um serviço é 

ouvir o cliente interno, quem presta o serviço, através das informações sobre possíveis 

problemas existentes.  Este processo deve ocorrer exatamente nesta fase de projeto e 

planejamento de um serviço. 

BERRY & PARASURAMAN (1992) ratificam que “a análise sistemática e 

profunda de reclamações e indagações dos clientes é mais uma fonte de informação para 

avaliar e refinar um serviço, melhorando sua confiabilidade e sua eficiência”. (p.41) 

Desta maneira torna-se de vital importância ouvir os clientes internos e 

externos de um determinado processo, para bem projetá-lo e planejá-lo.  É exatamente deste 

ponto de partida que tem inicio o processo de QFD, que será descrito a seguir, no item 2.2. 

Antes disso, ainda necessita-se ressaltar características especiais da prestação 

de serviços como a variabilidade nele contida e a incerteza das variáveis envolvidas nesse 

processo, para aí realizar-se a tomada de decisões. 
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HISE (1977) sugere 9 (nove) estratégias básicas, intrínsecas ao serviço, que 

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

sistema. 

• Interação Fornecedor/Cliente: o fornecedor deve usar de proximidade nas 

fases de negociação, execução e acompanhamento do serviço.  Durante a 

primeira, expondo características especiais do serviço.  Na fase de execução, 

para garantir a interação do cliente com o serviço, garantindo assim, sua 

qualidade; e durante a fase de acompanhamento do serviço, mensurando a 

satisfação do cliente com o serviço. 

• Ênfase na venda pessoal: muito mais que na comercialização de bens, o 

contato e a negociação decorrente de contato pessoal, são considerados parte 

da prestação do serviço, devendo ser considerados como variáveis de 

projeto decisivos na rentabilidade do sistema de serviço. 

• Independência de intermediários: a necessidade de contato próximo entre 

fornecedor e cliente dispensa o uso de agentes intermediários de venda, 

podendo ser eliminado este componente do sistema.  Para que isto ocorra, 

deve ser avaliada a possibilidade e/ou conveniência da independência de 

intermediários na elaboração do projeto. 

• Ênfase nos benefícios: face a característica intangível do serviço, deve-se 

enfatizar para os clientes os seus efeitos e benefícios mais compreensíveis.  

O projeto deve se preocupar não somente com o serviço em si, mas também 

com a percepção desses benefícios. 

• Embalagem: o serviço é, em geral, um produto intangível, sem forma 

física.  Sua estrutura física de apoio, porém, pode ser considerada sua 

embalagem, e deve receber, em nível de projeto, um tratamento de produto.  

Em um hotel, por exemplo, a estética e funcionalidade da estrutura física 

tem um papel tão importante quanto a qualidade dos serviços efetivamente 

prestados. 

• Preço e negociação: o preço de um serviço tende a ser um parâmetro 

flexível, fruto de uma negociação.  Em virtude da dificuldade de 

comparação entre serviços é difícil estabelecer tabelas de preços.  Desse 

modo, o preço ao consumidor não pode ser considerado um parâmetro 

estático de projeto. 
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• Estratégias de distribuição: sendo o serviço um produto não-estocável 

fisicamente, a estratégia de distribuição é vital para a eficiência e qualidade 

do serviço.  O serviço deve, preferencialmente, ser levado para perto do seu 

usuário em potencial, através do conceito de rede de prestação de serviço. 

• Diferenciação: em razão da característica intangível dos serviço, deve-se 

fazer um esforço na busca da diferenciação como vantagem competitiva.  

Um pequeno detalhe de projeto que diferencie um serviço de seu 

concorrente pode ser a difença entre o sucesso e o fracasso. 

• Desenvolvimento: é rara a existência de um departamento de desenvol-

vimento de novos produtos na indústria de serviços.  Apesar de comum, 

esse é um erro de estratégia grave, comprometendo a flexibilidade natural 

do setor de serviços.  A indústria de serviços deve reavaliar continuamente 

as necessidades do mercado, buscando responder rapidamente ao 

surgimento de novas necessidades com novos produtos.  Sendo assim, a 

incorporação da função de desenvolvimento de novos produtos é 

fundamental. 

O projeto de um sistema de serviços deve, então, colocar o cliente em seu 

cerne, verificando como e onde ele interage com o processo, e planejando atividades de 

suporte para o pessoal da linha de frente, visando maximizar o valor gerado pelo serviço 

prestado. 

 

Em relação a qualidade em serviços é bem mais fácil falar do que agir.  Para 

que essa mudança realmente ocorra, a conscientização deve iniciar pela alta administração 

que deve construir a cultura da qualidade e instruir e aprimorar três níveis de empregados: alta 

gerência, média gerência e funcionários da linha de frente.  Eles devem estar aptos e querendo 

melhorar o serviço que é fornecido pela empresa.  Para construir esta fundação, ZEITHAML 

et al. (1990) sugerem os passos apresentados na Figura 2.8. 
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Figura 2.8 - Passos necessários para começar a melhorar a qualidade em serviços. 

(ZEITHAML, 1990) 

 

 

 

2.2 - QFD : DESDOBRAMENTO DA FUNÇÃO QUALIDADE 

 

As preocupações hoje existentes nas organizações não refletem somente o fator 

da obtenção de lucro, apesar deste ser primordial para a sobrevivência das mesmas.  Elas são 

mais amplas, envolvendo itens como por exemplo o planejamento e controle da qualidade de 

processos, produtos ou serviços. 

O Controle da Qualidade Total (TQC) surgiu como um sistema a ser 

implementado, dependendo de uma série de gerenciamentos para obtenção de sucesso.  

Dentre estes gerenciamentos podem ser citados: 

• gerenciamento da rotina; 

• gerenciamento pelas diretrizes; e o 

• gerenciamento inter-funcional, 

todos eles voltados para a satisfação 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 alcançada pelo gerenciamento correto e obstinado de todas as 

atividades da qualidade, buscando sistematicamente a eliminação total de falhas, com vistas a 

satisfação total das necessidades dos consumidores e a participação de todos da empresa. 

Preparar-se para um trabalho pesado 

Tomada de decisões baseadas em dados 

Organizar-se para a mudança 

Alavancar o fator liberdade 

Simbolizar a qualidade em serviços 

Promover as pessoas certas para a posição de gerência 

Continuar a jornada de qualidade em serviços 
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As fases de desenvolvimento que passou a garantia da qualidade não são 

excludentes, entre elas pode-se citar a orientada pela inspeção, a orientada pelos controle de 

processos e a fase com ênfase no desenvolvimento de novos produtos. 

Segundo KANO (1984) a garantia da qualidade é um propósito, uma busca, 

que tem por objetivo satisfazer o cliente fornecendo um produto/serviço com um maior valor 

agregado. 

A garantia da qualidade é obtida através do planejamento da qualidade e do 

controle da qualidade.  Dentro do planejamento da qualidade são definidas características da 

qualidade a serem agregadas ao produto ou serviço, de forma a garantir a satisfação do 

consumidor. 

Deve-se lembrar que uma das fases mais importantes para a qualidade de um 

produto ou serviço é a fase de planejamento.  Investimentos feitos nesta etapa repercutem em 

substancial economia de recursos dispendidos em fases posteriores de resolução de 

problemas. 

Ouvir os clientes faz parte desta etapa de planejamento, mas nem sempre é 

fácil traduzir para os produtos ou serviços os desejos dos consumidores, pois muitas vezes a 

linguagem utilizada não se adapta diretamente às especificações técnicas, como por exemplo, 

boa imagem, local agradável, fácil de usar, bom de andar, fácil de entender, etc. 

Neste instante o QFD pode fornecer uma contribuição importante.  O QFD é 

um método do gerenciamento interfuncional, para auxiliar na garantia da qualidade de 

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

 

 

2.2.1 - BREVE HISTÓRICO 

 

O QFD (Quality Function Deployment ou Desdobramento da Função 

Qualidade) teve início no Japão na década de 60, e surgiu das palavras japonesas 

"HINSHITSU KINO TENKAI". 

Nesta época, a utilização deu-se através de cartas e matrizes para mostrar que 

os pontos críticos da garantia da qualidade deveriam ser transferidos ao longo de todas as 

etapas do projeto e manufatura, que começaram 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 

utilização deste mesmo estilo de cartas e matrizes com êxito. 

A publicação do primeiro livro sobre QFD foi no ano de 1978 pelos Drs. 

Mizuno e Akao sob o título de “Facilitating and training in Quality Function Deployment”. 

O primeiro contato dos americanos com este método foi através de uma missão 

japonesa dirigida pelo Dr. Ishikawa à Ford Motors Co.  Missões técnicas foram enviadas ao 

Japão com o apoio da American Supplier Institute (ASI). 

Desde a primeira publicação japonesa sobre QFD, em 1978, muitas pessoas 

têm contribuído para elevá-lo ao método sistemáticos que é hoje. 

Segundo YUKI (1994), no Brasil, o QFD ainda encontra-se em fase incipiente 

de utilização, principalmente no setor de serviços, sendo que o setor industrial ensaia, a 

poucos anos, seus primeiros passos com êxito deste método. 

 

 

2.2.2 - DEFINIÇÃO DE QFD 

 

Torna-se necessário agora apresentar-se a definição deste conceito.  Mas o que 

significa o QFD? 

Diversos autores têm definições para QFD, as quais serão apresentadas na 

seqüência.  Todos os significados giram no entorno da lógica de "market-in", que teve início 

na era da competitividade, onde a demanda por produtos é muito menor que a oferta, 

significando às empresas a necessidade de mudar o seu sistema gerencial, adotando o 

marketing do valor, buscando a melhoria contínua do processo e obtendo produtos com maior 

valor agregado. 

Passar-se-á, a seguir, as definições mais usuais para o Desdobramento da 

Função Qualidade. 

EUREKA & RYAN (1992) postulam que o QFD é “um caminho sistemático 

de garantir que o desenvolvimento das características e especificações do produto, bem como 

desenvolvimento de metodologias, processo e controles, sejam orientados pela necessidade do 

consumidor”. (p. 13) 

Para AKAO (1988) o QFD é “uma conversão das demandas dos consumidores 

em características de qualidade, desenvolvendo uma qualidade de projeto para o produto 

acabado pelos relacionamento desdobrados sistematicamente entre as demandas e as 
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características, começando 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 será gerada através de uma rede de relacionamentos.” (p. 5) 

Segundo COHEN (1995), o QFD é “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 então avaliar sistematicamente 

cada produto ou serviço proposto e seu impacto frente a estas necessidades”. (p.11) 

Compatibilizando estas definições, o QFD captura as necessidades dos clientes 

e conduz esta informação ao longo de todo o processo produtivo de maneira a entregar 

novamente ao cliente um produto/serviço conforme desejado, produto esse expressado através 

de requisitos de qualidade.  Além disto, o trabalho é desenvolvido por equipes 

multifuncionais, onde tem-se um representante de cada setor que participa do processo em 

desenvolvimento. 

 

 

CLIENTE

VENDAS

DESIGNER
DO PRODUTO

MARKETING

ENGENHARIA
DE PROJETO

ENGª. DE
MANUFATURA

TRABALHADOR
PRODUÇÃO

DISTRIBUIÇÃO

 

 

Figura 2.9 - Ciclo de comunicação na empresa. (YUKI,1994) 

 

produto = requisitos do cliente 

Desejos 

Produto 
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Isto facilita significativamente o planejamento do produto ou serviço, pois 

altera as relações funcionais da empresa, passando cada elemento a atuar no grupo dentro da 

lógica de Engenharia Simultânea.  Após encerrado o projeto em desenvolvimento cada 

membro retorna ao seu setor de origem. 

Segundo RIBEIRO, FERREIRA & ECHEVESTE (1996) podem ser tecidas 

breves definições para o QFD, como segue: 

• É uma técnica de gestão, pois auxilia no gerenciamento de projetos simples 

ou complexos 

• É um método de Planejamento, onde os esforços de Engenharia são 

deslocados para a fase de planejamento 

• É um método de Solução de Problemas, listando O QUÊ precisa ser feito e 

COMO pode ser feito 

• Facilita a Modelagem do conhecimento, descobrindo o conhecimento 

técnico da Equipe 

• Facilita a documentação de informações através do uso de matrizes de dados 

• Facilita o transporte de informações, pois as matrizes relacionam-se de 

forma seqüencial e usa-se uma linguagem e uma lógica comum no seu 

preenchimento 

• Fornece abertura à criatividade e inovações através de discussões 

multisetoriais em um ambiente de Engenharia Simultânea. 

 

A sistemática do método inicialmente utilizado no Japão não é a mesma hoje 

existente, mudanças e adaptações ocorreram ao longo dos anos, no sentido de acompanhar o 

desenvolvimento e a evolução de processos industriais e de serviços. 

A terminologia adotada para o QFD também sofreu evoluções.  Segundo 

MIZUNO & AKAO (1994), quando a mesma chegou ao ocidente (Estados Unidos) como 

“hinshitsu tenkai” foi traduzida por “Evolução da Qualidade” e na seqüência, por sugestão do 

Sr. Imai, de “Desdobramento da Qualidade”.  Daí em diante “hinshitsu kino tenkai” designou-

se de Desdobramento da Função Qualidade. 

Segundo YUKI (1994), o Desdobramento da Função Qualidade conhecido 

como amplo subdivide-se em Desdobramento da Qualidade e Desdobramento da Função 

Qualidade restrito.  A seguir encontra-se explicitada a abrangência de cada um. 
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Figura 2.10 - Constituição do Desdobramento da Função Qualidade - amplo. (YUKI, 

1994) 

 

Nos Estados Unidos muitas vezes a designação QFD é erroneamente utilizada, 

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

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

atendimento das mesmas.  Na Figura 2.11 encontra-se representada a “Casa da Qualidade”. 
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Figura 2.11 - Casa da Qualidade. (RIBEIRO, FERREIRA & ECHEVESTE, 1996) 
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2.2.3 - IMPORTÂNCIA DA UTILIZAÇÃO DO QFD 

As necessidades dos clientes são mutáveis, desde as mais básicas até as mais 

sofisticadas. Se hoje os consumidores estão cordiais para a qualidade apresentada em um 

determinado produto ou serviços, em breve poderão ignorá-la, e demandar outras qualidades. 

Ir ao encontro das necessidades dos Clientes é fator chave para o sucesso e sobrevivência de 

nossa empresa, assim como a manutenção do compromisso contínuo 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 

satisfação e atendimento das necessidades de todas as pessoas (clientes, acionistas, 

empregados e sociedade). O bem ou serviço produzido passa por itens de controle e é 

comparado com as metas para verificar-se se ele está em conformidade com o especificado, 

caso positivo, mantém-se o processo. Se o produto não está em conformidade ele tem 

problemas. Utiliza-se então o MIASP (Metodologia de Identificação, Análise e Solução de 

Problemas) para a correção do problema. Após a conclusão do MIASP, leva-se os resultados 

para dentro do processo e inicia-se novo ciclo. 

-· 
-

---

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/serviços novos. 

Parte-se de novas necessidades ou demandas das pessoas (clientes, etc.) e 

existe a intenção de quebrar-se com as técnicas hoje existentes e disponíveis.  Neste instante 

inicia-se o QFD como método de planejamento para este novo processo. 

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

grupos de qualidade percebida, representadas na Figura 2.13 abaixo: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2.13 - Correlação biunívoca de satisfação e suficiência física para um 

consumidor. (KANO, 1984) 

 

• QUALIDADE ESPERADA / NECESSÁRIA / COMPULSÓRIA: se a 

qualidade está presente num produto ou serviço causa pouca ou nenhuma 

satisfação ao consumidor (é considerada como óbvia), mas se ausente causa 

insatisfação com o produto. 

Se o produto ou serviço disponível no mercado possui problemas desta 

natureza o consumidor fica extremamente insatisfeito.  Mas se eliminados 

estes problemas o cliente nem perceberá.  Ex.: arranhões na superfície do 

produto, partes quebradas, sem manual de instruções. 
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• QUALIDADE LINEAR: é a qualidade demandada pelo cliente através de 

pesquisas, questionários, etc.  Se presente no produto ou serviço causa 

satisfação, e quando ausentes causam insatisfação.  Estes atributos são faceis 

de serem medidos e tornam-se “benchmarks” numa análise competitiva.  Ex.: 

aumento de capacidade, baixo custo, facilidade de uso. 

• QUALIDADE ATRATIVA/INESPERADA: é a qualidade que o cliente não 

pede diretamente por não saber de sua possível existência, ou seja, são 

características do produto ou serviço que se presentes surpreendem e 

satisfazem o consumidor, porém se ausente poderá causar indiferença, 

resignação ou aceitação como óbvia. 

É difícil exemplificar esta qualidade pois depende de cada consumidor.  Ela 

surge geralmente com os lançamentos, p.ex. o controle remoto para televisão, 

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: características que incorporadas ou não ao 

produto ou serviço resultam numa indiferença do usuário. Ex. algumas 

funções extremamente técnicas em equipamentos domésticos. 

• QUALIDADE REVERSA: característica que, se presente nos produtos ou 

serviços gera insatisfação, ou ainda, apesar de insuficiente gera satisfação.  

Um exemplo é um controle remoto difícil de ser operado. 

 

Do Modelo de Kano, COHEN (1995) postula que os atributos de qualidade não 

são os mesmos para os diversos consumidores, e que a estratégia de qualidade de uma 

empresa competitiva tem que ser pró-ativa, ou seja, não pode simplesmente esperar para 

solucionar problemas que possam vir a existir, e sim empenhar-se para que não haja 

problemas nos bens e serviços produzidos. 

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

ligação com o desenvolvimento de estratégias de marketing para negócios. (RYAN, 

FORNELL & KYMAL, 1990) 
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Segundo COHEN (1995), ele auxilia efetivamente no atendimento das três 

estratégias básicas de uma empresa para a sua sobrevivência: a redução de custos; aumento 

dos lucros e redução do tempo de produção de um produto /serviço novo. 

Em relação à redução dos custos, o QFD tem sua tônica 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 decisões de mudança podem ser feitas ainda na 

fase de projeto. 

Para ocorrer aumento dos lucros, na lógica tradicional de mercado, pode se 

vender uma maior quantidade do produto/serviço ou, simplesmente, cobrar-se mais por este.  

Com a utilização do QFD o foco da empresa volta-se para as necessidades dos clientes, com 

isto são produzidos bens ou serviços que vão ser mais atrativos aos clientes e ir ao encontro de 

suas necessidades. 

Em relação à redução do tempo de ciclo pode-se dizer que, quanto antes um 

produto ou serviço for lançado antes da concorrência, mais chance tem a empresa de 

conquistar uma grande fatia do mercado.  Com a utilização do QFD é possível uma redução 

em 30% ou mesmo em 50% no tempo normal de desenvolvimento de um bem ou serviço. 

Sendo assim, num sistema maior de garantia da qualidade, o QFD pode ser 

considerado como a própria tradução da Garantia da Qualidade com ênfase no 

desenvolvimento de novos produtos, pois propicia tanto a qualidade de projeto adequada para 

satistação das necessidades do consumidor como a qualidade de conformidade. 

 

 

2.2.4 - AS ABORDAGENS MAIS USUAIS DO QFD 

 

As abordagens mais usuais atualmente são três.  Todas elas seguem o mesmo 

mecanismo de desdobramentos e diferem entre si nas etapas propostas para a execução destes 

e nas diferentes ferramentas auxiliares. 

O modelo conceitual de cada abordagem cumpre determinada função: um 

segue uma seqüência pré-determinada de matrizes, outro utiliza as mesmas matrizes para 

todos os estudos, enquanto que no terceiro e último desenvolve-se um modelo conceitual 

próprio para cada projeto em desenvolvimento.  O modelo conceitual desenvolvido nesta 

dissertação será apresentado no capítulo seguinte. 

A seguir apresentar-se-á as abordagens mais usuais. 
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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 ênfase na construção de matrizes.  Ele 

reorganizou a abordagem do Dr. Akao, que será apresentada na seqüência, e estruturou o seu 

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

Figura 2.14 a seguir: 

 

 

 

Figura 2.14 - Modelo conceitual de Bob King (1989) 
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Como pode se verificar, o modelo conceitual é composto por um total de 30 

matrizes, e as seqüências a serem utilizadas são indicadas conforme a finalidade do QFD.  

Também são indicadas quais as ferramentas que mais se adaptam ao objetivo de utilização das 

matrizes, ou seja,  a desdobramentos de confiabilidade, custos, inovações, etc. 

Sobre esta abordagem não há conhecimento de ampla divulgação e utilização.  

Acredita-se que um dos motivos seja o fato dela ser considerada “rígida”, ou seja, funciona 

como uma “receita de bolo”, sem questionamento quanto a adaptação do modelo conceitual 

ao projeto do processo em questão. 

Algumas seqûências de utilização das matrizes, segundo objetivos específicos, 

encontram-se apresentadas na Tabela 2.4 a seguir: 

 

 

Tabela 2.4 - Seqüência de uso das matrizes de acordo com o propósito de utilização. 

(KING, 1989) 

 

OBJETIVO DE USO MATRIZES UTILIZADAS 

Análise da demanda dos clientes A1, B1, D1, E1 

Identificação de partes críticas A4, B4, C4, E4 

Identificação de métodos de manufatura G1, 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 japonês 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 são as seguintes: 

a) planejamento do produto (MI); 

b) projeto do produto (MII); 

c) planejamento do processo (MIII); e 
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d) planejamento da  produção (MIV). 

 

A lógica de funcionamento das 4 fases encontra-se representado n Figura 2.15, 

onde cada matriz é representada por duas tabelas, uma com “o quê” e a outra com o “como”.  

Desdobram-se os como’s em função dos o quê’s. 

O próximo passo é definir quais os como’s são considerados críticos, e estes 

são transferidos para a matriz seguinte voltando a ser chamados de “o quê’s”. 
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Figura 2.15 - Representação esquemática das quatro fases da abordagem ASI. 

(EUREKA, 1992) 

 

Deve-se salientar, que estas matrizes são sempre as mesmas, independente do 

tipo de produto que esteja sendo desdobrado, o que, segundo alguns experts em QFD, não 

deveria acontecer, pois cada processo tem suas particularidades e peculiaridades. 

Nos Estados Unidos é utilizado muitas vezes a designação Desdobramento da 

Função Qualidade erroneamente, pois na maioria das vezes o que realmente é executado pelos 

americanos nos projetos, é o desdobramento da qualidade, com a confecção e desdobramento 

somente da “Casa da Qualidade” - a MI. 

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

empresas americanas. 
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2.2.4.3- A abordagem do Dr. Akao 

O modelo japonês desenvolvido pelo Dr. Akao é mais completo que o 

desenvolvido pelos americanos, pois ele compreende um total de 22 matrizes em 27 etapas de 

execução, abrangendo desdobramentos da Qualidade, Tecnologia, Custo e Confiabilidade. 

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

Esta abordagem é mais adequada às diversas situações de desdobramento, pois 

para cada caso (projeto em estudo), desdobra-se um modelo conceitual específico. 

Na Figura 2.16 encontra-se noções do formato do Modelo Conceitual Geral 

desta abordagem. 

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 funções próprias do QFD assegura a garantia da qualidade de processos. 

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

Experimentos, Análise de Árvore de Falha (FTA), Análise do Modo e Efeito de Falhas 

(FMEA), Engenharia e Análise do Valor, Método Taguchi, etc. 

As etapas que compõem esta abordagem encontram-se brevemente descritas 

abaixo: 

Desdobramento da qualidade desejada 

Etapa 1- Definição do produto: é vital saber o que é demandado pelo mercado 

para o qual o produto será destinado. 

Etapa 2- Coleta de dados e desdobramento da qualidade demandada: onde 

identifica-se o cliente e o que ele deseja.  Monta-se então a tabela da 

qualidade demandada, organizada através de uma árvore lógica. 

Etapa 3- Análise de competitividade e definição de pontos fortes de 

marketing: faz-se um primeiro confronto entre o produto planejado 

e o da concorrência. 

Desdobramento das características de qualidade do produto 

Etapa 4- Construção da tabela de desdobramento das características de 

qualidade: identifica-se ítens mensuráveis que atenderão a qualidade 

demandada pelo cliente. 

Etapa 5- Análise competitiva das características de qualidade e con-

fiabilidade: compara-se as especificações das características de 

qualidade do produto com a concorrência. 

Etapa 6- Construção da matriz de desdobramento da qualidade: faz-se o 

cruzamento da qualidade demandada com as características de 

qualidade verificando suas relações (forte, média ou fraca). 

Etapa 7- Análise de reclamações: quando existirem registros devem ser 

levados em consideração. 

Etapa 8- Estabelecimento da qualidade planejada: estabelece-se especi-

ficações planejadas para características de qualidade. 

Etapa 9- Avaliação para decisões no desenvolvimento do produto: avalia-se 

a viabilidade do projeto em relação à qualidade planejada. 
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Desdobramento da tecnologia para a engenharia 

Etapa 10- Construção da matriz de desdobramento das funções: verifica-se 

quais as funções que precisam ser atendidas através da qualidade 

demandada. 

Desdobramento dos sub-sistemas 

Etapa 11- Construção da matriz de desdobramento dos sistemas: desdobra-

se o produto em partes. 

Etapa 12- Análise de reclamações, características de qualidade, confia-

bilidade, segurança e custo: faz-se uma análise crítica do que foi 

feito, e se necessário realiza-se re-alimentações no processo. 

Etapa 13- Estabelecimento da qualidade do produto e definição das partes 

críticas: consolida-se as avaliações anteriores e reavalia-se a 

qualidade planejada na etapa 8. 

Etapa 14- Melhorias através de DOE, FMEA, Elementos finitos, etc.: as 

partes críticas devem ser analisadas através dessas técnicas. 

Etapa 15- Estabelecimento dos ítens de avaliação da qualidade: a voz do 

cliente orienta a seleção dos ítens de avaliação da qualidade. 

Etapa 16- Revisão do projeto: inclui o feedback resultante de discussões com 

os fornecedores. 

Desdobramento das partes 

Etapa 17- Construção da tabela de desdobramento das partes: é feita em 

nível macro, e documenta-se os diversos sub-sistemas do produto, 

após defininem-se características de qualidade para estas partes. 

Desdobramento dos métodos de manufatura 

Etapa 18- Pesquisa e desdobramento dos métodos de manufatura: 

seleciona-se o método, viável economicamente, capaz de atingir o 

nível 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 características de qualidade das partes a características de controle 

do processo. 
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Etapa 20- Estabelecimento dos padrões de qualidade, padrões de operação 

e padrões de inspeção: estes padrões são estabelecidos levando em 

consideração a capabilidade do processo, os resultados de estudos de 

melhorias e investimentos previstos. 

Etapa 21- Revisão do projeto e avaliação do protótipo: esta é a etapa final do 

produto e realiza-se uma revisão crítica do projeto (protótipo). 

Desdobramento para o chão-de-fábrica 

Etapa 22- Elaboração da matriz de controle de qualidade do processo: são 

estabelecidos os padrões a serem utilizados no chão-de-fábrica.  

Etapa 23- Adição de pontos de controle do processo via desdobramento 

inverso das funções: feedback via auxílio do pessoal do chão-de-

fábrica, por exemplo, através dos CCQ’s. 

Etapa 24- Gerenciamento por prioridades: ao longo de todas as etapas do 

planejamento do processo realizam-se priorizações. 

Etapa 25- Desdobramento de fornecedores externos: ponto chave para 

vincular a qualidade do produto final com as matérias-primas que 

vêm dos fornecedores externos, assegurando a garantia da qualidade. 

Etapa 26- Análise ativa de causa-e-efeito: investiga-se e otimiza-se as 

características de qualidade através da Matriz de Otimização do 

Processo. 

Etapa 27- Feedback para alterações do produto ou desenvolvimento da 

nova geração de produtos: o QFD ajuda para estudos futuros 

através de formação de banco de dados e armazenamento de 

reclamações e comentários dos clientes. 

 

Esta abordagem serviu de base para a elaboração e criação do modelo 

conceitual desenvolvido e utilizado nessa dissertação.  O mesmo encontra-se descrito no 

Capítulo 3, a seguir. 
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2.3 - PESQUISA DE MERCADO 

 

2.3.1 - INTRODUÇÃO 

Após considerações feitas sobre QFD, necessitar-se-ia entender e dar início às 

atividades que servirão de “input” no processo de ouvir a voz do cliente. 

Mas como fazê-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 informações que contribuíssem na solução de problemas 

específicos. 

Uma técnica que mais se adapta a estas exigências é a Pesquisa de Marketing, a 

qual engloba no seu contexto a Pesquisa de Mercado. 

A justificativa da  escolha recair sobre a Pesquisa de Mercado é a da tomada de 

decisão dever embasar-se em dados e fatos, bem como nos princípios de conhecimento 

científico, que é uma forma de adquirir-se conhecimento, através do estabelecimento de 

hipóteses explicativas sobre alguns fenômeno observado, podendo estas serem verificadas 

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

 

 

2.3.2 - DEFINIÇÃO 

Segundo MATTAR (1996), “a pesquisa de marketing é a investigação 

sistemática, controlada, empírica e crítica de dados, com o objetivo de descrever fatos ou de 

verificar a existência de relações entre fatos referentes ao marketing de bens, serviços e 

idéias”. (p.53) 

Outra definição a ser citada é a da AMERICAN MARKETING 

ASSOCIATION (1988), que ressalta a pesquisa de marketing como sendo a função que liga o 

consumidor, o cliente e o público ao marketing através da informação, a qual identifica e 

define oportunidades e problemas de marketing; gera, refina e avalia a ação de marketing.  

Além disso, ela também projeta o método de coleta de dados; analisa os resultados e 

comunica os achados e suas implicações. 

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

qualquer tipo de dado ligado à 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 serviços. 

Os elementos abrangidos pela pesquisa de mercado são os seguintes: 

• levantamento do mercado da empresa ou de um produto seu; 

• previsão da demanda e de vendas; e 

• pesquisa da imagem da empresa e de seus produtos/serviços. 

 

Existem dois grandes grupos de tipos de pesquisa. 

O primeiro deles é o da pesquisa com comunicação, realizada com a presença 

de um entrevistador, enquanto que no segundo grupo a pesquisa é sem comunicação, realizada 

extraindo-se dados do pesquisado através de observações. 

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

que podem ser utilizados para a efetivação da pesquisa. 

 

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

 

PESQUISA INSTRUMENTO DE PESQUISA TIPOS 

  • individuais 

 Entrevistas • grupo 

 (com presença do entrevistador)            pessoalmente 

Com             por telefone 

Comunicação  • correio 

 Questionários • distribuição / recolhimento 

 (sem auxílio do entrevistador)             aberto 

              fechado 

  • a olho nu 

Sem Observações • com aparelhos 

Comunicação              sistemática 

              assistemática 
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Como o escopo desta dissertação é uma situação específica de uma biblioteca e 

seus serviços, doravante utilizar-se-á 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 constituída de 

4 a 7 etapas, conforme será visto a seguir. 

Segundo DILLON, MADDEN & FIRTLE (1994) a estrutura geral da pesquisa 

é 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 - Formulação do problema 
Etapa 2 - Determinação do modelo de pesquisa 
Etapa 3 - Preparação  

• determinação da fonte de dados 
• determinação do formato da coleta de dados 
• planejamento da amostra 
• estruturação do questionário 

Etapa 4 - Implementação do trabalho de campo 
• instrução dos pesquisadores 
• escala de condução das entrevistas 

Etapa 5 - Processamento das informações 
• edição 
• classificação 

Etapa 7 - Preparação do relatório de pesquisa 
 

 

Segundo CHURCHILL (1995), todos os problemas de pesquisa exigem suas 

próprias ênfases e abordagens.  Como cada problema de marketing é de certa maneira único, 

os procedimentos de pesquisa são tipicamente personalizados.  Entretanto ressalta uma 

seqüência de 6 (seis) etapas chamadas de processo de pesquisa (ver Tabela 2.7), que podem 

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

 

PROCESSO DE PESQUISA 

Etapa 1 - Formulação do problema 

Etapa 2 - Determinação 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 - Análise e interpretação dos dados 

Etapa 6 - Preparação do relatório de pesquisa 

 

 

A seqüência apresentada na Tabela 2.7 é muito próxima da existente em 

BOYD, WESTFALL & STASCH (1989). 

BOYD et al. (1989) afirmam que, deve-se ter ciência prévia das etapas do 

projeto, de maneira que este obtenha sucesso e colete informações válidas e confiáveis.  Estas 

etapas não 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 são apresentadas 

as 7 (sete) etapas que compõem 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 - Especificação dos objetivos da pesquisa 
Etapa 2 - Preparação da lista de informações necessárias 
Etapa 3 - Planejamento do projeto de coleta de dados 
Etapa 4 - Seleção do tipo de amostra 
Etapa 5 - Determinação do tamanho da amostra 
Etapa 6 - Organização e execução do trabalho de campo 
Etapa 7 - Análise dos dados coletados e comunicação dos resultados 
 

A Tabela 2.9, a seguir, relaciona 4 (quatro) etapas que compõem o processo de 

pesquisa conforme sugestão de MATTAR (1996).  As mesmas serão discutidas em maior 

detalhe, face a adoção da mesma para execução do processo de pesquisa desta dissertação. 
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Tabela 2.9 - Etapas do processo de pesquisa. (MATTAR, 1996) 

 

PROCESSO DE PESQUISA 

Etapa 1 – Reconhecimento e formulação de um problema de pesquisa 

Etapa 2 - Planejamento da pesquisa 

Etapa 3 - Execução da pesquisa (coleta de dados, processamento, análise e interpretação) 

Etapa 4 - Comunicação dos resultados 

 

 

Salienta-se que as etapas, fases e passos que serão apresentadas a seguir estão 

numa forma seqüencial, não necessariamente estanques, nem necessitam ser concluídas para 

dar-se início a uma nova etapa, fase ou passo.  A lógica de funcionamento é circular, 

necessitando de retro-alimentação no processo.  A medida que vai-se conhecendo melhor a 

pesquisa em questão volta-se a etapas, fases ou passos anteriores para reformulações. 

 

 

2.3.3.1 - Reconhecimento e formulação de um problema de pesquisa 

Esta é a etapa primeira da seqüência do processo de pesquisa, a qual tem por 

objetivo a correta identificação 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 são: 

• importância do tema; 

• originalidade; e 

• viabilidade de dados, prazos e recursos. 

Eles devem ser atendidos simultaneamente de maneira a justificar a execução 

da pesquisa. 

Quanto a formulação do problema, pode-se recorrer a expedientes como a 

experiência do pesquisador, vivência, treinamento e capacidade individual, os quais ajudam 

consideravelmente, enquanto que conversas com especialistas, reuniões com consumidores e 
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consulta a registros/arquivos existentes ajudam na localização de possíveis fontes para 

inicialmente explorar-se o assunto. 

Para uma adequada formulação do problema deve-se delimitar o quê é 

consumido, onde e quando, para a partir disso determinar o comportamento de quem o 

consome (p.ex.: determinação do comportamento do usuário da Biblioteca da Escola de 

Engenharia, da UFRGS, no ano de 1995). 

“Um esforço inicial na definição adequada do problema de pesquisa e de sua 

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

 

 

2.3.3.2 - Planejamento da pesquisa 

A etapa de planejamento é 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 análise apurada dos diversas fatores 

que compõem o problema, verificação de indicadores e variáveis a serem coletadas, bem 

como análise de possíveis falhas no processo. 

Esta etapa engloba, segundo MATTAR (1996), a definição dos objetivos da 

pesquisa e de toda sua operacionalização: determinação da fonte de dados, escolha dos 

métodos de pesquisa; das formas de coleta de dados; da construção e teste dos instrumentos 

de coleta de dados; da definição do plano de amostragem e do tamanho da amostra; da 

definição dos procedimentos de campo; da elaboração do plano de processamento e análises; 

da definição dos recursos necessários (humanos, financeiros, tecnológicos e materiais); da 

definição de responsabilidades e do estabelecimento de um cronograma com definição de 

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

Uma das regras básicas desta fase é a definição precisa de onde deseja-se 

chegar, para com isto evitar resultados inúteis após grande esforço.  Os 

esforços devem ser dirigidos ao atingimento dos objetivos. 

Para agilizar a atuação do pesquisador, o mesmo deve ter acesso a um 

conjunto de informações denominadas de “brief de pesquisa”, que deverá 

conter a descrição: 

• do produto/serviço; 

• do problema de marketing; 

• do público alvo; 

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

• da área geográfica de mercado; 

• das razões conhecidas ou supostas para a compra/uso do produto/serviço; 

• do resultado de pesquisas anteriores sobre o mesmo tema. 

 

b) Estabelecimento das questões de pesquisa ou formulação de hipótese 

São indagações amplas que deverão ser formuladas.  Para obter respostas a 

essas indagações, deverão ser colocadas um conjunto de perguntas específicas.  

Por exemplo: Quais os freqüentadores da Biblioteca da E.E.?  Para se obter 

resposta a essa indagação, deverão constar do questionário perguntas 

específicas sobre sexo, idade, categoria que pertence na UFRGS (aluno de 

graduação, pós-graduação, professor), etc. 

 

c) Estabelecimento das necessidades de dados e definição das variáveis da 

pesquisa e de seus indicadores 

Para o cumprimento desta fase duas fases anteriores devem estar definidas.  

Assim, já existe uma noção clara dos objetivos a serem atingidos bem como 

das questões e hipóteses da pesquisa, permitindo então, a definição dos dados 

que precisam ser coletados para alcançar-se êxito na pesquisa. 
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d) Determinação 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 estão armazenados.  Os 

mesmos poderão ser encontrados em dois tipos de fontes: 

• Fontes primárias: portadoras de dados brutos (ex: usuários, consumidores, 

   telespectadores, leitores, etc.) 

 

• Fontes secundárias: já possuem dados coletados, tabulados e analisados  

   (F.G.V., I.B.G.E., relatórios de pesquisa, jornais, etc.) 

 

e) Determinação do método de pesquisa 

Identificadas as fontes de dados da fase anterior, passa-se a definição do 

método que será utilizado para a realização da pesquisa.  Esta fase é 

compreendida de 5 (cinco) passos. 

• definição do tipo de pesquisa 

   ⇒ exploratória (propósito de ganhar maior conhecimento sobre o tema) 

   ⇒ descritiva; e 

   ⇒ causal. 

• determinação dos métodos e técnicas de coleta de dados 

 ⇒ levantamento bibliográfico; 

 ⇒ estatísticas publicadas; 

 ⇒ entrevistas com ”experts” ; 

 ⇒ entrevistas pessoais; 

 ⇒ entrevistas por telefone; 

 ⇒ questionários distribuídos/recolhidos pelo correio; 

 ⇒ questionários distribuídos/recolhidos pessoalmente; 

 ⇒ levantamento de campo; 

 ⇒ estudo em laboratório; 

 ⇒ estudos de casos. 

 

• determinação da população de pesquisa, do tamanho da amostra e do  

         processo de amostragem 
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   Este processo é um dos passos mais importantes do processo de 

pesquisa.  A Figura 2.17 apresenta esquematicamente a essência da 

realização de uma pesquisa. 

 

  Amostra “n”  Pesquisa 

População     

de Pesquisa  Processamento  Dados 

”N”     

  Informação   

 

 

 

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

 

 

• 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 será realizado. 

• previsão de processamento e análise de dados 

   Define-se como os dados serão processados e analisados de maneira a  

   obter-se respostas ao problema de pesquisa. 

 

f) Planejamento da organização, cronograma e orçamento da pesquisa 

Nesta fase define-se a estrutura organizazional , o cronograma a ser seguido 

bem como o orçamento da pesquisa em questão. 

 

 

2.3.3.3 - Execução da pesquisa 

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

concretizam-se.  Esta etapa possui 3 (três) fases: 

Assumidas como válidas 
para toda a população 
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• preparação de campo 

   ⇒ construção, pré-teste e reformulações do instrumento de pesquisa; 

   ⇒ impressão do instrumento; 

   ⇒ formação da equipe de campo: recrutamento, seleção e treinamento; e 

   ⇒ distribuição do trabalho entre a equipe 

 

• no campo 

   ⇒ coleta de dados; e 

   ⇒ conferência, verificação e correção do preenchimento do instrumento de 

        coleta de dados. 

 

• no processamento e análise 

   ⇒ digitação; 

   ⇒ processamento (contagem, cálculos, testes estatísticos, etc); e 

   ⇒ análise e interpretação (relaciona dados e informações com o problema e 

        objetivos da pesquisa). 

 

 

2.3.3.4 - Comunicação dos resultados 

Esta é a última das etapas citadas por MATTAR (1996), nela realiza-se a 

elaboração e entrega do relatório da pesquisa, bem como a sua apresentação oral aos 

contratantes da pesquisa. 

A seqüência de apresentação das etapas de uma pesquisa de mercado, utilizada 

neste capítulo,  poderia conotar um processo linear, mas na realidade ele não o é.  Esta 

seqüência foi desenvolvida para atender a objetivos didáticos, ressaltando-se novamente que 

as fases, etapas e passos não são estanques e podem ocorrer em paralelo, não necessitando a 

conclusão de uma para início de outra. 
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2.3.4 - Construção do Instrumento de Coleta de Dados 

O instrumento de coleta de dados é o documento através do qual as perguntas e 

questões são apresentadas aos respondentes e onde são registradas as respostas e dados 

obtidos. 

BOYD et al. (1989) tece algumas considerações sobre a elaboração de um 

instrumento adequado de coleta de dados, apresentadas a seguir: 

• a construção de um instrumento de coleta de dados é mais uma arte do que 

uma ciência; 

• para obtenção de dados primários consistentes, deve-se desenvolver 

instrumentos de coleta de dados padronizados, pois os mesmos permitem que 

os dados coletados possam ser comparados e ganhe-se velocidade e precisão 

no processamento dos mesmos; 

• deve-se ter presente na mente quanto o instrumento de coleta de dados 

influencia nos resultados gerais das pesquisas; 

• os instrumentos de coleta de dados deverão ser pré-testados sempre. 

 

A maior parte das pesquisas realizadas são através do método da comunicação, 

que consiste no questionamento, verbal ou escrito, dos respondentes para a obtenção do dado 

desejado, e o instrumento de coleta de dados mais utilizado é o questionário. 

Um questionário tem duas funções básicas: ele deve traduzir os objetivos da 

pesquisa em questões específicas a serem respondidas pelo respondente, e deve motivar o 

respondente a cooperar com a pesquisa e a fornecer informações corretas. (BOYD et al., 

1989) 

Desta forma, deve-se fazer uma análise criteriosa sobre a construção deste 

instrumento. 

Segundo MATTAR (1996), são 5 (cinco) as partes que constituem um 

questionário. 

• Dados de identificação 

Geralmente ocupam a parte superior do questionário e deve conter o número 

do instrumento, o nome do entrevistador, data hora e local da entrevista. 

• Solicitação para cooperação 

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

pesquisa. 
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• Instruções para sua utilização 

São todas as informações necessárias para o preenchimento do questionário.  

No caso de instrumentos auto-preenchíveis estas instruções figuram ao longo 

de todo o instrumento. 

• Perguntas, questões e formas de registrar as respostas 

Constituem a essência do instrumento e ocupam a sua maior parte. 

• Dados para classificação sócio-econômica do respondente 

 Encontram-se geralmente no final do instrumento, quando necessita-se a 

classificação do respondente para definição de público-alvo. 

 

Na Figura 2.18, encontra-se representado o cabeçalho do questionário, que 

incorpora os três primeiros itens citados acima. 

 

PESQUISA “MODERNIZAÇÃO DA  

BIBLIOTECA DA ESCOLA DE ENGENHARIA” 

 
Prezado(a) Usuário(a): 

A Biblioteca da Escola de Engenharia irá passar por um Processo de Modernização. 
Por esta razão, estamos realizando esta pesquisa com o objetivo de verificar a satisfação do 
usuário frente a mesma. 

Pedimos que você responda a este questionário com o máximo de atenção, já que a sua 
opinião irá auxiliar na definição das modificações que serão efetuadas. 

                                                                                 Muito Obrigado 

NÃO PREENCHA ESTE QUADRO.  COMECE A RESPONDER A PARTIR DA 
QUESTÃO 1. 
Nº do Questionário:           Turno:               Data:      /          Entrevistador: 

 

Figura 2.18 - Cabeçalho do Questionário 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 questionário, pré-testando-o, para identificar problemas de estrutura e interpretação, 

bem como mostrá-lo a outras pessoas para críticas e sugestões. 
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Para uma melhor performance do questionário, a linguagem a ser utilizada 

deve ser clara, evitando-se terminologias técnicas, gírias ou termos que possam confundir a 

resposta dos pesquisados.  Além disso, o mesmo não deve ser muito extenso, mas sim trazer 

perguntas objetivas e neutras. 

Existem duas etapas de aplicação de um questionário numa pesquisa de 

mercado pelo método com comunicação: a primeira, através de um questionário não-

estruturado e não-disfarçado, e a segunda, através de um questionário estruturado não-

disfarçado.  Entenda-se por questionários não disfarçados aqueles onde o respondente tem 

ciência do intuito da pesquisa. 

A primeira etapa, que se vale de questionários não-estruturados e não-

disfarçados também é conhecida como pesquisa focalizada, ou seja, ela tem como 

característica básica a definição clara do propósito do estudo através de perguntas com 

respostas abertas.  Nesta situação as respostas são as mais amplas possíveis, não havendo 

nenhuma restrição.  Este questionário é popularmente conhecido como “questionário aberto”. 

Enquanto isso, a pesquisa conduzida através do uso de questionários 

estruturados não-disfarçados, tem início nos resultado obtidos na etapa anterior, ou seja, a 

partir das respostas abertas estruturar-se-á o “questionário fechado” com perguntas idênticas a 

serem feitas a todos os respondentes, lembrando sempre da não-indução às respostas. 

 

 

Conforme apresentado ao longo do item 2.3, com a utilização do método da 

pesquisa de mercado torna-se científica a pesquisa exploratória. 

Os dados obtidos serão fundamentais como entrada nas matrizes do QFD.  A  

voz do cliente deverá expressar o que realmente passa pela mente dos respondentes dos 

questionários.  O sucesso da coleta de dados e da escolha e elaboração do instrumento de 

coleta é diretamente proporcional aos resultados obtidos no término da pesquisa, lembrando 

que, para o caso específico de utilização no QFD, eles tornar-se-ão o meio pelo qual atender-

se-ão as necessidades e anseios dos clientes. 
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CAPÍTULO 3 - MODELO CONCEITUAL PARA SERVIÇOS 

 
 

3.1 - INTRODUÇÃO 
 

A eficiência e abrangência do QFD foi discutida no capítulo anterior.  Neste 

capítulo será apresentado um modelo conceitual apropriado para a utilização junto ao setor de 

serviços.  A base para o desenvolvimento deste modelo é a abordagem proposta por AKAO 

(1990), que é considerada a mais completa, flexível e abrangente. 

A maior restrição encontrada nesta abordagem, e também nas demais, é o fato 

de elas terem sido desenvolvidas para o setor industrial.  Necessita-se, então, a adaptação 

destes conhecimentos visando a construção de um modelo conceitual que contemple as 

peculiaridades do setor de serviços. 

As considerações feitas neste capítulo têm por base a dissertação de Mestrado 

de Eliane Viegas Mota (MOTA, 1996) e conhecimentos absorvidos de anotações, palestras 

(RIBEIRO & FERREIRA, XIII EBUFRGS, 1994) e apostilas (RIBEIRO & MOTA, 1996), 

(RIBEIRO, FERREIRA & ECHEVESTE , 1996). 

 

 

3.2 - APRESENTAÇÃO DO MODELO CONCEITUAL PARA SERVIÇOS 
 

O modelo conceitual, que será apresentado a seguir, evoluiu do modelo 

conceitual desenvolvido inicialmente por FERREIRA & RIBEIRO (1995), e a opção pelo 

cruzamento do Desdobramento dos Serviços com a Qualidade Demandada pelo cliente 

ocorreu face ao nível de detalhamento da Qualidade Demandada e a tecnicidade nela contida. 
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Figura 3.1 - Modelo conceitual de QFD para Serviços 
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O uso do método, proposto a seguir, o qual aparece ilustrado na Figura 3.1, 

fornece bases sólidas para o planejamento da qualidade dos Serviços, o que irá 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.  Identificação dos clientes  
1.2.  Ouvir a voz do cliente (Pesquisa de mercado) 
1.3.  Desdobramento da Qualidade Demandada 
1.4.  Importância dos itens da Qualidade Demandada (IDi) 
1.5.  Avaliação estratégica dos itens da Qualidade Demandada (Ei) 
1.6.  Avaliação competitiva dos itens da Qualidade Demandada (Mi) 
1.7.  Priorização da Qualidade Demandada (IDi

*) 
1.8.  Desdobramento das Características de Qualidade (indicadores de qualidade) 
1.9.  Relacionamento da Qualidade Demandada com as Características de Qualidade (DQij) 
1.10. Especificações atuais para as Características de Qualidade 
1.11. Importância das Características de Qualidade (IQj) 
1.12. Avaliação da dificuldade de atuação sobre as Características de Qualidade (Dj) 
1.13. Identificação das correlações entre as Características de Qualidade 

2. Matriz dos Serviços 
2.1.  Desdobramento dos Serviços 
2.2.  Relacionamento da Qualidade Demandada com os Serviços (DSij) 
2.3.  Importância dos Serviços (ISj) 
2.4.  Avaliação do tempo/dificuldade de implantação dos Serviços (Tj) 

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 Características 

de Qualidade (RQij) 
3.3. Relacionamento dos itens de infra-estrutura e recursos humanos em relação aos serviços 

(RSij) 
3.4. Quantificação dos recursos necessários 
3.5. Levantamento dos custos associados aos recursos (Ci) 
3.6. Normalização do custo de implantação dos itens de infra-estrutura e recursos humanos 

(Ni) 
 



  77

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

 

4. Avaliação de Custos 
4.1. Distribuição dos custos dos recursos aos itens das Características de Qualidade e de 

Serviços 
4.2. Totalização do custo de sustentação/melhoria das Características de Qualidade e dos 

Serviços (Cmj) 
4.3. Normalização dos custos de sustentação/melhoria das Características de Qualidade e dos 

Serviços (Nmj) 
4.4. Priorização das Características de Qualidade (IQj

*) 
4.5. Priorização dos Serviços (ISj

*) 

5. Matriz de Recursos (Infra-estrutura e Recursos Humanos) (Continuação) 
5.1. Importância dos itens de infra-estrutura e recursos humanos em relação às Características 

de Qualidade (IR’i) 
5.2. Normalização da importância dos itens de infra-estrutura e recursos humanos em relação 

às Características de Qualidade (IR’i (%)) 
5.3. Importância dos itens de infra-estrutura e recursos humanos em relação aos serviços 

(IR”i) 
5.4. Normalização da importância dos itens de infra-estrutura e recursos humanos em relação 

aos serviços (IR”i (%)) 
5.5. Cálculo da média das importâncias normalizadas (IRi (%)) 
5.6. Avaliação da dificuldade de implantação dos itens de infra-estrutura e recursos humanos 

(Li) 
5.7. Priorização dos itens de infra-estrutura e recursos humanos (IRi *(%)) 

6. Planejamento da qualidade 
6.1.  Plano de melhoria das especificações 
6.2.  Plano de melhoria dos serviços 
6.3.  Plano de melhoria da infra-estrutura e recursos humanos 

 

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

 

 

 

3.2.1 - MATRIZ DA QUALIDADE 

 

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

principais dados de entrada e resultados a serem obtidos nesta matriz. 
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Características de Qualidade IDi Ei Mi IDi

* 

  

 

 
 

Relacionamento da Qualidade 
Demandada com as Características de 

Qualidade 
DQij 

  

 

 

 

 

  Especificações Atuais     

  Importância Técnica  IQj     

  Avaliação da Dificuldade  Dj     

 

Figura 3.2 - Matriz da Qualidade (MOTA, 1996) 

 

A construção da Matriz da Qualidade exige uma série de atividades que serão 

apresentadas e discutidas a seguir. 

 

 

3.2.1.1 - Identificação dos Clientes  

A correta identificação de quem são os clientes a serem atendidos garante, que 

o foco do trabalho a ser desenvolvido estará corretamente direcionado. 

Além disto, esta atividade é muito importante na orientação da pesquisa de 

mercado, pois a incompleta definição dos clientes do processo pode acarretar em informações 

imprecisas ou tendenciosas.  Deve-se, então, identificar todas as pessoas envolvidas, sejam 

elas clientes internos ou externos. 
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A identificação e extratificação em grupos torna-se necessária porque os pontos 

de vista, e por conseqüência, as Qualidades Demandadas advindas dos clientes são distintas, 

gerando informações diferenciadas (complementares, ou até mesmo conflitantes).  Algumas 

vezes, o que é 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 não através de suposições. 

Evita-se, através da realização de pesquisa de mercado, dois enganos bastante 

comuns. O de supor que o cliente deseja e valoriza determinada característica do produto à 

qual ele é indiferente, ou, ao contrário, desprezar aspectos que o cliente valoriza. 

Para fazer a identificação direta das demandas de qualidade, recomenda-se o 

uso das técnicas de pesquisa de mercado, citadas no Capítulo 2.  Outras fontes de informação, 

como caixas de sugestão, registros de reclamações e dados da assistência técnica, também 

podem ser usados para complementar a identificação da Qualidade Demandada. 

 

 

3.2.1.3 - Desdobramento da Qualidade Demandada 

Esta etapa contempla o desdobramento da Qualidade Demandada em seus 

níveis primários, secundários e terciários, e a organização desses itens em uma árvore lógica. 

Árvore lógica é a denominação utilizada para a representação gráfica de um 

diagrama em árvore, que é uma das 7 ferramentas gerenciais da qualidade, e permite 

identificar, em crescente grau de detalhamento (primário, secundário e terciário), todos os 

itens que possuam relação entre si. (MOURA, 1994) 

Dentro desta árvore lógica são 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 relações naturais. (MOURA, 1994) 

A árvore lógica da Qualidade Demandada forma o cabeçalho das linhas da 

Matriz da Qualidade, desdobrando-a em níveis, primário, secundário e terciário. (ver Figuras 

3.2 e 3.3). 
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A identificação dos clientes e da qualidade por eles demandada muitas vezes 

consiste em algo totalmente novo para as empresas prestadoras de serviços.  Essa 

identificação contribui para que a própria função da empresa seja melhor compreendida pelos 

funcionários, gerando questionamento a respeito das funções individuais dos mesmos e de 

suas contribuições para a satisfação dos clientes. 

 

 

3.2.1.4 - Importância dos itens da Qualidade Demandada (IDi) 

Na pesquisa de mercado, durante a realização da etapa do questionário 

fechado, realiza-se a tarefa de levantamento da importância dos itens da Qualidade 

Demandada.  Esse levantamento é realizado junto aos clientes, que atribuem valores aos itens 

listados, de maneira a representar um primeiro indicador de priorização. 

Para uma avaliação mais completa dos itens de Qualidade Demandada, pode se 

analisar, além das informações obtidas junto aos clientes, dados históricos existentes e 

disponíveis na empresa, como por exemplo, reclamações ou registros da assistência técnica. 

A escala utilizada, com suas graduações, deve ser apresentada ao cliente 

durante a realização da pesquisa.  É interessante que a escala possibilite uma avaliação precisa 

e imediata por parte dos clientes, seja de fácil compreensão e utilização, além de permitir 

quantificações posteriores. 

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

• pouco importante   - peso 0,5 

• importante    - peso 1,0 

• muito importante   - peso 2,0 

 

Outro exemplo de escala passível de ser utilizada é a de estabelecer valores, 

por exemplo de 1 a 7, sendo 1 (pouco importante) e 7 (muito importante).  Também existe a 

alternativa sugerida por Kamisawa em MIZUNO & AKAO (1994), onde distribui-se 100 

pontos a partir do nível primário até o terciário, guardando as proporções atribuídas no nível 

imediatamente superior. 

Após a atribuição de pesos às Qualidades Demandadas, deve-se ponderar os 

resultados obtidos, de maneira a evitar distorções por parte de algum segmento pesquisado, e 

na seqüência obter a importância relativa final da Qualidade Demandada. 
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A Figura 3.3 apresenta a técnica e a ponderação 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 importância dos itens de qualidade terciária deve ser ponderada pela 

importância dos itens de qualidade secundária, os quais por sua vez são ponderados pelos 

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

 

 

Qualidade Primária Qualidade Secundária Qualidade Terciária 

Avaliação      Distribuição 
Ponto a ponto     dos pesos 

Avaliação             Distribuição 
Ponto a ponto          dos pesos 

Avaliação             Distribuição 
Ponto a ponto          dos pesos 

        1,0  5,9 

        1,0  5,9 

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

        1,0  5,9 

           

2,0  66,7  2,0  29,6     

           

           

    0,5  7,4     

           

           

           

    2,0  22,3     

1,0  33,3         

           

    1,0  11,1  0,5  3,7 

        1,0  7,4 
 

Figura 3.3 - Definição da importância relativa dos itens da Qualidade Demandada 

(RIBEIRO & MOTA, 1996) 

 

 

1×29,6 
5,0 

2×66,7 
4,5 

2×100 
3,0 
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3.2.1.5 - Avaliação Estratégica dos itens da Qualidade Demandada (Ei  ) 

Nesta etapa considera-se as metas e o planejamento estratégico definido pela 

alta administração da empresa. 

Avalia-se a repercussão do atendimento dos itens da Qualidade Demandada em 

relação a aspectos importantes para o negócio da instituição: imagem, sobrevivência e 

competitividade (RIBEIRO & MOTA, 1996). 

A escala sugerida para a definição do índice Ei  é a seguinte: 

•  0,5 - Importância pequena 

•  1,0 - Importância média 

•  1,5 - Importância grande 

•  2,0 - Importância muito grande 

 

 

3.2.1.6 - Avaliação Competitiva dos itens da Qualidade Demandada (Mi) 

Nesta etapa avalia-se o desempenho da empresa em relação à concorrência 

(benchmarking), considerando os itens da Qualidade Demandada levantados pelo cliente.  

Realiza-se a comparação do desempenho da empresa, em relação aos itens da Qualidade 

Demandada, com 2 ou 3 concorrentes. 

É interessante destacar que, para esta avaliação, não é necessário considerar 

empresas com características exatamente iguais as da empresa em estudo.  No entanto, a 

comparação deve ser realizada em relação a empresas bem conceituadas e consideradas 

excelentes, a fim de posicionar a instituição em relação a patamares elevados. 

Outra alternativa é a realização da avaliação competitiva considerando uma 

empresa “ideal”.  Esta avaliação deve ser criteriosa, pois corre-se o risco de se cometer 

distorções. 

Será utilizado um índice (Mi) para posicionar a instituição em relação à 

concorrência, sendo possível quantificar as melhorias necessárias à instituição.  A seguir é 

apresentada a escala sugerida para a avaliação de Mi. 

• 0,5 - Acima da concorrência 

• 1,0 - Similar à concorrência 

• 1,5 - Abaixo da concorrência 

• 2,0 - Muito abaixo da concorrência 
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Outra maneira de representar a avaliação competitiva dos itens da Qualidade 

Demandada é a gráfica.  Nela assinala-se, seguindo uma escala e uma legenda, em que 

posição encontra-se a empresa e seus concorrentes em cada item de Qualidade Demandada.  

Quando a posição da empresa, no gráfico, for acima da concorrência, este é um ponto de 

venda de determinado produto ou serviço, devendo o mesmo ser ressaltado como diferencial 

da empresa, pontos onde ela é o próprio benchmark.  Em compensação, quando a posição da 

empresa no gráfico for igual ou abaixo da concorrência, estes são considerados pontos para 

melhoria. 

Após a realização desta avaliação fica mais fácil a visualização dos pontos que 

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

 

 

3.2.1.7 - Priorização da Qualidade Demandada (IDi
*) 

A priorização dos itens de Qualidade Demandada deve ser realizada a partir da 

importância aferida pelos clientes a cada um destes itens e da consideração dos resultados da 

avaliação estratégica e da avaliação competitiva. 

Para tanto, é utilizado o índice de importância definido pelos clientes (IDi) para 

cada um dos itens de Qualidade Demandada, corrigido pela consideração dos aspectos 

estratégicos e competitivos.  Assim, ter-se-á um índice de importância corrigido: IDi
*. 

O índice de importância corrigido é calculado com a seguinte fórmula: 

ID ID E Mi i i i
* = × ×                                                                            (3.1) 

onde: 

IDi
* = índice de importância corrigido da Qualidade Demandada 

IDi  = índice de importância da Qualidade Demandada 

Ei   = avaliação estratégica dos itens de Qualidade Demandada 

Mi  = avaliação competitiva dos itens da Qualidade Demandada (benchmark) 

 

A lógica para a priorização do IDi
* considera que, se um item de Qualidade 

Demandada tem importância estratégica muito grande (Ei = 2,0) e na avaliação competitiva a 

Biblioteca encontra-se muito abaixo da concorrência (Mi = 2,0), o produto das raízes da 

fórmula (3.1) dobra o valor da importância da Qualidade Demandada (IDi), enquanto que, se 

o item possui importância estratégica pequena (Ei = 0,5) e na avaliação competitiva a 
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Biblioteca está acima da concorrência (Mi = 0,5), o produto das raízes reduz pela metade a 

importância da Qualidade Demandada.  Esta mesma lógica vale para as outras fórmulas de 

priorização de itens, e também explica que a sugestão de escalas varie sempre de 0,5 a 2,0. 

Para a priorização da qualidade demandada são consideradas, a ótica do 

cliente, a estratégia da empresa e a concorrência. Esta etapa permite a priorização, por ordem 

de importância, dos itens de Qualidade Demandada, a partir da consideração simultânea de 

todos os aspectos listados. 

 

 

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

Associado às demandas de qualidade advindas dos clientes, que podem ser 

aspectos subjetivos, devem ser definidas Características de Qualidade.  As características 

devem ser aspectos mensuráveis e objetivos que servirão para traduzir as demandas da 

qualidade em requisitos técnicos. 

Nesta etapa atua somente o corpo técnico, na lógica de equipes 

multifuncionais, e seus participantes devem estar familiarizados com o processo de prestação 

de serviço em questão.  Com isto, abrange-se o espectro de Características de Qualidade 

possíveis para mensurar as qualidades demandadas pelo cliente. 

É importante que as Características de Qualidade reflitam, o mais fielmente 

possível, as demandas dos clientes.  Distorções devem ser evitadas, a fim de não comprometer 

todo o trabalho desenvolvido. 

As Características de Qualidade devem ser organizadas em uma árvore lógica, 

com os indicadores agrupados por afinidades, e a seguir, dispostas na parte superior da Matriz 

da Qualidade, formando o cabeçalho das colunas. 

 

 

3.2.1.9 - Relação da Qualidade Demandada com as Características de Qualidade (DQij) 

Segundo RIBEIRO & MOTA (1996), nesta etapa devem ser estabelecidos os 

relacionamentos entre a Qualidade Demandada e as Características de Qualidade, facilitando 

a visualização da transcrição da linguagem do cliente para a linguagem da empresa 

(linguagem técnica). 
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Uma das maneiras encontradas para a representação da intensidade entre os 

itens da Qualidade Demandada e das Características de Qualidade (DQij) é através de 

símbolos.  A outra seria através da atribuição de pesos (valores). 

Serão utilizados os seguintes símbolos e valores para representar as relações 

fortes, médias e fracas entre a Qualidade Demandada e as Características de Qualidade(DQij): 

 Relação Forte →  peso 9 

 Relação Média →  peso 3 

∆ Relação Fraca →  peso 1 

 

Para fins de quantificação, os relacionamentos podem receber outras 

ponderações.  Os pesos que foram sugeridos são aqueles propostos nos trabalhos de MIZUNO 

& AKAO (1994). 

Salienta-se aqui, algumas regras básicas a serem seguidas quanto ao 

preenchimento da matriz de relação: a primeira delas diz respeito a uma matriz com muitas 

relações fracas, o que denota certa inconsistência entre as Características de Qualidade 

selecionadas para atender as qualidades demandadas pelo cliente; outra regra diz respeito a  

existência de colunas em branco, o que denota que a característica de qualidade em questão 

não atende a nenhuma Qualidade Demandada pelo cliente, sendo portanto desnecessária; e 

por último, cuidados devem ser tomados no sentido de não se ter uma linha em branco na 

matriz de relação, denotando que não foi atribuída nenhuma característica de qualidade para 

mensurar a respectiva Qualidade Demandada pelo cliente. 

 

 

3.2.1.10 - Especificações atuais para as Características de Qualidade 

Esta etapa contempla a identificação das especificações atualmente vigentes na 

empresa para as Características de Qualidade listadas pelo corpo técnico.  Essas 

especificações constituem um indicativo dos padrões de qualidade na instituição, e servirão de 

base para a elaboração do plano de melhoria das especificações, dentro do planejamento da 

qualidade do serviço. 
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3.2.1.11 - Importância das Características de Qualidade (IQj) 

Esta etapa constitui-se da determinação da importância de cada característica 

de qualidade.  Isso é feito considerando os relacionamentos que as Características de 

Qualidade mantém com os itens da Qualidade Demandada e também a importância relativa 

destes últimos.   

A fórmula utilizada é a seguinte: 

IQ ID DQj i iji
n= ×=∑ *

1                                                                      (3.2) 

onde: 

IQj = importância das Características de Qualidade (importância técnica) 

IDi
* = índice de importância corrigido da Qualidade Demandada 

DQij = intensidade do relacionamento entre os itens da Qualidade Demandada e  

          das Características de Qualidade 

 

A importância das Características de Qualidade servirá de base para o cálculo 

da respectiva importância corrigida e para a priorização das Características de Qualidade, 

revelando onde devem ser concentrados os esforços de melhoria. 

 

 

3.2.1.12 - Avaliação da Dificuldade de Atuação sobre as Características de Qualidade (Dj) 

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

para uma dada Característica de Qualidade.  Para a avaliação deste índice, (Dj), atribui-se a 

cada Característica de Qualidade um valor, podendo ser utilizada a seguinte escala de 

dificuldade de atuação: 

• 0,5 - Muito difícil 

• 1,0 - Difícil 

• 1,5 - Moderado 

• 2,0 - Fácil 
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3.2.1.13 - Identificação das Correlações entre as Características de Qualidade 

Tem por objetivo verificar a influência que uma característica de qualidade 

pode ter sobre as demais.  Algumas vezes, o atendimento de uma característica de qualidade 

pode prejudicar ou facilitar o atendimento de uma outra característica de qualidade.  Essa 

etapa auxilia na identificação e compreensão de objetivos conflitantes. 

As correlações podem ser positivas ou negativas, e fortes ou fracas, sendo 

sugerido os seguintes símbolos para representar essas correlações: 

•   =   negativa forte 

•   −   negativa fraca 

•   +   positiva fraca 

•   ∗   positiva forte 

 

 

 

3.2.2 - MATRIZ DOS SERVIÇOS 

 

A matriz dos Serviços, neste modelo conceitual, relaciona a Qualidade 

Demandada pelo cliente com os diversos procedimentos que compõem a prestação de um 

serviço.  O objetivo é evidenciar quais os Serviços ou procedimentos que influenciam direta 

ou indiretamente a Qualidade Demandada anteriormente destacada.  Isso irá auxiliar na 

identificação das atividades críticas para a qualidade dos Serviços prestados, possibilitando a 

priorização dos procedimentos a serem desenvolvidos 

O preenchimento da matriz dos Serviços permite a visualização da importância 

de cada procedimento na composição dos diversos Serviços prestados.  É uma atividade 

central para o planejamento da qualidade dos processos.  A matriz dos Serviços revela a 

contribuição de cada procedimento e, portanto, de cada funcionário, para a qualidade do 

serviço final prestado ao cliente.  Assim, ajuda a estabelecer um senso de responsabilidade 

pelo procedimento executado. 

No caso de um projeto de ampliação dos Serviços prestados, essa matriz tem 

por objetivo identificar esses novos procedimentos a serem incorporados aos anteriores. 

A Figura 3.4, a seguir, apresenta de forma esquemática a matriz dos Serviços. 
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  Desdobramento 
dos Serviços 

  

 

 
 

Relacionamento da Qualidade 
Demandada com os  

Serviços 
DSij 

  Importância dos Serviços ISj 

  Tempo/Dificuldade de 
Implantação Tj 

 

 

Figura 3.4 - Matriz dos Serviços 

 

 

3.2.2.1 - Desdobramento dos Serviços 

Segundo RIBEIRO & MOTA (1996), os processos de prestação de Serviços 

são desdobrados em seus procedimentos individuais, permitindo identificar todas as 

atividades associadas a prestação de um determinado serviço.  Na continuação do trabalho, 

podem ser estabelecidos indicadores para cada um desses procedimentos.  Estes indicadores 

consistiriam em pontos de verificação do serviço prestado.  

Da mesma maneira que as Qualidades Demandadas foram agrupadas for 

afinidades e dispostas na forma de uma árvore lógica, são realizados os agrupamentos dos 

Serviços.  Alguns exemplos de agrupamentos por afinidades pode ser em relação a Serviços 

internos e externos, ou então, em relação a Serviços principais, auxiliares e especiais, etc. 

Como exemplo de desdobramento de Serviços em internos e externos pode se 

citar uma biblioteca, onde os Serviços externos são todos aqueles relacionados diretamente ao 

atendimento do usuário, p.ex. empréstimo de livros, orientação técnica para publicações, etc., 

e os internos todos aqueles que viabilizam a realização dos Serviços externos, p.ex. compra de 

livros, catalogação, inserção do título no sistema, etc. 
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Como exemplo de desdobramento dos Serviços em principais, auxiliares e 

especiais, pode-se pensar em um restaurante, onde preparar e servir as refeições fazem parte 

dos Serviços principais; a limpeza de louças, talheres, copos e toalhas compõem os Serviços 

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

 

 

3.2.2.2 - Relacionamento da Qualidade Demandada com os Serviços (DSij) 

Nesta etapa realiza-se a avaliação do nível de relacionamento (DSij) entre a 

Qualidade Demanda pelos clientes e as atividades desempenhadas nos Serviços. 

Face a semelhança 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 - Importância dos Serviços (ISj) 

Esta etapa tem por objetivo a avaliação e definição de quão importante é um 

Serviço para o atendimento da Qualidade Demandada. 

Os valores mais altos representam os itens, que quando cumpridos, terão maior 

influência no atendimento da Qualidade Demandada pelo cliente. 

A importância dos Serviços é calculada considerando: 

(i) a intensidade dos relacionamentos entre um determinado Serviço e a 

Qualidade Demandada, e  

(ii) a importância definida, corrigida, para a Qualidade Demandada. 

 

A fórmula de cálculo utilizada é a seguinte: 

∑ =
×=

n

i iijj IDDSIS
1

*                                                                            (3.3) 

onde: 

ISj    =  importância dos Serviços 

DSij  = intensidade do relacionamento entre a Qualidade Demandada e os  

           Serviços 

IDi
* = índice de importância corrigido da Qualidade Demandada 
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3.2.2.4 - Avaliação do Tempo e Dificuldade de Implantação dos Serviços (Tj) 

Os Serviços devem ser avaliados em relação aos aspectos práticos de seu 

desenvolvimento: o tempo e a dificuldade de implantação de melhorias (Tj). 

O intuito desta avaliação é de priorizar ações no sentido de atuar junto aos itens 

de Serviços que tenham uma implantação considerada mais fácil e num tempo adequado.  

Essa avaliação de custo/benefício, segundo RIBEIRO & MOTA (1996), possibilitará 

selecionar aquelas melhorias que tragam benefícios para a empresa e cujo tempo e facilidade 

de implementação sejam razoáveis. 

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

 

Índice de tempo/dificuldade de implantação, Tj: 

• 0,5 - Muito grande 

• 1,0 - Grande 

• 1,5 - Moderado 

• 2,0 - Pequeno 

 

 

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

 

A Matriz dos Recursos possibilita a quantificação de itens de Infra-Estrutura e 

de Recursos Humanos para o atendimento tanto das Características de Qualidade, bem como 

dos procedimentos dos Serviços.  A partir desta matriz a empresa pode analisar a sua situação 

em relação a áreas, pessoal e equipamentos disponíveis.  Após o seu total preenchimento 

torna-se possível traçar um perfil das mudanças necessárias para os recursos priorizados, no 

intuito de, através da manutenção/melhoria das Características de Qualidade e dos 

procedimentos que os influenciam, chegar-se ao atendimento da Qualidade Demandada pelo 

cliente. 

A Figura 3.5 apresenta de forma esquemática a Matriz de Recursos. 
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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 árvore lógica, 

os equipamentos, os componentes da estrutura física e o pessoal necessários para atender as 

Características de Qualidade e os Serviços prestados.  Esses dados servirão de entrada para 

esta nova matriz. 

Neste desdobramento, é interessante considerar todos os tipos de equipamentos 

possíveis de serem utilizados (aqueles atualmente em utilização, os passíveis de modificação e 

mesmo outros equipamentos que possam ser adquiridos), bem como outros componentes da 

estrutura física.  Da mesma forma, é importante considerar os Recursos Humanos, de todos os 

níveis, necessários para o atendimento das Características de Qualidade e para a realização 

dos Serviços. 

Serão priorizados aqueles Recursos que auxiliem no atendimento das 

Características de Qualidade, bem como na execução dos Serviços mais importantes para a 

qualidade, cada um na sua matriz correspondente 

 

 

Desdobramento 
das Caract. de 

Qualidade 
Desdobram. dos 

Serviços 

Desdobramento dos 
Recursos Humanos 

e Infra-Estrutura 
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3.2.3.2 - Relacionamento dos itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos com as 

Características de Qualidade (RQij) 

Nesta etapa é realizado o preenchimento da matriz de recursos, onde relaciona-

se os itens de infra-estrutura e recursos humanos às Características de Qualidade. 

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

nas etapas 3.2.1.9 e 3.2.2.2. 

 

 

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

Serviços (RSij) 

Nesta etapa é realizado o preenchimento das relações existentes no 

relacionamento entre os itens de infra-estrutura e recursos humanos com os procedimentos 

que compõem o serviço. 

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

nas etapas 3.2.1.9 e 3.2.2.2. 

 

 

3.2.3.4 – Quantificação dos Recursos Necessários 

Essa etapa é realizada quantificando-se, numericamente, todos os itens de 

Recursos Humanos e Infra-estrutura, constantes na Matriz de Recursos, necessários para uma 

ideal operacionalização do sistema em questão.  Ou seja, deve-se deixar claro quantas pessoas 

são necessárias para a realização de uma determinada tarefa, quantas são as máquinas 

necessárias para a realização de um determinado serviço, quantos metros quadrados são 

necessários para determinado ambiente, e quantos móveis são necessários para os ambientes. 

 

 

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

Humanos (Ci) 

É importante avaliar os itens de infra-estrutura e recursos humanos, em relação 

a custos, pois muitas empresas adotam fatores financeiros como fundamentais para a tomada 
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de decisão, no momento da priorização.  Sendo assim, uma análise de custo/benefício dos 

recursos é necessária. 

Para a realização desta etapa, utiliza-se a lista gerada na etapa anterior de 

quantificação de recursos necessários.  Deve-se orçar os custos que serão necessários para 

aquisição, manutenção e operação dos Recursos.  Recomenda-se que o levantamento seja 

realizado em termos de custos anuais, evitando-se distorções provenientes, por exemplo, de 

sazonalidades. 

 

 

3.2.3.6 - Normalização do Custo de Implantação dos itens de Infra-estrutura e Recursos 

Humanos (Ni ) 

Com base nos custos de aquisição, operação ou manutenção associados aos 

itens de Recursos (Ci), levantados na etapa anterior, deve ser realizada a normalização desses 

valores. 

Atribui-se ao item que foi avaliado como o mais caro, o valor inferior da escala 

sugerida (Cmáx = 0,5), e para o item que foi avaliado como sendo o mais barato, o valor 

superior da escala (Cmín = 2,0).  A partir disso, pontua-se todos os itens intermediários 

segundo uma regra de três, ou seja, usando-se a expressão matemática a seguir: 

 

5,1  5,0  x
CC
CC

N
mínmáx

imáx
i 








−
−

+=                                                                      (3.4) 

onde: 

Ni  = custo de implantação dos recursos (normalizado) 

Ci = custo associado a cada item dos recursos 

Cmáx = custo do item avaliado como sendo o mais caro 

Cmín = custo do item avaliado como sendo o mais barato 

 

Esta etapa servirá de base para a realização da etapa 3.2.4 de avaliação de 

custos. 
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3.2.4 - AVALIAÇÃO DOS CUSTOS 

 

Esta etapa compõem-se de uma matriz idêntica a Matriz de Recursos.  É como 

se ela estivesse superposta a esta matriz, utilizando-se os mesmos itens de Recursos, 

Características de Qualidade e Serviços, e preservando-se as relações existentes entre esses 

itens. 

A avaliação de custos reflete as últimas atividades realizadas nas matrizes do 

Modelo Conceitual proposto, antes da elaboração do Planejamento da Qualidade.  O objetivo 

dessa avaliação é verificar a viabilidade de implantação de melhorias associadas às 

Características de Qualidade e aos Serviços, alocando a cada um desses itens uma parcela do 

custo dos Recursos Humanos e de Infra-estrutura necessários. 

Ao término desta avaliação obtém-se um orçamento preliminar para os 

recursos necessários, bem como a totalização dos custos associados à manutenção/melhoria 

das Características de Qualidade e dos Serviços para a operação do sistema em patamares 

superiores de qualidade. 

 

 

3.2.4.1 – Distribuição dos Custos dos Recursos aos Itens de Características de Qualidade e 

Serviços 

Após a obtenção do valor final dos custos associados a cada item de Recursos, 

sejam eles de aquisição/operação/manutenção (Ci), na etapa 3.2.3.5, os mesmos serão 

alocados aos itens de Características de Qualidade e a Serviços na mesma proporção das 

relações existentes na Matriz de Recursos.  

 

 

3.2.4.2 – Totalização do Custo de Sustentação/Melhoria das Características de Qualidade e 

dos Serviços (Cmj) 

Após a alocação dos custos dos Recursos a cada um dos itens de 

Características de Qualidade e de Serviços, passa-se a etapa de totalização do custo de 

sustentação/melhoria desses itens. 

Para a realização deste cálculo, faz-se o somatório de todos os valores alocados 

na coluna de um determinado item, seja ele de Característica de Qualidade ou de Serviços.  O 
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valor obtido em cada coluna representa o custo que estaria associado à manutenção/melhoria 

de cada uma das Características de Qualidade e dos Serviços listados.  

 

 

3.2.4.3 – Normalização dos Custos de Sustentação/Melhoria das Características de 

Qualidade e dos Serviços (Nmj) 

Os valores totalizados na etapa anterior necessitam agora ser normalizados.  O 

objetivo dessa normalização é 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 é elevado, reduzindo 

suas chances de priorização, enquanto que o limite superior da escala significa que o custo 

envolvido é baixo, aumentando assim suas chances de priorização. 

Para realizar a normalização, determina-se que o Cmmáx corresponde ao Serviço 

ou Característica de Qualidade que foi custeado como sendo o mais caro, e que o Cmmín 

corresponde ao Serviço ou Característica de Qualidade custeado como sendo o mais barato.  

A partir disso, normaliza-se os outros itens segundo uma regra de três, ou seja, usa-se a 

expressão matemática a seguir: 

5,1  5,0  x
CmCm
CmCm

Nm
mínmáx

jmáx
j 








−

−
+=                                                              (3.5) 

onde: 

Nmj  = custo normalizado de sustentação/melhoria de um Serviço ou 

Característica de Qualidade 

Cmj =  custo de sustentação/melhoria de um Serviço ou Característica de 

Qualidade 

Cmmáx = Maior custo de sustentação/melhoria de um Serviço ou Característica 

de Qualidade 

Cmmín = Menor custo de sustentação/melhoria de um Serviço ou Característica 

de Qualidade 

Recomenda-se que essa normalização seja realizada separadamente para as 

Características de Qualidade e para os Serviços, pois, para a realização das etapas de 

priorização, necessitar-se-á dos resultados separadamente. 
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3.2.4.4 - Priorização das Características de Qualidade (IQj
*) 

A priorização das Características de Qualidade é realizada através do índice de 

importância corrigido.  Esse índice é calculado considerando a importância das Características 

de Qualidade (item 3.2.1.11), a dificuldade de atuação sobre as características (item 3.2.1.12) 

e o custo normalizado de sustentação/melhoria das Características de Qualidade (item 

3.2.4.3). 

Este índice permite identificar quais são as Características de Qualidade que, 

caso desenvolvidas, terão um maior impacto sobre a satisfação dos clientes.  Assim, a 

priorização é feita com base no cálculo a seguir: 

 

jjjj NmDIQIQ ××=*                                                                   (3.6) 

onde: 

IQj
* = importância corrigida das Características de Qualidade 

IQj = importância das Características de Qualidade (importância técnica) 

Dj  =  avaliação da dificuldade de atuação 

Nmj  = custo normalizado de sustentação/melhoria das Características de 

Qualidade 

 

 

3.2.4.5 - Priorização dos Serviços (ISj
*) 

A priorização dos Serviços é realizada a partir da importância desses Serviços 

(conforme estabelecido em 3.2.2.3) e dos aspectos práticos de sua implementação, ou seja, 

tempo/dificuldade de implantação de melhorias (conforme estabelecido em 3.2.2.4) e dos 

custos normalizados de sustentação/melhorias dos Serviços (item 3.2.4.3). 

A consideração de aspectos de implantação, como tempo e dificuldade, é 

fundamental na medida em que, em um primeiro momento, é mais interessante desenvolver 

aqueles Serviços que fornecerão maior retorno em termos de satisfação do cliente. 

A fórmula utilizada para o cálculo de ISj
*, para a priorização dos Serviços a 

serem desenvolvidos, é a seguinte: 

jjjj NmTISIS ××=*                                                                      (3.7) 

onde: 

ISj
* = importância corrigida dos Serviços 
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ISj = importância dos Serviços 

Tj = tempo/dificuldade de implantação do Serviço 

Nmj = custo normalizado de sustentação/melhoria do Serviço 

 

 

 

3.2.5 – MATRIZ DE RECURSOS (INFRA-ESTRUTURA E RECURSOS HUMANOS) (CONTINUAÇÃO) 

 

3.2.5.1 - Importância dos itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos em relação às 

Características de Qualidade (IR’i) 

A definição da importância dos itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos, 

em relação às Características de Qualidade, permite  avaliar quanto esses itens contribuem 

para o atingimento das especificações anteriormente estabelecidas.  Essa definição é básica 

tanto para a alocação dos custos associados quanto para o estabelecimento do Plano de 

Melhorias. 

A importância é calculada a partir de  

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

Humanos com as Características de Qualidade (RQij), e  

(ii) da importância definida para as Características de Qualidade (IQj). 

 

Para o cálculo da importância dos itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos, 

em relação às Características de Qualidade, é utilizada a seguinte fórmula: 

∑ =
×=

n

j jiji IQRQIR
1

'                                                                              (3.8) 

onde: 

IR’i  = importância dos itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos em relação 

às Características de Qualidade 

RQij = intensidade do relacionamento entre os itens de Infra-estrutura e 

Recursos Humanos com as Características de Qualidade 

IQj =  importância das Características de Qualidade 

 

Essa definição servirá, posteriormente, para o cálculo final da importância 

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

em relação às Características de Qualidade (IR’i (%)) 

Esta etapa constitui-se do cálculo percentual do valor de cada importância dos 

itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos, em relação ao somatório das importâncias. 

∑
=

i

i
i IR

IR
IR

'
'

(%)'                                                                              (3.9) 

 

 

3.2.5.3 - Importância dos itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos em relação aos 

Serviços (IR”j) 

Nesta etapa, a definição da importância dos itens de Infra-estrutura e Recursos 

Humanos permite avaliar quanto estes itens contribuem para a melhoria dos Serviços e, 

portanto, para a melhoria da qualidade dos Serviços prestados.  Essa definição é 

complementar a do item 3.2.3.3 para o estabelecimento de um plano de melhorias. 

A importância IR”j  é calculada a partir: 

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

Humanos com os Serviços (RSij), e 

(ii) da importância definida para os Serviços (ISj). 

 

Utiliza-se a seguinte fórmula para a realização do cálculo da importância dos 

itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos em relação aos Serviços: 

 

∑ =
×=

n

j jiji ISRSIR
1

"                                                                            (3.10) 

 

onde: 

IR”i = importância dos itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos em relação 

aos Serviços 

RSij =  intensidade do relacionamento entre os itens de Infra-estrutura e 

Recursos Humanos e as etapas dos Serviços 

ISj   =  importância dos Serviços 
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3.2.5.4 - Normalização da importância dos itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos 

em relação aos Serviços (IR”i (%)) 

Esta etapa constitui-se do cálculo percentual do valor de cada importância dos 

itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos, em relação ao somatório das importâncias dos 

itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos. 

 

∑
=

i

i
i IR

IR
IR

"
"

(%)"                                                                              (3.11) 

 

 

3.2.5.5- Cálculo da média das importâncias normalizadas dos itens de Infra-estrutura e 

Recursos Humanos (IRi (%)) 

Utiliza-se nessa etapa os valores normalizados nas etapas 3.2.5.2 e 3.2.5.4, e 

para a realização dos cálculos deverão ser consideradas as metas anteriormente estabelecidas, 

para então definir-se os pesos a serem atribuídos aos itens de infra-estrutura e recursos 

humanos em relação às Características de Qualidade e aos Serviços. 

O cálculo da média das importâncias normalizadas realiza-se da seguinte 

maneira: 

 

IRi (%) = k1 x IR’i (%) + k2 x IR”i (%)                                                     (3.12) 

onde: 

IRi (%) = média das importâncias dos recursos normalizadas 

k1  =  fator multiplicador da importância normalizada em relação às 

Características de Qualidade 

IR’i (%) = importância normalizada dos itens de Recursos em relação às 

Características de Qualidade  

k2 = fator multiplicador da importância normalizada em relação aos Serviços 

IR”i (%) =  importância normalizada dos itens de Recursos em relação aos 

Serviços. 

Numa primeira aproximação pode-se usar k1 = k2 = 0,5, atribuindo-se a mesma 

importância para as Características de Qualidade e para os Serviços.  Em alguns casos, a 
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Matriz de Serviços pode estar muito mais desenvolvida, contendo mais informação que a 

Matriz de Características de Qualidade; então pode se definir valores tais que k2 > k1 .  Em 

outros casos, o contrário pode ocorrer, justificando a atribuição de k1 > k2  (lembrando que os 

valores de k1 e k2 devem ser positivos e que k1 + k2 =1). 

 

 

3.2.5.6 – Avaliação da Dificuldade de Implantação dos itens de Infra-estrutura e Recursos 

Humanos (Li) 

A avaliação da dificuldade de implantação de um determinado item dos 

Recursos deve ser realizada pelo corpo técnico, levando-se em conta considerações 

operacionais e técnicas de implantação. 

Para a realização da avaliação da dificuldade de implantação de determinado 

item de Recursos sugere-se a seguinte escala: 

•  0,5 - Muito difícil 

•  1,0 - Difícil 

•  1,5 - Moderada 

•  2,0 - Fácil 

 

 

3.2.5.7 - Priorização dos itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos (IRi
*(%)) 

Essa priorização permite selecionar os itens cujo desenvolvimento e 

implementação trarão maiores vantagens para o atendimento das Características de Qualidade 

oriundas da Qualidade Demandada pelo cliente e para a qualidade dos Serviços.  Ela é 

realizada com base no índice de importância dos itens de infra-estrutura e recursos humanos 

(IRi(%)), destacado no item 3.2.5.5, e também incorpora a avaliação de custo (Ni) e a 

dificuldade de implantação (Li). 

O índice de importância percentual corrigido dos itens de infra-estrutura e 

recursos humanos é calculado a partir da seguinte fórmula: 

iiii NLIRIR ××= (%)(%)*                                                             (3.13) 
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onde: 

IRi
*(%)= importância normalizada corrigida dos itens de infra-estrutura e 

recursos humanos 

IRi (%) = importância percentual dos itens de infra-estrutura e recursos 

humanos 

Li  =         dificuldade de implantação dos itens de infra-estrutura e recursos 

humanos 

Ni  =        custo normalizado de implantação dos itens de infra-estrutura e 

recursos humanos 

 

Esta priorização permitirá selecionar aqueles itens de Infra-estrutura e 

Recursos Humanos a serem desenvolvidos em primeiro lugar e que servirão de base para o 

Plano de Melhoria da Qualidade em relação à Infra-estrutura e Recursos Humanos. 

 

 

 

3.2.6 - PLANEJAMENTO DA QUALIDADE 

 

Inicia-se agora a última fase do modelo conceitual proposto neste capítulo.  

Esta etapa é uma das mais importantes de todo o modelo, pois de nada adianta o 

desdobramento de todas as matrizes, se os resultados não são utilizados para a realização de 

um adequado Planejamento da Qualidade. 

O Planejamento da Qualidade é composto por três etapas básicas: 

• Plano de Melhoria das Especificações 

• Plano de Melhoria dos Serviços 

• Plano de Melhoria da Infra-Estrutura e Recursos Humanos 

 

Os planos de melhoria gerados servirão para direcionar as atividades de 

garantia da qualidade do processo em estudo a serem desenvolvidas.  A seguir encontram-se 

descritos os três planos de melhorias gerados por esse modelo. 

 

 



  102

3.2.6.1 - Plano de Melhoria das Especificações 

O ponto de partida para este plano é a lista de priorização das Características de 

Qualidade.  Sendo assim, a partir das especificações atuais e da análise de custos constantes 

no Modelo Conceitual para as Características de Qualidade críticas, é que serão 

cuidadosamente repensadas e definidas as especificações futuras, ou especificações meta, para 

o atendimento das necessidades dos clientes.  Segundo RIBEIRO & MOTA (1996), associado 

a cada nova especificação, deve existir um plano de transição.  Esse plano deve incluir 

responsáveis e cronograma e deve ser compatível com os recursos disponíveis. 

O plano de melhoria das especificações deve estar integrado aos resultados 

obtidos da Matriz de Recursos e da Matriz de Custos. 

 

 

3.2.6.2 - Plano de Melhoria dos Serviços 

O Plano de Melhoria dos Serviços a ser desenvolvido será aliado ao Plano de 

Melhoria das Especificações, pois existem fortes relações entre a qualidade dos serviços 

prestados e a melhoria das especificações.  A equipe técnica deve analisar aqui os Serviços 

priorizados na etapa 3.2.4.5 e com o auxílio das pessoas envolvidas com a prestação desses 

serviços, 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 específico e objetivo. 

Da mesma maneira apresentada no item anterior, lembra-se que o 

desenvolvimento desse plano deve ser realizado levando-se em consideração 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 consideração os itens de Infra-estrutura e 

Recursos Humanos priorizados na etapa 3.2.3.10.  Sem a adequação dos recursos disponíveis, 

sejam de Infra-Estrutura ou de Recursos Humanos, fica difícil a exeqüibilidade das 

especificações, bem como a realização dos Serviços (existentes ou planejados), ou seja, deve-

se possibilitar plenas condições de espaço físico, mobiliário, equipamentos e recursos 

humanos extras para os recursos humanos hoje existentes e atuantes no sistema. 



  103

Segundo RIBEIRO & MOTA (1996), esse plano de melhoria muitas vezes 

pode exigir fortes investimentos, bem como reorganização de pessoal ou lay out físico.  

Assim, é fundamental que a alta gerência tenha participação direta no detalhamento desse 

plano. 

 

As atividades que envolvem o preenchimento das diversas matrizes do QFD 

para um determinado processo são um tanto quanto demoradas.  Isto deve-se a necessidade de 

um alto detalhamento de todas as etapas que compõem esses desdobramentos e/ou a 

inexperiência das pessoas com o método.  Por outro lado, toda e qualquer atividade de 

melhoria que se deseje realizar nesse processo, ocorrerá de maneira razoavelmente rápida, 

pois uma das principais características desse método de planejamento é o transporte e 

documentação da informação ao longo de todo o processo. 

Para o êxito desse desdobramento, deve-se agir simultaneamente nos três 

planos de melhoria.  Todos são importantes, guardadas as suas peculiaridades.  Segundo 

RIBEIRO & MOTA (1996), “se a melhoria ocorre nas especificações, ela não é feita por 

acaso, mas sim para alcançar a satisfação dos clientes; se a melhoria ocorre nos serviços, ela 

não é feita por acaso, mas sim para alcançar a satisfação do cliente;  da mesma maneira, se a 

melhoria ocorre nos recursos humanos e infra-estrutura também tem um objetivo: dar suporte 

a execução dos serviços, bem como garantir as especificações e, por conseguinte, a satisfação 

dos clientes”. (p.32)   Todo o processo do Desdobramento da Qualidade tem início, meio e 

fim na voz do cliente. 

Mas é exatamente com este cliente que se deve ter um cuidado todo especial 

dentro do QFD.  Os recursos humanos podem colaborar, mas não podemos obrigá-los a 

fazerem coisas, portanto, dentre as variáveis a serem controladas neste processo (software, 

hardware & humanware), os recursos humanos talvez sejam os mais difíceis e complexos.  

Em de programas de qualidade, se este componente não estiver motivado e engajado no 

processo, as chances de insucesso são muito grandes.  No QFD não 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 esforço de planejamento é promover 

a satisfação dos clientes.  As matrizes utilizadas revelam a interdependência que existe entre a 

qualidade, os serviços e os recursos.  A compreensão dessa interdependência permite que seja 

feito um planejamento completo e consistente. 

Para fins didáticos de apresentação do modelo as etapas seguiram um 

seqüenciamento lógico, mas na realidade muitas delas acontecem simultaneamente. 
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CAPÍTULO 4 - ESTUDO DE CASO 
 

4.1 - INTRODUÇÃO 
 

O presente capítulo tem por objetivo apresentar e discutir o estudo de caso, 

objeto desta dissertação, sobre a utilização do Desdobramento da Função Qualidade como 

método de planejamento aplicado na Biblioteca da Escola de Engenharia da UFRGS, no 

sentido de obter-se parâmetros para a elaboração de um projeto de modernização. 

Este capítulo apresenta o desenvolvimento das etapas apresentadas no capítulo 

3, Modelo Conceitual para Serviços, e descreve as características e peculiaridades específicas 

associadas a este estudo aplicado. 

 

 

4.2 - CARACTERIZAÇÃO DA BIBLIOTECA DA ESCOLA DE 

ENGENHARIA E DOS SEUS SERVIÇOS 
 

Antes de iniciar-se a descrição das etapas de desenvolvimento do estudo de 

caso, torna-se necessária a descrição da Biblioteca da Escola de Engenharia, bem como a 

definição e caracterização 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 

universitária, que possui um acervo bibliográfico composto por 24.531 volumes de livros, 357 

títulos de periódicos correntes e 963 não correntes, 3 títulos de bases de dados em CD-ROM, 

e 12.455 itens como folhetos, microformas, diapositivos, transparências, disquetes e fitas de 

vídeo. 
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Durante o ano de 1996 inscreveram-se na Biblioteca 6.577 usuários, tendo sido 

realizadas 142.234 consultas e empréstimos durante o referido ano. 

Dentre os serviços que oferece, salienta-se a realização de empréstimo entre 

bibliotecas; levantamentos bibliográficos automatizados; comutação bibliográfica; auxílio aos 

usuários na elaboração de trabalhos acadêmicos, técnicos e científicos; treinamento aos 

usuários e disseminação seletiva da informação.  A Biblioteca é responsável pela coleta, 

organização e divulgação da produção científica, 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 Automação de Bibliotecas da UFRGS - SABi, que é uma base de dados que 

reúne os registros bibliográficos do acervo das bibliotecas da Universidade e está disponível 

para consultas através da RNP/INTERNET. 

Em relação às atividades desenvolvidas por uma biblioteca, segundo a 

classificação de SHOSTACK (1982), que serviu de base para BERRY & PARASURAMAN 

(1992), caracterizam-se por serem serviços que dependem de mercadorias, ou seja, a razão 

de existir uma biblioteca são os serviços prestados (parte intangível) associados ao material 

bibliográfico nela existente (parte tangível).  Dentre as atividades executadas pela Biblioteca 

da Escola de Engenharia, a de maior volume é o empréstimo de material bibliográfico, 

tornando possível ao associado a consulta desse material onde desejar.  Segundo BUFFA & 

SARIN (1987), pode-se classificar essas atividades desenvolvidas em bibliotecas como 

serviços pessoais estagnados, ou seja, no Momento da Verdade do serviço, o contato entre o 

cliente e o provedor do serviço é intenso. 

Segundo AQUILANO (1989), em relação a definição operacional dos serviços 

prestados numa biblioteca, considera-se de alto contato a intensidade existente, pois o tempo 

que o cliente interage com o sistema em relação ao tempo total de prestação de serviço é alto, 

e o cliente pode afetar no tempo de demanda.  Por exemplo, no caso da Biblioteca, se o 

usuário não se lembra do número 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 - IDENTIFICAÇÃO DOS CLIENTES 

 

Seguindo o Modelo Conceitual proposto para o desdobramento da qualidade 

em serviços no item 3.2, o primeiro passo é definir os clientes da Biblioteca da EE.  Deve-se 

ter um cuidado especial com este item, pois uma incorreta ou incompleta definição dos 

clientes pode gerar distorções nos resultados obtidos na etapa de pesquisa de mercado. 

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

•  Clientes Internos (Comunidade Acadêmica), e 

•  Clientes Externos (Setores Produtivos). 

 

Dentre os clientes internos encontram-se os alunos de graduação, de pós-

graduação e os professores, enquanto que entre os externos encontram-se as indústrias que 

compõem o setores produtivos do estado do Rio Grande do Sul, ex-alunos que as integram e 

ex-alunos que atuam como profissionais autônomos. 

 

 

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

 

Definidos os clientes que utilizam os serviços da Biblioteca passou-se a etapa 

seguinte, que é o levantamento da Voz do Cliente.  Segundo ALBRECHT & BRADFORD 

(1992) “você tem que estar dentro da cabeça do cliente e enxergar a sua empresa como ele a 

vê, não como você a vê 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 relação a essa 

Biblioteca?  O método escolhido foi a pesquisa de mercado exploratória com comunicação, 

utilizando-se questionários como instrumento de pesquisa. 

Considerando-se as possíveis diferenças de necessidades existentes entre os 

clientes internos e externos da Biblioteca, optou-se pela realização da pesquisa de mercado 

em dois momentos distintos, uma para ouvir a Comunidade Acadêmica e a outra para ouvir os 

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

dessa dissertação. 

 

 

4.3.2.1 - Pesquisa de Mercado Interna 

Seguindo a seqüência de etapas sugeridas por MATTAR (1996) 

•  reconhecimento e formulação de um problema de pesquisa; 

•  planejamento da pesquisa; 

•  execução da pesquisa (coleta de dados, processamento, análise e  

   interpretação); 

•  comunicação dos resultados; 

deu-se início às atividades de realização da pesquisa de mercado interna da 

Biblioteca da EE. 

A pesquisa interna foi realizada por uma equipe multifuncional composta por 

alunos de graduação do curso de estatística, que valeram-se do tema para realizar o trabalho 

de conclusão da disciplina de Pesquisa de Mercado, pelo docente dessa disciplina, e pelo 

corpo técnico deste trabalho.  As atividades foram conduzidas junto a comunidade acadêmica 

da Escola de Engenharia da UFRGS, onde, numa primeira etapa, foi observado o 

comportamento dos usuários em relação ao funcionamento das dependências da mesma, ou 

seja, de sua seção de livros, seção de periódicos, seção de empréstimos, mesas do salão de 

leitura e salas de leitura em grupos, também conhecidas como “aquários”. 

Na seqüência, foi elaborado questionário piloto, estruturado como um 

questionário aberto, contendo perguntas amplas a serem respondidas pelos usuários.  Este 

questionário foi distribuído e recolhido pelos pesquisadores junto aos usuários da Biblioteca. 

Algumas das perguntas realizadas no questionário aberto: 

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

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

Os dados nele obtidos serviram de subsídio para a elaboração de um 

instrumento final de pesquisa, no caso um questionário fechado, para avaliação da situação 

atual da biblioteca bem como de possibilidades de mudanças.  Este questionário foi testado e 

aprimorado pela equipe responsável pela pesquisa, a qual incluiu os funcionários da 

biblioteca, até que não houvessem mais dúvidas quanto ao seu preenchimento, podendo então 

ser aplicado junto aos usuários da biblioteca. 
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A população alvo foi dividida em três estratos: alunos de graduação, alunos de 

pós-graduação e professores; e o tamanho da amostra foi estabelecido considerando a 

proporção de usuários nos estratos.  Foram entrevistados 41 alunos de graduação, 16 alunos 

de pós-graduação e 13 professores da Engenharia.  Os alunos de graduação e de pós foram 

selecionados segundo amostragem aleatória no ambiente da biblioteca, enquanto que os 

professores foram selecionados segundo amostragem sistemática e entrevistados em seus 

gabinetes. 

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

 

• Ordene as opções abaixo de 1 (mais importante) a 5 (menos importante), onde 

você acha que deveria se concentrar os investimentos para aquisição de 

material bibliográfico (livros, periódicos, livretos, etc).  (O mesmo número 

não poderá aparecer em mais de um item). 

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

unidades 

(   ) Compra de livros atualizados 

(   ) Compra de livros estrangeiros 

(   ) Compra de novos periódicos 

(   ) Ampliação da seção de livros da matemática, física, estatística, etc, na 

Biblioteca da EE 

 

A pesquisa de mercado interna e seus questionários, aberto e fechado, 

encontram-se completos no final desta dissertação, nos Anexos. Este material encontra-se na 

forma de relatório final de disciplina. 

 

 

4.3.2.2 - Pesquisa de Mercado Externa 

Para a realização desta etapa foi adotado comportamento similar à pesquisa de 

mercado interna, onde o objetivo, em relação aos clientes externos da Biblioteca foi o de 

identificar quais os serviços que as empresas da área de Engenharia do Estado utilizam ou 

gostariam de ter disponíveis na Biblioteca da EE.  Os clientes externos pesquisados 

pertenciam ao estrado de empresas com mais de 500 funcionários e ligadas à área de 
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engenharia.  A população total constituiu-se de 85 empresas, estratificadas de acordo com o 

tipo de engenharia, a saber: Civil, Elétrica, Mecânica, Minas, Metalúrgica e Química. 

A pesquisa de mercado externa foi realizada de igual maneira à pesquisa de 

mercado interna, ou seja, pela mesma equipe multifuncional, trocando somente os alunos de 

graduação do curso de estatística, que também valeram-se do tema para realizar o trabalho de 

conclusão da disciplina de Pesquisa de Mercado.  Foi elaborado um questionário aberto, 

contendo perguntas amplas a serem respondidas pelos usuários, onde algumas das perguntas 

realizadas no questionário foram as seguintes: 

- No dia a dia da sua empresa há uma necessidade de consulta à referências 

bibliográficas? 

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

 
Foi usado para o questionário fechado o mesmo procedimento adotado para o 

questionário aberto, ou seja, primeiro foram dirimidas dúvidas constantes no instrumento pela 

equipe técnica, e posteriormente o instrumento final foi aplicado junto às empresas. 

Trinta empresas foram selecionadas para serem pesquisadas, e 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 representação: Civil (5), Elétrica 

(2), Mecânica (8), Minas (3), Metalúrgica (5) e Química (7).  Como dos trinta questionários 

enviados obteve-se somente retorno de vinte e cinco, os estratos ficaram com a seguinte 

representação final: Civil (4), Elétrica (2), Mecânica (6), Minas (1), Metalúrgica (5) e 

Química (7). 

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

 

• Ordene as opções abaixo de 1 (mais importante) a 6 (menos importante), 

indicando quais os principais recursos materiais que sua empresa gostaria de 

ter disponível numa biblioteca. (o mesmo número não poderá aparecer em 

mais de um item). 

•  

(   ) Livros        (   ) Catálogos industriais 

(   ) Periódicos científicos      (   ) Normas técnicas 

(   ) Revistas técnicas      (   ) CD-ROM e acervo em disquete 
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A pesquisa de mercado externa e seus questionários, aberto e fechado, 

encontram-se completos no final desta dissertação, nos Anexos. Este material encontra-se na 

forma de relatório final de disciplina. 

 

 

4.3.3 - DESDOBRAMENTO DA QUALIDADE DEMANDADA 

 

Após o levantamento da informações primitivas dos clientes internos e 

externos, teve início o desdobramento da qualidade demandada. 

Num primeiro instante, ordenou-se as respostas obtidas nos questionários 

interno e externo, através de um diagrama de afinidades, classificando os dados obtidos 

segundo suas afinidades e relações naturais. 

Organizou-se então a árvore lógica da demanda de qualidade, ordenando os 

itens em primário, secundário e terciário, conforme a Tabela 4.1, que apresenta o 

desdobramento parcial dessas qualidades. 

 

 

4.3.4 - IMPORTÂNCIA DOS ITENS DE QUALIDADE DEMANDADA (IDi) 

 

Dentre os métodos sugeridos na etapa 3.2.1.4, utilizou-se nessa dissertação, o 

método de distribuição de pesos aos itens de Qualidade Demandada sugerido por Kamisawa 

no Capítulo 5 de MIZUNO & AKAO (1994). 

A escala de distribuição de pontos utilizada, funcionou através da atribuição de 

100 pontos para cada um dos itens primários da matriz, ou seja, serviços e infra-estrutura.  Na 

seqüência, esses 100 pontos foram distribuídos aos itens secundários, conforme a percepção 

de importância de cada respondente.  O valor atribuído a cada item secundário foi 

redistribuído para os itens terciários da matriz.  A Tabela 4.2 apresenta um exemplo de 

atribuição de pesos às qualidades demandadas pelos clientes. 
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Tabela 4.1 - Desdobramento da Qualidade Demandada pelos clientes. 

 

1ário Secundário Terciário 
B  Ouvir as sugestões dos clientes 
O Atendimento Funcionários bem treinados 
N Adequado Funcionários bem humorados 
S  Retirada rápida de livros 
  Redução do tempo de recebimento de artigos solic.

S  Horário conveniente 
E  Renovação de livros por telefone 
R Empréstimo Intercâmbio de com bibliotecas setoriais/UFRGS 
V Ágil Empréstimos de livros à comunidade 
I  … 
Ç Auxílio Treinamento de usuários 
O Efetivo ao Acesso a outras bases de dados 
S Usuário … 
 

 

Tabela 4.2 - Exemplo de atribuição de pesos pelo usuário. 

 
  Ouvir sugestões dos clientes (3) 
  Funcionários bem treinados (4) 
 Atendimento Funcionários bem humorados (5) 

Bons Adequado Retirada rápida de livros (4) 
Serviços (25) Redução do tempo de recebimento de artigos (6) 

(100)  Horário conveniente (3) 
 Empréstimo Ágil Renovação de livros por telefone (10) 

 (20) ... 
 ... ... 
 Modernização Aquisição de novos títulos de livros p/ a biblioteca (5) 

Infra- Acervo Atualização dos periódicos (6) 
Estrutura (40) ... 
Adequada Conservação do Conservação adequada dos livros (5) 

(100) Acervo (8) Proteção dos livros ao furto (3) 
 ... ... 

 

Após a compilação dos dados dos usuários da biblioteca, realizou-se uma 

média aritmética simples, onde chegou-se aos valores finais de importância dos itens de 

qualidade demandada (IDi  ) para a biblioteca da Escola de Engenharia. 
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4.3.5 - AVALIAÇÃO ESTRATÉGICA DOS ITENS DE QUALIDADE DEMANDADA (Ei) 

 

Levando em consideração as estratégias traçadas pela alta administração da 

Escola de Engenharia para sua Biblioteca, foi realizada a avaliação 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 - Importância pequena 

•  1,0 - Importância média 

•  1,5 - Importância grande 

•  2,0 - Importância muito grande 

 

Cada valor atribuído às Qualidades Demandadas significa a repercussão do 

atendimento desse item na imagem, competitividade e sobrevivência da Biblioteca. 

Um exemplo da pontuação atribuída aos itens de qualidade demandada da 

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

 

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

Biblioteca da EE. 

 

Itens de Qualidade Demandada Ei 
Proteção dos livros ao furto 2,0 
Aquisição de novos títulos de livros para a biblioteca 2,0 
Maior quantidade de livros texto 1,5 
Melhor disposição das estantes 1,0 
Entretenimento no espaço de convívio 0,5 
Aproximação com autores de livros 0,5 

 

 

4.3.6 - AVALIAÇÃO COMPETITIVA DOS ITENS DE QUALIDADE DEMANDADA (Mi) 

 

A avaliação competitiva dos itens de Qualidade Demandada representa a 

análise do desempenho da Biblioteca da Escola de Engenharia com outras instituições 

consideradas benchmarkings. 
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Neste estudo de caso foram realizados dois tipos de avaliação 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 relação a uma “biblioteca ideal”, definindo 

assim a situação atual da Biblioteca da EE. 

O segundo tipo de avaliação foi realizado pontuando os mesmos itens de 

Qualidade Demandada segundo a escala apresentada a seguir: 

• 0,5 - Acima da concorrência 

• 1,0 - Similar à concorrência 

• 1,5 - Abaixo da concorrência 

• 2,0 - Muito abaixo da concorrência 

 

Para não se descartar nenhuma das informações obtidas nas avaliações, 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 avaliação competitiva da 

Qualidade Demandada da Biblioteca da Escola de Engenharia. 

 

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

Biblioteca da Escola de Engenharia (valores finais) 

 

Itens de Qualidade Demandada Mi 
Proteção dos livros ao furto 1,3 
Aquisição de novos títulos de livros para a biblioteca 1,4 
Maior quantidade de livros texto 1,5 
Melhor disposição das estantes 1,1 
Entretenimento no espaço de convívio 1,2 
Aproximação com autores de livros 1,4 

 

 

4.3.7 - PRIORIZAÇÃO DA QUALIDADE DEMANDADA (IDi 
*) 

 

Para a realização da priorização da Qualidade Demandada pelo cliente, deve-se 

levar em consideração o índice de importância da Qualidade Demandada definido pelos 

clientes e corrigi-lo através da utilização dos dois valores atribuídos às avaliações realizadas 

anteriormente, a avaliação estratégica e a competitiva. 
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A fórmula utilizada para operacionalizar essa correção é a apresentada no 

capítulo 3 (eq. 3.1): 

ID ID E Mi i i i
* = × ×  

onde: 

IDi
* = índice de importância corrigido da qualidade demandada 

IDi  = índice de importância da qualidade demandada 

Ei   = avaliação estratégica dos itens de qualidade demandada 

Mi  = avaliação competitiva dos itens da qualidade demandada (benchmark) 

 

O resultado parcial da priorização dos itens de qualidade demandada da Matriz 

da Qualidade é apresentado na Tabela 4.5: 

 

Tabela 4.5 - Cálculo parcial de IDi 
* para itens de Qualidade Demandada 

 

Itens de Qualidade Demandada IDi Ei Mi IDi
* Prioriz. 

Proteção dos livros ao furto 8,32 2,0 1,3 13,6 1 
Aquisição de novos títulos 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 disposição das estantes 1,73 1,0 1,1 1,83 53 
Entretenimento no espaço de convívio 1,28 0,5 1,2 1,01 58 
Aproximação com autores de livros 2,65 0,5 1,4 3,38 36 

 

A lógica para a priorização do IDi
* considerou que, se um item de Qualidade 

Demandada tem importância estratégica muito grande (Ei = 2,0) e na avaliação competitiva a 

Biblioteca encontra-se muito abaixo da concorrência (Mi = 2,0), o produto dessas raízes dobra 

o valor da importância da Qualidade Demandada, enquanto que, se o item possui importância 

estratégica pequena (Ei = 0,5) e na avaliação competitiva a Biblioteca está acima da 

concorrência (Mi = 0,5), o produto de suas raízes reduz pela metade a importância da 

Qualidade Demandada.  A Figura 4.1 apresenta o Pareto, parcial, da priorização Qualidade 

Demandada pelo cliente 
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4.3.8- DESDOBRAMENTO DAS CARACTERÍSTICAS DE QUALIDADE (INDICADORES DE 

QUALIDADE) 

115 

A partir da lista de qualidades demandadas pelos clientes, o corpo técnico �­

reuniu e definiu os itens que comporiam o cabeçalho da matriz da qualidade. A definição dt: 
características da qualidade para serviços é um tanto mais complicada, pois está se tratan& 

com qualidades de demanda subjetivas, sendo assim, o tempo de desdobramento foi um pouou: 

superior ao de um desdobramento para uma matriz de produto. 

As características foram agrupadas por afinidades, e na seqüência, ordenadm. 

numa árvore lógica. a qual tem como itens primários de características de qualidade: relaçõa; 

públicas, recursos humanos, acervo, espaço físico e patrimônio. 
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4.3.9 - RELACIONAMENTO DA QUALIDADE DEMANDADA COM AS CARACTERÍSTICAS DE 

QUALIDADE (DQij) 

 

Esta etapa não é a mais difícil, mas é uma das mais morosas para sua execução, 

pois deve haver um questionamento da relação entre todos os itens de qualidade demanda e os 

de características de qualidade. 

Na matriz em questão existem 58 itens de qualidade demandada e 65 itens de 

características de qualidade, o que caracteriza 3770 questionamentos de relação, segundo a 

escala sugerida no item 3.2.1.9, representada a seguir: 

 Relação Forte →  peso 9 

 Relação Média →  peso 3 

∆ Relação Fraca →  peso 1 

 

Inicialmente, foi feito manualmente os relacionamentos utilizando símbolos e 

no instante de transcrever-se para o computador optou-se pela utilização de pesos.  Os 

cruzamentos de relacionamento que se encontram em branco significam a inexistência de 

relação entre o item de qualidade demandada e o item de característica de qualidade. 

Verificou-se que, na Matriz de Qualidade, as relações existentes encontram-se 

bem distribuídas, sem linhas ou colunas em branco e com um certa tendência de 

diagonalização das relações, o que é normal em função do desenho das árvores lógicas.  A 

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

 

 

4.3.10 - ESPECIFICAÇÕES ATUAIS PARA AS CARACTERÍSTICAS DE QUALIDADE 

 

Após definidas as Características de Qualidade pelo corpo técnico, e suas 

relações com as Qualidades Demandadas, passou-se a etapa subseqüente que contempla o 

levantamento das especificações que hoje regem as características de qualidades listadas.  O 

levantamento e a compilação de dados foram realizados in loco, com o auxílio do 

conhecimento técnico do grupo de funcionários, anuários estatísticos da biblioteca e medições 

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

resultados parciais de especificações atuais de Características de Qualidade da Escola de 

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

 

Tabela 4.6 – Especificações atuais de Características de Qualidade da Biblioteca da 

Escola de Engenharia (parcial) 

 

CARACTERÍSTICAS DE QUALIDADE ESPEC. ATUAIS 
Nº de bibliotecas efetivamente interligadas 32 Bibliotecas 
Área disponível para acervo (m2) 390 m2 
Horas-homem de treinamento/semestre 20 horas-hom/sem 
Nº de boletins informat. sobre novas aquisições/sem. 0,5 bol.inf/sem 
Nº médio de exemplares por livro texto 3 exempl. / livro texto 
Nº de funcionários treinados / nº total de funcionários 6/11 
Nº de títulos adquiridos por ano 371 títulos 
Nº de consultas a outras bases de dados / mês 15 consultas/mês 
Nº de sugestões de usuários atendidas/semestre 0 Sug. Atend/sem 
Nº de renovações títulos de periód/total de assinaturas 357 / 357 
 

 

4.3.11 - IMPORTÂNCIA DAS CARACTERÍSTICAS DE QUALIDADE (IQj) 

 

Para a realização do cálculo da importância das características de qualidade 

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

IQ ID DQj i iji

n
= ×

=∑ *
1

 

onde: 

IQj  = importância das características de qualidade (importância técnica) 

IDi
*  = índice de importância corrigido da qualidade demandada 

DQij = intensidade do relacionamento entre os itens da qualidade demandada e  

           características de qualidade 

Foi considerado para a realização deste cálculo duas maneiras distintas de 

obtenção de resultados, com o objetivo de verificar a existência de diferenças significativas 

entre os eles.  A primeira delas segue a sugestão de cálculo apresentada no início desta etapa.  

A outra maneira levou em consideração 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 características de 

qualidade que possuíssem relação com a referida qualidade demandada, tendo-se portanto que 

dividir o resultado da multiplicação do IDi
*  x  DQij  pelo somatório total de relações da linha. 

Para trabalhar-se com esses dois resultados distintos, transformou-se os valores 

em percentuais, tornando possível a realização de uma análise comparativa.  Os dois 

resultados obtidos não diferiram significativamente, então optou-se pela realização de média 

aritmética simples desses resultados para a definição do valor final de importância das 

características de qualidade.  A Tabela 4.7 apresenta alguns resultados obtidos de importância 

das Características de Qualidade pelos dois métodos e suas médias.  Os outros resultados 

encontram-se na matriz da qualidade nos Anexos. 

 

 

Tabela 4.7 - Exemplos de Importância das Características de Qualidade. 

 

Característica de Qualidade IQj/T IQj/T (%) IQj IQj (%) Média IQj 
(%) 

Área disponível para acervo (m2) 8,5 4,2 438 6,1 5,2 
Nº sugestões 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 
Nº bibliotecas efetivamte interlig. 6,5 3,2 261 3,6 3,4 
Nº médio exemplares por livro texto 6 3 292 4,1 3,5 

 

 

 

4.3.12 - AVALIAÇÃO DA DIFICULDADE DE ATUAÇÃO SOBRE AS CARACTERÍSTICAS DE 

QUALIDADE (Dj) 

 

Não basta conhecer as características de qualidade e suas especificações atuais, 

precisa-se também realizar uma avaliação de quão fácil ou difícil é agir para manter ou 

alcançar um novo patamar de especificações. 

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

3.2.1.12 para conduzir esta etapa de análise. 
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• 0,5 - Muito difícil 

• 1,0 - Difícil 

• 1,5 - Moderado 

• 2,0 - Fácil 

A Tabela 4.8 apresenta alguns das avaliações de dificuldade de atuação sobre 

as características de qualidade. 

 

Tabela 4.8 - Exemplos de avaliação de dificuldade de atuação nas Características de 

Qualidade da Biblioteca da EE. 

 

Característica de Qualidade Dj 
Área disponível para acervo (m2) 1,0 
Nº sugestões atendidas / semestre 0,5 
Horas-homem de treinamento/semestre 2,0 
Nº de bibliotecas efetivamente interligadas na UFRGS 2,0 
Nº médio de exemplares por livro texto 1,0 

 

 

4.3.13 - IDENTIFICAÇÃO DAS CORRELAÇÕES ENTRE AS CARACTERÍSTICAS DE QUALIDADE 

 

As correlações são elementos que conduzem a verificação da influência 

existente entre duas Características de Qualidade durante seu atendimento.  Estas influências 

podem ser negativas (conflitos) ou positivas. 

Após análise dos itens levantados como características de qualidade do projeto 

de modernização da Biblioteca da Escola de Engenharia, concluiu-se que não seria necessária 

a realização desta etapa, pois as correlações existentes não gerariam objetivos conflitantes 

significativos ao processo. 
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4.4 - MATRIZ DOS SERVIÇOS 
 

4.4.1 - DESDOBRAMENTO DOS SERVIÇOS 

 

Para a realização desta etapa reuniu-se o corpo técnico, o qual começou a listar 

os serviços hoje prestados pela biblioteca.  Considerou-se dois tipos de serviços existentes.  

Os serviços externos são os de interação direta com os clientes da biblioteca, professores, 

pesquisadores, alunos de graduação, pós-graduação e pessoal de empresas, sendo que esses 

serviços geram outras atividades que são consideradas os serviços internos.  Os serviços 

internos são todas as atividades necessárias para o planejamento e preparação dos serviços 

externos. 

Concluídas as listas de serviços internos e externos existentes, passou-se a 

listagem de serviços novos a serem prestados pela Biblioteca da Escola de Engenharia.  Cada 

serviço externo novo, por sua vez, gerou nova lista de atividades ou serviços internos de 

maneira a viabilizá-los.  Estes serviços foram acoplados no topo da segunda matriz, 

denominada de matriz de serviços, que tem à sua esquerda, como dados de entrada, as 

qualidades demandadas pelos clientes.  Abaixo encontram-se na Tabela 4.9 alguns dos 

serviços internos e externos listados.  A lista completa encontra-se na Matriz de Serviços 

contida nos Anexos. 

 

 

Tabela 4.9 - Exemplos de serviços internos e externos da Biblioteca da Escola de 

Engenharia. 

 

SERVIÇOS 
INTERNOS EXTERNOS 

Cadastramento de usuários Empréstimo a domicílio 
Registro de material bibliográfico Comutação bibliográfica 
Indexação de documentos Atendimto ao usuário na Bibl. e por telefone 
Alimentação da Base SABi Levantamento bibliográficos automatizados 
… … 
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4.4.2 - RELACIONAMENTO DA QUALIDADE DEMANDADA COM OS SERVIÇOS (DSij) 

 

Após a montagem das tabelas de qualidade demandada e dos serviços que 

compõem esta matriz, passou-se a realização da avaliação do nível de relacionamento 

existente entre elas (DSij), utilizou-se para tal, a mesma escala de relacionamentos apresentada 

no item 4.3.9. 

 

 

4.4.3 - IMPORTÂNCIA DOS SERVIÇOS (ISj) 
 

Para o cumprimento desta etapa, ou seja, a obtenção da importância dos 

serviços da Biblioteca da Escola de Engenharia da UFRGS, realizou-se cálculos matemáticos 

para determinar quão importante são os serviços que influenciam no atendimento e na 

satisfação da qualidade demandada pelo cliente.  O cálculo realizado levou em consideração 

dois itens, a intensidade dos relacionamentos entre um determinado serviço e a qualidade 

demandada, e a importância definida, corrigida, para a qualidade demandada.  Os valores 

mais altos representam os itens, que quando cumpridos, terão maior influência no 

atendimento da qualidade demandada pelo cliente. 

Para o cumprimento desta etapa utilizou-se o mesmo procedimento adotado 

para o cálculo da importância das Características de Qualidade, utilizando-se duas abordagens 

distintas, a primeira delas é a fórmula (3.3) apresentada no capítulo 3, a qual encontra-se a 

seguir: 

∑ =
×=

n

i iijj IDDSIS
1

*  

onde: 

ISj    =  importância dos procedimentos 

DSij  = intensidade do relacionamento entre a qualidade demandada e os  

           procedimentos 

IDi
* = índice de importância corrigido da qualidade demandada 

 

O outro procedimento de cálculo da importância é idêntico 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 serviços que possuíssem relação com essa qualidade 
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demandada.  Sendo assim, ter-se-ia que dividir o resultado da multiplicação do IDi
*  x DPij  

pelo somatório total de relações da linha. 

Na seqüência, os valores obtidos dos dois cálculos distintos são transformados 

em valores percentuais, para viabilizar a realização de análise comparativa.  Adotou-se então, 

a realização de média aritmética simples desses resultados para a definição do valor final de 

importância dos serviços.  Como ilustração, a Tabela 4.10 apresenta alguns resultados de 

importância dos serviços pelos dois métodos e suas médias.  Os outros resultados encontram-

se na matriz de serviços apresentada nos Anexos. 

 

Tabela 4.10 – Exemplos de Cálculo de Importância dos Serviços 

 

SERVIÇOS IPj / T IPj/T % IPj IPj % Média 
IPj % 

Cadastramento de usuários 5,02 1,8 424 2,2 2,0 
Registro de material bibliográfico 4,47 1,6 267 1,4 1,5 
Indexação de documentos 3,72 1,3 299 1,6 1,4 
Alimentação da Base SABi 4,72 1,6 394 2,1 1,9 

IN
T

E
R

N
O

S 

…      
Empréstimo a domicílio 4,27 1,5 348 1,8 1,7 
Comutação bibliográfica 8,17 2,8 459 2,4 2,6 
Atend. aos usuários na Bibl. e por telef. 26,1 9,0 1168 6,1 7,6 
Levantamtos bibliográficos automatiz. 7,51 2,6 496 2,6 2,6 

E
X

T
E

R
N

O
S 

…      
 

 

4.4.4 - AVALIAÇÃO DO TEMPO/DIFICULDADE DE IMPLANTAÇÃO DOS SERVIÇOS (Tj) 

 

Como descrito no item 3.2.2.4, os serviços devem ser avaliados em relação aos 

aspectos práticos de seu desenvolvimento, onde elenca-se o tempo e a dificuldade de 

implantação (Tj).  Para tal, utilizou-se uma escala que tem por finalidade a atribuição de pesos 

que, em etapas posteriores, irão permitir a priorização de ações que devem ser conduzidas 

para o atendimento dos serviços. 

Os valores determinados na escala apresentada no item 3.2.2.4 objetiva a 

priorização dos serviços que sejam mais fáceis de implantar e cujo tempo de implantação seja 

menor.  A escala encontra-se reproduzida a seguir: 
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 •  0,5 – Muito grande 

 •  1,0 – Grande 

 •  1,5 – Moderado 

 •  2,0 – Pequeno 
 

Neste estudo de caso, avaliou-se separadamente cada um dos itens em relação 

ao tempo de implantação e a dificuldade de implantação, mas com a evolução do Modelo 

Conceitual, verificou-se que esta análise deveria ser aglutinada.  Para não se perder as 

avaliações já realizadas, utilizou-se o produto das raízes dos valores obtidos, obtendo-se como 

resultado o Tj.  Os valores individuais de tempo e dificuldade de implantação encontram-se na 

Matriz de Serviços, nos Anexos. 

Obteve-se os seguintes resultados, que encontram-se listados na Tabela 4.11: 

 

Tabela 4.11 – Valores calculados para alaguns serviços internos e externos em relação ao 

tempo/dificuldade de implantação (Tj) 

 

SERVIÇOS Tj 
Cadastramento de usários 1,0 
Registro de material bibliográfico 1,5 
Indexação de documentos 1,2 
Alimentação da Base SABi 1,5 

IN
T

E
R

N
O

S 

…  
Empréstimo a domicílio 1,5 
Comutação bibliográfica 1,0 
Atend. aos usuários na Bibl. e por telef. 1,2 
Levantamtos bibliográficos automatiz. 1,7 

E
X

T
E

R
N

O
S 

…  
 

 

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 área física, mobiliário, equipamento ou pessoal, que 
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irão auxiliar no atendimento das Características de Qualidade e na prestação dos Serviços 

listados anteriormente. 

Para o seu total preenchimento, necessita-se de resultados das etapas de 

Avaliação de Custos, por isso a Matriz de Recursos foi dividida em dois momentos distintos 

de preenchimento.  Na seqüência estão 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 serviços listados na matriz de serviços, 

passou-se então a elaboração da lista de recursos, de ordem de infra-estrutura ou de recursos 

humanos, necessários para um perfeito atendimento dos serviços. 

Encontram-se listados na Matriz de Recursos desdobrada para a Biblioteca da 

Escola de Engenharia, itens pertinentes a espaço físico, mobiliário, equipamentos e recursos 

humanos já existentes bem como itens de melhoria, ou seja, possíveis acréscimos no quadro 

hoje existente, novas construções, novas contratações e/ou aquisições.  Após listados todos os 

itens, eles foram agrupados por afinidades e organizados em uma árvore lógica, a qual 

apresenta-se descrita parcialmente na Tabela 4.12.  A lista completa totaliza 63 itens de 

recursos, e encontra-se nos Anexos. 
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 Tabela 4.12 – Exemplos de recursos (infra-estrutura e recursos humanos) desdobrados 

para a Biblioteca da Escola de Engenharia 

 

  Sala da Coleção Memória 
  Setor de Referência 
  Setor de Empréstimos 
 Atividades Setor de Seleção e Aquisição de Materiais 

Área Técnicas Setor de Processamento Técnico 
Física  Setor de Recuperação de Documentos 

  Sala de Acesso a Bases de Dados 
 Usuário … 
   
 Administrativa … 
   
  Estantes de face simples 
  Estantes de dupla face 
 Móveis Estantes expositórias 
 Para Carrinhos para livros 

Mobiliário Armazenamento Arquivos de aço para pastas suspensas 
  Arquivos de aço para microformas 
  Arquivos de aço para fichas 
 Móveis em … 
 Geral  
  Servidor de CD-ROM & Torre de CD-ROM 
  Microcomputadores 
  Impressoras 
 Informática Scanners 

Equipamento  Servidor de Rede 
  Softwares adequados 
  Aparelho leitor de CD-ROM 
  Terminais de Leitura 
 Geral … 
   
 Técnico Bibliotecários 

Pessoal  Bibliotecário Chefe 
 Adminitrativo … 
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4.5.2 - RELACIONAMENTO DOS ITENS DE INFRA-ESTRUTURA E RECURSOS HUMANOS COM AS 

CARACTERÍSTICAS DE QUALIDADE (RQij) 

 

Organizada a árvore lógica dos recursos, passou-se à primeira parte da Matriz 

de Recursos, avaliando se determinado recurso contribui para atingir as especificações 

definidas anteriormente para as diversas Características de Qualidade. 

A escala adotada para a avaliação dos relacionamentos é 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 

SERVIÇOS (RSij) 

 

Igualmente, conforme realizado na etapa 4.5.2, realizou-se o preenchimento 

das relações existentes do relacionamento entre os itens de infra-estrutura e recursos humanos 

com os serviços.  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 – QUANTIFICAÇÃO DOS RECURSOS NECESSÁRIOS 

 

Para a realização desta etapa a equipe técnica quantificou (numericamente) 

todos os itens pertencentes a lista de Recursos necessários para uma operacionalização ideal 

da Biblioteca da EE, deixando claro quantos metros quadrados eram necessários para cada um 

dos setores, quantos móveis seriam necessários para mobiliar a Biblioteca, quantos 

equipamentos eram necessários para o seu bom funcionamento, bem como a lista de pessoal 

necessária. 

A Tabela 4.13 apresenta resultados parciais da quantificação realizada para a 

Biblioteca da EE. 
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4.5.5 - LEVANTAMENTO DO CUSTO DE IMPLANTAÇÃO DOS ITENS DE INFRA-ESTRUTURA E 

RECURSOS HUMANOS (Ci) 

 

Tendo como ponto de partida a quantificação da etapa anterior, passou-se a 

etapa de levantamento dos custos de implantação para os recursos quantificados, sejam esses 

custos de construção, aquisição, manutenção ou operação dos itens de Recursos.  Salienta-se 

que os valores orçados em relação a Recursos Humanos são anuais e incluem encargos 

sociais, enquanto que os valores orçados para infra-estrutura são relativos a construção, 

aquisição ou manutenção dos Recursos e também foram expressos numa base anual, sendo 

realizadas análises e cálculos relativos a depreciações e amortizações pertinentes aos itens de 

custo. 

A Tabela 4.13 apresenta resultados parciais dessa etapa, enquanto que os 

resultados restantes estão na Matriz de Recursos, nos Anexos. 

 

Tabela 4.13 – Quantificação e levantamento dos custos de implantação dos itens de 

recursos humanos da Biblioteca da Escola de Engenharia (Ci) 

 

PESSOAL Quantificação Ci (R$) 
Bibliotecários 14 544.320,00 
Bibliotecário Chefe 01 64.800,00 
Técnico em Computação 01 17.280,00 
Auxiliar de Biblioteca 28 241.920,00 
Secretária 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 

ÁREA FÍSICA  
…  

Orçamento Anual 1.172.609,94 * 
 

* R$ 312.768,00 a serem cobertos pela folha de pagamento. 
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4.5.6 - NORMALIZAÇÃO DO CUSTO DE IMPLANTAÇÃO DOS ITENS DE INFRA-ESTRUTURA E 

RECURSOS HUMANOS (Ni) 

 

Para a realização dessa etapa de normalização do custo dos itens de Recursos, 

partiu-se dos custos de implantação levantados na etapa anterior.  Atribui-se ao item que foi 

avaliado como o mais caro (Bibliotecários), o valor inferior da escala sugerida (Cmáx = 0,5), e 

para o item que foi avaliado como sendo o mais barato (mesa para leitora de microfichas), o 

valor superior da escala (Cmín = 2,0). 

Após, calculou-se, através de uma regra de três, a normalização do custo dos 

Recursos segundo a fórmula (3.4) apresentada no capítulo 3, ou seja: 

 

5,1  5,0  x
CC
CC

N
mínmáx

imáx
i 








−
−

+=  

onde: 

Ni  = custo normalizado de implantação dos recursos 

Ci = custo de implantação de cada item dos recursos 

Cmáx = custo do item avaliado como sendo o mais caro 

Cmín = custo do item avaliado como sendo o mais barato 

 

O cálculo acima contempla a normalização, para posterior priorização, dos 

itens de Recursos como um todo.  Estrategicamente, optou-se por um procedimento de 

normalização que contemplasse simultâneas todas as áreas dos Recursos listados, ou seja, a 

normalização foi feita por gruo (área física, mobiliário, equipamentos e pessoal) garantindo 

que em cada grupo haveria itens com alta priorização.  Esta estratégia justifica-se, pois para o 

bom funcionamento da Biblioteca da Escola de Engenharia não adianta ampliar a área física 

se não forem agilizadas ações no sentido de aquisição de equipamentos e mobiliário bem 

como contratação de pessoal.  Da mesma maneira, não adianta a aquisição de equipamentos e 

mobiliário, sem espaço para instalá-los, ou até mesmo a contratação de pessoal sem 

instalações adequadas (espaço, equipamentos e mobiliário) para a boa realização dos 

Serviços. 

Sendo assim, normalizou-se os custos dentro de seus grupos de afinidades, ou 

seja, dentro do grupo de Pessoal, o Cmáx = 0,5 ficou com o item terciário “Bibliotecários”, 
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enquanto que o Cmín = 2,0 ficou com o item “Auxiliar de Limpeza”, e assim por diante nos 

grupos área física, mobiliário e equipamentos. 

A Tabela 4.14 apresenta resultados parciais da normalização dos itens de 

recursos da Biblioteca da EE. 

 

 

Tabela 4.14 – Normalização dos custos de implantação dos itens de recursos humanos da 

Biblioteca da Escola de Engenharia (Ni) 

 

PESSOAL Ci (R$) Ni 
Bibliotecários                    (Cmáx) 544.320,00 0,50 
Bibliotecário Chefe 64.800,00 1,85 
Técnico em Computação 17.280,00 1,98 
Auxiliar de Biblioteca 241.920,00 1,35 
Secretária 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           (Cmín) 11.664,00 2,00 

ÁREA FÍSICA  
…  
 

 

 

 

4.6 - AVALIAÇÃO DOS CUSTOS 
 

Em prosseguimento às atividades, tornou-se necessário uma avaliação mais 

aprofundada de custos, com o objetivo de verificar a viabilidade de implantação de melhorias 

associadas às Características de Qualidade e aos Serviços. 

A Matriz de Custos gerada no Modelo Conceitual da Biblioteca foi uma matriz 

idêntica a de Recursos, ou seja, com os mesmos itens de Recursos, Características de 

Qualidade e Serviços, onde preservou-se as relações existentes entre esses itens.  Toda esta 

precaução deu-se face a necessidade de alocação de uma parcela dos custos dos Recursos 
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Humanos e de Infra-Estrutura a cada um dos itens de Características de Qualidade e de 

Serviços, na proporção dessas relações. 

4.6.1 – DISTRIBUIÇÃO DOS CUSTOS DOS RECURSOS AOS ITENS DE CARACTERÍSTICAS DE 

QUALIDADE E SERVIÇOS 

 

Utilizou-se para esta etapa os valores dos custos associados a cada item de 

Recursos, sejam eles de aquisição/operação/manutenção (Ci), que foram levantados na etapa 

4.5.5.  Os mesmos foram alocados aos itens de Características de Qualidade e a Serviços na 

mesma proporção das relações existentes na Matriz de Recursos. 

 

 

4.6.2 - TOTALIZAÇÃO DO CUSTO DE SUSTENTAÇÃO/MELHORIA DAS CARACTERÍSTICAS DE 

QUALIDADE E DOS SERVIÇOS (CMj) 

 

Após alocados os custos de sustentação/melhoria dos Recursos a cada um dos 

itens de Características de Qualidade e de Serviços, iniciou-se a etapa de totalização do custo 

de sustentação/melhoria desses itens, onde realizou-se o somatório de todos os valores 

alocados na coluna de um determinado item de Característica de Qualidade ou de Serviço.  

Estes somatórios representam os custos associados à sustentação/melhoria de cada uma das 

Características de Qualidade e dos Serviços da Biblioteca da EE (Cmj). 

A Tabela 4.15 apresenta resultado parcial desses somatórios.  Os outros valores 

encontram-se na Matriz de Custos, nos Anexos. 
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Tabela 4.15 – Resultados parciais dos somatórios dos custos associados à sustentação / 

melhoria das Características de Qualidade e dos Serviços da Biblioteca da EE (Cmj) 
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    $ $ $  

$ $    $  $ 

    $ $  $ 

R
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$  $  $  $  

Cmj (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 - NORMALIZAÇÃO DOS CUSTOS DE SUSTENTAÇÃO/MELHORIA DAS CARACTERÍSTICAS 

DE QUALIDADE E DOS SERVIÇOS (NMj) 

 

Partindo-se dos valores totalizados na etapa anterior, tornou-se necessário 

normalizá-los, ou seja, trazê-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 Características de Qualidade 

ou os Serviços que após a normalização obtiveram valores próximos a 0,5 têm menores 

chances de serem priorizados, enquanto que as Características de Qualidade ou Serviços que 

após a normalização obtiveram valores próximos a 2,0 têm maiores chances de serem 

priorizados. 

A normalização em relação as Características de Qualidade ocorreu 

determinando-se que o Cmmáx = 0,5 corresponderia ao item Área disponível para o balcão 

de empréstimo, que foi custeado com o valor mais alto, e que o Cmmín = 2,0 corresponderia 
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ao item Tamanho (profundidade) do balcão das mesas laterais (cm), que foi custeado com 

o valor mais baixo. 

A normalização referente aos Serviços ocorreu definindo-se que o Cmmáx = 0,5 

corresponderia ao item Empréstimo para xerox ou consulta local, que foi custeado com o 

valor mais alto, e que o Cmmín = 2,0 corresponderia ao item Capacitação da equipe, que foi 

custeado com o valor mais baixo.  A partir disso, normalizou-se os outros itens segundo a 

regra de três sugerida no capítulo 3, ou seja, usou-se a fórmula (3.5) a seguir: 

 

5,1  5,0  x
CmCm
CmCm

Nm
mínmáx

jmáx
j 








−

−
+=  

 

onde: 

Nmj  = custo normalizado de sustentação/melhoria de um Serviço ou 

Característica de Qualidade 

Cmj =  custo de sustentação/melhoria de um Serviço ou Característica de 

Qualidade 

Cmmáx = Maior custo de sustentação/melhoria de um Serviço ou Característica 

de Qualidade. 

Cmmín = Menor custo de sustentação/melhoria de um Serviço ou Característica 

de Qualidade 

 

A Tabela 4.16 apresenta resultados parciais da normalização dos custos de 

sustentação/melhoria das Características de Qualidade e dos Serviços, e a totalidade dos itens 

encontram-se na Matriz de Custos, nos Anexos. 
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Tabela 4.16 – Normalização dos custos de sustentação/melhoria das Características de 

Qualidade e dos Serviços da Biblioteca da EE (Nmj) 
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    $ $ $  
$ $    $  $ 
    $ $  $ 
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$  $  $  $  
Cmj (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 

Nmj 1,12 1,79 1,26 1,77 1,06 1,36 1,06 1,23 

 

 

4.6.4 - PRIORIZAÇÃO DAS CARACTERÍSTICAS DE QUALIDADE (IQj
*) 

 

No intuito de viabilizar a identificação das características de qualidade que, se 

desenvolvidas, terão maior impacto sobre a satisfação dos clientes, utilizou-se o índice de 

importância corrigida das características de qualidade na fórmula (3.6), a qual encontra-se 

abaixo apresentada. 

jjjj NmDIQIQ ××=*  

onde: 

IQj
* = importância corrigida das características de qualidade 

IQj = importância das características de qualidade (importância técnica) 

Dj  =  avaliação da dificuldade de atuação 

Nmj  = custo normalizado de sustentação/melhoria das Características de 

Qualidade 

Alguns exemplos deste cálculo estão explicitados na Tabela 4.17, e os restantes 

na Matriz da Qualidade nos Anexos. 

 



  134

Tabela 4.17 - Exemplos de cálculo das importâncias corrigidas das Características de 

Qualidade da Biblioteca da Escola de Engenharia. 

 
Característica de Qualidade IQj Dj Nmj IQj * Prioriz.

Área disponível para acervo (m2) 5,16 1,0 1,26 5,79 2 
Nº sugestões 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 
Nº bibliotec. Efetivamte interligadas (UFRGS) 3,44 2,0 1,79 6,50 1 
Nº 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 

priorização, sendo que o gráfico completo também se encontra nos Anexos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4.2 - Pareto parcial da priorização das Características de Qualidade da 

Biblioteca da Escola de Engenharia. 

 

4.4.5 - PRIORIZAÇÃO DOS SERVIÇOS (ISj
*) 

Para a realização da etapa de priorização dos Serviços foram considerados os 

seguintes aspectos: a importância desses Serviços (ISj), estabelecida na etapa 4.4.3, tempo / 
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dificuldade de implantação de melhorias (Tj), estabelecido na etapa 4.4.4, bem como os custos 

normalizados de sustentação/melhorias dos Serviços (Nmj), estabelecidos na etapa 4.6.3.  

Observou-se na priorização aspectos pertinentes a tempo/dificuldade de 

implantação, pois quando da tomada de decisão é mais interessante desenvolver aqueles 

Serviços que repercutirão diretamente no nível de satisfação dos clientes.  O cálculo embasou-

se na fórmula (3.7) para a priorização dos Serviços a serem desenvolvidos: 

 

jjjj NmTISIS ××=*  

 

onde: 

ISj
* = importância corrigida dos Serviços 

ISj = importância dos Serviços 

Tj = tempo/dificuldade de implantação do Serviço 

Nmj = custo normalizado de sustentação/melhoria do Serviço 

 

A Tabela 4.18 apresenta resultados parciais de priorização de Serviços, os 

restantes encontram-se na Matriz de Custos, nos Anexos: 

 

Tabela 4.18 – Cálculo da priorização dos serviços (ISj*) 

 

SERVIÇOS ISj Tj Nmj ISj* Priorz.
Cadastramento de usuários 1,99 1,00 1,43 2,37 18 
Indexação de documentos 1,43 1,22 0,97 1,56 35 
Preparo de material bibl. p/ circulação 2,20 1,73 1,06 2,99 10 In

te
rn

os
 

Registro de material bibliográfico 1,37 1,00 0,83 1,25 43 
Empréstimo a domicílio 1,66 1,50 1,13 2,16 20 
Comutação bibliográfica 2,63 1,00 0,89 2,48 17 
Atend. aos usuários na Bibl. e por telef. 7,61 1,22 1,06 8,69 1 

E
xt

er
no

s 

Levantamtos bibliográficos automatiz. 2,61 1,76 1,06 3,34 6 
 

A Figura 4.3 apresenta o Pareto parcial da priorização dos Serviços, os 

restantes encontram-se nos Anexos. 
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6 8 10 

Figura 4.3 - Pareto parcial da priorização dos Serviços da Biblioteca da Escola de 

Engenharia. 

4.7- MATRIZ DE RECURSOS (INFRA-ESTRUTURA E RECURSOS 

HUMANOS) (Continuação) 

4.7.1- IMPORTÂNCIA DOS ITENS DE INFRA-ESTRUTURA E RECURSOS HUMANOS EM 

RELAÇÃO ÀS CARACTERÍSTICAS DE QUALIDADE (/R'J 

Para a obtenção da importância dos itens de infra-estrutura e recursos humanos 

em relação às características de qualidade utilizou-se o procedimento de cálculo definido no 

capítulo 3, fórmula (3.8), onde considera-se tanto a intensidade dos relacionamentos 
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constantes na Matriz de Recursos (RQij), bem como a importância corrigida, calculada no 

item 4.6.4, para as características de qualidade (IQj
*). 

 

∑ =
×=

n

j jiji IQRQIR
1

'  

onde: 

IR’i  = importância dos itens de Infra-Estrutura e Recursos Humanos em 

relação às Características de Qualidade 

RQij = intensidade do relacionamento entre os itens de Infra-Estrutura e 

Recursos Humanos com as Características de Qualidade 

IQ*
j =  importância corrigida das Características de Qualidade 

 

A Tabela 4.19 apresenta parte dos itens de Recursos Humanos e seus 

respectivos IR’i , os itens restantes encontram-se na Matriz de Recursos nos Anexos. 

Com o resultado destes cálculos obteve-se subsídios para a realização de uma 

avaliação de quanto cada item de infra-estrutura e recursos humanos contribui para o 

atingimento das especificações das Características de Qualidade. 

 

 

4.7.2 - NORMALIZAÇÃO DA IMPORTÂNCIA DOS ITENS DE INFRA-ESTRUTURA E RECURSOS 

HUMANOS EM RELAÇÃO ÀS CARACTERÍSTICAS DE QUALIDADE (IR’j (%)) 

 

Esta etapa constituiu-se do cálculo percentual do valor de cada importância dos 

itens de Infra-Estrutura e Recursos Humanos, em relação ao somatório das importâncias.  A 

Tabela 4.19 apresenta alguns resultados parciais dos cálculos embasados na fórmula (3.9) 

descrita no capítulo 3. 
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Tabela 4.19 – Exemplos de importâncias dos itens de Recursos em relação às 

Características de Qualidade e seus percentuais (IR’i  e IR’ i(%)) 

 

PESSOAL IR’i IR’i (%) 
Técnico Bibliotecários 312,37 4,25 

 Bibliotecário Chefe 621,63 8,46 
 Técnico em Computação 340,21 4,63 
 Auxiliar de Biblioteca 246,23 3,35 
 Secretária 115,36 1,57 

Administrativo Porteiro 84,11 1,14 
 “Boy” 44,64 0,61 
 Recepcionista/telefonista 155,29 2,11 
 Auxiliar de limpeza 60,75 0,83 

ÁREA FÍSICA  
… …  … … 

Soma 100,00 
 

 

 

4.7.3 - IMPORTÂNCIA DOS ITENS DE INFRA-ESTRUTURA E RECURSOS HUMANOS EM RELAÇÃO 

AOS SERVIÇOS (IR”j) 

 

Nesta etapa, a definição da importância dos itens de infra-estrutura e recursos 

humanos permitiu avaliar quanto estes itens contribuem para a melhoria da qualidade dos 

serviços prestados.  Essa definição é complementar à etapa 4.7.1 para o estabelecimento de 

um plano de melhorias.  Para tal, utilizou-se o cálculo apresentado no capítulo 3, fórmula 

(3.10), que levou em consideração a intensidade do relacionamento dos itens de infra-

estrutura e Recursos Humanos com os Serviços (RSij), e a importância definida para os 

Serviços, através da consideração do índice de importância corrigido (ISj
*). 

 

∑ =
×=

n

j jiji ISRSIR
1

"  

onde: 

IR”i  =  importância dos itens de infra-estrutura e recursos humanos em relação 

aos Serviços 
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RSij =  intensidade do relacionamento entre os itens de infra-estrutura e 

recursos humanos e as etapas dos Serviços 

ISj
* =  importância corrigida dos Serviços 

 

A Tabela 4.20 apresenta resultados parciais desta etapa. 

 

Tabela 4.20 – Exemplos de importâncias dos itens de Recursos em relação aos Serviços 

(IR”i  e IR” i(%)) 

 
PESSOAL IR”i IR”i (%) 

Técnico Bibliotecários 613,17 8,40 
 Bibliotecário Chefe 169,29 2,32 
 Técnico em Computação 31,88 0,44 
 Auxiliar de Biblioteca 397,08 5,44 
 Secretária 54,11 0,74 

Administrativo Porteiro 10,63 0,15 
 “Boy” 30,61 0,42 
 Recepcionista/telefonista 17,55 0,24 
 Auxiliar de limpeza 5,85 0,08 

ÁREA FÍSICA  
… …  … … 

Soma 100,00 
 

 

4.7.4 - NORMALIZAÇÃO DA IMPORTÂNCIA DOS ITENS DE INFRA-ESTRUTURA E RECURSOS 

HUMANOS EM RELAÇÃO AOS PROCEDIMENTOS (IR”i (%)) 

 

Conforme descrito na etapa 4.7.2, calculou-se os valores de IR”i em 

percentual.  O procedimento utilizado tomou como base a fórmula (3.11) do capítulo 3.  A 

Tabela 4.20 apresenta resultados parciais dessa etapa, e os valores restantes encontram-se na 

Matriz de Recursos, nos Anexos. 
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4.7.5 - CÁLCULO DA MÉDIA DAS IMPORTÂNCIAS NORMALIZADAS DOS ITENS DE INFRA-

ESTRUTURA E RECURSOS HUMANOS (IRi (%)) 

 

Utilizou-se nessa etapa os valores normalizados nas etapas 4.7.2 e 4.7.4.  Em 

relação a Biblioteca da Escola de Engenharia adotou-se a estratégia de atribuir importâncias 

iguais para os itens de Recursos em relação às Características de Qualidade e aos Serviços.  

Utiliza-se para o cálculo a fórmula (3.12) apresentada no capítulo 3, abaixo apresentada: 

 

IRi (%) = k1 x IR’i (%) + k2 x IR”i (%) 

 

onde: 

IRi (%) = média das importâncias dos recursos normalizadas 

k1  =  fator multiplicador da importância normalizada em relação às 

características de qualidade, nesse modelo usou-se k1 = 0,5 

IR’i (%) = importância normalizada dos itens de recursos em relação às 

características de qualidade  

k2  = fator multiplicador da importância normalizada em relação aos 

procedimentos, nesse modelo usou-se k2 = 0,5 

IR”i(%) = importância normalizada dos itens de recursos em relação aos 

procedimentos. 

 

 

A Tabela 4.21 apresenta os resultados parciais dos cálculos 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 relação às 

Características de Qualidade e Serviços (IRi (%)) 

 
PESSOAL IR’i IR’i (%) IR”i IR”i (%) IRi (%) 

Bibliotecários 252,16 4,75 529,51 8,57 6,66 
Bibliotecário Chefe 460,69 8,67 112,02 1,81 5,24 
Técnico em Computação 251,60 4,74 20,42 0,33 2,53 
Auxiliar de Biblioteca 192,79 3,63 339,77 5,50 4,56 
Secretária 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 
Auxiliar de limpeza 52,90 1,00 3,82 0,06 0,53 

ÁREA FÍSICA  
…  …  …  … … … 

Soma 100,00  100,00 100,00 
 

 

4.7.6 - AVALIAÇÃO DA DIFICULDADE DE IMPLANTAÇÃO DOS ITENS DE INFRA-ESTRUTURA E 

RECURSOS HUMANOS (Li) 

 

Nesta etapa, o corpo técnico analisou cada um dos itens de recursos humanos e 

infra-estrutura em função de possíveis dificuldades ou não de implantação dos mesmos.  A 

escala utilizada foi a sugerida no item 3.2.5.6, e a Tabela 4.22 apresenta resultados parciais, 

enquanto que os restantes encontram-se na Matriz de Recursos, nos Anexos. 

• 0,5 - Muito difícil 

• 1,0 - Difícil 

• 1,5 - Moderada 

• 2,0 - Fácil 
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Tabela 4.22 – Avaliação da dificuldade de implantação dos itens de recursos humanos da 

Biblioteca da Escola de Engenharia (Li) 

 

PESSOAL Li 
Bibliotecários 0,5 
Bibliotecário Chefe 2,0 
Técnico em Computação 0,5 
Auxiliar de Biblioteca 0,5 
Secretária 1,0 
Porteiro 1,5 
“Boy” 1,5 
Recepcionista/telefonista 0,5 
Auxiliar de limpeza 2,0 

ÁREA FÍSICA  
…  

 

 

4.7.7 - PRIORIZAÇÃO DOS ITENS DE INFRA-ESTRUTURA E RECURSOS HUMANOS (IRi
*(%)) 

 

Nessa etapa buscou-se a priorização dos itens cujo desenvolvimento e 

implementação trariam maiores vantagens para o atendimento das Características de 

Qualidade e para a qualidade dos Serviços.  Utilizou-se para o cálculo a fórmula (3.13), que 

leva em consideração o índice de importância dos itens de infra-estrutura e recursos humanos 

(IRi(%)), o custo normalizado de implantação (Ni) e a dificuldade de implantação (Li). 

 

iiii NLIRIR ××= (%)(%)*  

onde: 

IRi
*(%)= importância normalizada corrigida dos itens de infra-estrutura e 

recursos humanos 

IRi (%) = importância percentual dos itens de infra-estrutura e recursos 

humanos 

Li  =         dificuldade de implantação dos itens de infra-estrutura e recursos 

humanos 
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Ni  =        custo normalizado de implantação dos itens de infra-estrutura e 

recursos humanos 

 

A Tabela 4.23 apresenta resultados parciais da priorização dos itens de 

Recursos da Biblioteca da EE.  A priorização, na sua íntegra, encontra-se na Matriz de 

Recursos, nos Anexos.  Esta priorização permitiu selecionar os itens de Infra-estrutura e 

Recursos Humanos que serão desenvolvidos em primeiro lugar e que servirão de base para o 

Plano de Melhoria da Qualidade em relação à Infra-estrutura e Recursos Humanos. 

 

Tabela 4.23 – Priorização dos itens de Recursos Humanos da Biblioteca da Escola de 

Engenharia (IRi(%)) 

 

PESSOAL IRi(%) Li Ni IRi* 
(%) 

Prioriz. 

Geral 

Prioriz. 

Grupo 

Bibliotecários 6,33 0,5 0,50 3,16 11 3 
Bibliotecário Chefe 5,39 2,0 1,85 10,37 1 1 
Técnico em Computação 2,53 0,5 1,98 2,52 17 4 
Auxiliar de Biblioteca 4,40 0,5 1,35 3,61 8 2 
Secretária 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 priorização 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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Figura 4.4 - Pareto parcial dos itens priorizados de Recursos da Biblioteca da Escola de 

Engenharia 

 

 

 

4.8 - PLANEJAMENTO DA QUALIDADE 
 

O objetivo maior do QFD, além de desdobrar a voz do cliente da Biblioteca da 

Escola de Engenharia em especificações técnicas, serviços e recursos necessários, é servir 

como um método de planejamento que sistematiza a informação ao longo de todo o processo 

e planeja ações de manutenção/melhoria em cima dos itens levantados como críticos ou 

prioritários.  Desta forma, deu-se início ao planejamento da qualidade do projeto de 

modernização da Biblioteca da Escola de Engenharia. 

 

4.8.1 - PLANO DE MELHORIA DAS ESPECIFICAÇÕES 

 

O ponto de partida para este plano foi a lista de Características de Qualidade 

prioritárias geradas na Matriz de Custos, para as quais devem ser repensadas as especificações 

Cadeiras para funcionários 

Auxiliar de Biblioteca

Softwares adequados

Microcomputadores

Sistema de ar-condicionado
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atuais, no sentido de mantê-las ou mesmo melhorar seus patamares, visando o completo 

atendimento das necessidades dos clientes.   

Face à restrição de tempo, realizou-se o planejamento da qualidade sucinto dos 

dois itens prioritários de especificações críticas, apresentados na Figura 4.2, Pareto parcial das 

Características de Qualidade.  Utilizou-se a técnica denominada de 5W1H, como ferramenta 

para a realização desse planejamento.  Os 5W significam, who (quem), what (o que), where 

(onde), when (quando) e why (por que) e o 1H, how (como), e permitiram verificar quais 

atividades deveriam ser desenvolvidas no sentido de manter/aumentar os patamares de 

qualidade da especificação crítica, bem como quem as desenvolveria, em que prazo e de que 

maneira seriam realizadas as ações.  Esta atividade foi realizada pelo corpo técnico que atuou 

nesse trabalho, qual seja, Bibliotecário Chefe, Bibliotecários e experts em qualidade. 

O corpo técnico reuniu-se para verificação de ações pertinentes a cada uma das 

Características de Qualidade, para então utilizar-se do 5W 1H para detalhar o seu plano de 

melhoria.  Na seqüência encontram-se descritos esses planejamentos para as Características 

de Qualidade críticas, Nº de Bibliotecas efetivamente interligadas e Área disponível para 

acervo. 

 

 

 

4.8.1.1 - Número 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 conexão.  Para tal, 

necessitam ações no sentido de manter/melhorar a interligação das bibliotecas à rede da 

UFRGS, bem como manter/melhorar softwares amigáveis que facilitem e agilizem a consulta 

às informações.  A seguir, são apresentadas respostas para o 5W1H de cada um desses itens.  

 

 

O que Manutenção/melhoria da interligação das bibliotecas à rede da UFRGS 

Onde Em todas as bibliotecas da UFRGS, onde inclui-se a da Escola de 

Engenharia. 

Por que Para que todo o usuário possa ter acesso remoto ágil ao catálogo de 

bibliotecas da UFRGS e trocar informações através do correio eletrônico. 
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Como Estudar melhorias no tipo de conexão das bibliotecas à rede da UFRGS. 

Captação de recursos junto a órgãos de fomento ou setor produtivo, para 

aquisição do material necessário e execução do serviço. 

Quem Projeto de melhoria => técnicos do CPD 

Projeto físico => Superintendência de Espaço Físico 

Captação de recursos => Direção das Unidades 

Quando Estudo de melhoria no tipo de conexão => até março de 1998 

Obtenção de recursos => até julho de 1998 

Mudança no tipo de conexão => até outubro de 1998 

 

O que Manutenção/melhoria de softwares amigáveis que facilitem e agilizem a 

consulta às informações 

Onde Em todas as bibliotecas da UFRGS, incluindo a da Escola de Engenharia. 

Por que Porque o software disponível não está atendendo satisfatoriamente às 

necessidades dos usuários e bibliotecários, pela desatualização dos recursos 

que oferece e por estar somente parcialmente desenvolvido e implantado.  

Como Estudo de viabilidade de modernização do software existente (SABi) ou de 

aquisição de software comercial. 

Captação de recursos. 

Modernização/compra de software. 

Implantação do software. 

Treinamento de pessoal. 

Conversão da base de dados 

Implementação do software. 

Quem Estudo de viabilidade => CPD + Biblioteca Central/Sistema de Bibliotecas 

Captação de recursos => Pró-Reitoria de Pesquisa 

Se modernização de software =>  CPD + Biblioteca Central/Sistema de 

Bibliotecas 

Se compra de software/equipamentos => Superintendência de Serviços 

Administrativos 
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Implantação do software => CPD + empresa fornecedora do software 

comercial, no caso de compra. 

Treinamento para Facilitadores =>  empresa fornecedora do software 

comercial 

Treinamento para Bibliotecários => Facilitadores 

Conversão da base de dados e Implementação do software => Bibliotecários 

Quando Estudo de viabilidade => até março de 1998 

Captação de recursos => até março de 1998 

Modernização/aquisição de software => até julho de 1998 

Implantação do software => até dezembro de 1998 

Treinamento de pessoal => até abril de 1999 

Conversão da base de dados => até junho de 1999 

Implementação do software => a partir de julho de 1999 

 

 

4.8.1.2 - Área Disponível para Acervo 

A Biblioteca da Escola de Engenharia dispunha de uma área aproximada de 

725 m2 até março de 1997, quando foi ampliada em 225 m2.  Além disso, a Biblioteca 

necessita de ações no sentido de melhorar a especificação da Característica de Qualidade Área 

disponível para o acervo, pretendendo ocupar futuramente, uma área física de 2100m2.  As 

ações julgadas pertinentes pelo corpo técnico são as seguintes: unificação física das seções de 

livros e de periódicos e expansão do espaço físico da biblioteca.  A seguir são apresentadas as 

respostas para o 5W1H de cada um desses itens.  

 

O que Unificação física das seções de livros e de periódicos 

Onde No hall do 2º andar e sala 209, prédio novo da Engenharia. 

Por que Necessidade de expansão do espaço físico da Biblioteca face ao crescimento 

do acervo e da comunidade usuária. 

Como Projeto de reforma do espaço físico. 

Captação de recursos/doações. 
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Realização de reforma aproveitando espaços disponíveis. 

Adequação das condições ambientais. 

Captação de recursos para equipamentos. 

Redistribuição/aquisição de equipamentos e mobiliário. 

Quem Projeto de reforma => Superintendência de Espaço Físico 

Captação de recursos/doações => Direção da Escola de Engenharia 

Realização de reforma e adequação das condições ambientais => Superin-

tendência de Espaço Físico ou Iniciativa 

Privada 

Captação de recursos para equipamentos => Biblioteca da EE (equipamento) 

e Direção da EE (mobiliário) 

Redistribuição de equipamentos e mobiliário => Bibliotecários 

Quando Projeto => outubro de 1997 

Captação de recursos/doações => até fevereiro de 1998 

Reforma completa => até janeiro de 1999 

Ambiência => até janeiro de 1999 

Redistribuição/aquisição de equipamentos e mobiliário => até setembro de 

1999 

 

 

O que Duplicação da área física da Biblioteca da EE 

Onde Ou no prédio novo da Engenharia, no Campus Central, ou em prédio a ser 

definido no Campus do Vale. 

Por que Necessidade de expansão da Biblioteca face ao crescimento do acervo e da 

comunidade usuária, bem como implantação de novos serviços. 

Como Se ocupação de outro andar do prédio novo da Engenharia: desocupação de 

um andar; projeto arquitetônico; captação de recursos; 

realização de reforma e ocupação do novo espaço. 

Se mudança para o Campus do Vale: definição do prédio que será ocupado; 

projeto arquitetônico; captação de recursos; execução 

do projeto e transferência da Biblioteca para o Campus. 
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Quem Ação conjunta entre Biblioteca, Direção da EE e Administração Superior da 

UFRGS. 

Quando A partir do ano 2000 

 

 

4.8.2 – PLANO DE MELHORIA DOS SERVIÇOS 

 

O Plano de Melhoria dos Serviços, que foi desenvolvido, considerou as ações 

adotadas na etapa anterior de melhoria das especificações, pois existe uma forte relação entre 

a qualidade dos serviços prestados e a melhoria das especificações.  Além disso, e face a 

estratégia adotada para os recursos, constatou-se que, para a realização de um plano de 

melhoria dos serviços adequado, ter-se-ia que listar ações que se superpõem a lista de 

priorizações dos recursos.  Desta maneira, verificou-se, também, a forte ligação existente 

entre a melhoria dos serviços prestados e o atendimento dos recursos priorizados, pois os 

mesmos deverão estar disponíveis para a boa execução desses serviços.  Com esta 

simultaneidade de ações para a realização dos planos de melhoria, verificou-se também a 

consistência do método utilizado. 

O ponto de partida deste plano teve por base os serviços priorizados na etapa 

4.4.5.  Para listar as ações de melhoria, o corpo técnico contou com o auxílio das pessoas 

envolvidas na prestação dos serviços priorizados, os “donos dos processos”, e objetivaram 

localizar melhorias e aprimoramentos a estes serviços, de maneira a satisfazer e atender as 

demandas de qualidade dos clientes. 

A ferramenta utilizada para o plano sucinto de melhoria dos serviços foi a 

mesma descrita na etapa anterior, o 5W1H, que se encontra descrito abaixo para os Serviços 

críticos da Biblioteca da Escola de Engenharia, traduzido nas ações pertinentes a cada um 

deles.  O Serviço que ficou como prioritário é externo: atendimento aos usuários na 

Biblioteca e por telefone (serviço de referência).  O segundo é um serviço interno: reuniões 

de planejamento. 

 

4.8.2.1 – Atendimento aos usuários na Biblioteca ou por telefone (serviço de referência) 

Dentre os serviços que a Biblioteca da Escola de Engenharia executa, encontra-

se como prioritário, o atendimento aos usuários na Biblioteca ou por telefone (serviço de 
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referência).  O corpo técnico reuniu-se e listou ações pertinentes a este serviço e, na 

seqüência, respondeu-se o 5W1H para cada uma delas, quais sejam: informatização da 

Biblioteca; contratação de recursos e ampliação do acervo bibliográfico, os quais encontram-

se apresentados na seqüência. 

Em relação às ações que encontram-se listadas a seguir, verifica-se que, para a 

informatização da Biblioteca, necessita-se atender as priorizações de recursos localizadas 

em 4º lugar (microcomputadores), 6º lugar (softwares adequados) e 7º lugar (terminais de 

leitura), por exemplo, para no futuro atender também ao item em 53º lugar (sistema de auto-

empréstimo).  Para a contratação de pessoal ter-se-á que atender as priorizações localizadas 

em 8º lugar (auxiliares de biblioteca) e 11º lugar (bibliotecários) dos recursos, enquanto que, 

para o atendimento da ampliação do acervo bibliográfico serão atendidas a 2ª e a 3ª 

priorização da qualidade demandada pelos clientes da biblioteca, ou seja, aquisição de novos 

títulos de livros para a biblioteca e atualização de periódicos. 

 

O que Informatização da Biblioteca da EE 

Onde Na Biblioteca da Escola de Engenharia. 

Por que Para agilizar a execução do serviço e impactar positivamente no nível de 

satisfação dos usuários. 

Como Desenvolvimento/aquisição de sistema de empréstimo automatizado. 

Implementação do uso de código de barras. 

Captação de recursos. 

Aquisição de terminais de leitura, impressoras e leitores ópticos (código de 

barras). 

Aquisição de linha(s) e aparelho(s) telefônicos. 

Ampliação do número de terminais de consulta ao SABi e acesso à Internet. 

Treinamento aos bibliotecários. 

Quem Captação de recursos => Pró-Reitoria de Pesquisa 

Se desenvolvimento do Sistema => CPD 

Se aquisição de sistema => Superintendência de Serviços Administrativos 

Aquisição de equipamento => Superintendência de Serviços Administrativos 

Implantação => CPD + empresa fornecedora de software comercial 
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Treinamento p/ Facilitadores => empresa fornecedora de software 

Treinamento para Bibliotecários => os Facilitadores 

Implementação do sistema => os Bibliotecários 

Quando Captação de recursos => até março de 1998 

Sistema automatizado de empréstimo => até julho de 1998 

Aquisição de equipamentos => até agosto de 1998 

Aquisição de linha(s) e aparelho(s) telefônicos => até agosto de 1998 

Implantação => até dezembro de 1998 

Treinamento => até abril de 1999 

Implementação do sistema => a partir de julho de 1999 

 

O que Contratação de pessoal 

Onde Na Biblioteca da Escola de Engenharia. 

Por que Aumento da demanda de usuários.  Redução do quadro funcional, hoje 

existente, a partir de março de 1998. Implementação de novos serviços 

Como Abertura de concurso para bibliotecários e auxiliar de biblioteca e/ou 

realocação de vagas existentes e/ou contratação com recursos próprios 

(Biblioteca ou Unidade) 

Quem Abertura de concurso público => Governo Federal 

Realocação de vagas => Pró-Reitoria de Recursos Humanos e Serviços à 

Comunidade Universitária 

Contratação => Biblioteca + Direção da EE 

Quando A partir de março de 1998 

 

 

O que Ampliação do acervo bibliográfico 

Onde Na Biblioteca da EE 

Por que Necessidade de constante atualização do acervo, bem como sua adequação a 

demandas dos usuários. 

Como Apresentação de projetos junto a órgãos de fomento. 
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Doações. 

Verbas oriundas da Universidade. 

Recursos advindos de convênios. 

Quem Projetos => Biblioteca + Docentes + Direção da EE + Biblioteca Central 

Doações => Comunidade em geral 

Verbas oriundas da Universidade => Pró-Reitoria de Pós-Graduação ou Pró-

Reitoria de Planejamento 

Convênios => Instituições conveniadas 

Quando Fluxo contínuo 

 

 

4.8.2.2 – Reuniões de Planejamento 

O segundo Serviço priorizado foi o de Reuniões de Planejamento.  O bom 

desenvolvimento de um Planejamento Estratégico para Biblioteca da EE, acompanhado de 

sua implementação é fundamental para o sucesso de atividades.  A seguir encontra-se descrito 

o 5W1H para essa ação. 

 

 

O que Elaboração de Planejamento Estratégico Anual da Biblioteca da EE 

Onde Biblioteca da EE. 

Por que Para estabelecer um plano de ação com vistas à modernização da Biblioteca 

da EE. 

Como Reuniões da equipe da Biblioteca. 

Reuniões de planejamento com representação da Biblioteca + representação 

docente + representação discente. 

Identificação da situação atual da Biblioteca da EE. 

Definição de objetivos, indicadores e metas, em consonância com o Plane-

jamento Estratégico da Escola de Engenharia. 

Implantação das Ações. 

Acompanhamento e avaliação de resultados. 
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Quem Grupo de Trabalho para reunião interna: Bibliotecário Chefe + equipe 

Grupo de Trabalho para reunião geral:  Bibliotecário Chefe 

Bibliotecários 

Representação docente 

Técnico na área de Qualidade / 

Planejamento Estratégico 

Quando Reuniões mensais da equipe da Biblioteca para discussão de objetivos, 

indicadores e metas a serem alcançadas. 

Reuniões mensais do grupo de trabalho para definição, até o mês de 

novembro, do Plano de Ação para o ano seguinte, que inclui a identificação 

da situação atual e definição de objetivos, indicadores e metas. 

A implantação, acompanhamento e avaliação dos resultados ocorrem 

gradativamente ao longo do ano. 

 

 

 

4.8.3 – PLANO DE MELHORIA DA INFRA-ESTRUTURA E RECURSOS HUMANOS 

 

Para a realização 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 priorização foi a de atuar-se nas diversas áreas simultaneamente, pois sem a 

adequação dos recursos disponíveis, fica difícil a exeqüibilidade das especificações, bem 

como a realização dos Serviços (existentes ou planejados).  Assim sendo, objetivou-se 

possibilitar plenas condições de espaço físico, mobiliário, equipamentos e recursos humanos 

adicionais ao quadro existente. 

Após a priorização dos itens de recursos verificou-se que, a Direção da Escola 

terá papel fundamental na exeqüibilidade desse plano de melhoria, pois os investimentos 

exigidos são elevados, podendo ser verificados os valores na Matriz de Custos. 

Para a realização do plano de melhoria da Infra-estrutura e Recursos Humanos 

utilizou-se a ferramenta apresentada no item 4.8.1, o 5W1H.  A seguir encontram-se descritas 

as respostas às ações, delineadas pelo corpo técnico do trabalho, para os dois itens prioritários 

dos Recursos, Bibliotecário Chefe e Sistema de ar condicionado. 
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4.8.3.1 – Bibliotecário Chefe 

O Recurso priorizado foi Recurso Humano, Bibliotecário Chefe.  Isto se 

justifica pela grande participação do Bibliotecário Chefe em todas as atividades.  A seguir 

encontra-se descrito o 5W1H para as ações pertinentes ao Plano de Melhoria do Recurso: 

Bibliotecário Chefe. 

 

 

O que Qualificação profissional do Bibliotecário Chefe 

Onde Em instituições nacionais e estrangeiras, conforme necessidade específica. 

Por que Porque o Bibliotecário Chefe é o responsável pela coordenação das 

atividades desempenhadas na Biblioteca, e a representa em esferas 

superiores, colaborando com a tomada de decisão em assuntos pertinentes à 

área de biblioteconomia. 

Como Participação em cursos, treinamentos e eventos em geral. 

Ter acesso a literatura atualizada na área. 

Participação em Curso de Doutorado. 

Quem O Bibliotecário Chefe da EE 

Quando Participação em cursos, treinamentos e eventos => mínimo 160 h/ano 

Início de Curso de Doutorado => março de 1999 

 

 

O que Visitas técnicas a outras bibliotecas 

Onde Em instituições no País e no exterior. 

Por que É fundamental para uma Biblioteca que deseja estar atualizada, conhecer 

experiências bem sucedidas e trocar idéias que possam contribuir na 

implementação de melhorias. 

Como Levantamento de instituições benchmarkings nacionais e estrangeiras. 

Definição do Plano de Visitas. 

Realização de visitas. 

Elaboração de relatório. 

Avaliação da viabilidade de implantação de serviços e técnicas observadas. 
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Quem Levantamento e definição de visitas => Bibliotecário Chefe + equipe 

Visita e elaboração de relatório => Bibliotecário Chefe e/ou Bibliotecários 

Avaliação da viabilidade de implantação => Bibliotecário Chefe + equipe 

Quando Duas visitas anuais, uma em instituição no País 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 situação da Biblioteca encontra-se diferenciada de dez meses atrás, 

pois havia uma árvore frondosa que auxiliava fornecendo sombra à Biblioteca durante o 

período da tarde, já que a mesma possui forte insolação.  Desta maneira, os aparelhos de ar 

condicionado disponíveis tornaram-se insuficientes para o conforto térmico da Biblioteca.  

Sendo assim, após a verificação do item prioritário Sistema de Ar Condicionado, o corpo 

técnico do trabalho elencou ações pertinente ao seu atendimento.  A seguir encontra-se 

descrito o 5W1H para esta ação que contribui para o Plano de Melhoria dos Recursos. 

 

O que Instalação de Sistema de Ar Condicionado 

Onde Na Biblioteca da EE 

Por que É imprescindível para a adequada conservação do acervo, bem como para o 

conforto das pessoas que permanecem ou freqüentam a Biblioteca. 

Como Elaboração de projeto de climatização da Biblioteca da EE. 

Captação de recursos. 

Aquisição de equipamentos e acessórios necessários. 

Instalação elétrica para os equipamentos. 

Instalação dos equipamentos. 

Quem Projeto de climatização => especialista na área de conforto térmico. 

Captação de recursos => Biblioteca + Direção da EE 

Aquisição de equipamentos/acessórios => Setor de compras da EE 

Instalação elétrica para os equipametos => Superintendência de Serviços 

Administrativos 
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Instalação dos equipamentos => Empresa fornecedora 

Quando Elaboração de projeto de climatização => até março de 1998 

Captação de recursos => até novembro de 1998 

Aquisição de equipamentos/acessórios => até dezembro de 1998 

Instalação elétrica para os equipametos => até dezembro de 1998 

Instalação dos equipamentos => até janeiro de 1999 

 

 

 

4.9 - DISCUSSÃO DOS RESULTADOS 

 

O método de Desdobramento da Qualidade utilizado para o desenvolvimento 

dessa dissertação mostrou-se eficiente para a obtenção de priorizações 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 graduação, pós-graduação, 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 aplicação e condução do QFD, foi a 

tradução acurada, por parte do corpo técnico envolvido no processo, das informações obtidas 

da pesquisa de mercado, identificando as informações 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 informações adicionais às obtidas na pesquisa de 

mercado.  Esta complementação é conhecidas como a voz do engenheiro e do especialista, 

que vislumbram cenários diferenciados, e antecipam possíveis “futuras necessidades” dos 

clientes.  Desta forma, obteve-se uma árvore lógica, agrupada por afinidades, da qualidade 

demandada pelo cliente muito bem ajustada, e assegurou-se que o ponto de partida do método 

fosse adequado. 

A sistemática de desenvolvimento do método foi lógica e organizada de 

maneira a obter-se como resultados as listas de priorizações de itens de Características de 

Qualidade, Serviços e Recursos, servindo de subsídio para a realização do planejamento das 

qualidade da Biblioteca da Escola de Engenharia. 
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No início das atividades, a partir de dados obtidos no cotidiano, tinha-se idéia 

das principais dificuldades existentes na Biblioteca.  Necessitava-se de um método científico 

que apontasse estes problemas, pois a realização de atividades de melhoria deve embasar-se 

sempre em dados e fatos, jamais em inferências. 

Desta maneira, o QFD desenvolvido para este estudo de caso adequou-se aos 

objetivos da pesquisa científica e, através dos resultados de itens críticos, foram comprovadas 

necessidades de melhorias, antes somente conhecidas como inferências sobre a Biblioteca da 

Escola de Engenharia.  O método também viabilizou a identificação de ações sistemáticas e 

sua seqüência de execução, face as priorizações que tiveram por base a voz do cliente. 
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CAPÍTULO 5 - CONCLUSÕES 
 

5.1 - COMENTÁRIOS FINAIS 
 

Conforme apresentado no Capítulo 1, o setor de serviços, ainda que pouco 

estudado, é um campo fértil para novas descobertas e desenvolvimentos na área da qualidade.  

Dentre os serviços, encontram-se as bibliotecas públicas e privadas, que, associadas ao 

desenvolvimento global, devem tornar-se o “elo” de ligação entre aluno / professor / 

pesquisador e as informações disponíveis em todo o mundo.   

A presente dissertação teve por objetivo principal apresentar e discutir uma 

aplicação do QFD no setor de serviços, utilizando esta técnica para realizar o planejamento da 

qualidade junto à Biblioteca da Escola de Engenharia da UFRGS.  Como objetivos 

específicos, esta dissertação propôs-se a conhecer as necessidades dos usuários da Biblioteca, 

levantar as Características de Qualidade, Serviços e Recursos críticos que, se atendidos, terão 

influência marcante e decisiva no nível de satisfação dos clientes.  Também era proposta deste 

trabalho a indicação de diretrizes para a elaboração do projeto de modernização da Biblioteca 

da Escola de Engenharia. 

Isso foi executado tendo-se como pressuposto que o cliente é uma pessoa que 

tem necessidades e preocupações, podendo ou não ter razão, e que, independentemente disso, 

deve ser considerado como elemento central dos processos de melhoria da qualidade dos 

serviços na empresa.  Neste contexto, insere-se a utilização de métodos como o QFD, que tem 

como ponto de partida a escuta da própria voz do cliente, sistematizando o fluxo das 

informações ao longo de todo o processo de desdobramento até o planejamento da qualidade.   

O Modelo de Desdobramento da Qualidade introduzido nesta dissertação, 

baseado na aplicação do QFD, possui 38 etapas alocadas em 5 grandes grupos: Matriz da 

Qualidade, Matriz dos Serviços, Matriz de Recursos (Infra-estrutura e Recursos Humanos), 
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Avaliação de Custos e Planejamento da Qualidade.  O modelo proposto permite que se 

obtenha resultados referentes à Qualidade Demandada, às Características de Qualidade 

Críticas, aos Serviços Críticos, aos Recursos Críticos e ao Planejamento da Qualidade para 

Serviços. 

Acredita-se que, o Modelo Conceitual desenvolvido nesta dissertação, seja um 

modelo genérico para o Desdobramento da Qualidade em Serviços, mas até o presente 

momento foi testada a sua aplicação na íntegra somente para este estudo de caso. 

A forma de desdobramento das matrizes foi condicionada pelo fato de que os 

dados de saída de algumas matrizes são utilizados como dados de entrada de outras.  Observe-

se que a seqüência de etapas de formação da Matriz de Recursos é interrompida, num dado 

momento, dentro da abordagem proposta, para a realização da Avaliação de Custos. 

No Capítulo 4, buscou-se validar o Modelo proposto através de uma aplicação 

prática no setor de serviços, no caso, a análise da qualificação da Biblioteca da Escola de 

Engenharia.  

Apesar do tempo demandado para a realização dessa aplicação 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. 

Serviços caracterizam-se por uma forte componente subjetiva, apresentando, 

portanto, dificuldade de quantificação.  A aplicação da abordagem proposta permitiu 

quantificar a apreciação da qualidade dos serviços, no modo como proposto: análise da 

importância corrigida da Qualidade Demandada, das Características de Qualidade, dos 

Serviços e dos Recursos e suas priorizações.  Isso vem a facilitar o processo de tomada de 

decisões inerente ao Planejamento da Qualidade da Biblioteca da Escola de Engenharia. 

A incorporação da Avaliação de Custos ao Modelo, através do levantamento de 

custos associados aos recursos, viabilizou o levantamento dos custos associados à 

manutenção/melhoria dos itens de Características de Qualidade e dos Serviços.  O resultado 

obtido foi a possibilidade de obter uma priorização de itens embasada numa variável concreta 

(isto é, valores monetários); conferindo maior segurança ao processo de tomada de decisões 

baseada na utilização do modelo. 
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5.2 - SUGESTÃO DE TRABALHOS FUTUROS 
 

A utilização do QFD como um simples método não produzirá todos os 

resultados esperados, mas a utilização do QFD como parte integrante das atividades do TQM 

produzirá resultados muito melhores em termos de garantia da qualidade, dessa maneira, e por 

não ter sido o escopo desta dissertação, poderiam ser desenvolvidos novos trabalhos no 

sentido de analisar a implantação do TQM, bem como geração da cultura da qualidade junto a 

bibliotecas, ou instituições de ensino superior. 

Outro campo fértil para a realização de trabalhos futuros diz respeito a 

realização de uma análise aprofundada sobre técnicas de custeio associadas ao Modelo de 

Desdobramento da Qualidade, que realizaria análise da realocação, por exemplo, de uma 

parcela dos custos dos recursos associados às Características de Qualidade e aos Serviços 

Internos, aos Serviços Externos, de maneira a analisar valores de venda desses serviços, para 

posterior tomada de decisão sobre a realização do serviço na Biblioteca, ou quem sabe, 

terceirizá-lo. 

Os recursos computacionais, hoje disponíveis, estão cada vez mais 

desenvolvidos, e técnicas de simulação, precisas e ágeis, auxiliam os gestores a verificar 

possíveis investimentos e sua repercussão no contexto analisado.  Seguindo esta linha de 

raciocínio, poderia ser desenvolvida pesquisa futura sobre o impacto no nível de satisfação do 

cliente da Biblioteca da Escola de Engenharia, a partir da simulação de investimentos 

realizados para a manutenção/melhoria de Características de Qualidade e/ou de Serviços.  

Esta pesquisa seria o caminho inverso ao desenvolvido nesta dissertação. 
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1. INTRODUÇÃO 

A pesquisa refere-se a uma aplicação da disciplina de Pesquisa e Análise 

de Mercado A, a qual deve-se realizar um trabalho prático. A parte prática 

atenderá a uma pesquisa sobre a Modernização da Biblioteca da Escola de 

Engenharia. 

A Biblioteca da Escola de Engenharia é a mais procurada no Estado do 

Rio Grande do Sul dentro de sua área, atendendo a Comunidade Universitária 

(professores, alunos de graduação, alunos de pós-graduação, funcionários), 

empresas públicas e privadas e também instituições de ensino a nível de 2º 

grau e superior tanto pública quanto privada. 

A Biblioteca passará por um processo de modernização com a intenção 

de melhorar os serviços prestados aos seus usuários, bem como o acervo 

cultural, infra-estrutura e atendimento. 

Face ao exposto, esta pesquisa tem como objetivo conhecer a satisfação 

do usuário e verificar aspectos importantes para o mesmo quanto a situação 

atual da Biblioteca, enfatizando aspectos relacionados com inovaçoes­

melhorias e inovações tecnológicas. 



/ 

2. PROBLEMA E OBJETIVO 

PROBLEMA: 

A Biblioteca da Escola de Engenharia passará por um processo de 

modernização com a intenção de melhorar os serviços prestados aos seus 

usuários, bem como o acervo cultural, infra-estrutura e atendimento. Frente ao 

exposto, é preciso buscar subsídios para o projeto de modernização da 

biblioteca no sentido de conhecer o que o usuário considera de maior 

importância. 

OBJETIVOS: 

• Conhecer a satisfação do usuário quanto a infra-estrutura, acervo cultural e 

atendimento bem como verificar aspectos importantes para o usuário quanto à 

situação atual da biblioteca. 

• Conhecer as prioridades do usuário em relação a situação atual, (infra-estrutura, 

acervo cultural e atendimento); quanto as melhorias-inovações (aperfeiçoamento 

de serviços já existentes na biblioteca e implantação de pequenos beneficios 

para o usuário) e inovações tecnológicas (implantação de recursos tecnológicos 

para a prestação de serviços da biblioteca). 



3. METODOLOGIA 

Primeiramente foi feito um levantamento por observação na Biblioteca da 

Escola de Engenharia, onde constatou-se como funciona a seç�o de livros, a 

seção de periódicos, as mesas do salão de leitura, as salas individuais 

(aquários) e seçao de empréstimos. 

Feito isto, partiu-se para uma pesquisa exploratória com o propósito de 

buscar subsídios para a elaboração do questionário final e para estimar a 

proporção dos usuários da Biblioteca da Escola de Engenharia, classificando-os 

em alunos de graduação, alunos de pós-graduação e professores. 

O questionário piloto (anexo 1) foi estruturado com a rna1ona das 

questões abertas, preenchido pelo entrevistador face a face com a entrevistado. 

O questionário final foi elaborado levando em conta as respostas do questionário 

piloto. 

A coleta dos dados na amostra piloto foi feita dia 29 de setembro de 1994 

nos turnos da manhã e noite. Foram aplicados vinte questionários ao todo, 

sendo cinco na seção de periódicos e quinze na Biblioteca (aquários, mesas e 

estantes). Os entrevistados foram escolhidos aleatoriamente na biblioteca. Na 

seçao de periódicos os entrevistados foram escolhidos a medida que iam 

aparecendo uma vez que o movimento não foi intenso. 
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Após termos feito levantamento do questionário piloto foi estruturado o 

questionário final (anexo 2). O questionário foi testado duas vezes e aprimorado 

após algumas reuniões com a equipe responsável pela pesquisa, incluindo os 

funcionários da Biblioteca da Escola de Engenharia. 

O questionário final foi respondido pelo próprio entrevistado, estando o 

entrevistador por perto para eventuais dúvidas. 

3.1 Plano Amostrai 

A população a ser investigada é composta por alunos da graduação, 

alunos da pós-graduação e professores da UFRGS. 

O cálculo do tamanho da amostra foi feito com base nas fichas dos 

usuários da Biblioteca da Escola de Engenharia no ano de 1993. 

Foi usado o método de amostragem estratificada distribuída da seguinte 

maneira: 

- estrato 1: alunos da graduação; 

-· estrato 2: alunos da pós-graduação 

- estrato 3: professores. 

Na aplicação dos questionários aos alunos da graduação e pós­

graduação foi usada o método da amostragem aleatória simples e para os 

professores foi usado o método da amostragem sistemática. 

O tamanho da amostra calculado ficou em 71 usuários, ass1m 

distribuidos:- 41 alunos da graduação; 

16 alunos do pós-graduação; 



- 13 professores e 

1 outro. 

A aplicação dos questionários foi realizada no período de 7 a 11  de 

novembro de 1994, conforme quadro abaixo. 

I DIAS 
� -- ---- -- - ------- - · · - - · ------ ---- -- ---·-· - ·- --······----- ---·---- --·------ - - - -----

- - --
--

--
- - - --

TURNO 7/11 8/11 9/11 10/11 11/11 

MANHÃ X X 

TARDE X X X 
- ----+--------------------------- ------ ---- --------- ----

NOITE X X 

Os questionários foram aplicados nos turnos acima marcados. Em cada 

turno aplicou-se 8 questionários assim distribuídos: 2 para alunos da pós­

graduação e 6 para alunos da graduação. Aos professores foram aplicados na 

mesma semana no seu local de trabalhado .. 

Caso não seja possível encontrar o número pré-determinado de 

entrevistados por turnos e dias, as diferenças serão compensadas em outros 

dias e turnos, sem qualquer prejuízo na análise. 

Maiores detalhes do cálculo do tamanho da amostra encontram-se no 

anexo 3. 



4. LIMITAÇÕES 

Uma das limitações desta pesquisa foi a restrição da população, que 

ficou composta por professores , alunos da graduaçao e alunos da pós­

graduação da UFRGS. Não fazendo parte, portanto, outras instituições de 

ensino, empresas e comunidade em geral. Os resultados desta pesquisa 

referem-se somente a população estudada. 

Houve problemas quanto ao preenchimento de algumas questões. Isto se 

deve a falta de atençao e pressa do entrevistado ao responder o questionário. 
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5. RESULTADOS 

Foi realizado uma análise descritiva dos dados. 

Dos elementos entrevistados, 19,7% são do sexo feminino e 80,3 % são do 

sexo masculino. 

Quase a totalidade dos entrevistados (91,5 %) possui ficha na Biblioteca da 

Escola de Engenharia. 

Tabela 1 -Você é usuário: 

AREAS DA BIBLIOTECA DA ESCOLA DE ENG. freqüência % 

Seção de Livros 3 4,23 

Seção de Periódicos 2 2,81 

Salão de Leituras (mesas e aquários) 6 8,45 

Seção de Livros e Periódicos 24 33,80 

Seção de Livros e Salão de Leitura 3 4,23 

Seção de Livros, Periódicos e Salão de Leitura 33 46,48 

TOTAL 71 100,00 
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Dos usuários entrevistados, 46,48 % usam as três áreas da Biblioteca da 

Escola de Engenharia, e 33,80% usam a Seção de Livros e Periódicos e ·15,44 % 

que utilizam uma das três áreas da mesma. 

Constatou-se que 47,9 % freqüentam a Biblioteca da Escola de engenharia 

semanalmente e 26,8 % freqüentam a mesma diariamente, os demais entrevistados 

25,4% freqüentam a Biblioteca quinzenalmente, mensalmente ou eventualmente. 

SITUAÇAO ATUAL DA BIBLIOTECA 

Tabela 2 -A opinião dos entrevistados quanto a infra-estrutura da Biblioteca 

(em %). 

Tabela 3 - Opinião dos entrevistados quanto ao acervo atual da biblioteca 

(em %) . 
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a maior 

freqüência. 

Tabela 4- Opinião dos entrevistados quanto ao atendimento 
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Tabela 5- Opinião do Usuário quando ao valor das multas cobradas 
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A opinião moda I acerca do valor da multa cobrada foi "médio", sendo que 
houve um percentual considerável de pessoas sem opinião. 
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INOVAÇÕES E MELHORIAS 

Tabela 6- Peso médio das inovações e melhorias propostas. 

INOVAÇÕES E MELHORIAS 

Aumento do número de salas reservadas (aquários). 

Criaçao de ambientes com sofás. 

Criação de uma estande com jornais e revistas. 

Existência de bebedouro. 

Existência de chá e café à disposição dos usuários. 
Aumento do número exemplares de livros texto que 
poucas unidades 

Compra de livros atualizados 

Compra de livros estrangeiros 

possuem , 

PESO MÉDIO 

3,942 

2,463 

3,8 70 

3,014 

1,632 

3,211 

4,211 

2,700 

Compra de novos periódicos 2,843 
Ampliação da seção de livros da matemática, física e estatística, 
etc na biblioteca da Engª 2,100 

Funcionamento aos sábados 3,600 

Fechamento às 22 horas 3,914 

Funcionamento 24 horas 1,754 
Empréstimos de obras do acervo a pessoas externas (ex-alunos, 
profissionais) 2,478 

Ampliaçao do horário de atendimento dos periódicos 3,246 
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A maioria dos entrevistados (75,9% dos que tem opinião sobre o assunto) 

acharam o prazo ideal para empréstimo de livro normal para a graduação de uma 

semana, ou seja, igual ao atual. 

Cerca de 50% dos entrevistados consideraram que seria mantido o prazo de 

empréstimo de livros da coleção reserva para a graduação. 

A maior parte dos entrevistados (76,5%), acha que o prazo ideal de 

empréstimo de periódicos para a graduação é igual ao atual, ou seja, de uma 

semana. 

A opinião modal dos entrevistados. acerca do prazo de empréstimo de livros 

normais para a pós-graduação, foi igual ao prazo atual, isto é, de um mês. 

Mais de 50% dos achou que o prazo ideal para o empréstimo de livros da 

coleção reserva para os alunos de pós-graduação deveria ser de até três dias. 

O percentual de entrevistados que acharam que o prazo para empréstimo de 

periódicos para a pós-graduação igual ao atual foi de (46. 7%). A metade dos 

entrevistados achou como prazo ideal até 15 dias. 

A opinião modal dos entrevistados sobre o prazo ideal de empréstimo de 

livros para os professores da engenharia foi de um mês., ou até 30 dias. 

A metade dos entrevistados achou que o prazo ideal de empréstimo de livros 

da coleção reserva para professores da escola de engenharia poderia ser de no 



máximo três 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 periódicos 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 livros df, coleção reserva 
i, ... \ ,( • • J 

para os professores de outras unidades foi igual ao ideáf 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. 

INOVAÇÕES TECNOLÓGICAS 

Pesos médios das seguintes inovações tecnológicas. 

(4.371) Terminal para consulta 
(3.429) Terminal para empréstimo do acervo 
(1.943) Uso do código de barras no acervo 
(2.429) Cartão magnético para usuários 
(2 .803) CO ROM para consulta 
(2.714) Videoteca 
(3.254) Xerox (self service, por cartão magnético) 
(3.800) Interligação, via terminal, com outras instituições 
(2.486) Video consulta/conferência 
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. 6. R ECOMENDAÇÕES 

Propõe-se que seja realizada, futuramente, uma pesquisa semelhante com 
os demais usuários, ou seja, com empresas e instituições de ensino (de 2° e 3o 
graus). Visto que esta pesquisa limitou-se aos estudantes de graduação, 
estudantes de pós-graduação e professores da escola de engenharia. 

Recomenda-se que análises mais profundas a respeito das questões 7,9, 1 3 
e 14 sejam feitas. Sugere-se que, futuramente, sejam utilizadas técnicas não 
paramétricas, tais como o teste de Friedman e comparações par• a par entre os 
itens. 

Há um desconhecimento, por parte dos usuários, sobre os serviços 
existentes na biblioteca da Escola de Engenharia. Recomendamos que seja feita 
uma campanha de divulgação dos serviços oferecidos. 

Quanto ao empréstimo de livros, observamos dois descontentamentos entre 
os usuários. O primeiro é o longo período de empréstimo de livros normais para 
professores; o segundo é quanto à reserva de livros, isto é, constatou-se uma 
preferência pela implantação de reserva nominal de livros. 

Os entrevistados 
·
parecem preocupar-se mais com o acervo cultural 

(atualização, qualidade e etc.) a infra-estrutura, ao atendimento ou outros serviços 
prestados oela biblioteca. 

' 

Abaixo, enumerou-se alguns comentáí\os e a lgumas observações feitas 
pelos usuários sobre os serviços da Biblioteca de Engenharia. Tais comentários 
foram literalmente descritos: 

"Aquisição de periódicos do IEEE, que não sejam mais continuados pela 

flsica e pela informática". 
"Atualização do acervo o mais rápido possível. O serviço de controle de 

acervo por computador e o fechamento às  22 horas". . . 

"A redução drástica de tempos necessários no recebimento de art1gos v1a 

COMUT." 
"Não fechamento da Biblioteca em dias de paralisações ou greve de 

servidores". 
"Fazer cópia xerox de livros texto. Consultar usuários quanto a aquisição de 

novos periódicos. " 



( . "Limitação de alguma natureza a retirada de livros por professores." 

"Implantação de um sistema de segurança para os livros. Recolher os livros 
velhos para outro local. Intercâmbio de livros entre bibliotecas." 

"Divulgar periodicamente aos departamentos o que está sendo acrescentado 
ao acervo." 

"Consultar departamentos sobre prioridades na aquisição 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 

possível, tirar as mesas laterais para evitar que se fique tão próximo a uma parede". 
"Conferência da existência de outros titules existentes nas demais 

bibliotecas, e fossem agrupados por cores diferenciadas. Todos os títulos de livros 
em disquetes a disposição dos usuários." 

"Reserva nominal de livros". 
"Voltar o empréstimo de livros a ex-alunos filiados a Associação dos Ex­

Alunos da UFRGS". 
"Ampliação do horário de funcionamento da biblioteca e a sua abertura aos 

sábados". 
"Caixa de coleta de sugestões. Palestras com autores de livros adquiridos 

pela Biblioteca. Identificar melhor as referências nas estandes. Palestra com novos 
usuários da biblioteca para melhor conservar os livros." 

"Diminuir o valor das multas cobradas e aumentar o número de livros textos 
que possuem poucas unidades". 

"Rede de informática da biblioteca com empresas que possam ter acesso 
direto via computador ." 
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7. CONCLUSAO 

A Biblioteca da Escola de Engenharia é bastante freqüentada pelos 
usuários. Os freqOentadores utilizam principalmente a Seção de Livros, Periódicos 
e o Salão de Leitura, possuindo ficha na mesma e a freqüentando semanalmente. 

Qw;anto Q infrg-o&truturg gtugl dg bibliotooo , ou uuuóriou a oonuidorcuam 
como média em itens como nlvel de ruldo e divulgação dos serviços. A infra­
estrutura foi avaliada como boa no tocante à climatização do ambiente, conforto das 
instalações e iluminação. 

O Acervo atual da biblioteca foi considerado como médio. 

A situação atual da biblioteca quanto ao atendimento foi considerada como 
boa em todos os seus itens: facilidade de localização dos livros, número de 
atendentes, velocidade do atendimento, atenção, procedimentos de empréstimo e 
renovação dos livros. 

O valor atual das multas cobradas foi considerado "médio". 

Os usuários julgaram o mais importante, no que se refere à pequenas 
melhorias o aumento do número de salas reservadas (aquários) e a criação de uma 
estande com jornais e revistas. A existência de chá e café a disposição dos 
usuários não foi considerado importante. 

Quanto às inovações e melhorias do acervo cultural. os entrevistados 
consideraram como mais importante a compra de livros atualizados. 

As melhorias referentes ao horário de atendimento da biblioteca que 
obtiveram uma maior aceitação entre os entrevistados foram o fechamento às 22 
horas e o funcionamento aos sábados. 

Os entrevistados consideraram o prazo atual de empréstimo ideal para todas 
as categorias de classificação do usuário (professor, aluno da graduação e aluno 
da pós-graduação) e todos os tipos de livros (normal, reserva e periódico) com a 
exceção do prazo de empréstimo de livros normais para professores . Para esta 
categoria, o ideal foi considerado como 30 dias. 



As três inovações tecnológicas consideradas como mais importantes foram 
um terminal para consulta, a interligação, via terminal, com outras instituições, e 
terminal para empréstimo do acervo. 
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No do questionário: Turno: Dia: Entrevistador: 
Usuário da:( ) estande ( ) mesa ( ) periódico ( ) ambos 
Sexo: ( ) masculino ( ) feminino 
Tem ficha na biblioteca da engenharia? _Ll_sim _____ .Í�!lão __ 

( ) graduação ( ) pós-graduação ( ) professor Qual curso/unidade? 
Com que freqüência você utiliza a biblioteca da engenharia?(por semana) 
Você acha que deveria mudar alguma coisa na biblioteca_ da engenharia? 

- - -

E quanto a infra-estrutura (conforto. serviços oferecidos): 

--------------

Quanto ao acervo cultural: 

-·--------·· ·---- ------- · 

Quanto ao atendimento(horário)/praticidade: 

-------------------------------------

O que você gotaria que a biblioteca da engenharia tivesse? 

j:. quanto a infra-estrutura (conforto, serviços oferecidos): 

Quanto ao acervo cultural: 

Quanto ao atendimento(horário)/praticidade: 



PESQUISA "MODERNIZAÇÃO DA BffiLIOTECA 
DA ESCOLA DE ENGENHARIA" 

Prezado(a) Usuário(a): 

A Biblioteca da Escola de Engenharia irá passar por um Processo de Modernização. Por 
esta razão, estamos realizando esta pesquisa com o objetivo de verificar a satisfação do usuário 
frente à mesma. 

Pedimos que você responda a este questionário, com o máximo de atenção, já que a sua 
opinião irá auxiliar na deftnição das modificações que serão efetuadas. 

Muito obrigado. 

NÁO PREENCHA ESTE QUADRO. COMEÇE A RESPONDER A PARTIR DA QUEST ÁO 1. 
W do Questionário: Turno: Data: I Entrevistador: 

1. Qual é o seu sexo? ( ) Feminino ( ) Masculino 

2. A qual categoria você pertence? (Esta questão pode ser de escolha múltipla) 
( ) Empresas ( ) Instituições de Ensino ( ) Outros Qual? 
( ) Aluno da Graduação ( ) Aluno da Pós-graduação ( ) Professor 

1. Qual curso? Qual curso? Qual unidade? 

( 

3. Você tem ficha na Biblioteca 7 ( ) Sim ( )Não 

4. Você é usuário: (Esta questão pode ser de escolha múltipla) 
( ) Seção de Livros ( ) Seção de Periódicos 
( ) Mesas do salão de leitura ( ) Salas individuais (aquários) 

5. Você usualmente utiliza a Biblioteca? 
( ) diariamente ( ) semanalmente ( ) quinzenalmente ( ) mensahnente ( ) outro __ 

INFRA-ESTRUTURA 

6. Qual a sua opinião quanto ... 
Infra -estrutura em geral 
Nivel de ruido 
Divul,Ração dos serviços da biblioteca 
Climatização do ambiente 
Conforto das instalações (mesas e 
cadeiras) 
iluminação do ambiente 

....... ................... -... ·.·. · .. -.. :-... ·.:-:-·:-:-:·:>: · · . . .. ·· ·. :-: : :-:-:::-: SEM:::::::::: ::::<:Y.f�t?.?· :::::::ooM :::- :::�m&.:: : :RffiM::: :: �t�SSIM6:::: o*�* 
. . . . . . .... . . ..... . ::::::::. ·:::: · : ::: : ::::: .·:: . . . .. . . . . . . . . . . ·:::::::::::::::::::::. ·:: ' . . . . . . .. . . .... . 



INOVAÇÕES 
7. Numere as inovações listadas abaixo, de 1 (lnais importante) a 5 (menos importante). 

( ) Aumento do número de salas reservadas (aquários). 
( ) Criação de ambientes com sofás. 
( ) Criação de mna est.ande com jornais e revi'itas. 
( ) Existência de bebedouro. 
( ) Existência de chá e café à disposição dos usuários. 

ACERVO 

8. Qual a sua opinião em relação ao 
acervo atual da biblioteca? 

9. Numere de 1 (mais importante) a 5 (menos importante) onde você acha que deveria se concentrar os 
investimentos para aquisição de material bibliográfico (livros, periódicos, livretos, etc). 

( ) Aumento do número exemplares de livros texto que possuem poucas unidades 
( )Compmde livros a�doo 
( ) Compra de livros estrangeiros 
( ) Compra de novos periódicos 
( ) Ampliação da seção de livros da matemática, fisíca e estatistica, etc na biblioteca da Eng! 

ATENDIMENTO 

10. Qual a sua opinião quanto ... 
Atendimento em geral 
Facilidade de localização dos livros 
Número de atendentes 
V elocídade do atendimento 
Atenção no atendimento 
Procedimentos de empréstimo e/ou 

,- renovação de livros 

11. Qual a sua opinião quanto ao 
valor das multas cobradas? 

· · · · · - - - -- -- ----- -- - - -- - - - · - · - :-:-:--:-::-->-:>::-> -- -- ---· 
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12. Na sua opinião, escreve ao lado dos prazos atuais, quais os prazos ideais de retirada de exemplares'? 
(Se você não tem opinião a respeito dos prazos de empréstimo, escreva SEM OPINIÃO. 

Aluno da Graduação 1 semana 2 dias 1 semana 
Aluno do Pós-Orad. 1 mês 2 dias 1 mês 
Professor da E� 6meses 2 dias 2 semanas 
Prof outra unidade I semana 2 dias 2 semanas 

FUNCIONAMENTO DA BIBLIOTECA 
O horário de funcionamento da biblioteca éde 2! a 6! feira das 8:00 às 20:30 
O horário de funcionamento dos periódicos é de 2! a 6! feira das 8:00 às 12:00 e das 14:00 às 18:00 

13. Numere de 1 (mais importante) a 5 (menos importante). 
( ) Funcionamento aos sábados 
( ) Fechamento às 22 horas 
( ) Funcionamento 24 horas 
( ) Empréstimos de obras do acervo a pessoas externas (ex-alunos, profissionais) 
( ) Ampliação do horário de atendimento dos periódicos 

INOVAÇÕES TECNOLÓGICAS 
14. Escolha entre os 9 itens abaixo, três itens com prioridade 1 (mais importante), três itens com 
prioridade 2 e três itens com prioridade 3 (menos importante). 

( ) Terminal para consulta 

( ) Terminal para empréstimo do acervo 
( ) Uso do código de barras no acervo 
( ) Cartão magnético para usuários 
( ) CD ROM para consulta 
( ) Videoteca 
( ) Xerox ( self service, por cartão magnético) 
( ) Interligação, via terminal, com outras instituições 
( ) Video consulta/conferência 

O ESPAÇO ABAIXO ESTÁ A SUA DISPOSIÇÃO PARA SUGESTÓES E COMENfÁRIOS: 
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ANEXO li 

PESQUISA DE MERCAD0 -� 

CLIENTE EXTERNO . 
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1 INTRODUÇÃO 

As bibliotecas de Escolas de Engenharia devem estar sempre atentas as 

transformações que vêm ocorrendo mundialmente, no intuito de obter-se a globalização. 

Sendo assim, busca-se a realização de um trabalho orientado e sistemático dentro 

da biblioteca da Escola de Engenharia da Universidade Federal do Rio Grande do Spl, de 

maneira a torná-la um pólo de informações da região onde se encontra. Atendendo 

atualmente a uma clientela básica, a qual seria, o ensino de graduação, pesquisa e pós­

graduação, a biblioteca visa a ampliação de seus serviços. Desta forma, poderia atender 

progressivamente a outras universidades, a indústria e a região no seu entorno, através 

por exemplo, de um sistema de informação em rede. 

A reestruturação da biblioteca visará encontrar a solução mais viável sob os 

pontos de vista de serviços e facilidades; tecnologias; qualidade; confiabilidade e custo. 

Em uma etapa anterior foi realizada uma pesquisa com ênfase na clientela interna 

da biblioteca da Escola de Engenharia da Universidade Federal Rio Grande do Sul, que 

inclui alunos de graduação, pós-graduação e professores. Nesta etapa, o objetivo é obter 

informações sobre sua clientela externa, neste caso restrito a empresas ligadas à área de 

Engenharia. 

Além disto, ainda pode-se ressaltar a importância desta implementação 

apresentando algumas das vantagens que serão obtidas: 

::::::> acesso aos principais centros de pesquisa do mundo; 

::::::>correio eletrônico; 

::::::> consultas ao acervo por usuários à distância; 

::::::>formação do acervo em CD-ROM� 

::::::> criação de um centro de convívio para os alunos, professores, pesquisadores, etc; 
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=>atualização do acervo; 

=>qualificação do acervo; 

=> intercâmbio de informações com o sistema industrial; 

=> apoio ao ensino interativo; etc. 

4 

Isto tudo se encaixa dentro de um projeto mais amplo no qual encontra-se como 

peça chave a busca pela qualidade e excelência nos serviços. Este projeto dará S1JI)orte, 

fomece�do subsídios para uma análise posterior através da "casa da qualidade", que é a ' 

etapa inicial do Q.F.D. (Quality Function Deployment - Desdobramento da Função 

Qualidade). Essa técnica iniciará com a qualidade demandada e a importância relativa, 

segundo o cliente (empresa). 

Para obter-se estas informações é imprescindível a aplicação junto ao cliente de 

uma pesquisa. Essas informações irão auxiliar no processo de reestruturação e 

modernização da biblioteca. 

2 OBJETIVOS 

O objetivo principal da pesquisa é identificar quais os serviços que as empresas 

da área de Engenharia do Estado do Rio Grande do Sul utilizam ou gostariam de ter 

disponíveis na biblioteca da Escola de Engenharia da UFRGS e de que maneira estes 

serviços deveriam ser prestados. 

3 METODOLOGIA 

Foi feita uma pesqu1sa exploratória com o objetivo de se obter um maJor 

conhecimento sobre o problema de pesquisa proposto. 
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Inicialmente foi aplicado, em uma amostra piloto, um questionário com perguntas 

abertas com o objetivo de definir o questionário final. Este foi testado e reformulado 

algumas vezes a fim de minimizar os problemas de interpretação das questões por parte 

dos respondentes. Os questionários foram então distribuídos e recolhidos por fax, com a 

exceção de algumas empresas onde, pelas circunstâncias, os questionários foram 

distribuídos e/ou recolhidos pessoalmente. Encontram-se em anexo cópias..., dos 

questionários piloto e final. 

A população alvo da pesqutsa é formada pelas empresas com mais de 500 

empregados ligadas à área de Engenharia do Estado do Rio Grande do Sul. A população 

total é constituída por 85 empresas, estratificadas de acordo com o tipo de Engenharia, a 

saber: Minas, Metalúrgica, Mecânica, Elétrica, Química e Civil. O cadastro das empresas 

foi conseguido junto à Federação das Indústrias do Estado do Rio Grande do Sul 

(FlERGS), com a exceção 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 FlERGS. Apesar de algumas destas 

empresas não possuírem mais de 500 empregados, elas foram incluídas na população a 

fim de assegurar representatividade à todas as engenharias. O número e a proporção de 

empresas em cada estrato estão apresentados na Tabela 3. 1. 

Por causa da falta de informações sobre as variáveis a serem estudadas, não foi 

possível calcular-se um tamanho de amostra através de um método estatístico de 

amostragem. Desta forma definiu-se um tamanho de amostra igual a trinta empresas, 

pois pensava-se ser este um número razoável para a realização das análises pretendidas. 
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Tabela 3. 1 NÚMERO E PROPORÇÃO DE EMPRESAS 
POR TIPO DE ENGENHARJA. 

ENGENHARIA N PROPORÇÃO 

Minas 8 0,094 1 2  
Metalúrgica 1 4  O, 1 647 1 
Mecânica 24 0,2823 5 
Elétrica 4 0,04706 
Química 20 0,23 529 
Civil 1 5  O, 1 7647 

TOTAL 85  

6 

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 3 
Metalúrgica 5 
Mecânica 8 
Elétrica 2 
Química 7 
Civil 5 

TOTAL 30 

Foi feito a seguir um sorteio das empresas a serem incluídas na amostra. Por 

problemas de custo, algumas das empresas selecionadas foram substituídas de forma a 

concentrar a amostra na Região Metropolitana de Porto Alegre e Caxias do Sul. Desta 

maneira a amostra tomou-se não-probabilística, porém acredita-se que as características 
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das variáveis de interesse são aproximadamente as mesmas na população alvo e na 

população realmente amostrada, o que leva a considerar-se esta uma amostra equivalente 

a uma amostra probabilística. Salienta-se que dos 30 questionários enviados às empresas, 

houve retorno de 25 .  Assim, as análises foram feitas considerando-se um tamanho de 

amostra n=25 empresas, distribuídas como apresentado na Tabela 3.3.  

Tabela 3.3 TAMANHO DE AMOSTRA 
EFETIVADA PARA CADA 
TIPO DE ENGENHARIA. 

ENGENHARIA N 

Minas 1 
Metalúrgica 5 
Mecânica 6 
Elétrica 2 
Química 7 
Civil 4 

TOTAL 25 

Os programas utilizados nas análises e na confecção dos gráficos foram o pacote 

estatístico SPSS para Windows e o Excel para Windows. 

4 RESULTADOS 

Foi feita uma análise descritiva de cada uma das questões do questionário final . 

Foram também aplicados os testes não-paramétricas de Friedman e de Comparações 

Múltiplas nas questões 6 e 7. As saídas de computador do Teste de Friedman encontram-

se em anexo. 
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Entre os funcionários que responderam ao questionário, 64% têm curso superior, 

28% é pós-graduado e 8% têm 2° grau técnico. A maioria (64%) dos respondentes é 

formado ou pós-graduado em alguma área de engenharia. A Figura 4. 1 apresenta a 

distribuição do nível de escolaridade dos respondentes em termos percentuais. 

2' grau tknico 
8"1. 

Figura 4. 1 DISTRIBUIÇÃO PERCENTUAL DO N IVEL DE ESCOLARIDADE DOS 
RESPONDENTES. 

A Figura 4 .2  apresenta a distribuição percentual das empresas pesquisadas que 

fazem, no seu dia a dia, consultas à referências bibliográficas. Pode-se verificar que 92% 

destas empresas realizam consultas. 

Nlo 
8"1. 

Sim 
9�. 

Figura 4.2 DISTRIBUIÇÃO PERCENTUAL DAS EMPRESAS QUE 
REALIZAM CONSULTAS .À REFERÊNCIAS 
BIBLIOGRÁFICAS. 
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Das empresas que realizam consultas à referências bibliográficas, 92% o fazem 

em biblioteca própria da empresa, 36% utilizam a biblioteca da Escola de Engenharia da 

UFRGS, 1 6% outra biblioteca da UFRGS, 24% utilizam biblioteca de outra(s) 

universidade(s) e 44% outros locais. Deve-se lembrar que nesta questão cada empresa 

poderia responder afirmativamente em quantas alternativas achasse conveniente. Por este 

motivo a soma dos percentuais totaliza mais do que 1 00%. A Figura 4 . 3  i lustra a 

distribuição percentual dos locais onde são realizadas as consultas. 

j:l 
� 

� 
• 

.., 

bibfiOI própria da empresa 

bibliot. da EE da UFRGS 

outra bibliot. da UFRGS 

� bibliot. do outra( I) untv ... idado(s) 

outrm locais 

o 10 20 3o �o so so 10 ao 90 1 00  

Figura 4.3 DISTRIBUIÇÃO PERCENTUAL DOS LOCAIS DE 
REALIZAÇÃO DAS CONSULTAS BIBLIOGRÁFICAS. 

No que se refere às áreas técnicas em que as empresas sentem maior necessidade 

de consulta, a área mais citada foi a de gestão da qualidade com 72%, seguida pela 

gerência da produção (64%), engenharia de qualidade (60%) e ciência dos materiais 

(56%). A Figura 4 .4 apresenta os valores percentuais para todas as áreas citadas. Esta 

questão também era de múltipla escolha. 
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.. truturas 

conslruçlo 

metalurgia de ln!MfOfTniÇio 

clêncle dos materiais 

meclnk:a dos sólidos · 
engenharia de quolidade 

ger1!ncia de produçêo 

gestlo da qualidade 

o 10 20 30 

10 

40 50 60 70 80 
percentual 

Figura 4.4 DISTRIBUIÇÃO PERCENTUAL DAS ÁREAS TÉCNICAS 
EM QUE EXISTE MAIOR NECESSIDADE DE CONSULTA 

Um fato levantado por esta pesquisa que deve ser ressaltado é que a maioria 

(72%) das empresas consultadas não tem conhecimento dos serviços oferecidos pela 

biblioteca da Escola de Engenharia da UFRGS. Mesmo aqueles que disseram ter 

conhecimento, citaram apenas alguns dos serviços oferecidos, tais como empréstimos de 

livros e periódicos e local de estudos e leitura. A Figura 4 . 5  apresenta a distribuição 

percentual das empresas que tem conhecimento dos serviços oferecidos pela biblioteca 

da Escola de Engenharia da UFRGS. 

Figura 4.5 DISTRIBUIÇÃO PERCENTUAL DAS EMPRESAS QUE TEM 
CONHECIMENTO DOS SERVIÇOS OFERECIDOS PELA 
BIBLIOTECA DA ESCOLA DE ENGENHARIA DA UFRGS. 
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Solicitou-se aos respondentes da pesqmsa que ordenassem, dentre se1s 

alternativas propostas, quais os recursos materiais que suas empresas gostariam de ter 

disponível em uma biblioteca, atribuindo posto I ao mais importante até 6 ao menos 

importante. Encontram-se em anexo figuras ilustrativas da distribuição percentual dos 

postos atribuídos a cada recurso material . A ordenação sugerida pela amostra foi a 
"' 

seguinte: livros, normas técnicas, revistas técnicas, periódicos científicos, CD-ROM e 

.' • 
acervo em disquete e, por último, catálogos industriais. Para testar se existem diferenças 

estatisticamente significativas entre as preferências pelos recursos materiais, utilizou-se o 

teste não-paramétrica de Friedman. A decisão estatística foi a de rejeitar a hipótese de 

que não há preferências entre os recursos materiais (p=O,OOO I ) . Para comparar cada par 

de recursos materiais entre si e discriminar quais devem ser considerados estatisticamente 

diferentes, foi utilizado um teste de comparações múltiplas. Foram considerados como 

estatisticamente diferentes os recursos materiais i e j tais que: 

ji; - 01 � z � nc( c + 1 )  I 6 , 

onde 

- 1: e 7� são os totais das soma dos postos atribuídos a cada recurso material; 

- z = I ,96 é o valor da função de distribuição normal para um nível de confiança de 95%; 

- n = 23 é o tamanho da amostra (2 questionários tiveram esta questão invalidada) e 

- c = 6 são os recursos materiais. 

A Tabela 4. 1 mostra o resultado obtido pelo teste de comparações múltiplas. 

Nesta tabela, somas dos postos seguidas de mesma letra não diferem significativamente à 

um nível de confiança de 95%. 

'·· 
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Tabela 4. 1 TESTE DE COMPARAÇÕES MÚLTIPLAS ENTRE OS 
RECURSOS MATERIAIS 

RECURSOS MATERIAIS 

Livros 
Nonnas técnicas 
Revistas técnicas 
Periódicos científicos 
CD-ROM e acervo em disquete 
Catálogos industriais 

SOMAS DOS 
POSTOS 

47 
7 1  
78 
84 
97 
1 06 

a 
a b 

b c 
b c d 

c d 
d 

1 2  

"' 

Solicitou-se ainda aos respondentes que ordenassem, desta vez dentre três 

alternativas propostas, como eles consideravam mais prático ter acesso aos serviços de 

uma biblioteca, atribuindo posto l ao mais importante até 3 ao menos importante. 

Encontram-se também em anexo figuras ilustrativas da distribuição percentual dos 

postos atribuídos a cada tipo de acesso. A ordenação sugerida pela amostra foi a 

seguinte: acesso eletrônico à biblioteca, entrega de livros na empresa e consulta in loco. 

Aplicando-se novamente o teste não-paramétrico de Friedman, rejeitou-se a hipótese de 

que não há preferências entre os meios de acesso (p=O,OOOO). Foi também aplicado o 

teste de comparações múltiplas (com n=25, c=3 e z= l ,96), cujo resultado está 

apresentado na Tabela 4 .2 .  Neste caso, todos os tipos de acesso aos serviços diferem 

significativamente entre si . 
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Tabela 4.2 TESTE DE COMPARAÇÕES MÚLTIPLAS ENTRE OS 

TIPOS DE ACESSO AOS SERVIÇOS 

TIPOS DE ACESSO AOS 
SERVIÇOS 

Acesso eletrônico à biblioteca 
Entrega de livros na empresa 
Consulta in loco 

SOMAS DOS 
POSTOS 

34 
49 
67 

a 
b 

c 

1 3  

Quando perguntados se sua empresa estaria disposta a colaborar com uma taxa 

mensal para usufruir de serviços especiais da biblioteca da Escola de Engenharia da 

UFRGS, 52% dos respondentes disseram que sim, 32% que não e 1 6% não souberam 

responder (Figura 4. 6) Dos 52% ( 1 3  pessoas) que responderam afirmativamente, 

3 8,46% (5 pessoas) responderam até quanto pagariam e 6 1 , 54% (8 pessoas) não 

souberam definir um valor. Os valores citados entre os que definiram os valores foram: 

R$ 5 ,00 ( I  pessoa), R$ 25 ,00 ( 1 pessoa) e R$ 50 (3 pessoas). 

• 52 / 

Figura 4.6 DISTRIBUIÇÃO PERCENTUAL DAS EMPRESAS QUANTO 
AO PAGAMENTO DE TAXA MENSAL PELOS SERVIÇOS DA 
BIBLIOTECA DA E.E. DA UFRGS . 
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5 CONCLUSÕES 

De acordo com os objetivos propostos para a pesqutsa, conclui-se que os 

principais recursos materiais que as empresas da área de engenharia gostariam de ter 

disponíveis em uma biblioteca são, na ordenação sugerida pela amostra, livros, normas 

técnicas, revistas técnicas, periódicos científicos, CD-ROM e acervo em disquete e 

catálogos industriais. Ressalta-se porém, que nem todos os recursos materiais diferem 

significativamente entre si a um nível de confiança de 95%. Conclui-se ainda que o 

acesso eletrônico é o meio de acesso aos serviços de uma biblioteca considerado mais 

prático pelas empresas, seguido pela entrega de livros na empresa e pela consulta in loco, 

a um nível de confiança de 95%. 

Outras conclusões retiradas da pesquisa: 

• A grande maioria das empresas faz consultas à referências bibliográficas. 

• A maior parte das empresas realiza a consulta em biblioteca própria, com a biblioteca 

da Escola de Engenharia sendo a terceira alternativa mais citada. 

• Os resultados indicam que as áreas técnicas em que existe maior necessidade de · 

consulta são a gestão da qualidade, gerência da produção e engenharia de qualidade. 

• A maioria das empresas não tem conhecimento dos serviços oferecidos pela 

biblioteca. 

• Muitas empresas estariam dispostas a colaborar com uma taxa para poder usufruir dos 

serviços da biblioteca da Escola de Engenharia da UFRGS, porém necessitam de 

informações adicionais para o fechamento de um acordo. 
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5. 1 RECOMENDAÇÓES 

Recomenda-se que seJa feita uma campanha de divulgação dos servtços 

oferecidos pela biblioteca da Escola de Engenharia da UFRGS junto às empresas, pois há 

um grande desconhecimento destes serviços. 

Outra sugestão seria a formação de um convênio entre a biblioteca e as emwesas, 

a fim de regular as facilidades colocadas à disposição das empresas e a contribuição -

correspondente. 

Abaixo serão descritos alguns comentários e observações feitos pelos 

respondentes. 

:::::) "Sugiro convênio entre a Escola de Engenharia, UFRGS e empresas com o objetivo 

de compartilhar o acervo". 

:::::) "Cadastrar as empresas filiadas e permitir que funcionários desta, devidamente 

autorizados, possam retirar/consultar livros da biblioteca". 

:::::) "Caso o acesso eletrônico esteje disponível gostaria de obter mais informações". 

' :::::) "É muito interessante a possibilidade de poder usufruir de serviços especiais, se estes 

serviços tiverem qualidade e rapidez na resposta". 

:::::) "Somente opinaremos após sabermos o que nos será oferecido em termos de 

serviços" (Referindo-se ao pagamento de uma taxa mensal pelos serviços). 

:::::) "Estes serviços especiais, quando estruturados, devem ser divulgados para as 

empresas". 

:::::) "Se a biblioteca da Escola de Engenharia pretende prestar serviços às empresas deve 

promover mais estes serviços e garantir qualidade de resposta e custos adequados". 



6 ANEXOS 

6. 1 QUESTIONAR/O PILOTO 

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL 
INSTITUTO DE MATEMÁTICA 

DEPARTAMENTO DE ESTATÍSTICA 

NOME DA EMPRESA: 
CARGO DO RESPONDENTE: 
ENTREVISTADOR: 

16  

1 .  No dia a dia de sua empresa há uma necessidade de consulta à referências 
bibliográficas? 

2. Cite as principais áreas técnicas em que existe maior necessidade de consulta. 

3 .  A sua empresa possui biblioteca própria? Ela gostaria de utilizar os serviços de 
alguma biblioteca externa? Qual? 

4. O que sua empresa gostaria de ter disponível numa biblioteca? 

5 .  De que maneira você considera ma1s prático ter acesso aos serv1ços de uma 
biblioteca? 

Observações: 



6.2 QUESTIONAR/O FINAL 

No do quest. : 

PESQUISA PARA A MODERNIZAÇÃO E REESTRUTURAÇÃO 
DA BIBLIOTECA DA ESCOLA DE ENGENHARIA DA UFRGS 

1 7  

A Universidade Federal do  Rio Grande do Sul encontra-se num processo de 
reestruturação de diversos setores, em busca de efetivas melhorias nos serviços por ela 
prestados. Desta forma, estamos buscando ouvir as necessidades de informação em 
relação à biblioteca da Escola de Engenharia. Você estará representando sua empresa, 
sua opinião é importante. 

Obrigado. 

NOME DA EMPRESA: ------------------------------------------

CARGO DO RESPONDENTE: ----------------

I .  Qual a sua escolaridade? 

( ) 2° grau. 
( ) zo grau técnico. Em que? 
( ) Superior. Qual? 

( ) Pós-graduação. Qual? 
( ) Outro. Qual? 

2. No dia a dia de sua empresa são feitas consultas à referências bibliográficas? 

( ) Sim. ( ) Não. Por quê? __________ _ 

Obs.:  Em caso de resposta negativa, passe para a questão 4. 

3. Em que lugar é realizada esta consulta? (Marque quantas alternativas quiser) 

( ) biblioteca própria 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 áreas técnicas em que existe maiOr necessidade de consulta? 
(Marque quantas alternativas quiser) 

( ) estruturas. 
( ) construção. 
( ) metalurgia de transformação. 
( ) ciência dos materiais. 
( ) mecânica dos sólidos. 
( ) engenharia de qualidade. 
( ) gerência da produção. 
( ) gestão da qualidade. 
( ) transportes. 

( ) sistemas e automação. 
( ) micro-eletrônica. 
( ) biomédica. 
( ) termodinâmica. 
( ) reatores, cinética e catálise. 
( ) materiais da indústria química: 

polímeros e couros. 
( ) outras. Quais? 

... 

5. Você tem conhecimento dos servtços oferecidos pela biblioteca da Escola de 
Engenharia da UFRGS? 

( ) Sim. Quais? ( ) Não. 

6. Ordene as opções abaixo de 1 (mais importante) a 6 (menos importante), indicando 
quais os principais recursos materiais que sua empresa gostaria de ter disponível numa 
biblioteca. (O mesmo número não poderá aparecer em mais de um item). 

( ) Livros. 
( ) Periódicos científicos. 
( ) Revistas técnicas. 

( ) Catálogos industriais. 
( ) Normas técnicas. 
( ) CD-ROM e acervo em disquete .  

7. Ordene as opções abaixo de I (mais importante) a 3 (menos importante), indicando 
como você considera mais prático ter acesso aos serviços de uma biblioteca. 
(O mesmo número não poderá aparecer em mais de um item). 

( ) Consulta in loco. 
( ) Acesso eletrônico à biblioteca. 
( ) Entrega de livros na empresa. 

8. A sua empresa estaria disposta a colaborar com uma taxa mensal para usufruir de 
serviços especiais da biblioteca da Escola de Engenharia da UFRGS? 

( ) Sim. Até quanto? ______ _ ( ) Não. 

Este espaço está a sua disposição para sugestões e comentários: 
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6.3 TESTE NAO-PARAMÉTRICO DE FRIEDMAN 

N Mean 

ORDEN E 1  2 3  2 , 0 4 3  
ORDENE2 2 3  3 , 6 S 2  
O R D EN E 3  2 3  3 , 3 9 1  
ORDEN E 4  2 3  4 , 6 0 9  
O R D EN E S  2 3  3 , 0 8 7  
O RDEN E 6  2 3  4 , 2 1 7 

- - - - - F r i edman Two-Wa y Anova 

Mean 

ORDEN E l B  
ORDEN E 2 B  
ORDEN E 3 B  

Mean 

Rank 

2 , 0 4  

3 , 6 S  
3 , 3 9  
4 ,  6 1  
3 , 0 9 
4 , 2 2 

C a s e s  
2 3  

N 

2 5  
2 5  
2 5  

Va r i a b l e 

ORDEN E !  
ORDENE 2  
ORDEN E 3  
ORDEN E 4  
ORDEN E S  
ORDEN E 6  

C h i - S qua r e  
2 6 , 7 S 1 6  

Mean 

2 , 6 8 0  
1 , 3 6 0 
1 , 9 6 0 

F r i e dman Two-Way Ano va 

Ra n k  Va r i a b l e  

2 , 6 8  ORDEN E 1 B  
1 , 3 6 ORDEN E 2 B  
1 , 9 6 ORDEN E 3 B  

C a s e s  Chi - S qu a r e  

2 S  2 1 , 8 4 0 0 

S td Dev 

1 , 4 3 0 
1 , 6 9 5  
1 , 1 9 6  
1 , 5 0 0  
1 , 3 4 5  
1 , 9 0 6  

Mi nimum Max imum 

1 s 
1 6 
2 6 
1 6 
1 6 
1 6 

D . F . S i g n i f i ca n c e  
5 f 0 0 0 1  

S td Dev Mi nimum Maximum 

f 5 5 7 
, 7 0 0  
f 6 1 1  

1 
1 
1 

3 
3 
3 

D . F .  S i g n i f i c a n ce 
2 , 0 0 0 0  

1 9  

.,. 



I ( 

6.4 FIGURAS 
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Figura 6. 1 DISTRIBUIÇÃO PERCENTUAL DOS POSTOS 
ATRIBUIDOS AOS LIVROS. 
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Figura 6.2 DISTRIBUIÇÃO PERCENTUAL DOS POSTOS 
A TRIBUIDOS AOS PERIÓDICOS CIENTÍFICOS. 
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Figura 6.3 DISTRIBUIÇÃO PERCENTUAL DOS POSTOS 
ATRIBUIDOS ÀS REVISTAS TÉCN1CAS. 
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Figura 6.4 DISTRIBUIÇÃO PERCENTUAL DOS POSTOS 
ATRlBUIDOS AOS CATÁLOGOS INDUSTRlAIS .  
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Figura 6.5 DISTRlBUIÇÃO PERCENTUAL DOS POSTOS 
ATRlBUIDOS ÀS NORMAS TÉCNICAS . 
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Figura 6.6 DISTRlBUIÇÃO PERCENTUAL DOS POSTOS 
ATRlBUIDOS AO CD-ROM E ACERVO EM 
DISQUETE. 
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Figura 6.7 DISTRIBUIÇÃO PERCENTUAL DOS POSTOS 
ATRIBUIDOS À CONSULTA IN LOCO. 
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Figura 6.8 DISTRIBUIÇÃO PERCENTUAL DOS POSTOS 
ATRIBUIDOS AO ACESSO ELETRÔNICO À 
BIBLIOTECA 
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Figura 6.9 DISTRIBUIÇÃO PERCENTUAL DOS POSTOS 
ATRIBUIDOS À ENTREGA DE LIVROS NA 
EMPRESA 
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Desdobramento dos Indicadores 

- ....;- � -

MAfRIZ DA QUALIDADE DA BIBLIOTECA DA ESCOLA DE ENGENHARIA MATRJZ DA DUALIDADE DA BIBLIOTECA DA ESCOLA DE ENGENHARIA 

Adequado I 1 1 1  > do tamanho das mesas 1,7o : I J ; . ____!______._ _ r _ ! I 1 _ _ _ , _ 1 . ' i I , a:i:i � , 10 1 ,70 1 1 ,S · 1 _4 2_5 . 42 -! , !4  _>< o:t7  i 1  , do tamanho das estantes 1 ,88 I 
_ 

I � ._ 1 r - 1 1 �- 13 1 _88 i 0_5 , 0_9 1 _3 1 56 _1 M p o R T Á  N c 1 A_ D A  5 C.Q. tQj / Total da linha 4,24 ! 5.46 i 4.91 I 6.80 1 2.71 I 2.83 1 0:55 �.72_1_3.4� 5.� 2_!;6 1 _1,89_!_1,03 1 8,42 1 4.05 1 1 .43 �.79 1_3,45 i 3 97 1 2,39 1 4.5 I 2 .14 1  2.83 1 6,5 I 2J8 1 5.08 1 2.02 1 4.55 1 .46 1 6 1_1 .61_1 4.2� 1 .62 1 3.62 1 1 .77 1 1 .47 r 1 .21 i 3.32 1 8 ,48 1 1 ,03 1 1 .03 1 0.93 1 1 .75 1 1 ,62 1 ,85 ! 2.44 4.4 I 2 .4 1 1 ,32 2.1 1 ,4 I 2,9 I 3,06 1 2,33 i 3,28 1 2_,76 1 2,5 i 0,57 , _531  0_97 1 2.35 1 3_33 1 4,4 ! 2_96 , 2_2. 200 
_,,_ 0'14 

M p 0 R T Á N c 1 A_ D A S  C.Q. IQj( % ) I  Total da linha_ : 2.1 2 1 2.73 124� _3.4 i 1 .36 1 1 .42 1 0.27 i 2.86 1 1 .71 1 2.91 i 1 .28 0.95 1 0.52 I 4.21 1 2 03 1 0.72 1 2.89 1 1 .72 1 .99 1 .1 9 1 2.25 I 1 .07 1 1 .42 1 3.25 1 1 .39 i 2.541 1 .01 I �J_Q!3J _3 I 0.8 I 2.11 ! 0.81 1 1 .81 1 0.89 1 0.73 1 0.6 I_IJ;61_ 4,24 1 0.51 1 0.51 I 0.46 1 0.87 1 0.81 1 0.92 I 1 .22 i 2.2 i 1 .2 � 0.66 i 1 .05 0.7 1 1 .45 1 .53 1 1 . 16 1 .64 1 1 .38 1 1 .25 1_0.28 1 0.77 i 0.48 _1 8 : 1 _66 1 2 _2 1 1 .48 1 1 _1 1  100 i ! M p O R T Á  N C 1 A D A S  C.Q. IQj , 155 I 155 1 145 1 325 1 47,7 1 27.7 1 1 1 .5 1  176 1 75.3 1 163 ! 40,4 ' 58.3 i 37,1 1 380 1 40,5 I 59,5 1 79.3 ! 64.7 140 I 108 I 177 90 1 30 i 261 I 1 68 269 I 141 255 i 73,2 1 292 1 93.4 1 240 1 03 I 201 1 96.5 1 68.4 1 59.61 102 I 438 1 28.8 i 28,8 1 14.9 1 54.61_64,5l33,81 62.1 1 124 1 48.7 1 37.61 54.5 45� 1 1 81,7 l 80,7 1 67,9 41 1 42_8 1 37_6 1 34,6 1 28_9, 22_3 1 1 1 2  1_148 1 156 ! 135 i 7U i n04 , 1 1 M p O R T Á  N C 1 A D A s_  /Qj( % ) 2 .1_51 2 .15 ; 2 01 ' �.51 �0-�1 0.:!81 1 ,16 i 2.44 1_1� 2_I§�6_! 0,81 1 0.51 1 5.27 1 0.56 1 0.83 1 O_,!j_ 1 95'  1 .5 1 2.45 .25 1 .81 1 3.63 1 2.33 1 3.731_1 .96_! 3.54 1 .02 i 4.05 1 _1.::3_ I 3.3:3_ 1 .i3 !  2c79 1_1 .34_1 0.95_ 0.8_3 1 1 .42 1 6,08 I 0.4 I 0.4 I 0.21 i 0,76 1 0,89 1 0.47 1 0.86 1 1 .72 1 0.681  1.52 ' 0,76 0.63 i 1 .1 3 1 1 ,12 1 0.94 ! 0.5_7 1 0.59 1 0.52 : 0.48 ; 0.4 1 0.31 1 1 ,56 1 2.06 1 2,1 7 1 1 _88 1 0_99 _I OO -�--,---r--11 --;------;-1----t-�--t--------J-
IMéd ia das l das C.Q. IQj(%) 2.14 1 2.44 1 2.23 1 3,95 ' 1 .01 1 0,9 1 0.22 1 2.65 1 1 .38 i 2.59 i 0,92 , 0.88 , 0,51 i 4.74 i 1 .29 i 0.77 , 2 1 1 .31 1 .97 : 1 .35 i 2.35 i 1 . 16 ; 1,61 ! 3.44 ' 1 ,86 1 3.13 1 1 ,49 1 2.91 1 0.87 1 3,53! 1 ,05 1 2.72 1 . 1 2 1 2.3 1 1 ,1 1 1 0.84 0,72 1 1 ,54 1 5,16 1 1,46 1 0.46 1 �_1_0.82_i(l,85 0,7 1 1 ,04 1 1 .96 1 0,94 1 0,59 1 0,9 0_66 ! 1 .29 1 ,32 1 1 ,05 1 , 1 1 0,99 1 0,89 1 0,38 ; 0,58 ! 0,4 1 1 _37 1 1 _86 1 2_18 1 1 _68 1 1 _05 1 i 

1 de Atuação Dj 0,5 I 1 ,5 I 1 ,5 I 1 ,5 1 ,5 I 0,5 I 0,5 2,0 I 2.0 I 2,0 I 2,0 2,0 2,0 0,5 1 ,0 0,5 I 1 ,0 I 1 ,5 2.0 1 ,5 I 1 .5 I 1 ,5 i 2,0 2,0 I 2,0 1 ,0 I 1 ,0 I 1 .0 0,5 1 ,0 1 ,0 I 1 ,0 1 .5 I 1 ,5 I 0,5 I 0.5 , 2,0 I 1 ,0 I 1,0 I 0,5 ! 0,5 I 1 ,0 i 1 ,5 I 1 ,5 0,5 2,0 ! 1 .5 I 1 ,5 1 0,5 ' 1 ,5 1 D 1 1 ,5 1 ,5 1 2.0 1 .5 1 1 ,5 1 ,5 i 1 .0 , 2.0 ! 1 ,5 i t ,S i 2,0 2,0 i 1 _0 , l ,O 
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PROJETO DE MODERNIZAÇÃO DA B I BLIOTECA DA E E  

PRIORIZAÇÃO DE RECURSOS (GERAL) 

0.00 2.00 4,00 

Bibliotecário Chefe 1 0,37 
Sistema de ar condicionado 6,29 
Setor de Referência 6,21 
Microcomputadores 5,83 
Setor de Seleção e Aquisição de Materiais 5,29 
Softwares adequados 4 , 1 8 
Terminais de Leitura 3,72 
Auxiliares de Biblioteca 3,61 
Setor de Empréstimo 3,56 
Cadeiras para funcionários 3,25 
Bibliotecários 3 , 1 6  
Sala Coleção Memória 3, 1 5  
Mesa para catálogos informatizados 2,97 
Balcão de empréstimos 2 ,84 
Aparelho leitor de CD-ROM 2,76 
Setor de Processamento Técnico 2,73 
Técnico em computação 2,52 
Estantes de face simples 2,39 
Servidor de Rede 2,34 
Sala de Reuniões/Treinamento 2,24 
Sala de Chefia 2 , 1 9  
Leitora/copiadora d e  microformas 2 , 1 8  
Mesas para funcionários 2,06 
Mesas para microcomputadores 2,03 
Cadeiras para usuários 1 ,95 
Estantes expositórias 1 ,77 
I mpressoras 1 ,75 
Scanners 1 ,72 
Linhas telefônicas I fax 1 ,71 
Sala de Acesso a Bases de Dados 1 ,71 
Secretária 1 ,63 
Sala de Armazenamento da Coleção 1 ,46 
Mesas para leitoras de microformas 1 ,36 
Mesas para grupos de usuários 1 ,29 
Mesas individuais para usuários 1 ,27 
Sistema de iluminação 1 ,2 1  
Recepcionista I telefonista 1 ' 1 7  
Cadeiras para usuários d e  microcomputadores 1 , 1 6  
Catálogos Impressos/Eletrônicos 1 , 1 4  
Porteiro 1 '  1 2  
Sistema de segurança para livros periódicos, etc. 1 ,08 
Circuito fechado de TV 1 ,06 
Mesas para impressoras e scanners 1 ,01 
Estantes de dupla face 0,99 
Servidor de CD-ROM & Torre de CD-ROM 0,97 
Auxiliar de limpeza 0,91 
Secretaria 0,90 
"Boy" 0,89 
Vídeo Cassete e TV 0,75 
Sala de Leitura em Grupos (Aquários) 0,69 
Máquina de reprodução 0,67 
Setor de Recuperação de Documentos 0,61 
Sistema de Auto-empréstimo 0,60 
Espaço p/Leitura lndivid.(na coleção de livros/periódicos) 0,57 
Salão de Leitura 0,55 
Espaço de Convívio 0,54 
Arquivo de aço para fichas 0,49 
Carrinho para livros 0,46 
Arquivos de aço para pastas suspensas 0,34 
Mesa para Reunião 0,31 
Arquivos de aço para microformas 0,30 
Sofás 0,25 
Portaria 0 , 1 5  

6.00 8,00 10,00 12,00 
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PRIORIZAÇÃO DA QUALIDADE DEMANDADA PELO CLIENTE 
BI BLIOTECA DA ESCOLA DE ENGENHARIA 

0,00 5,00 

Proieção dos l ivros ao furto 1 3,64 
Aquisição de novos títulos de livros para biblioteca 1 1 ,97 
Atualização de periódicos 1 1 ,55 
Acesso a outras bases de dados 1 1 ,54 
Comutação bibliográfica 1 0,84 
Aumento do espaço para acervo 9,03 
Renovação de livros por telefone 8,82 
I ntercâmbio de com bibl iotecas setoriais/UFRGS 8,62 
Maior q uantidade de livros estrangeiros 7,80 
Maior quantidade de assinaturas de periódicos 7,73 
Reserva de livros personalizadas 7,30 
Ouvir as sugestões dos clientes 7,01 
Conservação adequada dos livros 6,81 
Disseminação seletiva da informação 6,68 
Atualização do acervo de normas técnicas 6,59 
Funcionários bem treinados 6,33 
Divulgação dos serviços prestados 6, 1 8  
Aumento d a  área reservada à informática 5,93 
Acesso a distância ao acervo 5,68 
Maior quantidade de livros texto 5,67 
Divulgação de novas aquisições 5,59 
Horário conveniente 5,45 
Empréstimos de l ivros à comunidade 5 , 1 8  
Baixo nível d e  ruído 4,91 
Redução do tempo de recebimento de artigos solic. 4,79 
Treinamento de usuários 4,75 
Funcionários bem humorados 4,53 
Retirada rápida de livros 4,52 
Possibilidade de reprodução "in loco" 4,51 
Informações úteis aos novos usuários 4,48 
Auxílio na elaboração de trabalhos acadêmicos 3,98 
Localização única entre livros e periódicos 3,88 
I luminação adequada 3,80 
Informações gerais �obre a bibl ioteca 3,60 
Modernização de todo o mobiliário 3,41 
Divulgação das pesquisas da Escola de Engenharia 3,38 
Temperatura agradável 3,37 
Cadeiras mais confortáveis 3,35 
Lista de 

·
títulos por assunto 3,29 

Melhor disposição das mesas laterais 2,61 
Disponibilidade dos l ivros nas prateleiras 2,53 
Flexibilização do tamanho das mesas 2,47 
Maior quantidade de "aquários" 2,46 
Renovação do ar 2,26 
Aproximação com autores de livros 2,21  
Facilidade de localização dos livros 2, 1 1  
Aumento do espaço para trânsito entre as estantes 2, 1 1  
Disponibilidade de vídeos 2 , 1 0  
Salas individ. para processamento técnico e chefia 2,01 
Criação de um laboratório para restauração 1 ,90 
Redimensionamento do balcão de empréstimo 1 ,90 
Criação de salas para reuniões 1 ,89 
Melhor disposição das estantes 1 ,83 
Criação de espaços de convívio 1 , 75 
Disponibilidade de jornais e revistas 1 ,74 
Flexibi lização do tamanho das estantes 1 ,29 
Flexibi lização do tamanho dos "aquários" 1 ' 1 2  
Entretenimento n o  espaço de convívio 1 ,01 

10,00 1 5,00 




