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RESUMO

Este trabalho apresenta a sistematica do Desdobramento da Fungdo Qualidade (QFD),
como método de planejamento, aplicado no conjunto de laboratérios da UNIJUI, denominado
UNImetro. A abordagem contribui para a implementacdo da garantia da qualidade, visto que estes
laboratorios ja possuem um sistema de qualidade com base na ISO/IEC Guia 25, de forma que o
QFD viabilizara a analise da qualidade identificada e demandada pelo cliente e das caracteristicas
dos servigos e dos recursos humanos e de infra-estrutura necessarios para atendé-la. Este trabalho
desenvolvido passa a fazer parte da modelagem do sistema da qualidade, em utilizacdo no
UNImetro, complementando o modelo de gestdo adotado. A utilizagdo do QFD, como forma de
captar as necessidades do mercado, interpreta-las e conduzi-las, ao longo do processo de
desenvolvimento das matrizes, atingindo os setores na organizacdo, é o estudo abordado neste

trabalho.



ABSTRACT

This work presents the Quality Function Deployment (QFD) systematic tool planning,
applied in the laboratories of UNIJUI, called UNImetro. The approach contributs to the
implement of quality guaranty, because these laboratories already have the quality system with
base on ISO/IEC Guide 25, in this case the QFD will give the possibility to analisy the identified
quality and the demand for costumer, services caracteristies, human recourses and the structure
necessary for attend it. This development method will talse part of the quality system model, that
is used in UNImetro, like a form to supplementary the management model adapted. The
utilization of QFD, as a form to pick up the market necessities, to interpret, and conduct them
during the sources process development achieving all the departments of the company, this is the

study to be presented.



CAPITULO 1 - INTRODUGCAO

1.1 CONSIDERACOES INICIAIS

A sobrevivéncia das organizagOes, na atualidade, depende da qualidade de seus produtos e
servigos e da sua habilidade em atender as necessidades dos clientes. Esta condigdo faz com que as
empresas estudem cada vez mais o cliente, tratando as questfes relacionadas a qualidade, como
necessarias e estratégicas para a sobrevivéncia da organizacdo. Esta sobrevivéncia, portanto, ndo
depende somente do produto-servigo oferecido ou da utilizagdo de alguma ferramenta isolada para
melhoria da qualidade e, sim, da utilizacdo de um sistema que aborde, desde as necessidades do
mercado e sua respectiva tradugcdo, bem como do transporte destas informacdes para 0 ambiente dos
diversos setores da organizagdo; assim sendo, as informacdes, devidamente desdobradas e
relacionadas entre si, proporcionam o aparecimento do efeito de sinergia na organizagédo,
concentrado naquilo que é primordial: o atendimento a necessidade do cliente.

No decorrer da evolugdo da histéria, o significado e importancia da qualidade foram
adquirindo contextualizagdes cada vez mais abrangentes, em funcdo de alteragdes ocorridas no
comportamento da sociedade. Inicialmente, a qualidade do produto foi o foco central das atengdes
para o seu perfeito desenvolvimento, producédo e entrega e, em um segundo momento, a qualidade do
servi¢co chama a atengdo para o seu perfeito desenvolvimento. Agora, de acordo com ALBRECHT
(1999, p.108), a terceira revolugdo da qualidade refere-se & qualidade da informagdo, no sentido de
se separar as informagfes necessarias, dentre as disponiveis, com seu respectivo direcionamento para
aplicacOes do interesse da empresa, na busca constante de atender as necessidades dos clientes.

No contexto atual, portanto, o crescimento da importancia da qualidade néo se circunscreve
mais somente a dimensdo da qualidade do produto e, sim, soma-se a dimensdo da qualidade do

servico oferecido ao cliente junto com o produto, bem como a qualidade da informacéo utilizada no
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processo de estabelecimento de necessidades, elaboracdo do projeto e entrega do produto/servigo ao
cliente com seu respectivo feed back. Exatamente neste contexto é que o Desdobramento da Fungéo
Qualidade (QFD - Quality Function Deployment) centra a sua aplicacéo.

A utilizacdo do QFD pode prover um envolvimento global de todas as varidveis pertinentes
aos esforcos das organizagOes que buscam ser orientadas pelos e para os clientes. Segundo este
ideario, o QFD identifica e classifica as necessidades dos clientes, traduz estas em linguagem de
engenharia e transporta estas informag0es, desdobrando-as e definindo o que, como e quando, devem
ser realizadas as atividades para entregar um produto-servigo de acordo com a qualidade e exigéncia
do cliente.

O QFD é utilizado como metodologia capaz de proporcionar uma interacdo entre as
necessidades do mercado e a alocacdo de capacidade e recursos dos laboratdrios prestadores de
Servico.

Com o crescimento da demanda pelo setor de servigos e, em especial, pelos servigos
prestados pelo conjunto de laboratorios de metrologia e ensaios da Universidade Regional do
Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul (UNIJUI), aqui denominado de UNImetro, composto
pelos laboratérios: de Metrologia Dimensional e Elétrica, de Analises Quimicas em Materiais
Metéalicos e de Ensaios Mecanicos e Metalograficos, aumentou de forma significativa sua
necessidade de implementar um sistema da qualidade com posterior filiacdo a Rede Metroldgica do
Rio Grande do Sul (Rede Metrolégia RS) e/ou credenciamento ao Instituto Nacional de Metrologia,
Normalizagéo e Qualidade Industrial (INMETRO).

A possibilidade de prestar servicos laboratoriais requer pré-requisitos seletivos, como possuir
recursos humanos qualificados, instalagcbes fisicas adequadas, equipamentos sofisticados e um
sistema da qualidade com base na norma ISO/IEC Guia 25, que gerencia o desenvolvimento e a
manutencdo de um sistema da qualidade especifico para laboratorios. Estes pré-requisitos séo
atendidos pelos Laboratorios de Metrologia Dimensional e Ensaios Mecanicos e Metalograficos,
pertencentes ao Departamento de Tecnologia (DETEC), enquanto que o Laboratério de Analises
Quimicas em Materiais Metalicos, pertencentes ao Departamento de Fisica, Matematica e Estatistica
(DEFEM) e o Laboratério de Medidas Elétricas (DETEC) ainda buscam atender estes pré-requisitos.

Como necessidade de sobrevivéncia e, mesmo, de crescimento, faz-se necessario que o
UNImetro aperfeicoe sua forma de atuacdo no mercado, através da implementacdo da metodologia
de planejamento da qualidade chamado QFD. Esta metodologia identificard e orientard o
desenvolvimento de agBes para a melhoria da qualidade dos servigos prestados.
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1.2 TEMA

O horizonte estratégico que “norteia” o desenvolvimento desta dissertagdo € a busca da
consolidacdo da garantia da qualidade dos servigos prestados pelo UNImetro - Laboratorios de
Metrologia e Ensaios da UNIJUI.

1.3 JUSTIFICATIVA DO TEMA

A importancia de se consolidar a garantia da qualidade nos servigos prestados pelo
UNImetro, deve-se a crescente exigéncia de qualidade pelo mercado, como qualidade intrinsica do
produto/servico, custo, seguranca dos produtos/servicos e entrega (quantidade, local e tempo certo).
Decorrentes destas exigéncias, verifica-se de que somente a filiagdo dos servigos prestado pela
norma ISO/IEC Guia 25 ndo assegura vantagem competitiva. Hoje, as organiza¢Ges necessitam
sistematizar as demandas dos clientes, considerando fatores de custos, recursos, mercado e questdes
de competitividade.

A sistemética proposta pelo QFD permite identificar, traduzir e priorizar todas as
informacOes e desejos dos clientes, com o intuito de direcionar as adaptacbes das condigOes
estruturais do prestador de servicos as exigéncias do mercado, tanto para 0s servicos ja estabelecidos
como para o desenvolvimento de novas demandas. Esta sistematizagéo das necessidades do mercado
por intermédio do QFD permitir& eliminar e/ou diminuir a distancia existente entre as necessidades
reais dos clientes e as a¢des desenvolvidas pelos laboratorios prestadores de servigos de metrologia e
ensaios.

Em nivel regional, o trabalho ganha importancia no sentido de aperfeicoar a forma de prestar
servicos e o sistema da qualidade ja existente no conjunto de laboratorios prestadores de servigos
tecnoldgicos da UNIJUI, contribuindo para posiciona-los como referéncia no Estado do Rio Grande
do Sul e, em especial, na Regido Noroeste do Estado.

1.4 PROBLEMA E OBJETIVOS

1.4.1 PROBLEMA
O problema detectado € que ndo hd uma sistematica no UNImetro capaz de interpretar as
necessidades do mercado e transp0-las para dentro de sua estrutura, racionalizando e direcionando a

utilizacdo de seus recursos.
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1.4.2 OBJETIVO GERAL

O objetivo geral deste trabalho é manter e/ou melhorar o sistema de garantia da qualidade
UNImetro, por intermédio da utilizacdo do QFD como metodologia de priorizacdo dos itens que

subsidiardo este planejamento e, as ac6es que se fizerem necesséarias.
1.4.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Os objetivos especificos deste trabalho séo:

- testar a aplicabilidade da metodologia do QFD no sistema de prestacdo de servigos
laboratoriais;

- identificar, classificar, quantificar e priorizar as necessidades dos clientes;

- alocar recursos financeiros, tecnoldgicos e humanos para manter ou implementar novas
demandas consideradas atrativas; e

- identificar os indicadores de qualidade dos servigos prestados pelos laboratorios.
1.5 METODO

O método proposto para desenvolver esta dissertacdo esté dividido nestes oito modulos:

- selecdo de literatura e revisdo bibliografica e de estudos de casos: a revisdo bibliogréfica
aborda as areas de qualidade em servigos, desdobramento da fungdo qualidade e pesquisa de
mercado, através de livros, dissertacao e papers.

- definicdo do modelo conceitual para o QFD: apresenta modelos de QFD incluindo o
detalhamento do modelo conceitual escolhido.

- definicdo do método da pesquisa de mercado: apresenta 0 método proposto e suas etapas
para o desenvolvimento.

- aplicacdo da pesquisa de mercado: apresenta os resultados da aplicagdo do método de
pesquisa de mercado e suas etapas.

- aplicacdo do QFD: apresenta os resultados da aplicagdo do modelo de QFD.

- organizagdo dos resultados decorrentes do QFD: os resultados s&o ordenados com o auxilio
da ferramenta — Grafico de Pareto, com definicéo dos itens prioritarios.

- elaboragéo dos planos de melhoria da qualidade: a elaboracdo dos planos de acdo para os
itens priorizados é desenvolvido com o suporte da ferramenta — O qué, Onde, Por que,
Quem, Como e Quando.
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- avaliagdo dos resultados: é estabelecido uma comparagdo com a situacdo inicial e os

resultados obtidos decorrentes dos planos de acéo e do QFD.

1.6 ESTRUTURA

No primeiro capitulo, apresenta-se o tema e sua justificativa, os objetivos e 0 método a ser
utilizado nesta dissertagdo, bem como uma breve descricdo do cenario em que se desenvolvera o
presente trabalho.

A seguir, o segundo capitulo, expde a revisdo bibliogréfica, fundamentando as abordagens
utilizadas para desenvolver esta dissertacéo, incluindo o estudo do significado de produto/servigo e
referencias a pesquisa de mercado. No final aborda uma apresentacdo do significado de QFD, a sua
importancia e suas diferentes concepcdes e 0 modelo conceitual a ser aplicado.

O terceiro capitulo, apresenta o cenario e o desenvolvimento do estudo de caso propriamente
dito.

Ja o quarto capitulo, expBe as conclusdes e abordagens propostas para estudos futuros. No
final desta dissertacdo, encontra-se o referencial bibliografico utilizado para embasa-la e 0s anexos,
composto por resultados da pesquisa de mercado, matrizes do QFD e os resultados decorrentes dos
planos de acéo.

1.7 LIMITACOES DO TEMA

N&o é objeto de estudo desta dissertacdo a inser¢do do QFD no programa da qualidade do
UNImetro, limitando-se, a sua preocupac¢ao em implementar o uso do QFD no UNImetro. Os demais
laboratorios que fazem parte da estrutura da UNIJUI — DETEC/DEFEM ndo serdo abordados pelo
presente trabalho.

A ndo-existéncia de programas de qualidade, em grande parte das pequenas empresas,
dificulta a abordagem mais sistematizada de interpretacdo e transcricdo das informagdes de seus
clientes, com o uso de ferramentas da qualidade, para o ambiente dos laboratorios. Esta situagdo
dificulta em muito o uso da linguagem técnica; neste sentido, ndo havera preocupagdo em

desenvolver um sistema da qualidade no cliente.



CAPITULO 2 - REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 QUALIDADE EM SERVICOS

A importéncia da qualidade no setor de servigos vem crescendo no mundo de hoje, no
sentido de contribuir para a melhoria do processo de prestacdo do servigo, bem como do servico
em si. Este pensamento faz com que, mesmo as organiza¢fes com base em produtos fisicos,
preocupem-se cada vez mais ndao s6 com seu produto propriamente dito, mas também com 0s
servigos associados a este produto.

Assim, torna-se necessario abordar melhor o conceito da qualidade, o significado de
servico, a relacdo estabelecida entre produto e servigo, sua importancia e peculiaridades, temas

que serdo em seguida explicitados.

2.1.1 O CONCEITO DA QUALIDADE

Para entendermos melhor o significado da importancia da qualidade em servicos, faz-se
necessaria a compreensao da palavra qualidade, sob suas mais variadas abordagens.

De acordo com JURAN & GRYNA (1991, p.11), a palavra qualidade tem mdaltiplos
significados, destacando que, na utilizacdo do vocabulo, estdo contidas basicamente as duas
abordagens seguintes:

1. a qualidade consiste nas caracteristicas do produto, que vdo ao encontro das

necessidades dos clientes e, dessa forma, proporcionam a satisfacdo em relacdo ao
produto, e

2. a qualidade é a auséncia de falhas.

O estudo do significado da palavra, apesar dos esforcos, ndo conduz a um entendimento
unico, pois tem-se verificado na literatura uma grande coletanea de definigdes, conforme segue:
- “adequacéo ao uso”, JURAN & GRYNA (1991, p.21);
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- “totalidade de caracteristicas de uma entidade que lhe confere a capacidade de
satisfazer as necessidades explicitas e implicitas.” NBR 1SO 8402/1994;

- “...atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no
tempo certo as necessidades do cliente.” CAMPOS (1992, p. 2);

- “um termo subjetivo para o qual cada pessoa tem seu proprio significado. Em uso
técnico, qualidade pode ter dois significados: 1) as caracteristicas de um produto ou
servico que tem a habilidade de satisfazer necessidades implicitas ou declaradas; e 2)
um produto ou servico livre de deficiéncias.” Quality Progress.

- “propriedade (ou um conjunto de propriedades) de um produto ou servico que o torna
adequado & missdo especifica da organizacdo (ou empresa), concebida para atender, de
forma afetiva e econdmica, as necessidades e legitimas expectativas de seus clientes
(internos e externos)”. MEZOMO (1993) apud FERREIRA (1997).

Verifica-se que o significado da palavra qualidade é dominado por algumas principais
palavras-chave, como: adequacdo, satisfazer necessidades, atender, caracteristicas, propriedades,
cliente, entre outras, conforme abordagens de JURAN & GRYNA (1991), NBR I1SO 8402/1994,
CAMPOS (1992), Quality Progress (1992) e MEZOMO (1993).

Na atualidade, a qualidade evoluiu para um sistema composto por varios elementos e

atividades que, juntos, propiciam a organizagdo atingir a garantia da qualidade.

2.1.2 O CONCEITO DE GARANTIA DA QUALIDADE E SEU
GERENCIAMENTO

De posse de varias abordagens a respeito do significado da qualidade, faz-se necessario
um entendimento quanto ao conceito de garantia da qualidade, ja que sdo conceitos que possuem
estreita ligagdo. A importancia da garantia da qualidade esta vinculada as alteragdes nas
caracteristicas do mercado e suas novas exigéncias. Neste enfoque, CAMPOS (1992, p. 111)
afirma que as caracteristicas do mercado que demandaram mudancas administrativas nas
empresas sdo:

- diminuigdo do tempo entre o desenvolvimento cientifico e o desenvolvimento do
projeto; e
- diminuigdo do tempo de vida comercial de um produto, que € logo substituido por outro

mais moderno.

Isto traz para a empresa a seguinte demanda:
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- rapidez no desenvolvimento de novos produtos;

- acerto da satisfacdo total do consumidor (traducdo perfeita das necessidades do
consumidor); e

- garantia de acerto do projeto e do produto, ja que ndo h4 muito tempo para alteracbes
do projeto, a partir de informacdes do mercado.

A partir destas constatacBes, torna-se necessario manter um sistema que garanta o
desempenho, situacdo em que JURAN apud CAMPOS (1992, p. 111) afirma que a garantia da
qualidade fornece protecéo sob a forma de avisos antecipados, que permitem a conducdo de agdes
corretivas antes do desastre.

Uma empresa quando atinge o estagio de garantia da qualidade, significa que os clientes
compram seus produtos de forma confiante e os usam por um longo tempo com satisfacéo,
conforme ISHIKAWA apud CAMPOS (1992, p. 101). Uma outra definicdo proposta é a de
JURAN apud CAMPOS (1992, p. 101), que descreve garantia da qualidade como sendo “a
atividade de prover as partes interessadas a evidéncia necessaria para estabelecer a confianga de
que a funcdo qualidade esta sendo conduzida adequadamente”.

CAMPOS (1992, p.101) atenta para o sentido de que a garantia da qualidade envolve dois
pontos importantes, quais sejam:

- tradicdo: se a empresa se tornar conhecida por sua confiabilidade ao longo do tempo; e
- satisfacdo total das necessidades do consumidor: além de ndo possuir defeitos, o produto ou
servigo necessita satisfazer as expectativas do consumidor.

Assim apresentado, a garantia da qualidade é, conforme CAMPOS (1992, p. 100), uma
funcdo da empresa que tem a finalidade, de confirmar que todas as atividades da qualidade estdo
sendo conduzidas da forma requerida, s6 podendo ser conseguida com a participacdo das pessoas
da organizagdo, em cada processo interno, até atingir o cliente externo.

MIYAUCHI apud CAMPOS (1992, p. 103) complementa, ponderando que a garantia da
qualidade passou por varios estagios, no decorrer do tempo, sendo que estes estagios ndo se
excluem, pois a diferenca esta na énfase dada em cada um, iniciando pela énfase na inspecéo, a
énfase no controle de processo e, por fim, no desenvolvimento de novos produtos, conforme

demonstra a Figura 1.
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Figura 1 — Conceito de garantia da qualidade. MI'YAUCHI apud CAMPOS (1992, p. 103)

Pelas ponderacfes de ISHIKAWA (1992), CAMPOS (1992) e MIYAUCHI (1992)
verifica-se que, nas conceituagdes de garantia da qualidade, existem em comum afirmacgdes como
satisfacio ao longo do tempo, confianca, tradigdo, inspecdo, controle de processo e
desenvolvimento de produtos superpostos de forma a definir-se 0 conceito de garantia da
qualidade.

A trilogia da qualidade proposta por JURAN & GRYNA (1991, p.18) propde trés
processos que se inter-relacionam, possuindo procedimentos e instrumentos especiais para
garantir e melhorar o produto/servico oferecido pela organizagdo, formando um sistema de
gerenciamento como segue:

1. planejamento da qualidade: é o desenvolvimento de produtos que atendam ao cliente,
envolvendo as seguintes etapas:
- determinar quem sao os clientes;
- determinar as necessidades dos clientes;
- desenvolver caracteristicas para o produto que atendam as necessidades dos clientes;
- desenvolver processos capazes de produzir as caracteristicas do produto; e
- transferir o resultado do planejamento para os grupos operativos;
2. controle da qualidade: é o auxilio aos grupos operacionais para atender aos objetivos do
processo e do produto, baseando-se no ciclo de controle, e compde-se das seguintes etapas:
- avaliar o desempenho operacional real;
- comparar o desempenho real com os objetivos; e

- agir com base na diferenca;
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3. aperfeicoamento da qualidade: busca atingir niveis de desempenho superiores. Para tanto,
propde-se uma seqiiéncia de atividades, como segue:
- conscientizagao
- fixagdo de metas;
- organizacado do programa global,
- treinamento;
- projetos;
- relatérios dos progressos;
- reconhecimento; e

- comunicagéo.

Ja& MEZOMO (1993) apud FERREIRA (1997, p. 23) aborda a questdo como uma
integracdo dos seguintes componentes:
1. planejamento: visa evitar a “ndo qualidade” através do desenho do processo que resulte num
produto ou servico de qualidade;
2. desenvolvimento: visa a melhoria continuada dos processos;
3. controle: visa monitorar a execuc¢do do que foi planejado, para evitar a “ndo qualidade”.

Nas propostas dos autores, verifica-se que, para abordar os seus sistemas, utilizam-se do
pensamento baseado no ciclo P (Plan), D (Do), C (Check), A (Action). CAMPOS (1991, p. 29)
define o significado de PDCA com base em quatro fases basicas, como um método sistémico para
a pratica do controle, com os seguintes significados:

- P (planejamento) — estabelecer metas sobre os itens de controle, bem como a maneira

para se atingir as metas,

- D (fazer) — executar a tarefa conforme o previsto e de acordo com o treinamento,

- C (verificar) — comparar o resultado alcancado com a meta planejada, e

- A (acéo corretiva) — agir no sentido de corrigir as distor¢des verificadas.

Sua forma sistémica esta demonstrada na Figura 2, relacionando as quatro fases definidas.
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Figura 2 — Ciclo PDCA de controle de processos. CAMPOS (1991, p. 29)

O caminho para obter melhorias continuas nos processos € associar dois tipos de
gerenciamento, o de manutencdo e o de melhoria, pondera CAMPOS (1991, p. 31), conforme
demonstrado na Figura 3. Para que a melhoria continua aconteca, MEZOMO apud FERREIRA
(1997, p. 24) afirma de que devem ser atendidas as trés condic¢des seguintes:

1. a existéncia de uma clara filosofia de qualidade pela alta diregéo;
2. a atitude pratica, de todos 0s recursos humanos da busca pela qualidade; e

3. a utilizacdo adequada de um conjunto de técnicas de melhoria.

—
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Figura 3 - Conceito de melhoramento continuo, baseado na conjugagéo dos ciclos PDCA de
manutencdo e melhoria. CAMPOS (1991, p. 31),
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Nas estratégias propostas por JURAN (1991), MEZOMO (1993) e CAMPOS (1991),
verifica-se a constante utilizagdo do ciclo PDCA, de forma ora mais explicita, ora menos
explicita, mas sempre fazendo parte do raciocinio. Estas abordagens ressaltam a necessidade de
existéncia de uma filosofia de qualidade associada a atitudes apoiadas por técnicas de

implementacdo de melhorias.

2.1.3 O SIGNIFICADO DE SERVICO

O significado de servico apresenta diversas conotacdes, e faz-se necessaria uma

explanacédo de diversos autores, para obter-se um melhor entendimento.
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Para facilitar este entendimento, CONTADOR (1998, p. 459) apresenta as principais
caracteristicas especiais das operagdes de servigos, quais sejam:
- a intangibilidade dos servicos;
- a necessidade da presenca do cliente ou de um bem de sua propriedade;
- 0 fato de que geralmente os servicgos sdo produzidos e consumidos simultaneamente; e

- 0 grau de contato com o cliente, que afeta a gestédo de operagdes de servigo.

Na procura deste entendimento, FIATES (1995, p. 11) cita varias definicdes para o que seja
servico, conforme segue:

- servico ao cliente significa todos os aspectos, atitudes e informacbes que
ampliem a capacidade do cliente de compreender o valor potencial de um
produto ou servico essencial,

- servico ampliado é tudo aquilo que se agrega no produto essencial, ou produto
nucleo, para aumentar os beneficios proporcionados aos clientes.

J& FERREIRA (1999, p. 1845) define servico sob o aspecto econdmico, como uma
atividade econémica de que ndo resulta produto tangivel, em contraste com a producdo de
mercadorias.

A NBR ISO 8402/1994 aborda o conceito de prestagéo de servico, como uma “atividade
do fornecedor necesséria ao provimento do servi¢o” e ainda afirma que “um servigo pode estar
vinculado & fabricacdo e ao fornecimento de um produto tangivel.”

Reportando-se para as afirmacdes de CONTADOR (1998), DAVIDOW (1991), LAS
CASAS (1994), FERREIRA (1993) e NBR 1SO 8402/1994, o que se verifica € que um sistema de
servico é uma atividade que estabelece um grande contato entre produtor e consumidor, sendo
consumido enquanto é produzido e, basicamente, caracterizando-se pela unido do tangivel e do
intangivel. De posse destas conclusdes e de que h& peculiaridades nos sistemas de prestacdo de
servicos, faz-se necessario portanto, pormenorizar um estudo focando as interrelagBes entre

produto e servico.

2.1.4 ARELACAO EXISTENTE ENTRE PRODUTO E SERVICO

As diferencas existentes entre empresas com produtos industriais e empresas de servigos
estdo cada vez mais diminuidas, no sentido de se combinar produtos e servi¢os. As organizacées
estdo percebendo que cada vez mais torna-se necessario, para permanecer no mercado, oferecer
diferenciativos e surpreender os clientes. BERRY & PARASURAMAN apud FIATES (1995, p.



7

13) atentam para a questdo de que as empresas estdo preocupadas, tanto com a qualidade de
seus produtos, quanto com a de seus servigos, procurando impressionar o cliente com a unido do
tangivel e do intangivel, pois acredita-se que esta sinergia do tangivel/intangivel forme o elemento
diferenciador no mercado.

A tendéncia atual é de abordar a produgdo e os servigcos como um pacote. Neste pacote,
pode haver predominancia de produtos ou servi¢os, sendo produtos e servigos polos de um
continuo, conforme ilustra a Figura 4, apresentada por CONTADOR (1998, p. 462).

PRODUTOS SERVICOS

100% 50% 0 50% 100%

Nlotel

Figura 4 — O continuo entre produtos e servicos. CONTADOR (1998, p. 462)

Um produto puro ndo necessita de complemento de servigo e vice-versa, mas entre estes
extremos ha uma grande variedade de sistemas. Isto é abordado por SHOSTAK (1982) apud
FERREIRA (1997, p.27), que reforca a abordagem de CONTADOR (1998). Esta proposta de

diferenciacdo pode ser melhor compreendida com o auxilio da Figura 5.
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Comida de cachorro

|:| Gravata de lago
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Figura 5 — Escala de diferenciacéo entre produtos e servigcos. SHOSTAK (1982) apud FERREIRA
(1997, p.27)
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SHOSTACK apud FERREIRA (1997, p. 26) afirma que “a diferenca béasica entre
produtos e servicos € mais do que semantica”. “Produtos sdo objetos tangiveis que existem no
tempo e no espaco; servigos sao exclusivamente acGes ou processos, e existem somente no tempo.
A diferenciacdo bésica entre “coisas” e “processos” é ponto de partida de uma investigacdo
focada em servicos. Assim sendo, o Quadro 1 apresenta diferencia¢fes entre produtos e servicos.

Quadro 1 — Aspectos caracteristicos de produtos e servigos.
SHOSTACK apud FERREIRA (1997, p. 26)

PRODUTOS SERVICOS

eIntangiveis e pereciveis; consumidos no

sTangiveis. processo de sua producéo.
*Podem ser produzidos para estoque, tendo Disponibilidade alcan¢ada mantendo-se o
disponibilidade na prateleira. sistema produtivo aberto para prestar o servico.

*Grande contato com os clientes ou

*Con minimo com nsumidor final. .
Contato 0 com o consumidor fina consumidores.

*Processamento complexo e interrelacionado. | eProcessamento simples.

*Demanda variavel numa base semanal, *Demanda normalmente varidvel em base
mensal ou sazonal. hordria, diéria ou semanal.

*Mercados atendidos pelo sistema produtivo *Mercados atendidos pelo sistema produtivo
S&0 regionais, nacionais ou internacionais. sd0 normalmente locais.

*Grandes unidades que se beneficiam de *Unidades relativamente pequenas para servir
economias de escala. a mercados regionais.

L ocalizagdo do sistema esta relacionada aos | eLocaliza¢do depende da localizagéo dos
mercados regional, nacional e internacional. usuarios, clientes ou consumidores finais.

A proposta de definicdo operacional de TEBOUL (1992) apud FERREIRA (1997, p.27),
estabelece um setor de interface que é o local de interacdo do cliente (com presenca fisica) e um
sistema de producdo, fazendo com que a produgdo e o consumo ocorram simultaneamente,
significando que o cliente participa do processo produtivo. O outro setor é o de suporte, que da
sustentacdo a interface, elaborando processos fisicos que acompanham a prestacdo de servicos
(documentos, ensaios, etc). A interagdo entre estes dois setores pode ser verificada pela Figura 6,
demonstrando que, no processo de prestacdo de servicos, o atendimento ao cliente realiza-se

essencialmente na interface; e na producdo de manufaturados, a fabricacéo € separada do cliente.

Suporte Interface Suporte Interface

Prestacdo de Servigo Produto Manufaturado
Figura 6 — Definicdo operacional de servico e produto. TEBOUL (1992) apud
FERREIRA (1997, p.27)
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Ainda SHOSTAK (1982) apud FERREIRA (1997, p.29) aborda esta diferenciacdo em
dois estados, em que podem ser encontrados os servicos, sendo o potencial o estado em que ele
pode ser estocado, por exemplo, o treinamento realizado (estocou conhecimento) e o estado
cinético, onde o servigo é realmente realizado, em que ndo pode ser estocado.

A classificacdo em funcdo do beneficio essencial, sendo mais tangivel do que intangivel, é
enquanto mercadoria e, se o beneficio essencial é mais intangivel do que tangivel, € como um
servico, situacdo abordada por BERRY & PARASURAMAN (1992) apud FERREIRA (1997,

p.29) e demonstrada na Figura 7.

Mercadoria Mercadoria Servigo que Sgrvi(;o
relativamente  que dependede  Hibrido depende de relativamente
pura 5@3 mercadorias puro
Exempl Alimentos Transporte em  Lanchonete Transporte Baby -
emplo Prontos Automével Aéreo Sitter

I:] Parte tangivel do produto - Parte intangivel do produto
Figura 7 — O espectro mercadorias-servico. por BERRY & PARASURAMAN (1992) apud
FERREIRA (1997, p.29)

J4 CONTADOR (1994, p. 463) propbde uma separacao de atividades com base no contato
com o cliente, sendo a de alto contato (front office - linha de frente) mais propicia a incerteza e
variabilidade e a de baixo contato (back room - retaguarda), mais previsivel e com maior
padronizacdo nas operacOes de servicos, como uma forma de melhor visualizar as parcelas que

compdem o sistema de prestacao de servicos. Esta proposta esta apresentada na Figura 8.

\l Front Office Back room
. - ealto contato com o cliente *baixo contato com o cliente
sincerteza eprevisibilidade
svariabilidade spadronizagdo
«dificil controle *melhor controle
Salé@o de Restaurante Cozinha de Restaurante

Cliente

As operacgdes de senico divididas entre front office e back room

Figura 8 — As operagdes de servigo divididas entre front office e back room.
CONTADOR (1994, p. 463)
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ALBRECHT & BRADFORD (1992, p. 1) afirmam que “ndo existem inddstrias de
prestacdo de servicos. Ha apenas inddstrias nas quais 0 componente de prestacdo de servigos é
mais ou menos importante do que em outras. Todos nds prestamos servigos”. Ainda citando
JURAN & GRYNA (1991, p. 22), afirmam que “as caracteristicas de qualidade da industria de
servicos... sdo dominadas pela psicologia e pela ética”.

As afirmac6es de CONTADOR (1998), TEBOUL (1991), SHOSTAK (1982), BERRY &
PARASURAMAN (1992) e ALBRECHT & BRADFORD (1992) consolidam o pensamento de
que, na atualidade, as empresas fornecem uma associa¢ao de bens tangiveis e intangiveis.

Interpretando-se estas constatagOes, verifica-se hoje uma tendéncia de empresas com
produto relativamente puro ou servigo relativamente puro migrarem para empresas consideradas
hibridas, associando produto com servico e vice-versa. Esta procura por classificar o que seja
servico ou produto objetiva apenas ajudar a formar um pano de fundo que propicie analisar 0s
sistemas de forma mais adequada.

A simultaneidade e a interrelagdo existente entre producdo e consumo afeta a gestdo da
qualidade, pois elimina a oportunidade de intervengdo do controle da qualidade enquanto inspecao
final, e ressalta a importancia de se desenvolver os servigos com qualidade, evitando transtornos

no atendimento ao cliente.

2.1.5 RAZOES PARA O AUMENTO DA DEMANDA POR SERVICOS

A crescente participagdo do setor de servigcos na economia pode ser verificada pela
crescente participacdo do setor na formacdo do Produto Interno Bruto — PIB, bem como na
geracdo de empregos. CONTADOR (1998, p. 455) cita alguns fatores que contribuiram para
aumentar a demanda por servigos:

- desejo de uma melhor qualidade de vida;

- mais tempo de lazer;

- a urbanizagdo, tornando necessarios alguns servicgos (p. ex.: seguranga);

- mudancas demogréficas (p. ex.: aumento de criancas e idosos, 0s quais consomem maior

variedade de servicos);

- mudangas socio-econémicas (p. ex.: participagdo da mulher no trabalho e pressdes sobre o

tempo pessoal);

- aumento da sofisticacdo do consumidor (necessidades mais amplas de servigos); e
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- mudangas tecnoldgicas (como o avang¢o dos computadores e das telecomunicagdes), que

tém aumentado a qualidade de servigcos e demandado novos.

Mas a importéncia dos servigos atinge outros setores da economia, em especial o setor
industrial. Esse impacto, atenta CONTADOR (1998, p. 455), pode ser exposto em trés categorias:
1. como diferencial competitivo: forma de diferenciar o pacote produto/servico;
2. como suporte as atividades de manufatura: pois sdo fundamentais para o desempenho
competitivo da empresa; e
3. como geradores de lucro: algumas atividades de servicos podem desenvolver-se e

ultrapassar a mera funcao de apoio.

Estas constatacies de CONTADOR (1998) corroboram a importancia dos servicos na atual
economia, bem como proporcionam uma projecdo de crescente influéncia no desempenho das

organizagoes.

2.1.6 A AVALIACAO DA QUALIDADE EM SERVICOS

Devido a esta crescente importancia para as organizacoes, faz-se necessario ouvir o cliente
e, para tanto, deve ser medida sua satisfacdo pelos seguintes motivos, conforme NAUMANN
(1995) apud SILVA (1997):

- progredir no conhecimento das necessidades, preferéncias e prioridades dos clientes;

- medir 0 progresso em relacéo as caracteristicas dos clientes;

- utilizar as informacGes do cliente como fonte de inovagOes para aperfeicoamento do

produto e/ou processo;
- avaliar competitividade entre marcas estabelecidas no mercado; e

- unir dados aos da performance interna, visando estabelecer premiagoes.

Mas, para aperfeicoar a relagdo estabelecida com o cliente, faz-se necessério saber, na visdo
de KANEKO apud FIATES (1995, p. 16), reconhecer e diferenciar a qualidade requerida pelos
clientes, a qualidade planejada pela administracdo e a qualidade oferecida pelos empregados. E
para tanto, o objetivo das empresas é manter estes trés enfoques o mais proximo possiveis. Ja
ZEITHAML et al (1990) apud MOTA (1996, p. 31) alertam para a situagdo de que a qualidade
em servicos percebida pelo cliente, pode ser definida como “a discrepancia entre as expectativas
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ou desejos do consumidor e as suas percepcOes”, representada por uma separagdo entre o

esperado e o percebido. Esta abordagem esta apresentada na Figura 9.

Comunicagéo Necessidades Experiéncias
Boca-a-boca Pessoais Passadas

_________________ QUALIDADE

> tESPERAD?

A

; QUALIDADE |
CONSUMIDOR PERCEBIDA
: E —
PROV‘EDOR Prestacdodo | Comunicagbes
: Servico A Externas
i 4

o] ¥

Tradugdes das percepgdes gerenciais em
especificagdes do servico

&g §

Percepgdo Gerencial das Expectativas
dos Consumidores

Figura 9 — As diferencas do processo de prestagéo de servigcos. ZEITHAML et al (1990) apud
MOTA (1996, p. 31)

A interpretacdo das diferencas apresentam-se conforme segue:
Diferenca 1: A empresa ndo identifica a qualidade requerida pelos clientes.
Diferenca 2: A qualidade planejada pela administracdo ndo vai ao encontro da qualidade
requerida pelos clientes.
Diferenca 3: A qualidade oferecida pelos empregados ndo corresponde & qualidade
planejada pela administracdo.
Diferenca 4: O marketing final é diferente da qualidade oferecida pelos empregados.
Diferenca 5: A qualidade requerida pelos clientes é diferente da qualidade oferecida pelos

empregados.

Estas diferencas tém inicio nas expectativas dos clientes e, para tanto, faz-se necessario
desenvolver um planejamento da qualidade da melhor forma, situacdo em que o QFD apresenta-se
como uma das mais completas ferramentas de auxilio.

CONTADOR (1998, p. 463) alerta para a questdo de que os clientes baseiam a avaliagéo da
qualidade do servico prestando aten¢do em critérios que, normalmente, sdo mais complexos que
os critérios de avaliacdo de produtos. Uma proposta de avaliacdo da qualidade nos servigos esta

apresentada na Figura 10.
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Figura 10 — Os critérios de avaliacdo da qualidade do servico. CONTADOR (1998, p. 463)

Critérios de avaliagédo

Os significados dos critérios sdo:

Tangiveis: refere-se a qualidade e/ou aparéncia de qualquer evidéncia fisica do servigo ou
do sistema de operagdes, por exemplo: equipamentos, instalacGes, pessoal, etc.;

Consisténcia: significa conformidade com experiéncia anterior;

Competéncia: ¢é a habilidade e o conhecimento do fornecedor;

Velocidade de atendimento: o tempo dispendido pelo consumidor €é geralmente
considerado um tempo perdido;

Atendimento/atmosfera: refere-se a qudo agradavel é a experiéncia que o cliente tem
durante o processo de prestacéo de servico;

Flexibilidade: significa ser capaz de mudar e adaptar rapidamente a operagéo;

Credibilidade/seguranca: refere-se a inducdo de uma baixa percepcao de risco no cliente e
a habilidade de transmitir confianca;

Acesso: avalia a facilidade que o cliente tem em entrar em contato com o fornecedor;

Custo: avalia quanto o consumidor ird pagar por um determinado servico.

BERRY & PARASURAMAN (1992) ressaltam que a confiabilidade é a esséncia da
qualidade dos servi¢os, mas ndo a unica dimensdo determinante, e concluem que a qualidade em
servicos pode ser avaliada sob cinco dimensdes, como segue:

Confiabilidade: representa a capacidade de prestar o servico prometido de modo confiavel
e com precisdo. Satisfazer as necessidades primarias dos clientes em termos de prazo e
quantidade;

Tangiveis: a aparéncia fisica das instalacdes, equipamentos, pessoas e materiais de
comunicagéo;

Sensibilidade: a disposicdo para ajudar o cliente e proporcionar com presteza um servico;

Segurancga: o conhecimento e a cortesia dos empregados e sua habilidade em transmitir
confiancga e confiabilidade; e

Empatia: a atencéo e o carinho individualizados proporcionados ao cliente.
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ERNEST & YOUNG & SOTEC apud FIATES (1995, p. 19) determinaram as dimensdes

da qualidade, segundo a visdo do cliente, como sendo tangivel real, confidvel, prontiddo,
competéncia, cortesia, seguranca, credibilidade, acessivel, comunicacdo e compreensdo do
consumidor. Enquanto MOLLER (1992) apud FIATES (1995, p. 19) aborda as dimensdes
dividindo-as em qualidade técnica ou “objetiva”, representando as dimensdes tangiveis, e a
qualidade humana ou “subjetiva”, representando as dimensdes intangiveis.

ALBRECHT (1994, p. 178) atenta para a necessidade de avaliar a qualidade do servigo a
partir do boletim de avaliagcdo pelo cliente, descoberto na pesquisa de mercado. Descobre-se 0s
atributos do pacote de servicos mais desejaveis para os clientes, e estes devem ser 0os marcos para
a avaliagéo e a correcdo dos produtos do trabalho.

As propostas de ERNEST & YOUNG & SOTEC e de BERRY & PARASURAMAN pode

ter a sua similaridade interpretada, como mostra o Quadro 2, elaborado por FIATES (1995, p. 19).

Quadro 2 — Similaridade entre as dimensdes da qualidade. FIATES (1995, p. 19).

Similaridade das dimens6es propostas para a qualidade em servigos
Berry & Parasuraman (1992) Ernest & Young, Sotec (1993)
Seguranca e Confiabilidade Competéncia e Credibilidade
Sensibilidade Prontidao, Cortesia e Acessivel

Empatia Comunicacgao e Compreensao

Nas abordagens de SILVA (1997), CONTADOR (1998), BERRY & PARASURAMAN
(1992), FIATES (1995) e ALBRECHT & BRADFORD (1992), verifica-se que, nestas dimensdes
da qualidade apresentadas, elas sdo similares, contendo em sua esséncia, bem como no seu
arranjo, preocupagdes em chamar a atencdo de que servigos sdo compostos por dimensdes
tangiveis e intangiveis e que, possuem algumas peculiaridades entre si, como a necessidade da
presenca do cliente ou de algo de sua propriedade.

Conclui-se apoiado nas abordagens dos autores que, ndo é fundamental o nimero de
dimensdes abordadas pela organizagdo para elaborar seus padrbes de qualidade, e sim que sejam
considerados aspectos pertinentes aos servicos, envolvendo as questdes tangiveis e intangiveis. Os
critérios de avaliagdo da qualidade dos servigos proposto por Contador, sdo critérios precisos e de

facil compreensdo do seu significado, e de avaliacdo pelos clientes.
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2.1.7 TEORIAS QUE ABORDAM A PRESTACAO DE SERVICOS

KING (1985) apud MOTA (1996, p. 27), aponta para a existéncia de quatro teorias que

procuram explicar a qualidade em servicos, ou seja:

1. o cliente percebe o servigo dividido em duas partes: o servi¢co principal e o servigo
auxiliar, sendo de pouco importancia ter-se servigos auxiliares excelentes se o principal
for ruim;

2. as funcgdes técnicas separadas das fungdes relacionadas aos contatos existentes durante a
execucdo. Se houver falha técnica, esta pode ser compensada pela forma como a
situacdo e contornada; mas, se houver falhas durante os contatos pessoais, ndo ha 6timo
desempenho da funcéo principal do servi¢o que possa apagé-las;

3. a prestacdo de servigos consiste de processos e as percepcdes dos clientes variam ao
longo do desenvolvimento destes, sendo necessario manter o padrdo do servico em bons
niveis durante todo o seu desenvolvimento; e

4. a avaliacdo do servigo esta diretamente ligada ao seu custo e ao risco envolvido no seu
processo de aquisicdo. A avaliagdo do servi¢o é mais rigorosa quanto maior o risco e o
custo envolvidos.

ALBRECHT (1994, p. 36) alerta para a necessidade de se compreender a prestacdo de

servi¢cos como um fluxo Unico de experiéncias interligadas, como demonstra a Figura 11.

Hora da
Verdade

Hora da
Verdade

Figura 11 — O ciclo de servico. ALBRECHT (1994, p. 36)

Nesta abordagem, o fornecedor de servi¢cos tem por objetivo atender as necessidades e
expectativas do cliente em todos 0s momentos em que se desenvolve o servico.

Um elemento primordial na administracdo de servi¢os € o chamado triangulo de servico,
que tem demonstrada sua interagdo e importancia na Figura 12, conforme define ALBRECHT
(1994, p. 32):

Idealizei o triangulo do servigo como uma maneira de descrever as
operagdes de estabelecimentos de prestacdo de servigos bem-sucedidos
depois de examinar muitas pesquisas e conhecimentos comuns a
respeito de como as melhores empresas de  servicos
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atuam....Virtualmente todas as empresas com servigo excelente que
conhego possuem todas essas trés caracteristicas em boa quantidade...

Estratégia
de Servico

As Pessoas

OS\Sismj

Figura 12 — O triangulo de servigo. ALBRECHT (1994, p. 32)

O entendimento de que 0s recursos humanos que entram em contato com os clientes
atingem de forma decisiva a percepcdo da qualidade do servico prestado faz com que, a
motivagdo dos recursos humanos, bem como o seu treinamento e qualificacdo nos processos que
compdem 0s servigos, a autonomia e monitoramento constante, ganhem importéancia, conforme
demonstra a Figura 13, de acordo com SILVA (1998, p. 5). Nesta abordagem, a linha de frente
deve estar devidamente capacitada, para garantir que 0 momento da verdade seja bem conduzido e

RECONHECIMENTO / MOTIVAGAO
A’?TREINAMENTO / QUALIFICACAO
LINHA DE

-
- FRENTE AUTONOMIA
tl :s MONITORAMENTO
MOMENTO DA SELEGCAO RIGOROSA
VERDADE

Figura 13 — A linha de frente em contato com o cliente. SILVA (1998, p. 5).

possa atingir positivamente o cliente.

ALBRECHT & BRADFORD (1992) apud MOTA (1996, p. 29) definem, o0 momento da
verdade como “... precisamente aquele instante em que o cliente entra em contato com qualquer
setor do seu negocio e, com base nesse contato, forma uma opinido sobre a qualidade do servico
e, possivelmente, da qualidade do produto”. E, assim, propdem um modelo de momento da

verdade demonstrado na Figura 14.
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BRNTEXTO DE SERV g
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referéncias do
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Esquemas de
referéncias do
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ODMENTO DA VERDA

Figura 14 — Modelo do momento da verdade. ALBRECHT & BRADFORD (1992) apud MOTA
(1996, p. 29)

MOTA (1996, p. 30) afirma que, no modelo de sistema de servico proposto, o resultado do
impacto dos elementos sociais, fisicos e psicolégicos que ocorrem no momento da verdade é que
faz acontecer a prestacdo de servico. Nesta linha de raciocinio, aparece como ponto fundamental a
necessidade de ocorrer o efeito de sinergia ou congruéncia das referéncias do cliente e do
funcionario e destes com a proposta de servico, pois, caso contrario, se ndo houver sinergia, 0
momento da verdade estd comprometido.

Utilizando as abordagens de ALBRECHT (1994), SILVA (1998), ALBRECHT &
BRADFORD (1992), MOTA (1996), e recordando a afirmacdo de JURAN & GRYNA (1991,
p.22), constata-se a idéia de que as caracteristicas de qualidade da industria de servicos sdo
impactadas por questdes psicoldgicas e pela ética, juntamente com as questbes objetivas que
compdem o servico, de forma continua e em todo o ciclo da prestacdo de servico. Pelas
ponderacdes dos autores, a identificacdo correta da necessidade do cliente € passo primordial para
0 correto projeto do processo do servigo e seu consequente desdobramento nas diversas fases na
organizagdo, para que todos compreendam perfeitamente o que e como deve ser feito, permitindo
uma defini¢cdo do quando e como avaliar um servico. Assim entendido, é possivel desenvolver um
modelo de prestacéo de servigo.

Nesta situacdo é que se encaixa a ferramenta QFD, como forma de identificar, traduzir e
priorizar as necessidades dos clientes e seu posterior desdobramento para dentro da organizagéo, é

0 que aborda-se no subcapitulo seguinte.
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2.2 DESDOBRAMENTO DA FUNCAO QUALIDADE

2.2.1 INTRODUCAO

Como abordado no capitulo anterior, o setor de servigos vem buscando se adequar & nova
abordagem do mercado, centrado na preferéncia pelos clientes. No processo de atendimento ao
cliente, reside a dificuldade de como interpretar as necessidades deste, traduzi-las e desdobra-las
dentro da abrangéncia dos processos da organizacdo, buscando a garantia da qualidade. E é neste
ponto que o QFD, enquanto metodologia, apresenta-se com peculiaridades capazes, de captar as
necessidades do mercado, interpreta-las e conduzir o processo de andlise e defini¢cdo ao longo do
método, definindo o que e como deve ser feito.

O QFD propicia o desenvolvimento da melhoria continua, pois as informacdes do pds-
venda podem retroalimentar, ou informar, dando inicio a um novo trabalho de interpretacdo da
voz do consumidor e um novo projeto de produto/servigo. Desta maneira, a utilizagdo do QFD
proporciona uma modelagem do sistema de prestacdo do servigco de acordo com as necessidades

do mercado.

2.2.2 HISTORICO DO QFD

O inicio dos trabalhos com o QFD remonta a 1966, quando Yoji Akao, inicia a
abordagem, exatamente quando passava-se da abordagem do controle estatistico de processo para
o controle da qualidade total. Apds muitas tentativas e erros, em 1972, consolida-se a
metodologia, com o trabalho desenvolvido no Estaleiro de Kobe (empresa do grupo Mitsubishi),
relata AKAO (1996, p. 12). Ressalta-se de que, no inicio os trabalhos, ndo conseguiram chamar a
atencdo, mas em 1973, o Estaleiro Kobe recebeu o Prémio Deming como resultado dos seus
esforgos na rea. A partir dai o QFD, recebeu o devido interesse.

Reportando ao relato de CHENG (1995, p. 3), o processo de gestdo do desenvolvimento
de produtos sofria de deficiéncias e, em um esforco de desenvolvimento de um método, edita-se
em 1978, o livro intitulado Hinshitsu kino tenkai (Desdobramento da fungéo qualidade). Dez anos
depois, em 1988, o Professor Yoji Akao e colaboradores, publicam o Shinseihin Kaihatsu no
Tame no Hisnhitsu Tenkai Katsuyo no Jissan (Prética da aplicagdo do desdobramento da
qualidade para o desenvolvimento de novos produtos), conforme AKAO (1996, p. 11). No Japao,
a Toyota desenvolveu varios casos aplicados com a metodologia.
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Ja 0s americanos tiveram 0 seu primeiro contato com 0 QFD por intermédio de uma
missao japonesa dirigida a Ford Motors Co, sendo que, apds esta visita, varias missdes foram
enviadas ao Japdo. Atualmente, relata HAUSER & CLAUSING (1988, p. 63), empresas como a
Digital Equipment, Hewlett-Packard, AT&T, Ford e General Motors estdo utilizando o método.

No Brasil, a sua implementacdo ndo e ainda massificada, mas destaca-se o trabalho
desenvolvido pela Fundagdo Christiano Ottoni e algumas Universidades, como UFRGS, UFSC,
UFMG entre outras, em que o método comega a ser utilizado e ter destaque. Algumas
organizagdes principiaram a utilizacdo do método, como a Sadia Concordia S/A, Construtora M.
Roscoe, Companhia Siderargica Belgo Mineira e a Multibras S.A. Eletrodomésticos, conforme
TRIBUCI et al (1994, p. 238).

2.2.3 AIMPORTANCIA DO QFD

Segundo PFEIFFER (1999, p.22), de acordo com a Figura 15, o0 QFD se apresenta como a
melhor opcéo entre as ferramentas existentes, para estabelecer relagdes com o mercado e integrar
a organizagdo pela comunicagédo, pela transparéncia e pela organizacdo da documentagdo, com

acOes centradas nos principios de engenharia simultanea.

10‘
QFD
.
—
EMEA
— DoE

DR - Design Review

DoE - Design of Experiments

FMEA - Failure Mode Effect Analysis
5 FTA - Failure Tree Analysis

QFD - Quality Function Deployment

Objetivos da Engenharia Simultanea
il
o
py]

3
- WEA
P

1—

| | | | | T T 1
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Comunicagao, Transparéncia,

Figura 15 — Posicionamento relativo de métodos da engenharia da qualidade. PFEIFFER (1999,
p.22)

CHENG et al (1996, p. 27), relaciona os seguintes beneficios proporcionados pela
utilizacdo do QFD:

- areducéo do tempo de desenvolvimento;
- areducdo de nimero de mudancas de projeto;
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- a reducéo das reclamagdes dos clientes;

- areducéo de custos/perdas;

- areducdo de transtornos e mal-estar entre funcionarios;

- 0 aumento de comunicagdo entre departamentos funcionais;

- 0 crescimento e desenvolvimento de pessoas através do aprendizado matuo; e
- a maior possibilidade de atendimento a exigéncias de clientes.

Com a utilizacdo do QFD pela industria automobilistica japonesa, a reducéo do tempo de
desenvolvimento fica perfeitamente clara, quando observa-se as comparacdes estabelecidas na

Tabela 1, tendo como base a indUstria automobilistica mundial, de WOMACK; JONES e ROODS
apud CHENG (1992, p. 111):

Tabela 1 — Reducdo do tempo de desenvolvimento — uma comparagdo do desempenho na
inddstria automobilistica mundial.
WOMACK; JONES e ROODS apud CHENG (1992, p. 111)

PAISES Norte- Grandes Produtores
Japoneses | Americanos | Produtores Europeus
CRITERIOS Europeus Especialistas

Meédia das horas de engenharia por novo carro 1,7 3,1 2,9 3,1
(em milhdes)
Tempo de desenvolvimento médio por novo 46,2 60,4 57,3 59,9
carro (em meses)
Numero de funciondrios nas equipes de projeto 485 903 904 904
Tipos de carroceria por novo carro 2,3 1,7 2,7 1,3
Percentual médio de pegas compartilhadas 18% 38% 28% 30%
Participacdo dos fornecedores na engenharia 51% 14% 37% 32%
Participacdo dos custos das mudancas no custo 10-20% 30-50% 10-30% 10-30%
total dos moldes
Nuamero de produtos com atraso 1/6 1/2 1/3 1/3
Tempo de desenvolvimento dos moldes 13,8 25 28 28
(meses)
Tempo de fabricagdo do protétipo (meses) 6,2 12,4 10,9 10,9
Tempo entre inicio da producio e a 1* venda 1 4 2 2
(meses)
Retorno a produtividade normal apds novo 4 5 12 12
modelo (meses)
Retorno a qualidade normal apds novo modelo 1,4 11 12 12
(meses)

SULLIVAN apud AKAO (1996, p. 20) compara o numero de alteragdes do projeto entre
Japdo e Estados Unidos, na Figura 16. A abordagem dos EUA é denominada “Modelo de Solucédo
Postergada de Problemas”, cujas alteragcBes acontecem ap0s a instalacdo dos equipamentos e a
abordagem do Japdo, denominada “Modelo de Solugdo Antecipada de Problemas”, busca o
controle a nascente, ou seja, solucionar antecipadamente os problemas, situacdo em que as

atividades de desdobramento da qualidade representam esta busca.
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Figura 16 — Comparagdo do numero de alterac6es do projeto entre Japdo e EUA. SULLIVAN
apud AKAO (1996, p. 20)

A reducdo do nimero de reclamag@es oriundas dos clientes na Toyota, com a utilizacdo do

QFD, pode ser visualizada na Figura 17, apresentado por CHENG et al (1995, p. 28).
A

Reclamac6es

Antes do QFD

\/\/\/ Apb6s QFD

5 4 3 5 I
Inicio da Produg&o em Série
Figura 17 — Reducéo das reclamacdes provenientes dos clientes antes e depois do QFD na Toyota.
CHENG et al (1995, p. 28)

T T T T T >
2 3 4 5 6 Meses

A reducéo das perdas de producéo e o aumento do investimento na preparagdo num estudo

de caso na Toyota com a utilizacdo do QFD, apresentou-se de acordo com a Figura 18 de
SULLIVAN apud CHENG et al (1995, p. 29).
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Figura 18 — Reducéo de perdas de producdo e aumento do investimento na preparacdo na Toyota
antes e depois do QFD. SULLIVAN apud CHENG et al (1995, p. 29)

O crescimento e desenvolvimento de pessoas através do aprendizado mutuo € obtido pela
necessidade de integracdo de setores, fazendo com que as decisdes sejam tomadas em equipe.

Ja a maior possibilidade de atendimento a exigéncias de clientes, deve-se ao fato que o
desdobramento por intermédio de matrizes transporta as informacdes e priorizagdes definidas na
etapa anterior, para a etapa seguinte.

CAMPOS (1992, p. 110) proporciona uma visdo geral, de como as necessidades dos
clientes séo traduzidas e desdobradas nos departamentos da empresa, conforme ilustra a Figura
19.
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Figura 19 — Visdo geral do desdobramento da qualidade. CAMPOS (1992, p. 110).
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No Brasil, a aplicagdo do QFD, na Multibras S.A. Eletrodomésticos, resultou na

evolugdo do market share, para um Freezer Horizontal, demonstrado na Figura 20, de acordo com

TRIBUCI et al (1994, p. 238).

-%

Market Share

404

301

20

104

A

=
B~ ~

— A
CONSUL

Q'
&
&

T T

T >
Je‘mg\SFev Mar Abr Maio Jun Anos

Figura 20 — Resultados da aplicagdo do QFD na Multibrés S.A. TRIBUCI et al (1994, p.

238).

As melhorias obtidas pela implementacdo do QFD, conforme relato de TRIBUCI et al

(1994, p. 238) sdo:

- tratamento objetivo da qualidade requerida pelo consumidor com diminuic¢do da subjetividade;

- processo decisorio mais estruturado e embasado em fatos e dados;

- benchmarking voltado para o projeto;

- benchmarking feito pelo consumidor;

- organizagao do know-how da empresa;

- consolidacdo da engenharia simultanea;

- documentacdo mais ampla e consistente;

- facilidade de futuros desenvolvimentos;

- aumento das atividades de planejamento; e

- utilizag&o de ferramentas de apoio (AV/EV,

FTA, FMEA, etc...).

Avalia-se que o0 uso do QFD propicia o desenvolvimento de melhoria continua, conforme
afirma EUREKA (1992) apud FIATES (1995, p. 63) e ilustrado na Figura 21.
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Figura 21 — Ciclo de melhorias proporcionadas pela utilizagdo do QFD. EUREKA (1992) apud
FIATES (1995, p. 63)

A partir das afirmagdes e constatacbes de PFEIFFER (1999), CHENG et al (1996),
TRIBUCI et al (1994) e EUREKA (1992), pode-se verificar o grande impacto positivo decorrente
da utilizacdo do QFD, resultando em melhorias da qualidade, maior produtividade e melhoria na
posicdo de mercado, justificando a importancia e destacando a contribuicdo do método para a
garantia da qualidade.

A origem do QFD e a grande maioria de suas aplica¢Oes séo voltadas para produtos, as
aplicacOes voltadas para servigos sdo mais recentes. Alguns estudos de adaptacoes e aplicagdes do
QFD em setores de servigos, tais como, hotéis, bibliotecas e hospitais comegam a ser

desenvolvidos e a obterem resultados satisfatorios.

2.2.4 CONCEITOS DE QFD

CHENG et al (1995, p. 24) demonstra que 0 QFD pode ser definido como “uma forma de
comunicar sistematicamente informacdo relacionada com a qualidade e de explicitar
ordenadamente o trabalho relacionado com a obtencdo da qualidade; tem como objetivo alcancgar
o enfoque da garantia da qualidade durante o desenvolvimento de produto e é sub-dividido em
Desdobramento da Qualidade (QD) e Desdobramento da Funcdo Qualidade no sentido restrito
(QFDr)”, conforme apresentado na Figura 22.
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Figura 22 — Relagéo entre QFD, QD e QFDgestrito. CHENG et al (1995, p. 24)
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AKAO (1996, p. 36) afirma que o objetivo do desdobramento da qualidade “é converter
as exigéncias dos usuarios em caracteristicas substitutivas (caracteristicas de qualidade), definir a
qualidade do projeto do produto acabado, desdobrar esta qualidade em qualidades de outros itens,
tais como qualidade de cada uma das pecas funcionais, qualidade de cada parte e até os elementos
do processo, apresentando sistematicamente a relacdo entre 0s mesmos”.

KING (1987) apud VIEIRA (1996, p. 2) define QFD como “uma ferramenta
multifuncional que permite as organizacdes priorizar as demandas dos consumidores, desenvolver
respostas inovadoras para suas necessidades, que sejam confiaveis e de custo efetivo. E, ainda,
direcionar uma implementacdo bem sucedida envolvendo todos os departamentos da empresa”.

HAUSER & CLAUSING (1988, p. 63) definem o QFD ou “Casa da Qualidade” como
“um tipo de mapa conceitual que prové 0s meios para a comunicacdo e o planejamento
interfuncional”.

OHFUJI, ONO & AKAO (1997, p. 20) apontam para a definicdo de QFD, no sentido de
que “é um método concreto para se criar qualidade na ocasido de desenvolvimento de novo
produto, ou de se garantir a qualidade sistematicamente”. E que, ainda, é um sistema concreto
para a garantia da qualidade.

RIBEIRO, ECHEVESTE & DANILEVICZ (2000, p. 9) abordam em breves comentarios
algumas consideraces referentes ao QFD, como segue:

- € uma técnica de gestdo, pois auxilia no gerenciamento de projetos simples ou complexos;

- € um método de planejamento, onde os esforcos de engenharia sdo deslocados para a fase de
planejamento;

- ¢ um método de solug&o de problemas, listando O QUE precisa ser feito e COMO pode ser feito;

- facilita a modelagem do conhecimento, descobrindo o conhecimento técnico da equipe;

- facilita a documentacéo de informacdes, através do uso de matrizes de dados;

- facilita o transporte de informacdes, pois as matrizes relacionam-se de forma sequencial e usa-se
uma linguagem e uma légica comum no seu preenchimento; e

- fornece abertura a criatividade e inovagdes, através de discussdes multisetoriais em um ambiente
de engenharia simultanea.

J& CAMPOS (1992, p. 108) apresenta no Quadro 3 a constituicdo do Desdobramento da
Qualidade que é erroneamente chamado nos EUA de QFD.
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Quadro 3 - Constituicdo do desdobramento da qualidade. CAMPOS (1992, p. 108)

DESDOBRAMENTO
DA QUALIDADE

ETAPA

OBJETIVO

OBSERVACOES

DESDOBRAMENTO DA
QUALIDADE (QD)

Necessidades do cliente
(QUALIDADE)

3
Especificacéo do produto
(FUNCAO QUALIDADE)

Inicia pela qualidade que
representa as necessidades
dos clientes.

Desdobra estas qualidades
até se ter as funcbes de
qualidade, que sdo as
especificacdes do produto.

DESDOBRAMENTO DA
FUNCAO QUALIDADE

Especificacdo do produto
(FUNCAO QUALIDADE)
4

Inicia pelas fungbes de
qualidade, desdobrando
estas até as especificacdes

Especificagdo de processo

de processo.

CHENG et al (1995, p. 31) alerta para a situacdo de existéncia de diferentes versdes do
QFD. Especialmente nos EUA, na Europa e mesmo no Brasil, salvo raras excecdes, € entendido
como somente Desdobramento da Qualidade (QD).

Nas afirmacgtes de CHENG et al (1995), AKAO (1996), KING (1987), HAUSER &
CLAUSING (1988), OHFUJI, ONO & AKAO (1997), RIBEIRO, ECHEVESTE &
DANILEVICZ (2000) e CAMPOS (1992), pode-se verificar nas definicbes algumas questdes
entendidas como chaves, e entendendo o QFD como metodologia, por exemplo: trata-se de um
método sistematico para a garantia da qualidade; interpreta as necessidades do mercado, desdobra
estas necessidades para dentro da organizacdo e no final do processo, entrega ao cliente o
solicitado; quando desdobrado, tem ac¢do multifuncional na organizacdo objetivando direcionar

esforcos, proporcionando o efeito de sinergia.

2.2.5 AS DIFERENTES ABORDAGENS DO QFD

Na atualidade, existem trés grandes abordagens da metodologia de QFD. Estas abordagens
basicamente possuem o0 mesmo desenvolvimento para a execu¢do do desdobramento, ou seja,
comparacgdo entre variaveis por intermédio de matrizes, diferindo na abrangéncia, no nimero de
matrizes que podem ser utilizadas para cada uma destas abordagens, bem como na proposta de
uso de ferramentas de apoio. Estas questdes apresentadas vém a diferir no modelo conceitual
proposto pelas abordagens, de acordo com FIATES (1995, p. 66).

2.2.5.1 A abordagem de Hauser & Clausing (Modelo ASI)




=

Modelo conceitual originado na proposta de Makabe, do Instituto de Tecnologia de
Tokio, tornando-se a mais aceita nos EUA. Esta proposta foi difundida por Hauser & Clausing e a
American Supplier Institute — ASI, que implementaram o modelo de quatro fases. As quatro fases
propostas pelo modelo conceitual sdo, conforme HAUSER & CLAUSING (1988, p.73):

Matriz | — Casa da Qualidade: planejamento do produto;
Matriz 11 — Desdobramento das Partes: projeto do produto;
Matriz I11 — Planejamento do Processo; e

Matriz IV - Planejamento da Producao.

A inter-relacdo estabelecida entre as matrizes € rigida, ou seja, deve-se seguir da Matriz |
até a Matriz IV. A sua estruturacéo é montada, inicialmente, com os Atributos do Consumidor (0s
qué’s) e, apds, desdobram-se as Caracteristicas de Engenharia (0s como’s), montando-se a matriz.
Na sequéncia, os como’s transformam-se nos o qué’s da matriz seguinte, conforme apresenta a

Figura 23.

Caracteristicas Caracteristicas Caracteristicas Caracteristicas
de Engenharia das Partes dos Processos da Produgdo
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Casa da Qualidade Desdobramento Planejamento de Planejamento da
das partes Processo Produgéo

Figura 23 — Representacdo da abordagem de Hauser & Clausing - Modelo ASI.
HAUSER & CLAUSING (1988, p.73)

2.2.5.2 A abordagem de Yoji Akao

De acordo com a proposta de AKAO (1996, p. 119), apresentada na Figura 24, foi a
primeira proposta a ser divulgada no Ocidente e estrutura-se como uma abordagem abrangente,
abordando o Desdobramento da Qualidade, Desdobramento da Tecnologia, Desdobramento de
Custos e o Desdobramento da Confiabilidade. Esta estrutura é composta por 22 matrizes e 27

etapas, ndo se tornando obrigatdria a utilizagdo de toda a estrutura.
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Figura 24 — Modelo do QFD proposto por Akao. AKAO (1996, p. 119)

FeedBack |

Causas

O QFD constitui-se em uma primeira fase de desdobramento, denominada de

Desdobramento da Qualidade, e uma segunda fase, composta por Desdobramento da Tecnologia,
de Custos e da Confiabilidade. Esta segunda fase é recomendada para estudos mais abrangentes e
completos e sua utilizagdo ou ndo relaciona-se aos objetivos estabelecidos ou setor da industria.
Esta proposta prevé métodos especificos para a garantia da qualidade em todos os estagios de
desenvolvimento, tais como a Engenharia de Gargalos e Analise de Modo e Efeito de Falhas.

A estruturacdo da proposta de Akao, apresenta-se como segue:
| — Desdobramento da Qualidade Desejada
Etapa 1 — Definicdo do Produto
Etapa 2 — Coleta de Dados e Desdobramento da Qualidade Demandada
Etapa 3 — Analise de Competitividade e Defini¢do de Pontos Fortes de Marketing
Il — Desdobramento das Caracteristicas de Qualidade do Produto
Etapa 4 — Construgdo da Tabela de Desdobramento das Caracteristicas de Qualidade
Etapa 5 — Analise Competitiva das Caracteristicas de Qualidade e Confiabilidade

Etapa 6 — Construcéo da Matriz de Desdobramento da Qualidade

Etapa 7 — Analise de Reclamacdes

Etapa 8 — Estabelecimento da Qualidade Planejada
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Etapa 9 — Avaliagéo para Decis6es no Desenvolvimento do Produto

I11 — Desdobramento da Tecnologia para a Engenharia

Etapa 10 — Construcdo da Matriz de Desdobramento das Fungdes

IV — Desdobramento dos Subsistemas

Etapa 11 — Construcdo da Matriz de Desdobramento dos Sistemas

Etapa 12 — Andlise de Reclamagdes, Caracteristicas de Qualidade, Confiabilidade, Seguranca e
Custo

Etapa 13 — Estabelecimento da Qualidade do Produto e Defini¢do das Partes Criticas

Etapa 14 — Melhoria através de DOE, FMEA, Elementos Finitos, etc.

Etapa 15 — Estabelecimento dos Itens de Avaliagéo da Qualidade

Etapa 16 — Revisdo do Projeto

V — Desdobramento das Partes

Etapa 17 — Construcdo da Tabela de Desdobramento das Partes

VI - Desdobramento dos Métodos de Manufatura

Etapa 18 — Pesquisa e Desdobramento dos Métodos de Manufatura

V11 — Desdobramento dos Processos

Etapa 19 — Desdobramento para Pontos de Controle de Processo

Etapa 20 — Estabelecimento dos Padr6es de Qualidade, Padrdes de Operacdo e Padrdes de
Inspecao

Etapa 21 — Revisdo do Projeto e Avaliacdo do Protétipo

V111 — Desdobramento para o Chao-de-Fabrica

Etapa 22 — Elaboragdo da Matriz de Controle de Qualidade do Processo

Etapa 23 — Adicdo de Pontos de Controle do Processo via Desdobramento Inverso das Funcoes

Etapa 24 — Gerenciamento por Prioridades

Etapa 25 — Desdobramento de Fornecedores Externos

Etapa 26 — Andlise Ativa de Causa-e-Efeito

Etapa 27 — Feedback para Alterac6es do Produto ou Desenvolvimento da Nova Geragéo de

Produtos

2.2.5.3 A abordagem de Bob King

A partir de uma reorganizacdo da proposta de Akao e redispondo estas matrizes num
sistema denominado Matriz das Matrizes, Bob King, americano, e fundador e diretor do

GOAL/QPC apresenta na Figura 25 sua proposta numa organizacdo de trinta matrizes. Para tanto,
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Bob King sugere uma seqiiéncia diferente para cada objetivo especifico, como confiabilidade,
custos, inovagdo, métodos de producdo, entre outros, como mostra a Tabela 2. Na Matriz das
Matrizes destaca, ainda, quais as ferramentas que melhor se aplicam para cada caso.

Tabela 2— Orientacdo para a escolha das matrizes do modelo de Bob King.
(KING, 1989) apud FIATES (1995, p. 67)

OBJETIVO MATRIZES INDICADAS
Anédlise das demandas do consumidor Al, B1, D1, E1
Funcdes criticas A2,C2,D2,E2
Definir caracteristicas de qualidade Al, A2, A3, A4, B3, B4, C3,D3, E3
Identificar partes criticas A4, B4, C4,E4

N&o se tem conhecimento de que haja uma grande utilizacdo deste modelo, talvez por ser
uma proposta rigida para ser seguida, ndo havendo possibilidade de ser adaptada em funcdo de

sua utilizagéo.
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Figura 25 — Modelo Conceitual: Matriz das Matrizes de Bob King (1989).

Destas abordagens de QFD apresentadas HAUSER & CLAUSING (1988), KING (1989) e
AKAO (1996), a abordagem de Akao serd utilizada como referéncia no presente trabalho, por
tratar-se de uma abordagem flexivel, podendo ser adaptada a cada situacdo, além de ser uma

proposta mais abrangente.
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2.3 PESQUISA DE MERCADO

2.3.1 INTRODUCAO

As ameacas e oportunidades agigantaram-se nos tempos atuais, fazendo com que as
organizacdes dediquem grandes esforcos com o apoio de sofisticados metodos, no sentido de
identificar variacOes e/ou necessidades do mercado. Dentro do escopo citado, as atividades de
marketing ganham importancia relevante, como forma de diminuir a possibilidade de erro ou
desperdicio de acdo por parte das empresas, maximizando seus esforcos e colaborando para
atender as necessidades dos clientes.

OHFUJI, ONO & AKAO (1997, p. 37) afirmam que o Desdobramento da Qualidade é um
método concreto para se garantir a qualidade, e que este desdobramento comega com o
conhecimento das necessidades dos clientes. A necessidade de se conhecer os desejos dos clientes
é encaminhada por intermédio de um método para abordar a questdo. E a Pesquisa de Marketing
aborda esta questdo e, em especial, a Pesquisa de Mercado, objeto de estudo deste capitulo. Ainda
OHFUJI, ONO & AKAO (1997, p. 57) alertam para a importancia de se decidir qual mercado se
quer atingir no momento do desenvolvimento de uma mercadoria, pois 0 SUCESSO OU O INSUCESSO
esta na capacidade do mercado absorver ou ndo a mercadoria desenvolvida.

O melhor meio de coleta de informacdes é o didlogo direto com o cliente, ressalta AKAO
(1996, p. 48). CHENG et al (1995, p. 63) ponderam que a obtengcéo de dados exige o contato
direto com o mercado para obter informagdes qualitativas que representem as necessidades e 0s
desejos dos clientes, expressos e latentes. Ainda alertam para o fato de que os resultados da
pesquisa de mercado sdo a fonte principal de informagGes (dados primérios) para o planejamento
da qualidade, pois estas informagdes séo coletadas para dar suporte ao processo de tomada de
decisdes gerenciais. Enquanto MATTAR (1993, p. 27) atenta para uma das formas mais
importantes de reduzir o risco da administracdo de marketing, que é dispor do méximo de
conhecimento e compreensdo do comportamento das inimeras varidveis externas e internas a
empresa (0 objetivo € a reducdo do risco e ndo a sua eliminagdo, pois o risco faz parte da
atividade empresarial). O autor diz que, para se ter conhecimento e compreensdo desses dois
aspectos, sdo necessarios a disponibilidade de informagdo com qualidade e o uso correto destas.

A disposicdo da informacdo sera abordada pela pesquisa de mercado, que é voltada para o
ambiente externo a empresa, portanto, para 0 mercado, objeto de estudo deste capitulo, enquanto
0 uso destas informacdes sera objeto de abordagem do QFD no proximo capitulo.
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2.3.2 DEFINICOES

Para melhor compreensdo deste subcapitulo, faz-se necessario apresentar defini¢des do
que seja Pesquisa de Marketing. KOTLER (1998, p. 46) estabelece que o conceito de marketing
apoia-se em quatro pilares principais: mercado, orientacdo para o cliente, marketing integrado e
lucratividade, confrontando com o conceito de vendas. O conceito de vendas possui perspectiva
de dentro para fora, enquanto que o conceito de marketing possui perspectiva de fora para dentro,
conforme apresenta a Figura 26.

Ponto de . .
Partida Foco Meios Fins
Lucro através
Fabrica Produtos Vendas~e do
Promogao  yolume de vendas
(b) O conceito de vendas
- . Lucro através da
Mercado ~ecessidades - Marketing satisfagdo do

do consumidor  Integrado consumidor

(b) O conceito de marketing
Figura 26 — Os contrastes entre 0s conceitos de vendas e de marketing. KOTLER (1998, p. 46)

Conforme MATTAR (1993, p. 57), a pesquisa de marketing é a investigacdo sistematica,
controlada, empirica e critica de dados, com o objetivo de descobrir e (ou) descrever fatos ou de
verificar a existéncia de relagdes presumidas entre fatos referentes ao marketing de bens, servigcos
e idéias, e a0 marketing como &rea de conhecimento de administragao.

J& MATTAR (1997, p. 56), aponta a Pesquisa de Marketing como a funcdo que liga o
consumidor, o cliente e o publico ao marketing, atraves da informacdo — usada para identificar e
definir oportunidades e problemas de marketing; gerar, refinar e avaliar a agédo de marketing como
um processo. A Pesquisa de Marketing especifica a informagéo necessaria destinada a estes fins,
projeta 0 método para coletar informagdes, gerencia e implementa o processo de coleta de dados,
analisa os resultados e comunica os achados e suas implicaces.

CAMPOS (1992, p. 131) ensina que o marketing € a entrada e a saida da qualidade, pois é
por intermédio destas atividades que sera possivel captar as necessidades, ou mesmo, estar a
frente e antecipar os anseios dos clientes, desenvolvendo produtos e servigos que os satisfagam.

KOTLER (1998, p. 46) apresenta algumas das varias formas em que o conceito de
marketing é expresso:

- “encontrar desejos e satisfazé-los”;
- “produzir o que sera vendido, e ndo tentar vender o que se pode produzir”;
- “amar o cliente e ndo o produto”;
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- “faca ao gosto do cliente”;

- “vocé é o cliente”; e

- “fazer tudo ao nosso alcance para transformar o dinheiro do cliente em valor, qualidade e
satisfacao”.

MATTAR (1993, p. 206) define pesquisa de mercado como a coleta sistematica, bem
como o0 registro, a classificacdo, a andlise e a apresentacdo objetiva de dados sobre
comportamento, necessidades, atitudes, opinides, motivacbes etc., de individuos e/ou
organizagdes (empresas comerciais, 0rgaos publicos, etc.) dentro do contexto de suas atividades
econdmicas, sociais, politicas e cotidianas.

As ponderagdes de MATTAR (1993), CAMPOS (1992) e KOTLER (1998) atentam para
questdes que norteiam a definicdo de marketing e a de pesquisa de mercado, como: uma
orientagdo para o mercado (cliente), uma abordagem sistémica, com informacdo identificada,

registrada, classificada e devidamente comunicada.

2.3.3 DEFINICAO DO MERCADO A SER PESQUISADO

CHENG et al (1995, p. 64) alerta para a necessidade de que a definicdo do mercado esteja
em consonancia com o Plano Estratégico, pois esta atividade visa definir o mercado como forma
de buscar novas e melhores maneiras de satisfazé-lo.

Ainda CHENG et al (1995, p. 64) atenta para que a definicdo das oportunidades de
mercado dependem de varios fatores, tais como:

Fatores de Mercado: considerando o tamanho do mercado, taxa de crescimento,

diversidade e sazonalidade.

Fatores de Competitividade: considera a intensidade de concorréncia e mudangas na

participacdo do mercado.

Fatores Econémicos e Financeiros: considera o investimento necessario, a lucratividade

e economia de escala, barreiras para entrada ou saida do setor.

Fatores Tecnoldgicos: considera a maturidade tecnolégica e complexidade tecnoldgica,

patentes e direitos e processo tecnoldgico industrial exigido.

Fatores Sdcio-Politicos: considera as atitudes sociais e tendéncias, leis e regulamentos

governamentais.

Apos a selecdo do mercado, deve-se refinar esta definicdo, delimitando o mercado-alvo.
Para definir o mercado-alvo, deve-se considerar qual a vantagem competitiva da empresa e sua
condicdo de satisfazer as necessidades dos clientes. Consiste em estabelecer uma previséo de

demanda, segmentacdo do mercado e definicdo do mercado.
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CASTRO (1978) apud MATTAR (1993, p. 60) atenta para que a escolha do tema seja
correta, 0s seguintes critérios devem ser atendidos:
1. Importancia: quando esta de alguma forma ligado a questfes cruciais que polarizam ou
afetam um segmento substancial.
2. Originalidade: quando resultados tém o potencial de surpreender.
3. Viabilidade: de prazos, recursos financeiros e a possibilidade de se obter os dados.
Dentre estes trés critérios, o de viabilidade é considerado o mais tangivel. Deve-se buscar

atingir os trés de forma simultanea.
2.34 FORMULAQAO DO PROBLEMA DE PESQUISA

Um esforgo para a definicdo clara do problema de pesquisa e de sua delimitacdo pode
evitar perda de tempo e de recursos financeiros, aponta MATTAR (1993, p. 62). Na mesma
direcdo, SELLTIZ et al (1959) apud MATTAR (1993, p. 61) alertam que a defini¢do da pesquisa
ndo significa que o pesquisador esteja em condi¢des de inicid-la, devendo formular um problema
especifico que possa ser pesquisado por métodos cientificos; para tanto, o primeiro passo na
formulacéo do problema é torna-lo concreto e explicito.

2.3.5 DEFINICAO DO METODO A SER UTILIZADO

Deve-se realizar a pesquisa de marketing do modo mais amplo possivel, incluindo o que
tange a pesquisa de mercado e focando seu escopo ao mercado pertencente a empresa ou Seus
produtos e servigos.

MATTAR (1993, p. 71) lembra que a situacdo de desenvolvimento de uma pesquisa ndo ¢é
um processo linear. As fases desenvolvidas podem influir na reformulacéo de etapas anteriores,
pois quando se desenvolve a pesquisa se acumula conhecimento e, em fungdo disto, pode-se
exigir, um replanejamento parcial ou até mesmo total.

A classificagdo quanto ao tipo de pesquisa com base na forma utilizada para a coleta de
dados primarios, divide-se em pesquisas com comunicacao e sem comunicagdo. Essa divisdo, bem

como seus instrumentos, estdo demonstrados no Quadro 4, adaptado de MATTAR (1993, p. 82).
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Quadro 4 — Tipos de pesquisa e seus instrumentos. Adaptado de MATTAR (1993, p.

82)
PESQUISA INSTRUMENTO DE PESQUISA TIPOS
- Individuais
Entrevistas - Grupo:
Com (com presenca do entrevistador) Pessoalmente ou
Comunicacéo Por telefone
L. - Correio
Questionarios - Distribuicao/recolhimento:
(sem auxilio do entrevistador) Aberto ou fechado
Sem - Aolho nu
Comunicacéo Observacdes - Com aparelhos
sistematica ou
assistematica

MATTAR (1993, p. 57) define que o processo de pesquisa de marketing estrutura-se em
cinco passos, conforme o0 Quadro 5, que devem estabelecer uma interdependéncia, necessitando-

se de que estes sejam planejados antes de se iniciar o trabalho.

Quadro 5 — Etapas do processo de pesquisa. MATTAR (1993, p. 57)
N° Etapas
01 |Reconhecimento e formulacdo de um problema de pesquisa.
02 |Planejamento da pesquisa.
03 |Coleta de dados.
04 |Processamento, anlise e interpretagéo.
05 |Comunicagéo dos resultados.

2.3.6 PLANEJAMENTO DA PESQUISA

Esta etapa desenvolve-se ap0s a definicdo do problema de pesquisa, sendo compreendida
pelas seguintes fases: definicéo clara dos objetivos da pesquisa, estabelecimento das questdes de
pesquisa ou formulacdo de hipoteses, estabelecimento das necessidades de dados e defini¢do das
variaveis da pesquisa e de seus indicadores, determinagdo das fontes de dados, determinacdo da
metodologia da pesquisa, planejamento da organizagdo, cronograma e or¢camento da pesquisa.

Estas fases sdo apresentadas a seguir.
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2.3.6.1 Definigéo clara dos objetivos da pesquisa

Na visdo de MATTAR (1993, p. 63), a definicdo dos objetivos da pesquisa deve estar
vinculada a solucéo do problema de pesquisa, e a ele deve estar restrita. Devem ser consideradas
ainda as seguintes preocupagoes:

- tempo disponivel,

- recursos disponiveis (fisicos, humanos, financeiros e tecnoldgicos);

- acessibilidade aos detentores dos dados; e

- disponibilidade de meios de captacao dos dados.

MATTAR (1993, p. 64) aconselha, ainda que, para a definicdo dos objetivos da pesquisa,
faz-se necessario compilar informacdes denominadas “brief de pesquisa”, contendo:

- descrigdes do produto/servico;

- descrigdes do problema de marketing;

- descricdes do publico-alvo;

- descrigdes do mercado, dos concorrentes e dos produtos concorrentes;

- descricOes das areas geograficas de mercado atingidas pelo produto e sua importancia

relativa;
- raz0es conhecidas ou supostas para a compra/uso do produto/servico; e

- resultados de pesquisas anteriores realizadas sobre 0 mesmo tema.

Estas informacOes devidamente descritas, facilitam a definicdo do objetivo da pesquisa,
pois esta é considerada uma das etapas mais dificeis, ressaltando a necessidade de se definir onde
se quer chegar antes de se iniciar a pesquisa, alerta MATTAR (1993, p. 63).

2.3.6.2 Estabelecimento das questdes de pesquisa ou formulagdo de hipoteses

Nesta fase sdo abordadas questdes amplas de pesquisa que, para serem respondidas,
necessitam de um conjunto de perguntas especificas no questionario. Desta forma, pode surgir
perguntas do tipo: quais os principais tipos de servigos requeridos por nossos clientes? Que levam
a necessidade de elaborar perguntas especificas, que fardo parte do questionario, do tipo: qual a
frequéncia de solicitagéo por tipo de servigo?
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2.3.6.3 Estabelecimento das necessidades de dados e definicdo das varidveis da
pesquisa e de seus indicadores

Para o desenvolvimento desta fase, as fases de definicédo de objetivos e o estabelecimento
de questdes de pesquisa ja devem estar definidas. Desta forma, facilita-se a definicdo dos dados
que precisam ser coletados para alcancar o pleno éxito na pesquisa.

MATTAR (1993, p. 74) apresenta uma forma para se conseguir consisténcia entre 0s
principais componentes de um processo de pesquisa. Estabelecendo relacGes entre objetivos,
questdes e (ou) hipOteses, variaveis, indicadores das variaveis e o conjunto de itens do
questionario com ela relacionados.

Com este procedimento, dificilmente a pesquisa abordara alguma variavel desnecessaria
Ou 0 questionario contera perguntas sem valor para a mesma.

As questdes do questionario aberto estdo ligadas diretamente ao problema de pesquisa
apresentado, contribuindo para garantir um maior valor da pesquisa, enquanto as questdes do

questionario fechado sdo decorrentes das respostas fornecidas pelos clientes.

2.3.6.4 Determinacéo das fontes de dados

Antes de definir como obter os dados, deve-se descobrir onde se encontram, quem 0s
possui, como estdo armazenados e se estdo disponiveis. Podem-se encontrar de duas formas:

Fontes primérias: sdo os dados que nunca foram coletados, tabulados e analisados. S&o
fontes de dados primarias: clientes, intermediarios, telespectadores, etc.

Fontes secundarias: sdo os dados que ja foram coletados, tabulados e analisados, ou seja,
informagdo. Séo fontes de dados secundérias: Fundacdo Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica - FIBGE, Fundagdo Getulio Vargas - FGV, relatorios de pesquisas, jornais, revistas,

livros, etc.

2.3.6.5 Determinacgéo da metodologia da pesquisa

Apos a identificagdo das fontes de dados, passa-se a definicdo da metodologia da pesquisa,
que estd compreendida em cinco passos, conforme MATTAR (1993, p. 84):

Passo 1 - Defini¢céo do tipo de pesquisa: pode-se optar por um ou uma combinacdo dos
seguintes métodos (tipos de pesquisa):
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- Pesquisa Exploratéria: visa o0 aprimoramento do pesquisador sobre o tema ou
problema de pesquisa em questdo, muito apropriada para os primeiros estagios da
investigacao, quando ha insuficiéncia de conhecimento por parte do pesquisador.

- Pesquisa Conclusiva Descritiva (Pesquisa Descritiva): visa responder a questdes como:
guem, 0 qué, gquanto, como e onde, e sdo caracterizadas por serem bem estruturadas e
dirigidas para a solucéo de problemas.

- Pesquisa Conclusiva Causal (Pesquisa Causal): a questao basica a ser respondida é “por
qué?”, trazendo assim informacdes dos porqués, como: porque o consumidor prefere a
marca X; a Y1, por que a propaganda A comunica mais do que a propaganda B.

Passo 2 — Determinagdo dos metodos e técnicas de coleta de dados: em funcéo da
determinacdo do tipo de pesquisa escolhido, define-se 0 método e técnica de coleta de dados, que
pode ser um, ou uma combinagao dos seguintes:

- levantamentos bibliogréaficos;

- levantamentos documentais;

- estatisticas publicadas;

- entrevistas com especialistas;

- entrevistas focalizadas;

- entrevistas pessoais;

- entrevistas pelo telefone;

- observagdo sistematica;

- observagdo assistematica;

- questionarios distribuidos e recolhidos pelos correios;

- questionarios distribuidos e recolhidos pessoalmente;

- levantamento de campo;

- estudos de campo;

- estudos em laboratorio; e

- estudos de casos.

Passo 3 - Determinacdo da populacdo de pesquisa, do tamanho da amostra e do
processo de amostragem: é considerado um dos passos mais importantes do processo de
pesquisa. Pode-se optar por duas formas: censo ou por coleta e analise de elementos da populagéo.

WERKEMA (1995, p. 54) define a estratificagdo como o agrupamento da informacéao, sob
varios pontos de vista, de modo a focalizar a agdo. OHFUJI, ONO & AKAO (1997, p.60)
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consideram o fator de concentragdo geogréafico como orientagdo para estratificar o mercado a
ser pesquisado.

A estratificacdo das empresas, pelo seu porte, obedeceu a classificagdo proposta pelo
SEBRAE/RS (1999), em funcdo do seu nimero de empregados, apresentado na Tabela 3.

Tabela 3 - Classificagdo do porte das empresas, conforme SEBRAE/RS (1999).

NUMERO DE EMPREGADOS
RAMO E ATIVIDADE
PORTE IndUstria Comeércio Servigos Rural
Micro Até 20 Até 10 Até 10
Pequena Até 99 Até 49 Até 49 Até 50 hectares
Média Até 499 Até 249 Até 249 51 até 250 hectares

Em funcdo de o SEBRAE/RS ndo apresentar uma classificacdo para industria de grande
porte, considerou-se para este trabalho que as que possuem 500 ou mais empregados para a
industria e 250 ou mais para 0 comércio e 0s servicos serdo classificadas neste porte.

A Figura 27, apresentada por MATTAR (1993, p. 67), representa em forma de um
diagrama a ldgica deste processo de pesquisa.

> Amostra
“nr

4

Pesquisa

Populagéo
de J
Pesquisa Processados [« Dados
N i

< Informacéao

Figura 27 — Diagrama da esséncia do processo de pesquisa. MATTAR (1993, p. 67)

Passo 4 - Planejamento da coleta de dados: nesta fase, busca-se desenvolver um
planejamento para facilitar a coleta de dados e, minimizar a possibilidade de ocorréncia de fatos
gue comprometam os resultados da pesquisa. Este planejamento depende do tipo de pesquisa e do
método a ser utilizado, podendo compreender as seguintes defini¢des:

- perfil dos entrevistadores;

- numero de entrevistadores, nimero de entrevistas por entrevistador e distribui¢do dos

entrevistadores;

- prazo para realizacdo do trabalho de campo;

- sistema de remuneracdo dos entrevistadores;

- material e forma de treinamento dos entrevistadores;

- procedimento de coleta de dados e de supervisdo; e

- procedimento de verificacdo das entrevistas realizadas.
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Passo 5 - Previsdo do processamento e analise de dados: esta fase define a

metodologia de como os dados deverdo ser processados e que analises deverdo ser desenvolvidas
para se chegar a resposta do problema de pesquisa, evitando trabalho desnecessario. Ainda deve-
se definir quais recursos humanos e equipamentos devem ser alocados.

Quanto ao planejamento da organizacdo, cronograma e orgamento da pesquisa, destaca-se
que, com a definicdo do planejamento, deve-se definir 0 seu cronograma e 0 or¢camento da
pesquisa. Pode-se abordar a pesquisa de duas formas: desenvolver pela prépria empresa ou
encomendar a uma agéncia. Para a tomada de decisdo, deve-se verificar:

- disponibilidade de recursos internos;

- capacidade técnica;

- custo de comprar X custo de fazer; e

- prazo disponivel.

2.3.6.6 Execucdo da pesquisa

Tudo o que foi planejado anteriormente deve ser implementado. Esta implementacédo
compreende trés fases, sendo:

Fase 1 - A preparacao do campo: compreendida pelas seguintes etapas:

- construcdo, pré-teste e reformulagGes do instrumento de pesquisa e do manual de campo;

- impresséo do instrumento e do manual de campo;

- formacdo da equipe de campo: recrutamento, selecéo e treinamento; e

- distribuicéo do trabalho entre a equipe.

O instrumento de coleta de dados constitui-se em um documento pelo qual as perguntas
séo devidamente apresentadas aos respondentes e onde séo registradas as respostas obtidas.
BOYD apud FERRREIRA (1997, p. 71) apresenta algumas pondera¢cdes quanto a
elaboragdo de um instrumento de coleta de dados adequado:
- a construgdo de um instrumento de coleta de dados é mais uma arte do que uma ciéncia;
- para a obtengdo de dados primarios consistentes, deve-se desenvolver instrumentos de
coleta de dados padronizados, pois 0s mesmos permitem que os dados coletados possam

ser comparados e ganhe-se velocidade e precisdo no processamento dos mesmos;
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- deve-se ter presente na mente quanto o instrumento de coleta de dados influencia nos
resultados gerais das pesquisas; e
- 0s instrumentos de coleta de dados deverdo ser pré-testados sempre.

MATTAR (1993, p. 232) alerta ainda para algumas questdes quanto a elaboragdo de um
instrumento de coleta de dados:

- a construgdo de um instrumento de coleta de dados estd mais para arte do que para
ciéncia;

- na sua construcao, sdo importantes a sensibilidade, a experiéncia, o conhecimento das
opcoes de formas de perguntar e de colocacdo de individuos em escala;

- humildade do pesquisador para submeter o instrumento a sugestao de outros e a pré-
testé-lo; e

- 0 projeto e construgdo de um instrumento de coleta de dados é circular, podendo implicar

na reformulacdo e até a reconstrugdo de etapas anteriores.

De acordo com RIBEIRO, ECHEVESTE & DANILEVICZ (2000, p. 18) a construcdo de
um instrumento de coleta de dados segue as seguintes etapas:

- organizagdo do questionario aberto: Devem ser definidas questdes amplas (perguntas
abertas) que deverdo atender os objetivos da pesquisa. Ressalta-se que uma pergunta que
ndo atenda a objetivo algum deve ser eliminada. Este questionério é aplicado a um
determinado nimero de pessoas, com o objetivo de fazer um levantamento de possiveis
alternativas para o questionario fechado. Neste instante, sdo levantados os itens de
qualidade demandada;

- elaboracdo da arvore da qualidade demandada: desenvolvido a partir dos resultados do
questionario aberto. Os itens demandados sdo organizados em um estrutura hierarquica;

- elaboragdo do questionério fechado: é uma etapa quantitativa, situacdo em que 0s pesos
da avaliacdo podem ser atribuidos para os itens de qualidade demandada.

MATTAR (1993, p. 231) afirma que o instrumento de coleta de dados mais utilizado é o
questionario (instrumento estruturado ndo-disfarcado). Um questiondrio é normalmente
estruturado em cinco partes, como segue:

1. dados de identificagdo: normalmente ocupam a parte superior do instrumento e

compreendem o numero do instrumento, nome do entrevistador, data, hora e local da

entrevista;
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2. solicitacdo para cooperacgdo: normalmente esta descrita na capa ou na primeira folha
do instrumento. E composta pelo nome da empresa, nome do entrevistador, objetivos da
pesquisa, promessa de anonimato, tempo médio necessario para responder, solicitacao
para cooperacao e agradecimentos;

3. instrucdes para a sua utilizacdo: sdo todas as informacdes necessarias para um perfeito
preenchimento do instrumento. Quando se trata de instrumentos auto-preenchiveis,
estas instrucdes figuram ao longo do documento e, em pesquisas muito complexas, faz-
se uso do Manual de Entrevistas;

4. perguntas, questdes e formas de registrar as respostas: é a esséncia do instrumento e
ocupa a sua maior parte. O contetdo das perguntas, a forma de redigi-las, a sequéncia
de sua apresentagdo no instrumento, o tipo de escala a utilizar e a forma de obtencéo
das respostas serdo apresentadas posteriormente.

5. dados para a classificagdo socio-econémica do respondente: normalmente séo

apresentados no final do instrumento, quando necessarios.

Quanto a atribuicdo dos pesos aos itens de qualidade demandada, esta pode ser definida de
forma absoluta, onde o cliente atribui um valor independente para cada item da qualidade
demandada, conforme escala apresentada no Quadro 6 de RIBEIRO, ECHEVESTE &
DANILEVICZ (2000, p. 18).

Quadro 6 — Escala absoluta para atribuicdo de valor. RIBEIRO, ECHEVESTE &
DANILEVICZ (2000, p. 18).

Importancia Descricao
0 Sem importancia
0,5 Importancia pequena
1,0 Importéncia moderada
15 Importéncia grande
2,0 Importéncia muito grande

Ou, utilizar os termos comparativos, onde o cliente enumera os itens mais
importantes (primeiro, segundo, terceiro, etc...), situacdo que possibilita obter os pesos a
partir da soma dos inversos.

Fase 2 - O campo: é compreendido pelas seguintes etapas:

- coleta de dados; e

- conferéncia, verificacdo e corre¢do no preenchimento dos instrumentos de coleta de
dados.
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MATTAR (1993, p. 248) apresenta uma lista de alguns itens importantes a serem
observados, as quais norteiam o entrevistador quanto a postura que 0 mesmo deve seguir no
decorrer da pesquisa:

- 0s entrevistadores devem ser orientados a nunca discutir com o0s entrevistandos;

- 0s entrevistadores devem aceitar naturalmente todas as opinides e nunca demonstrar
surpresa ou desaprovacao, nem apresentar suas opinides pessoais e, muito menos, sugerir
possiveis respostas a uma pergunta;

- 0s entrevistadores devem manter o controle da entrevista, desestimulando conversas
desnecessarias;

- quando se tratar de instrumentos de coleta estruturados, os entrevistadores e/ou 0s
respondentes precisam ser lembrados da importancia de seguir a sequéncia exata de
apresentacdo das perguntas. Aos entrevistadores, é importante lembrar que as perguntas
sempre devem ser efetuadas com as mesmas palavras com que foram escritas, e que
qualquer explicacdo improvisada da pergunta é proibida;

- 0s entrevistadores devem ser orientados a efetuar todas as perguntas e a ndo tentar
deduzir as respostas de algumas em funcéo das respostas de outras;

- 0s entrevistadores devem ser orientados a saber obter dos entrevistados respostas
especificas e completas a perguntas abertas;

- 0s orientadores devem receber orientagcdo em relagéo ao processo de amostrageme a

como proceder: caso haja recusas e auséncias.

Fase 3 - O processamento e a andlise: é fase compreendida pela:

- digitacdo: passagem dos dados dos instrumentos para 0s arquivos eletrénicos;

- processamento: trabalho de contagem, cruzamentos, realizag6es de célculos e testes
estatisticos feitos geralmente em computadores; e

- andlise e interpretacdo: fase é caracterizada por relacionar os dados e as informacdes
obtidos no processamento dos dados com o problema e 0s objetivos da pesquisa,
permitindo as abstragdes, conclusdes, sugestdes e recomendacdes que se fizerem

necessarias.
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2.3.6.7 Diagrama de afinidades

Segundo DELLARETTI FILHO (1996, p. 23), “o diagrama de afinidades é a
representacdo grafica de grupos de dados afins, que sdo conjuntos de dados verbais que tém, entre
si, alguma relacdo natural que os distinguem dos demais”. Ou seja, a partir de um levantamento de
dados com varias informagdes, este € um método pratico e exploratério para a reunido daquelas
gue possuem alguma afinidade, com o fim de se chegar em um tema ou grande grupo ao final do
trabalho. O resultado deste estudo sera o responsavel por importantes aspectos e decisdes que
atendam ao objetivo do trabalho. Poderd, ainda, permitir a organizacdo de dados coletados sobre
problemas ndo solucionados, por meio de suas afinidades, desenvolvendo visdes novas de
situacOes antigas.

1° Passo:
As informacBes coletadas sdo os dados primitivos compiladas em um formulério

denominado por OHFUJI, ONO & AKAO (1997, p. 70) de Formulario de Conversdo dos Dados
Primitivos, conforme Quadro 7.
Quadro 7 — Formulario de Conversao de Dados Primitivos. OHFUJI, ONO & AKAO

(1997, p. 70)
N° Folha Dados Cenas Itens Qualidades
N° Folha/ Primitivos Quem, onde, quando, Exigidos Exigidas
N° Total de Folha porque, 0 que, COMO

Ap0s esta etapa, em grupo, foram analisados cada um dos dados primitivos, para que se
tomasse ciéncia de todas as informagdes que foram extraidas. A partir disto, é importante discutir,
em conjunto, quais informagOes estdo repetidas e podem ser excluidas, sendo apenas citado o
namero de repeticdes. Esta citacdo faz-se importante para que se saiba o nivel de necessidade
deste requisito, constatado pelos clientes.

2° Passo:
O segundo passo consiste em converter os dados primitivos em itens exigidos. OHFUJI,

ONO & AKAO (1997, p. 71) ressaltam que, como os dados primitivos e as informacGes de
reclamagdes sdo a propria voz do usudrio, pode-se converté-los em itens exigidos livremente,
registrando todas as idéias que surgirem a mente, com base nos dados da entrevista. Estes itens
podem ser expressdes em forma de negacéo, a propria utilidade do servigo ou, ainda, poderdo ser

exatamente iguais aos dados primitivos.
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Para efetuar essa conversao, é necessario que o dado primitivo seja analisado e, a partir
disto, seja imaginada uma cena que contemple a informacgéo analisada. Ou seja, deve-se imaginar
0 que o cliente deseja com a informacéo dele vinda, questionando na forma de “o qué, onde,
quando, por que, quem, como”, através de uma situagdo que possa ser enfrentada.

3° Passo:
Este passo consiste em converter os itens exigidos em qualidades exigidas. OHFUJI, ONO

& AKAO (1997, p. 75) recomendam que, dentre os itens exigidos, deve-se encontrar informagdes
linglisticas relativas a qualidade, expressas de modo claro e simples, ou seja, expressdes que nao
tenham duplo sentido, considerando-as qualidades exigidas. E importante fazer a conversdo,
definindo claramente o perfil do cliente, imaginando a situacdo em que o servigco for por ele
utilizado.

De apenas um item exigido, pode haver mais de uma qualidade exigida, ou as qualidades
exigidas podem ser iguais aos itens exigidos ou aos dados primitivos. Quando for feita a
conversdo, € importante posicionar-se no lugar do cliente, a fim de extrair o que realmente o
cliente deseja, e ndo, simplesmente, tentar encontrar um significado 16gico para converter o item
exigido em qualidade exigida. Podem ser consideradas questdes ligadas ao historico das
reclamagdes, no contato pessoal com o cliente, em pesquisas informais, conhecimento prévio, etc.
Ressalta-se que a conversdo dos dados primitivos é realizada do ponto de vista do pesquisado, ndo
devendo considerar aspectos técnicos.

O método de classificacdo das informagdes do diagrama de afinidades consiste em,
preferencialmente em grupo’, classificar as qualidades exigidas conforme caracteristicas que as
tornam afins.

DELLARETTI FILHO (1996, p. 27) ressalta que, embora a quantidade de dados possa
variar de acordo com o tema, é conveniente que se tenha aproximadamente 50 dados, e que nunca
exceda uma faixa de 100, pois nestes casos normalmente pode-se encontrar mais de um
tema/problema.

Para organizar os dados, inicialmente devem ser apresentados sob a forma de fichas —
todas as qualidades exigidas, de forma bem visivel ao grupo, para que sejam analisadas cada uma
destas, a fim de unir as que possuem afinidades.

No decorrer da selecdo, pode-se encontrar qualidades exigidas que ndo possuem

semelhanga com outras, e por isso, permanecem solitarias. Porém, é nesta etapa que se da um

! DELLARETTI FILHO (1996, p. 28) recomenda que este trabalho ndo seja desenvolvido individualmente, pois assim podera levar a apresentagdo de
perspectivas ou pontos de vista diferentes para o tema. Uma s6 pessoa pode conduzir a conclusdes completamente diferentes das de um grupo de pessoas.
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nome a cada grupo de informac6es que possuem afinidades, que serdo 0s grupos primarios, até

que se obtenha varios grupos com todas as fichas das qualidades exigidas.

A partir desta fase, novamente 0s grupos poderdo ser classificados conforme suas
afinidades, gerando os grupos secundarios, terciarios, ou quantos se fizerem necessarios. A cada
um desses grupos deve ser dado um novo titulo, que abranja as informag6es nele encontradas.
Este titulo, em alguns casos, pode ser uma das qualidades exigidas que generalizam o grupo.
Neste processo, chega-se, ao fim, ao tema geral da situagdo causadora da pesquisa. Resultado
dessa organizacdo é a Arvore da Qualidade Demandada, onde constardo todos os niveis da
classificagédo das qualidades exigidas e a identificacdo de cada item de qualidade, de acordo com a
Tabela 4 proposta por CHENG et al (1995, p. 76).

Tabela 4 — Configuracdo da tabela de desdobramento da qualidade exigida. CHENG et al
(1995, p. 76)

NIVEL PRIMARIO NIVEL SECUNDARIO NIVEL TERCIARIO

1. 11 111
1.1.2
1.1.3
114
1.2 1.2.1
1.2.2
1.2.3

2. 2.1 2.1.1
2.1.2

A Arvore da Qualidade Demandada, englobando todas as arvores criadas, ird formar as
linhas da Matriz da Qualidade. Esta arvore possui niveis variando do mais abstrato (1° nivel) para
niveis menos abstratos (Gltimo nivel). E importante ressaltar que, para a obtencio da arvore da
qualidade demandada, é necessario atender a todos os dados coletados na pesquisa, buscando 0s
itens exigidos através do formulario de conversdo de dados primitivos e, posteriormente,
contemplar estes itens exigidos com qualidades exigidas. Em sequéncia, o préximo passo é a
construcdo do questionario fechado.

Etapa 3: Elaboracdo do questionario fechado: E uma etapa quantitativa, em que 0s
pesos sdo atribuidos para os itens de qualidade demandada.

De acordo com BOYD apud FERREIRA (1997), um questionario possui duas funcbes
basicas: traduzir os objetivos da pesquisa em questdes especificas a serem respondidas pelo
entrevistado e motivar o entrevistado a cooperar com a pesquisa, fornecendo informagdes
corretas. Ja MATTAR (1993, p. 230) atenta para a existéncia de dois tipos de erros: o erro

amostral, que ocorre em funcdo do nimero de elementos da amostra e do processo de selecdo



8

desses elementos; e o erro ndao amostral, que possui varias fontes de ocorréncia, como
instrumento de coleta de dados mal elaborados, com questdes dubias, escalas incorretas, que
apresentam ddvidas quanto ao procedimento para o seu preenchimento.

MATTAR (1993) alertam para que a construgdo do instrumento de pesquisa seja
desenvolvida com cuidado e precisdo, pois este influencia fortemente o desenvolvimento e o
resultado final do trabalho de pesquisa.

Uma analise criteriosa referente a possibilidade de existéncia de falhas no questionario
deve ser conduzida a fim de identificar falhas de estrutura e/ou de interpretagdo, sendo nesta
etapa, necessario submeter-se o questionario fechado a avaliacdo e sugestdo de terceiros (pre-
teste), visando identificar problemas de estrutura e interpretacdo ambigua.

2.4 MODELO CONCEITUAL DE QFD PARA OS SERVICOS

2.4.1 INTRODUCAO

As formas do QFD apresentada no capitulo 2, em suas principais abordagens, destaca-se a
proposta de AKAO (1996), por apresentar uma maior versatilidade e facilidade de adaptacdo. A
proposta de Akao que foi desenvolvido para a inddstria, serd utilizada como referéncia para

desenvolver um modelo aplicado aos servigos, contemplando as questdes pertinentes aos Servicos.

2.4.2 MODELO CONCEITUAL PARA OS SERVICOS

O modelo conceitual desenvolvido decorreu do estudo e adaptacGes das seguintes
propostas apresentadas por FIATES (1995), MOTTA (1996), FERREIRA (1997) e RIBEIRO,
ECHEVESTE & DANILEVICZ (2000). Estas aplicacbes e adaptacbes permitiram o
desenvolvimento de um modelo de QFD especifico para 0s servigos.

Este estudo permitiu elaborar o modelo conceitual apresentado na Figura 28, que inicia
com a pesquisa de mercado, a seguir com a matriz da qualidade, matriz dos servi¢os, matriz da
infra-estrutura e recursos humanos, matriz da avaliagdo dos custos da infra-estrutura e dos
recursos humanos, acrescido do estudo comparativo entre importancia e custo dos procedimentos.

Finalizando o modelo de QFD, o planejamento da qualidade é desenvolvido com trés

planos interrelacionados pela arvore de relacionamento para os itens priorizados, quais sejam:
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plano de melhoria das especificacdes, plano de melhoria dos servigos e plano de melhoria da

infra-estrutura e recursos humanos.
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Figura 28 — Modelo conceitual de QFD para servicos. Adaptado de RIBEIRO, ECHEVESTE &
DANILEVICZ (2000)
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O desdobramento com as matrizes, proposta pelo modelo conceitual, permite a

elaboragdo do planejamento da qualidade de forma segura e precisa, por intermédio dos planos de
melhoria das especificacdes, de melhoria dos servicos e de melhoria da infra-estrutura e recursos
humanos. Finalizando o estudo, é desenvolvido o alinhamento das a¢Ges planejadas.

No sub-capitulo seguinte estdo apresentados os detalhes e as referéncias utilizadas para
cada etapa no modelo proposto.

2.4.3 MATRIZ DA QUALIDADE

A matriz da qualidade proposta basea-se em CHENG et al (1995), FIATES (1995),
MOTTA (1996), FERREIRA (1997) e RIBEIRO, ECHEVESTE & DANILEVICZ (2000).

2.4.3.1 Importancia dos Itens da Qualidade Demandada (ID;)

A importancia dos itens da qualidade demandada (ID;) € definida pelo cliente,
considerando os resultados de afericdo da importéncia realizados no decorrer da pesquisa de
mercado. A atribuicdo da importancia é desenvolvido em termos comparativos, na qual o
respondente enumera priorizando 0s itens em primeiro, segundo, terceiro lugar, etc. Apos a

priorizacdo, 0s pesos sao obtidos a partir da soma dos inversos.

2.4.3.2 Avaliagdo Estratégica dos Itens de Qualidade Demandada (E;)

A avaliacdo estratégica dos itens de qualidade demandada (E;) leva em consideracdo o
planejamento estratégico da organizacdo. Avalia-se o impacto dos itens da qualidade demandada
em relagcdo a aspectos importantes para o negocio e, em especifico, para a prestacdo de servigos
no que diz respeito a imagem, sobrevivéncia e competitividade.

A escala utilizada para a definicdo do indice E;, proposta por RIBEIRO, ECHEVESTE &
DANILEVICZ (2000) é a seguinte:

0,5 — importancia pequena

1,0 — importancia média

1,5 — importancia grande

2,0 — importancia muito grande
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2.4.3.3 Avaliacdo Competitiva dos Itens de Qualidade Demandada (M)

A avaliagdo competitiva dos itens de qualidade demandada (M;) estabelece a posi¢édo do
UNImetro em relacdo a outros laboratdrios considerados como referéncia - benchmark comercial.
Os itens da qualidade demandada foram pontuadas segundo a escala proposta por RIBEIRO,
ECHEVESTE & DANILEVICZ (2000) e apresentada a seguir:

0,5 — acima da concorréncia

1,0 — similar & concorréncia

1,5 — abaixo da concorréncia

2,0 — muito abaixo da concorréncia

2.4.3.4 Priorizagdo da Qualidade Demandada (ID;")

A priorizagdo da qualidade demandada (I1D;") é calculada considerando a importancia de
cada item da qualidade demandada (ID;), definida pelo cliente, a avaliagdo estratégica dos itens da
qualidade demandada (E;) e a avaliagdo competitiva dos itens da qualidade demandada (M; -
benchmark comercial).

O indice da importéncia corrigido é calculado com a equagdo 1, proposta por RIBEIRO,
ECHEVESTE & DANILEVICZ (2000):

ID; = IDi X v/Ei XM
Equacdo 1 — Célculo da priorizacéo da qualidade demandada (1D;).
Onde:
ID;" = indice de importancia corrigido da qualidade demandada
ID; = indice de importancia da qualidade demandada
E; = avaliacdo estratégica dos itens de qualidade demandada

M;— avaliagdo competitiva dos itens da qualidade demandada (benchmark comercial)

A importancia da qualidade demandada serd tanto maior quanto maior for seu indice de
importancia corrigida. A ordenagdo em ordem decrescente dos valores é obtido por intermédio do
Diagrama de Pareto que, ordena em ordem decrescente de valor numérico obtido, conforme
proposta de WERKEMA (1995).
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2.4.3.5 Desdobramento das Caracteristicas de Qualidade (Indicadores da
Qualidade)

A partir da Arvore da Qualidade Demandada, a equipe levantou as caracteristicas da
qualidade, que sdo utilizadas para traduzir as demandas da qualidade em requisitos técnicos,
objetivos e mensuraveis e como indicadores da obtencdo, ou ndo, das demandas de qualidade dos
clientes.

Estas caracteristicas foram agrupadas de acordo com o diagrama de afinidades, proposto
por DELLARETTI FILHO (1996) em uma arvore légica e, ap6s, disposta na matriz da qualidade,
formando o cabecalho das colunas.

2.4.3.6 Relacionamento da Qualidade Demandada com as Caracteristicas de
Qualidade (DQj)

Esta etapa é compreendida pelo preenchimento da matriz da qualidade. Os itens da
qualidade demandada (i) e das caracteristicas de qualidade (j) - (DQj;) sdo relacionados de acordo
com a escala de intensidade, apresentada por CHENG et al (1995, p. 105), conforme apresenta a
Tabela 5:

Tabela 5 — RelacOes possiveis de serem estabelecidas. Adaptado de CHENG et al (1995,
p. 105)

Relagéo Valores Possiveis
Forte 4 9 5
Média 2 3 3
Fraca 1 1 1
Nula 0 0 0

A escala mais adotada € a seguinte:
Relacdo forte — peso 9
Relagdo média — peso 3
Relacdo fraca — peso 1

Relacdo nula — peso 0

Nos cruzamentos que se encontram em branco, ndo existem relagdes estabelecidas entre 0s
itens da qualidade demandada (i) e das caracteristicas de qualidade (j)

Estas relagGes sdo estabelecidas respondendo a questdo: se a caracteristica da qualidade (j)
for mantida em nivel excelente, estard assegurada a satisfacdo da qualidade demandada (i)? Se a



73
resposta for sim, entdo a relacdo é forte (relacdo = 9); se a resposta for parcialmente, entdo a

relacdo é média (relacdo = 3); se a relacdo for fraca, entdo a relacdo é fraca (relacdo = 1) e se a
relacdo é inexistente, a relacdo € nula (relagdo = 0).

2.4.3.7 Especificagdes Atuais e Projetadas para as Caracteristicas de Qualidade

Esta atividade é desenvolvida em equipe, levando em consideracdo informac6es oriundas

dos recursos humanos envolvidos, estatisticas existentes e levantamentos realizados no local.

2.4.3.8 Importéncia das Caracteristicas de Qualidade (1Q;)

A importéncia das caracteristicas de qualidade é determinada de acordo com a equacao 2,
proposta por RIBEIRO, ECHEVESTE & DANILEVICZ (2000):
n
IQ;= > 1D x DQy

Equacéo 2 — Célculo da importén::i; das caracteristicas de qualidade (1Q;).
Onde:
IQ; = importancia das caracteristicas de qualidade (importancia técnica)
ID;" = indice de importancia corrigido da qualidade demandada
DQj; = intensidade do relacionamento entre os itens da qualidade demandada (i) e

caracteristicas de qualidade (j)
A divisdo do resultado da equagdo pelo nimero 10 ou 100, pode ser efetuado para

transformar o nimero em menor valor unitario.

2.4.3.9 Avaliacdo da Dificuldade de Atuagdo sobre as Caracteristicas de Qualidade
(%)

Nesta etapa, faz-se necessario avaliar o quanto é dificil ou facil de agir sobre a
manutencdo ou alcancar uma nova especificagdo. Para tanto, para orientar a analise, adotou-se a
escala de valores proposta por RIBEIRO, ECHEVESTE & DANILEVICZ (2000) como segue:

0,5 — muito dificil

1,0 — dificil

1,5 — moderado

2,0 —facil
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2.4.3.10 Avaliacdo Competitiva das Caracteristicas de Qualidade (B;)

A avaliacdo competitiva das caracteristicas de qualidade — benchmark técnico, é realizada
nos mesmos moldes da avaliagdo competitiva das demandas de qualidade- benchmark comercial,
utilizando a escala proposta por RIBEIRO, ECHEVESTE & DANILEVICZ (2000), como segue:

0,5 — acima da concorréncia

1,0 — similar & concorréncia

1,5 — abaixo da concorréncia

2,0 — muito abaixo da concorréncia

Por exemplo, para a caracteristica da qualidade (1Q;) — Prestar informagdes a respeito do
andamento do servico, a avaliagdo competitiva foi considerada como similar a

concorréncia, com indice B;j = 1,0.

2.4.3.11 Priorizag&o das Caracteristicas de Qualidade (1Q;*)

A priorizacdo das caracteristicas de qualidade é realizada por intermédio do indice de
importéncia corrigido. Este indice permite identificar quais as caracteristicas de qualidade que,
devidamente implementadas, causardo maior impacto sobre a satisfacdo dos clientes, que é
calculado conforme a equacdo 3, proposta por RIBEIRO, ECHEVESTE & DANILEVICZ (2000).

IQ7=1Q;x,/Dj xy/B}

Equacdo 3 — Célculo da priorizacdo das caracteristicas de qualidade (IQj*).

Onde:

IQJ-* = importéncia corrigida das caracteristicas de qualidade

IQ; = importancia das caracteristicas de qualidade (importancia técnica)
D; = avaliacdo da dificuldade de atuacéo

B;j= avaliacdo da competitividade (benchmark técnico)

A importéncia da caracteristica de qualidade ser4 maior quanto maior for sua importancia
corrigida. A ordenacdo em ordem decrescente dos valores é obtido por intermédio do Diagrama
de Pareto.
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2.4.3.12 ldentificacdo das Correlagdes entre as Caracteristicas de Qualidade

(DQi)

Esta etapa tem por objetivo verificar a influéncia que uma caracteristica de qualidade pode
ter sobre as demais. O que pode ser verificado é que o atendimento de uma caracteristica de
qualidade pode prejudicar ou facilitar o atendimento de uma outra caracteristica de qualidade e,
desta forma, auxiliar no atendimento e compreensédo de objetivos conflitantes.

Para o estabelecimento destas correlacdes, é utilizada a correlagdo proposta por RIBEIRO,
ECHEVESTE & DANILEVICZ (2000):

Correlagéo negativa forte: =

Correlagéo negativa fraca: -

Correlagéo positiva fraca: +

Correlagéo positiva forte: *

As caracteristicas de qualidade devem ser analisadas par a par e verificada a eventual
existéncia de correlacdo (dependéncia) entre as caracteristicas. Para tanto deve-se responder a
seguinte pergunta: Qual a influéncia se a caracteristica de qualidade “X” for bem atendida, sobre a
caracteristica de qualidade “Y”?.

Estas correlacdes entre caracteristicas devem ser retomadas quando da priorizacdo destas e

elaboracéo do plano de melhoria das caracteristicas da qualidade.

2.4.4 MATRIZ DOS SERVICOS

A matriz dos servicos relaciona as caracteristicas de qualidade com os diversos
procedimentos que fazem parte da prestacdo de servicos. Esta matriz evidencia os procedimentos
que influenciam as caracteristicas de qualidade destacadas anteriormente, além de proporcionar a
identificacdo de procedimentos criticos para a qualidade dos servicos prestados, possibilitando a
priorizacdo dos procedimentos a serem implementados. A matriz de servigos ¢ uma atividade
central para o planejamento da qualidade dos processos.

A matriz de servigos proposta basea-se em FIATES (1995), MOTTA (1996), FERREIRA
(1997) E RIBEITO, ECHEVESTE & DANILEVICZ (2000).

2.4.4.1 Desdobramento dos Servigos

Para o desdobramento dos servigos levantou-se as classes que compdem a atividade de
prestacdo de servico, além de identificar os seus procedimentos individuais, que passaram a
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formar as linhas da Matriz de Servicos. As colunas da Matriz de Servigos sédo formadas pelas

caracteristicas da qualidade e o seu indice de importancia corrigido — IQJ-*.

2.4.4.2 Relacionamento das Caracteristicas de Qualidade com o0s Servigos (PDyj)

O grau de relacionamento das caracteristicas de qualidade com os servigos é estabelecido
por intermédio da escala apresentada no item 2.4.3.6. Este relacionamento possibilita identificar
quais os servicos que estdo mais fortemente relacionados ao atendimento das caracteristicas de
qualidade e, por conseguinte, ao atendimento da qualidade demandada pelo cliente.

O estabelecimento das relagdes é desenvolvido respondendo a questdo: se o servigo (x) for
realizado de forma perfeita, estard assegurado o atendimento das especificagdes para a
caracteristica de qualidade (j)? Se a resposta for sim, entdo a relagdo é forte (relacdo = 9); se a
resposta for parcialmente, entdo a relacdo é média (relagdo = 3), se a resposta for fraca, entdo a
relacdo é fraca (relagdo = 1) e se a relacédo € inexistente, a relacéo € nula (relacdo = 0).

2.4.4.3 Definigéo da Importéancia dos Servigos (1Py)

A definicdo da importancia dos servigos avalia o quanto cada servico esta ligado a
obtencdo das caracteristicas de qualidade, identificando quais servi¢os sdo de maior importancia
para a qualidade demandada.

A importéancia dos servicos é calculada considerando (i) a intensidade dos relacionamentos
entre um determinado procedimento e as caracteristicas de qualidade e (ii) a importancia definida
para as caracteristicas de qualidade, através da equacao 4, proposta por RIBEIRO, ECHEVESTE
& DANILEVICZ (2000):

Pe=D 0 PQyxIQ]
Equacdo 4 — Célculo da importancia dos servicos (1Py).
Onde:
IPx = importancia dos servicos
PQyj = intensidade do relacionamento entre 0s servicos e as caracteristicas de qualidade
IQJ-* = indice de importancia corrigido das caracteristicas de qualidade
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A divisdo do resultado da equacdo pelo numero 10 ou 100, pode ser efetuado para

transformar o nimero em menor valor unitario.

2.4.4.4 Avaliacéo da Dificuldade (Fx) e Tempo de Implantagdo dos Servicos (Tx)

Os servicos sdo avaliados com respeito a dificuldade e ao tempo necesséarios para
implantar as melhorias em cada procedimento. A avaliacdo foi desenvolvida utilizando a escala
proposta por RIBEIRO, ECHEVESTE & DANILEVICZ (2000) e apresentada a seguir:

Dificuldade de implantacéo (F): _ N
Tempo de implantagéo (Ty):

0,5 — muito dificil
- it
1,0 - dificil 0,5 — muito grande
10—
1,5 — moderada ,0 — grande
ACI 1,5 — moderado
2,0 —facil

2,0 — pequeno

2.4.4.5 Priorizacdo dos Servicos (IPy)

A partir da importancia atribuida aos procedimentos e dos aspectos tempo e dificuldade de
implantacdo das melhorias, é calculada a priorizacdo dos procedimentos.

Aspectos de implantacdo, como dificuldade e tempo, sdo importantes devido ao fato de
que é mais interessante desenvolver aqueles procedimentos que responderdo mais prontamente as
melhorias realizadas. Pois nestes procedimentos ja estdo sendo levados em consideracdo 0s
aspectos de satisfacdo do cliente, pois a importancia dos procedimentos é determinada a partir da
importancia corrigida das caracteristicas da qualidade.

A priorizacdo dos servicos é estabelecida pela equacdo 5, proposta por RIBEIRO,
ECHEVESTE & DANILEVICZ (2000):

1Py = 1P, <y Fx X 4Tx

Equacdo 5 — Célculo da priorizacéo dos servicos (I1Py).

Onde:

IP,” = importancia corrigida dos servicos
IP,= importancia dos servigos

F= dificuldade de implanta¢éo do servigo
Tx=tempo de implantag&o do servigo
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A divisdo do resultado da equacdo pelo nimero 10 ou 100, pode ser efetuado para

transformar o nimero em menor valor unitario.

A importancia dos servicos sera tanto maior quanto maior for sua importéncia corrigida. A

ordenacdo em ordem decrescente do valores é obtido por intermédio do Diagrama de Pareto.

2.4.5 MATRIZ DE RECURSOS HUMANOS E INFRA-ESTRUTURA

A matriz de recursos envolve tanto os itens referentes a recursos humanos como os itens
referentes a recursos de infra-estrutura. Esta matriz de recursos foi dividida em duas matrizes
distintas, a matriz de recursos humanos e a de infra-estrutura, baseando-se nas propostas de
MOTA (1996), FERREIRA (1997) e RIBEIRO, ECHEVESTE & DANILEVICZ (2000).

2.4.5.1 Desdobramento dos Recursos Humanos e da Infra-Estrutura

E necessario listar todos os recursos humanos e itens de infra-estrutura de todos os niveis e
setores, especialmente dos responsaveis pela realizagdo dos servicos mais significativos para o
atendimento a qualidade demandada. O levantamento dos recursos é realizado em funcdo da
arvore dos servicos ja definida, que forma as linhas (x) da Matriz. O levantamento dos recursos
humanos e da infra-estrutura deve ser disposto em uma nova arvore logica, formando o cabegalho

das colunas (y) da matriz, com 0s recursos necessarios.

2.4.5.2 Relacionamento dos Servigos com os Itens de Recursos Humanos e Infra-
Estrutura (PRyy)

O preenchimento da matriz de recursos é completado com esta etapa. Os procedimentos
sdo cruzados com os itens de recursos humanos e infra-estrutura e, deste relacionamento, sera
avaliada a intensidade entre eles. Para a avaliagdo do grau de intensidade, foi utilizada a escala
proposta no item 2.4.3.6.

Estas relagBes sdo estabelecidas respondendo a questdo: se o recurso (y) for excelente,
estard assegurada a qualidade na prestacdo de servico (x) — procedimento? Se a resposta for sim,
entdo a relacdo ¢é forte (relacdo = 9), se a resposta for parcialmente, entdo a relacdo é média
(relacdo = 3), se a resposta for fraca, entdo a relacdo é fraca (relacdo = 1) e se a relacdo é

inexistente, a relacdo é nula (relagdo = 0).
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2.4.5.3 Definigao da Importancia dos Itens de Recursos Humanos e Infra-
Estrutura (IRy)

A definicéo da importancia dos itens de recursos humanos e infra-estrutura avalia o quanto
os itens contribuem para a melhoria dos servicos e, por consequéncia, para a melhoria da
qualidade demandada.

O célculo da importancia é estabelecido através da (i) intensidade do relacionamento dos
procedimentos com os recursos humanos e de infra-estrutura e (ii) da importancia corrigida para
0s procedimentos. Esta relacdo esta demonstrada na equacdo 6, proposta por RIBEIRO,
ECHEVESTE & DANILEVICZ (2000):

n *
IRy = Zy—l PRxy % IPx
Equagéo 6 — Célculo da importancia dos itens de recursos humanos e infra-estrutura (IRy).

Onde:

IRy = importancia dos itens de recursos humanos e infra-estrutura

PRy, = intensidade do relacionamento entre as etapas dos procedimentos e os itens de
recursos humanos e infra-estrutura

IP,” = importancia corrigida dos servigos

A divisdo do resultado da equacdo pelo nimero 10 ou 100, pode ser efetuado para

transformar o nimero em menor valor unitario.

2.4.5.4 Avaliacao do Custo (C,) e Dificuldade (Ly) de Implantacéo dos Itens de
Recursos Humanos e Infra-Estrutura

Nesta etapa, sdo considerados aspectos ligados ao custo de implantacdo e de manutencdo
dos recursos humanos e de infra-estrutura que estdo sendo propostos. Esta etapa, portanto, inclui
analise de custo/beneficio.

A avaliagdo do custo é desenvolvida de acordo com a escala proposta por RIBEIRO,
ECHEVESTE & DANILEVICZ (2000), apresentada a seguir:

0,5 — custo muito baixo

1,0 — custo alto

1,5 — custo moderado

2,0 — custo baixo
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A avaliacdo da dificuldade de implantagdo de determinado item é desenvolvida sob o
ponto de vista técnico e em funcdo de consideracfes operacionais, de acordo com a escala
proposta por RIBEIRO, ECHEVESTE & DANILEVICZ (2000), apresentada a seguir:

0,5 — muito dificil

1,0 — dificil

1,5 — moderada

2,0 —facil

2.4.5.5 Priorizagao dos Itens de Recursos Humanos e Infra-Estrutura (IRy*)

Com esta priorizacdo, é possivel selecionar os itens de recursos humanos e infra-estrutura
que proporcionardo maiores vantagens, na realizacdo das etapas dos procedimentos que compdem
0s servicos. Essa priorizacdo é definida em funcdo do (i) indice da importancia dos itens de
recursos humanos e infra-estrutura, do (ii) custo e da (iii) dificuldade de implantagédo, de acordo
com a equacéo 7, proposta por RIBEIRO, ECHEVESTE & DANILEVICZ (2000):

IRy = IRy < /Cy XLy

Equacdo 7 — Célculo da priorizacdo dos itens de recursos humanos e de infra-estrutura (IRy*).

Onde:

IRy* = importancia corrigida dos itens de recursos humanos e infra-estrutura
IRy = importancia dos itens de recursos humanos e infra-estrutura

Cy = custo de implantagdo dos itens de recursos humanos e infra-estrutura

Ly = dificuldade de implantacéo dos itens de recursos humanos e infra-estrutura

A divisdo do resultado da equacdo pelo nimero 10 ou 100, pode ser efetuado para
transformar o nUmero em menor valor unitario.

A importéancia dos recursos humanos e da infra-estrutura sera tanto maior quanto maior for
a sua priorizacdo. A ordenacdo em ordem decrescente dos valores é obtido por intermédio do
Diagrama de Pareto.
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2.4.6 MATRIZ DE CUSTOS

Na etapa anterior, por intermédio da escala de 0,5 a 2,0, foi desenvolvida uma avaliagcdo
preliminar de custos associados aos recursos. Com base em RIBEIRO, ECHEVESTE &
DANILEVICZ (2000), esta etapa utiliza a Matriz de Custos, que desdobra os custos ao longo dos
servicos que compdem a prestacdo de servigos, e permitindo estabelecer uma maior precisdo 0s
custos dos servigos.

A partir da matriz de recursos, a matriz de custos é elaborada preenchendo as mesmas
células, s6 que, em vez de utilizar a escala 0 a 9, o preenchimento é realizado em unidades
financeiras. Para este preenchimento, o custo mensal € estabelecido e associado a cada recurso e
este custo é distribuido ao longo dos servigos, de acordo com a intensidade dos relacionamentos
assinalados na matriz de recursos.

Como resultado, esta matriz permite obter um valor aproximado do custo mensal de cada
servico, considerando, para tal tanto os custos associados aos recursos humanos (que alocam
tempo ao servico), quanto os custos de infra-estrutura (equipamentos e outros itens necessarios
para desenvolver o servico).

O custo mensal de um item dos recursos humanos é calculado fazendo-se a multiplicacéo
do produto da quantidade de recursos humanos pelo saléario e pelo percentual de tempo dedicado
ao servico ora analisado.

J& o custo mensal de um item de infra-estrutura é calculado pelo custo de aquisi¢do dividido
pelo periodo de amortizagdo (vida Gtil do equipamento), resultando em um custo mensal que é
somado ao custo de operacdo/manutencdo. Este resultado ¢ multiplicado pelo percentual de tempo
dedicado, resultando no custo mensal do item de infra-estrutura considerado.

Os custos dos servicos serdo tanto maiores quanto maiores forem o seu valor monetério
final. A ordenacdo em ordem decrescente dos valores é obtido por intermédio do Diagrama de
Pareto.

A ordenacdo em ordem decrescente do valor da importancia é obtido por intermédio do

Diagrama de Pareto.
2.4.6.1 Relacionamento da Importancia com o Custo

Nesta etapa, com base em RIBEIRO, ECHEVESTE & DANILEVICZ (2000), desenvolve-

se um comparativo dos custos dos servigos com a sua respectiva importancia. Esta comparagéo
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permite revelar se a alocacdo de recursos aos servicos estd sendo devidamente orientada pela
importancia destes itens para a qualidade demandada.
A escala de importancia é padronizada para permitir que a soma dos resultados dos custos
e importancia sejam iguais, a qual facilita a comparacdo entre os dois itens relacionados. Esta
comparagdo permite identificar situac0es que exigem baixo investimento e possuem grande
importancia, bem como situagdes que exigem grande investimento, possuindo pouca importancia.
A ordenacdo em ordem decrescente do valor da importancia é obtido por intermédio do

Diagrama de Pareto.

2.4.7 PLANEJAMENTO DA QUALIDADE

Com base em MOTA (1996), FERREIRA (1997) e RIBEIRO, ECHEVESTE &
DANILEVICZ (2000), a ultima etapa do modelo proposto de QFD, é aquele em que se efetua o
planejamento da qualidade. Esta fase estabelece as atividades de planejamento das melhorias da
qualidade que irdo reforgar o sistema da qualidade j& implementado e melhorar da qualidade dos
Servigos.

O planejamento da qualidade é composto por trés etapas, sendo a primeira, constituida por
um plano de melhoria das especificacOes; a segunda, pela elaboragdo de um plano de melhoria
para 0s servicos e a terceira etapa pela elaboragdo de um plano de melhoria da infra-estrutura e
recursos humanos.

Em sintese, o que se deseja é o estabelecimento de um novo patamar na qualidade do
servico prestado e, para tanto, sdo estabelecidas novas especificagdes para as caracteristicas de
qualidade, gerando, por sua vez, alteragcGes nos servicos e reorganizagdo dos recursos humanos e

itens da infra-estrutura.
2.4.7.1 Plano de Melhoria das Especificacdes

O plano de melhoria das especificacbes aborda um estudo das caracteristicas de qualidade
priorizadas, no sentido de revisar e estabelecer novas especificacbes para as referidas
caracteristicas. Estas novas especifica¢des buscam atender & demanda estabelecida pelo mercado
e estabelece uma vantagem competitiva em relacdo ao concorrente. As correlagdes estabelecidas
em 2.4.3.12 entre as caracteristicas da qualidade priorizadas devem analisadas.

As novas especificacbes, definidas em funcdo de cada caracteristica de qualidade
prioritaria, estabelecem-se como metas para a organizacdo, a serem atingidas em um tempo

possivel. Para cada nova especificacdo, é estabelecido um plano de acdo, com base no 5W1H
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(What — O que; Where — Onde; When — Quando; Who — Quem; Why — Por que e How — Como),
apresentado por CAMPOS (1992, p. 215).

2.4.7.2 Plano de Melhoria dos Servigos

O plano de melhoria dos servicos € elaborado paralelamente ao plano de transicdo das
especificagdes, pois as alteracbes podem provocar as melhorias nas especificagfes. O plano de
melhoria dos servicos aborda os itens que foram priorizados na etapa de desdobramento e
priorizacdo destes.

Os responsaveis pela elaboracéo do projeto de melhorias na realizacdo dos servicos sdo 0s
profissionais diretamente ligados a execucdo destes. Utilizando, para planejar suas acles, a
ferramenta 5W1H, as melhorias terdo um forte impacto sobre as caracteristicas de qualidade

prioritarias e, em consequéncia, sobre o cliente.

2.4.7.3 Plano de Melhoria dos Recursos Humanos e da Infra-Estrutura

O plano de melhoria da infra-estrutura e recursos humanos faz-se necessario para facilitar
0 desenvolvimento das melhorias nos procedimentos. Estas ag0es na infra-estrutura e recursos
humanos podem requerer grandes investimentos; para tanto, € aconselhavel que a alta geréncia
esteja presente no momento das decisdes e detalhamento deste plano.

Este plano de melhoria da infra-estrutura e recursos humanos é desenvolvido com base nos
itens priorizados apds o preenchimento e andlise da matriz de recursos. O plano causard impacto

na realizacdo dos servigos e, em consequiéncia, a satisfacdo dos clientes.

2.4.7.4 Alinhamento das Ac¢des Planejadas

Levando em consideracdo que os planos de melhorias nas especificagdes, nos servigos e
nos recursos humanos e de infra-estrutura, estdo interrelacionados, resultando numa forte
intercomplementariedade, esta situagdo permite afirmar que as a¢des desenvolvidas reforgam-se
mutuamente, aumentando a probabilidade de alcangar os objetivos pretendidos, com a utilizagdo
do QFD.



CAPITULO 3 - ESTUDO DE CASO

3.1 DESCRICAO DO CENARIO

O objeto do presente trabalho é o conjunto de laboratérios de prestagdo de servicos e
consultorias denominado UNImetro, com sistema da qualidade (ISO/IEC Guia 25) ja
implementado e consolidado. Destacam-se as areas de ensaios, analises quimicas e metrologia
dimensional e elétrica, com os seguintes laboratdrios:

LMDE - Laboratério de Metrologia Dimensional e Elétrica;

CREMAT - Centro Regional de Estudo de Materiais — Laboratorio de Ensaios

Mecanicos e Metalograficos; e

UNlligas — Laboratério de Analises Quimicas em Materiais Metalicos.

A estrutura fisica do UNImetro esta instalada parte no Campus Panambi (Laboratorio
de Metrologia Dimensional, CREMAT e UNIlligas) e parte no prédio do DETEC, na cidade de
ljui (Laboratério de Medidas Elétricas). Esta estrutura fisica (prédios) estd em oOtimas
condi¢des de conservacdo, com leiaute adequado as necessidades exigidas pela norma
ISO/IEC Guia 25, com controle de acesso ao laboratério e suas dependéncias; condigdes
ambientais, em especial os controles de temperatura e umidade, disposi¢do dos equipamentos
e sua devida separagdo nos casos de possibilidade de interferéncia de um equipamento em
outro. Sua organizacdo fisica e administrativa atende as exigéncias dispostas na ISO/IEC Guia
25.

Os recursos humanos sdo alocados em nimero compativel com o volume de atividades
associadas. A qualificacdo e o treinamento constante fazem parte das diretrizes gerais para
manutengdo e evolugdo da competéncia dos profissionais nas atividades de rotina nos

laboratorios.
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Os servicos executados pelo UNImetro estdo divididos em filiados e ndo-filiados a
Rede Metroldgica do Rio Grande do Sul:
Servicos Filiados:
Area Dimensional: paquimetro universal, medidor de altura, micrdmetro externo, relégio
comparador centesimal, relégio comparador milesimal, reldégio apalpador centesimal, relégio
apalpador milesimal e comparador de didmetro interno;
Metalografia e Ensaios: analise de microestrutura de ago, determinacdo de tamanho de gréo
em materiais ferrosos, determinagdo do nivel de inclusdes em materiais ferrosos, ensaios de
tracdo em corpos de prova cilindricos e ensaios de tracdo em corpos de prova planos.
Servigos N&o-Filiados:
Area Dimensional: micrémetro de profundidade, trena, paquimetro de profundidade, régua
graduada, esquadro, micrémetro tubular interno, goniémetro, transferidor de éangulo,
mandmetros e calibragdo de blocos padrdes.
Area Elétrica: medidor de tensdo elétrica DC, medidor de tensio elétrica AC, medidor de
corrente elétrica DC, medidor de corrente elétrica AC, Medidor digital de resisténcia elétrica,
Medidor Digital de Capacitancia Elétrica, Medidor digital de frequéncia elétrica, medidor de
poténcia elétrica DC, Medidor de poténcia elétrica AC, medidores de temperatura TC e RTDs.
Metalografia: analises macro e microgréaficas de ligas ferrosas e ndo ferrosas, e analises de
microdureza (HV);
Ensaios Mecanicos: ensaios de compressdo, de dobramento, de embutimento Erichsen, de
impacto e analise de dureza (HRC, HRB, HR, HB e Shore “A” e “D”);
Anélises Quimicas: ensaios para determinacdo de silicio, manganés, fésforo, enxofre, cromo,

niquel, molibdénio, chumbo, aluminio, niébio, tungsténio, vanadio, zinco e carbono.

O modelo do sistema da qualidade implementado nos laboratérios segue
rigorosamente as diretrizes estabelecidas pela ISO/IEC Guia 25. Para tanto, a UNIJUI possui
uma parceria com a REDE METROLOGICA/RS, o que facilitou o processo de
desenvolvimento e modelagem do sistema da qualidade adequado a cultura da Universidade.
A interacdo UNIJUI — REDE cresce junto com o nimero de laboratérios filiados e o
aprofundamento do modelo de gestdo da qualidade implementada.

No contexto exposto, ressalta-se que o nimero de servigos prestados pelo UNImetro
apods a filiagio 8 REDE METROLOGICA RS, cresceu de forma significativa, a ponto de os
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indicadores financeiros sofrerem sensivel alteracdo. Ressalta-se que a infra-estrutura instalada
no UNImetro ainda é capaz de suportar um nimero maior de servigos prestados.

A regido preferencial de atuacdo do UNImetro concentra-se nas regides Noroeste
Colonial e Fronteira Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul. Para efeitos deste trabalho

denominou-se simplesmente de regido Noroeste.
3.2 PESQUISA DE MERCADO

3.2.1 INTRODUCAO

A busca e disposicao das informacdo abordada pela pesquisa de mercado, apoiado pelo
método proposto, é o que esta relatado neste capitulo.

3.2.3 DEFINICAO DO MERCADO A SER PESQUISADO

A definicio do mercado a ser pesquisado esta de acordo com o PLANO
ESTRATEGICO 1996-2005 - FIDENE E MANTIDAS que define como politica de extenséo:

“Que a atividade de extensdo universitaria seja um espago de
interacdo com a sociedade na perspectiva de melhor entender e
inserir-se na dindmica do desenvolvimento regional de modo a
apontar os problemas que deverdo ser aprofundados na pesquisa e
trabalhados por quadros profissionais preparados pelo ensino.”

Ainda decorrente das abordagens definidas pelo plano estratégico, destaca-se, entre
outras, as seguintes diretrizes:

“Que a adequacdo dos meios aos fins contribua na concretizagéo
das politicas e diretrizes dos recursos materiais e principalmente
humanos necessarios.”

“Que se busque maior produtividade e qualidade nos resultados dos
diversos setores da Universidade.”

“Que a qualidade seja elemento orientador dos processos na busca
da exceléncia dos resultados.”

“Que a atuacdo universitaria contribua para o desenvolvimento
social sustentado da regido de abrangéncia da Universidade.”

Para o departamento de tecnologia, o plano estratégico destaca, entre outros, como

objetivo:

“Tornar-se um centro de exceléncia em: metrologia dimensional e
ensaios metallrgicos; conformacdo de chapas; projeto de maquinas
e equipamentos para a agricultura; dando suporte as demandas de
ensino, pesquisa e extensdo na area tecnoldgica e cientifica.”
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Utilizando o UNImetro como ambiente de estudo, a definicdo das oportunidades de
mercado dependem de varios fatores, tais como:

Fatores de Mercado:
- Tamanho do mercado: a correta definicdo do tamanho do mercado ainda esta em fase

de estudos, ndo possuindo um estudo confiavel, capaz de definir o tamanho do mercado na
Regido Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul.

- Taxa de crescimento: o crescimento do mercado pode ser verificado pelo crescimento
na utilizagdo do Bonus Metrologia no Estado do Rio Grande do Sul, apresentado na Figura 29.
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Figura 1 — Evolucdo do atendimento pelo Bonus Metrologia. (BONUS METROLOGIA,
2000)

- Diversidade: a diversidade de servi¢os requeridos pelo mercado estudado est
relacionada a abrangéncia dos servi¢os prestados pela composi¢do dos laboratérios que
formam o UNImetro, ou seja, quimica, materiais, metrologia dimensional e metrologia
elétrica. E ainda, a existéncia de empresas que atuam, simultaneamente, nas areas elétricas e
mecanicas. Associa-se a este raciocinio o aumento da complexidade dos sistemas produtivos,
situacdo que leva as empresas do setor metal-mecénico e metallrgico a necessitarem de
servicos que até entdo somente as empresas do setor elétrico necessitavam e vice-versa.

- Sazonalidade: A existéncia de determinada sazonalidade estd relacionada a
freqUiéncia dos planos de calibracdo estipulados pelas empresas, bem como a periodicidade
das auditorias de manuteng&o dos certificados 1SO 9000, QS 9000 e ISO 14000.

Fatores de Competitividade:



88

- Intensidade de concorréncia: as empresas prestadoras de servicos laboratoriais estéo
se estabelecendo, fazendo com que determinadas fatias do mercado sejam disputadas com
maior ou menor concorréncia.

- Mudancas na participacdo do mercado: alguns laboratérios estdo se estabelecendo no
mercado, como, por exemplo, o UNImetro, fazendo com que haja mudancas significativas na
distribuicdo do mercado estadual, incluindo o da Regido Noroeste do Estado do Rio Grande
do Sul.

Fatores Econdmicos e Financeiros:

- Investimento necessario: a necessidade de o prestador de servicos possuir recursos
humanos especializados e de infra-estrutura adequada ao ambiente de laboratério requer um
investimento significativo.

- Lucratividade e economia de escala: verifica-se necessidade de uma determinada
escala de producdo para estabelecer um equilibrio financeiro, possuindo uma maior
lucratividade quando s&o associados 0s servi¢os padronizados com a prestacdo de consultoria.

Barreiras para entrada ou saida do setor: uma barreira a entrada de concorrentes é a
exigéncia pelo mercado de os prestadores de servicos estarem filiados a Rede Metrologica/RS
e/ou ao Instituto Nacional de Metrologia, Normaliza¢do e Qualidade Industrial — INMETRO;
e outra barreira sdo os altos investimentos financeiros necessarios para estruturar e manter o0s
laboratorios.

Fatores Tecnoldgicos:

- Maturidade tecnolégica e complexidade tecnoldgica: na sua grande maioria, a
tecnologia utilizada € de dominio publico e amplamente utilizada para os servigos prestados e
filiados, pois estd baseada em normas técnicas e em literatura conhecida. A excegdo acontece
quando da prestacdo de servicos especiais e servigos de consultoria.

- Patentes e direitos: Nao possui influéncia significativa no que diz respeito ao uso da
tecnologia necessaria, pois ja sdo de dominio publico.

- Processo tecnoldgico industrial exigido: requer conhecimentos e cuidados especiais
no processo de realiza¢do do servigo. Ja os servicos de consultoria seguem processos proprios,
e para tanto, exigindo conhecimentos especializados.

Fatores Sdcio-Politicos:

Atitudes sociais e tendéncias, leis e regulamentos governamentais: uma tendéncia

crescente é a pressdo exercida pelo mercado, para que os prestadores de servi¢cos possuam

sistemas da qualidade, de acordo com a ISO/IEC Guia 25. Destaca-se o beneficio financeiro
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obtido quando da prestacdo de servigo pelos laboratorios que possuem filiagdo a Rede

Metroldgica, por intermédio do Bénus Metrologia.

A delimitacdo do mercado-alvo considera qual a vantagem competitiva da empresa e

sua condicéo de satisfazer as necessidades dos clientes, abordando:

1.

2.

Previsdo de demanda: a previsdo é de um aumento da demanda, de acordo com o
aumento da sofisticagdo dos processos produtivos e a crescente exigéncia do
mercado consumidor por produtos e servi¢os de maior qualidade;

Segmentacdo do mercado: a segmentacdo do mercado sofre influéncia em fungéo da
posicdo geografica do prestador de servigos em relacdo ao seu mercado consumidor,
com localizacgdo preferencial na regido Noroeste do Estado do Rio Grande do Sul;
Definicdo do Mercado: o mercado preferencial sdo as empresas do ramo metal-

mecanico, metallrgico e elétrico, de porte micro, pequeno, médio e grande.

Para que a escolha do tema seja correta, 0s seguintes critérios devem ser atendidos:

1.

Importéncia: a importancia deste trabalho reside no fato de que os laboratorios estéo
em fase de consolidacdo de suas posi¢des no mercado estadual, além de que existe
possibilidade de surgirem novos concorrentes de laboratérios ligados a

universidades ou de os ja existentes expandirem suas atividades na regido;

. Originalidade: a utilizacdo do desdobramento da funcdo qualidade em um ambiente

de laboratério, como um método de planejamento, contribuird para posicionar o
laboratorio no mercado, com uma maior fatia deste;

Viabilidade: para este trabalho, os prazos de execucdo sdo viaveis, ndo exigindo
aporte financeiro significativo, os dados primarios séo de facil obtencdo em fungéo
da proximidade geografica e de ja existirem estreitas relacbes comerciais com

alguns clientes.

Dentre estes trés critérios, o de viabilidade é considerado o mais tangivel. Devendo-se

buscar atingir os trés de forma simultanea.

3.2.4 FORMULACAO DO PROBLEMA DE PESQUISA

O UNImetro percebeu que os servicos prestados ndo estdo atendendo por completo as

necessidades dos clientes atuais, além de verificar a existéncia de capacidade ociosa instalada.

Devendo expandir seu mercado, diagnosticando as necessidades deste no que tange a

qualidade de seus servigos, bem como de novos Servigos.
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3.2.5 DEFINICAO DO METODO A SER UTILIZADO

Na abordagem desta dissertacdo, 0 método é o de pesquisa com comunicacdo e as

entrevistas com presenga do entrevistado tipo individual.

3.2.6 PLANEJAMENTO DA PESQUISA

3.2.6.4 Determinacéo das fontes de dados

Antes de definir como obter os dados, deve-se descobrir onde se encontram, quem 0s
possui, como estdo armazenados e se estdo disponiveis.

Os dados necessarios, para a presente pesquisa, estdo localizados nas fontes primarias,
tornando-se a primeira vez que se desenvolve uma pesquisa de mercado diretamente com 0s

clientes do UNImetro.

3.2.6.5 Determinacgéo da metodologia da pesquisa

Apos a identificacdo das fontes de dados, passa-se & definicdo da metodologia da
pesquisa, que esta compreendida em cinco passos, conforme segue:

Passo 1 - Defini¢do do tipo de pesquisa:

O tipo de pesquisa utilizado neste trabalho é a pesquisa exploratoria, ressalvando-se,
porém, de que o desenvolvimento posterior do trabalho de pesquisa permite a tomada de
decisoes.

Passo 2 — Determinacgdo dos métodos e técnicas de coleta de dados:

A coleta de dados se dara por intermédio de questionarios distribuidos e recolhidos
pessoalmente, pois 0 nimero de empresas pesquisadas é pequena.

Passo 3 - Determinacgdo da populacdo de pesquisa, do tamanho da amostra e do
processo de amostragem:

A forma utilizada neste trabalho €é do tipo censo, pois o tamanho da amostra é pequena,
e representa 0 universo de clientes e possiveis clientes na regido delimitada, que sera
abordada pela pesquisa.

O mercado pesquisado, compde-se de 40 empresas, entre micro, pequena, média e

grande, conforme apresenta a Figura 30.
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Figura 2 - Classificacdo do porte das empresas no mercado pesquisado. (nov. 2000)

A estratificacdo das empresas, pelo seu porte, obedeceu a classificagdo proposta pelo
SEBRAE/RS (1999), em funcdo do seu nimero de empregados.

O mercado pesquisado é composto por 12 empresas micro (30 % do total), 15
pequenas (37,5 % do total), 09 médias (22,5 % do total), e as de grande porte 04 (10 % do
total).

Outra informacdo referente a constituicdo das empresas no mercado pesquisado diz
respeito ao grupo de empresas que possuem certificados 1SO 9000, QS 9000 e ISO 14000. Do
mercado pesquisado, 51 % das empresas possuem certificados enquanto 49 % ndo o0s
possuem. Das empresas pesquisadas, 49 % ja sdo clientes ativos do UNImetro, e 51 % néo.

Passo 4 - Planejamento da coleta de dados:

Na presente pesquisa, considerou-se necessario o entrevistador possuir conhecimentos
das éareas abrangidas pelo UNImetro, além de conhecer a metodologia proposta para o
desenvolvimento do trabalho.

Passo 5 - Previsdo do processamento e analise de dados:

A presente pesquisa foi desenvolvida pela UNIJUI, que possui capacidade técnica,

recursos fisicos-financeiros, conhecimento e tempo para realiza-la.
3.2.6.6 Execucdo da pesquisa

Tudo o que foi planejado anteriormente deve ser implementado. Esta implementacéo
compreende trés fases, sendo:

Fase 1 - A preparagéo do campo:

O questionario aberto foi elaborado em equipe, contendo trés perguntas, sendo que a
primeira abordou aspectos de ordem geral, a segunda objetivou trazer caracteristicas
abordadas pelos clientes com referéncia aos laboratérios de toda a universidade e a terceira
abordou aspectos especificos referente aos laboratorios que compdem o UNImetro. As
perguntas elaboradas de forma geral (abertas) estdo preocupadas em abordar os critérios de
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avaliacdo da qualidade em servicos definidos por Contador (1998). O ANEXO I, apresenta o
modelo de questionario aberto aplicado a pesquisa.

Fase 2 - O campo:

Apos a estruturacdo do questiondrio aberto, este foi pré-testado em trés empresas do
mercado selecionado, sendo duas empresas ja clientes e uma ndo, para verificagdo de sua
consisténcia e nivel de abordagem das perguntas. O resultado positivo do pré-teste permitiu a
passagem para a proxima etapa da pesquisa.

O questionario aberto foi aplicado em 20 empresas, correspondendo a 50 % do total de
empresas que compdem o mercado delimitado para a pesquisa. A estratificagdo das 20
empresas nos grupos esta representada na Figura 31.
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Figura 3 - Distribuicdo e porte das empresas onde foram aplicados os
questionérios abertos. (nov.2000).

Fase 3 - O processamento e a analise:
Todo o trabalho de digitacdo, processamento, analise e interpretacdo foi desenvolvido
em equipe. Para o desenvolvimento dos célculos considerou-se duas casas decimais apos a

virgula.
3.2.6.7 Diagrama de afinidades

O resultado deste estudo permitiu a organizagdo de dados coletados sobre problemas
néo solucionados, por meio de suas afinidades, de acordo com 0s passos a seguir descritos:
1° Passo:

Com a utilizacdo do Formulario de Conversdo dos Dados Primitivos as informagdes
foram interpretadas, utilizando-se dos passos definidos no formulario. Durante o estudo das
cenas e posteriores desdobramentos dos dados primitivos, utilizava-se dos critérios de
avaliacdo da qualidade em servigcos definidos por Contador (1998). Esses dados sdo
apresentados no Quadro 8 de forma parcial e, de forma completa no ANEXO 11, que apresenta
as interpretacOes desses dados.
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Quadro 1 — Formulario parcial de conversao de dados primitivos. (nov. 2000)

Cenas
Dados Quem, onde, quando, Itens Exigidos Qualidades Exigidas
Primitivos porgue, 0 que, como
Cliente esta com presa e | -Maquina e equipam. |- Maquinas e
pergunta se o trabalho é | Adequados para cada |equipamentos adequado
Tecnologia feito com maquinas e |tipo de servico | para cada tipo de servico.
empregada equipamentos de ultima | solicitado. - Desenvolver 0S

geracéo.

- Equipamentos em dia

Servigos com maquinas e

para prestar servigos. equipamentos

adequados.

Atender de forma

eficiente e eficaz

Gostaria que o
atendimento
fosse melhorado

O cliente ligou e néo

recebeu atencéo ao telefone.

telefone.

- Atendimento agradavel

- Pronto atendimento ao

O ANEXO Il demonstra este trabalho de organizagcdo das informagdes. Resultado
dessa organizagdo ¢ a Arvore da Qualidade Demandada, onde consta todos os niveis da
classificagédo das qualidades exigidas.

A Arvore da Qualidade Demandada, englobando todas as arvores criadas, encontra-se
formando as linhas da Matriz da Qualidade. Esta arvore possui trés niveis, dos quais 0
primeiro apresenta trés itens com grande grau de abstracdo, o segundo nivel possui dezoito
itens com menor grau de abstracdo, e o terceiro nivel possui 89 itens com um grau de
abstracdo muito pequeno. J& o ANEXO IV apresenta 0s novos servigos solicitados pelos
clientes, desdobrados em trés niveis, quais sejam: primeiro nivel com um item; o segundo
nivel com quatro itens e o terceiro nivel com 49 itens.

Etapa 3: Elaboracao do questionério fechado:

No ANEXO V, encontra-se 0 modelo de questionario fechado elaborado com base na
arvore da qualidade demandada e utilizado na pesquisa.

Das 40 empresas selecionadas, 35 responderam a pesquisa, em quatro nao foi possivel
estabelecer o contato devido ao fato de encontrarem-se em férias coletivas e uma ndo
respondeu.

Dos resultados decorrentes da aplicacdo do questionario fechado, constatou-se de que
os laboratérios internos que as organizagfes mais possuem sdo: metrologia dimensional
(44,83 %); metrologia elétrica (29,73 %); ensaios de materiais (15,51 %) e analises quimicas
(9,93 %). Quanto a frequéncia de uso de laboratdrios externos, os resultados levantados sao:
mensalmente (45,71 %); semestralmente (28,57 %); semanalmente (8,57 %); quinzenalmente,

anualmente e ndo costuma utilizar (5,71 %) e diariamente ndo h4 utilizag&o.
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Em relagdo a demanda de servigos, a maior demanda encontra-se na area de
metrologia dimensional (34,93 %); analises quimicas (24,71 %); ensaios de materiais (21,56
%) e metrologia elétrica com 18,80 %. Quanto a necessidade de desenvolvimento de cursos de
capacitacdo os resultados obtidos sdo: metrologia dimensional (23,79 %); desenhos industriais
(18,49 %); ensaios de materiais (18,12 %); sistema da qualidade (14,26 %); analises quimicas
(13,47 %) e metrologia elétrica (11,88 %).

3.3 APLICACAO DO MODELO CONCEITUAL DE QFD

3.3.1 INTRODUCAO

Este capitulo apresenta as etapas do modelo conceitual de QFD para servicos, e
descreve os detalhes da aplicacdo deste no caso do UNImetro - Laboratorios de Metrologia e
Ensaios da UNIJUI.

3.3.3 MATRIZ DA QUALIDADE

A matriz da qualidade cruza as necessidades do mercado, por intermédio da &rvore da

qualidade demandada com as caracteristicas da qualidade.

3.3.3.1 Importancia dos Itens da Qualidade Demandada (ID;)

Utilizando-se da forma de calculo proposto em 2.4.3.1, a qualidade demandada 1°
nivel (QDy), no que diz respeito ao “Adequado sistema gerencial, Adequada infra-estrutura e

Adequada prestacao de servico”, foi desenvolvido o célculo apresentado na Tabela 7.

Tabela 1 — Desenvolvimento do célculo da qualidade demandada 1° nivel (QDy).

Qualidade Demandada N° de respostas atribuidas
i ion. anci Peso - %
1° nivel — QD; pelos clientes nos question Importéancia Y
1° lugar | 2°lugar | 3°Ilugar
Adequado sistema gerencial 8 3 24 1 1 27,49
[_X8j+[2 j [—x24j 17,50
Adequada infra-estrutura 7 17 10 30,36
1 o) G
Ad e i
equada prestacdo de servicos 18 15 1 [lx 18) + (lx 15) n [lx 1) _ 26,83 42,15
1 2 3
Total 63,66 100,0
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A importancia da qualidade demandada 1° nivel (QD,), é obtida percentualmente
como demonstra o célculo para “Adequado sistema gerencial”:

1750
D, = 170 100) = 27 49%
QD 63,66X( ) °

Para a qualidade demandada 2° nivel (QD>), no que diz respeito ao “Adequado sistema

gerencial”, o desenvolvimento do célculo esté apresentado na Tabela 8.

Tabela 2 — Desenvolvimento do célculo da qualidade demandada 2° nivel (QD,).

Qual. Demand |N° de respostas atribuidas pelos
2° nivel clientes nos questionérios Anni Peso
. i q . Importancia %
als enos
(QD2) Import. = Import.
Plano dey3 2 42 7|9 1l [%x3]+[%x2]+[%x2]+[1x7] [_xg] [—x11]=10,05 339
divulgacéo 4
Boa politica p/|7 |8 10 |4 4 |1
P _p (1><7j+(1><8j+(1><10j+(1><4j+(1><4j+(1 xlj 1630 5,50
desen. parceria 1 2 3 4 5 6
Bom sistema |16 |7 5 2 3 1
) (1x16j+(1 x7j+(lx5j+(lx2j+(l 3j+(1><1j 2243 7,57
da qualidade 1 2 3 4 5 6
Bom sistema |0 2 3 6 14 |9
(1><0j+(1><2j+(1><3j+(1><5j+(1 ><14j+(1><9j=7 55 2,65
de vendas 1 2 3 4 5 6
Bom  sistema |2 8 7 8 3 6
(1><2j+(1 ><8j+(1 ><7j+(1><8j+(1 3j+(1 ><5j:1193 4,03
de pagamentos 1 2 3 4 5 6
Boa imagem |4 7 7 7 2 7
J (1x4j+(1x7j+(1x6j+(1x7 +(1><2j+(1><7j:1315 4,44
dos laborat. 1 2 3 4 5 6
Total 81,41 27,49

A importancia da qualidade demandada 2° nivel (QD,), é obtida percentualmente em
relacdo ao “Adequado sistema gerencial” como demonstra o calculo para “Plano de
divulgacédo”:

10,05
27.49) = 3,39%
M2 =5r <(27.49) ’

Para a qualidade demandada 3° nivel (ID;), no que diz respeito ao “Plano de
divulgacdo”, a Tabela 9 apresenta o célculo para a questdo “O que a sua empresa gostaria de

conhecer num prestador de servi¢os?”
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Tabela 3 — Desenvolvimento do calculo da qualidade demandada 3° nivel (1D;).

Média das Importancia

Qualidade Demandada 3° nivel (ID;) | respostas atribuidas pelos da

clientes nos questionarios Qual.

demandada
A equipe de recursos humanos 8,20 0,62
Os servigos prestados 9,49 0,72
A infra-estrutura disponivel 8,71 0,66
Garantia da qualidade dos servicos prestados 9,66 0,73
A existéncia de um sistema de troca de 8,77 0,66

informacdes tecnologicas

Total 44,83 3,39

A importancia da qualidade demandada 3° nivel (ID;), é obtida percentualmente em
relacdo ao “Plano de divulgacdo” como demonstra o calculo para “A equipe de recursos

humanos”:

D, =229, (339)=0,62
44,83

O ANEXO VI apresenta de forma completa esta sistemética de priorizacao.

3.3.3.2 Avaliagdo Estratégica dos Itens de Qualidade Demandada (E;)

Os itens da qualidade demandada sdo avaliados em relagdo a aspectos importantes para
0 negocio de prestacdo de servicos de acordo com a escala proposta em 2.4.3.2.

Por exemplo, para a qualidade demandada “Garantia da qualidade dos servicos
prestados”, considerou-se como de “importancia muito grande”, com indice E; = 2,0.

Esta analise estd apresentada de forma completa no ANEXO VII - Matriz da
qualidade.

3.3.3.3 Avaliagdo Competitiva dos Itens de Qualidade Demandada (M)

A avaliagdo competitiva dos itens de qualidade demandada (M;) foram analisados
segundo a escala proposta em 2.4.3.3
Por exemplo, para a mesma qualidade demandada anterior, considerou-se como

“abaixo da concorréncia”, com indice M; = 1,5.
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3.3.3.4 Priorizagdo da Qualidade Demandada (ID;")

A priorizacdo da qualidade demandada (ID;") é calculada considerando a importancia
de cada item da qualidade demandada (1D;), definida pelo cliente, a avaliacdo estratégica dos
itens da qualidade demandada (E;) e a avaliagdo competitiva dos itens da qualidade
demandada (M; - benchmark comercial).

O indice da importancia corrigido € calculado com a equacéo 1, proposta em 2.4.3.4.

Por exemplo, para a qualidade demandada “Garantia da Qualidade dos Servicos

Prestados”, o célculo do ID;" é desenvolvido como segue:

ID} = 0,74 x4/2,0 x4/15 =1,27

A Figura 32, apresenta o pareto parcial indicando as demandas de qualidade
priorizadas. A relacdo completa esta apresentada no ANEXO VIII — Pareto de priorizacdo da

qualidade demandada.

1. Possuir Credenciamento a0 INVETRO (RBC/RBLE) 541 e —
2. Boa Relagio Qusto/Beneficio 454 3:##:,

3. Méq. e Equip. Adequados p/ cada tipo de senvigo 416 |

4. Adequada Calibracdo das Méquinas e dos Equipamentcs 340 |

Figura 4 — Pareto parcial das qualidades demandada priorizadas - ID; .

3.3.3.5 Desdobramento das Caracteristicas de Qualidade (Indicadores da
Qualidade)

A partir da Arvore da Qualidade Demandada, a equipe definiu e organizou as
caracteristicas da qualidade em uma arvore logica e, apos, foram dispostas formando o
cabegalho das colunas. A titulo de exemplo, o Quadro 9, apresenta algumas caracteristicas da
qualidade levantadas.

Quadro 2 — Caracteristicas da qualidade parcial, identificadas em funcéo
da qualidade demandada. (dez. 2000)

Qualidade demandada Caracteristicas da qualidade

Garantia da qualidade dos servicos prestados Nivel de implementacdo do Sist. Qualidade (%)
Filiado a Rede Metroldgica/RS (sim/ndo)

Disponibilidade de Normas Técnicas N° de normas técnicas (n°)

Contenha as informacdes legais: Contém as informacBes normatizadas (%)

Data/responsaveis/normas/padrdes...

Entrega répida do relatorio/certificado, Tempo de entrega relatorio/certificado (h)

instrumento

Resultados confidveis dos servi¢os Acertos nos diagnosticos/dados dos servigos (%)
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3.3.3.6 Relacionamento da Qualidade Demandada com as Caracteristicas de
Qualidade (DQj)
Esta etapa é compreendida pelo preenchimento da matriz da qualidade de acordo com
a escala de relacdo apresentada em 2.4.3.6. As relacdes séo estabelecidas entre caracteristicas
da qualidade e qualidades demandada.
Por exemplo, se a caracteristica da qualidade “Nivel de Implementacdo do Sistema da
Qualidade (%)” for mantida em niveis excelentes, estara assegurada a satisfacdo da qualidade
demandada “Garantida da Qualidade dos Servicos Prestados” ? Interpretou-se como

possuindo uma relagéo forte, com peso igual a 9.

3.3.3.7 Especificagdes Atuais e Projetadas para as Caracteristicas de Qualidade

As especificagbes atuais e projetadas para as caracteristicas de qualidade foi
desenvolvido em equipe. Decorrente destes resultados, pode-se ter uma nogéo da situacdo da
qualidade atual. No Quadro 10, estdo apresentadas algumas das especificagdes atuais e

projetadas para as caracteristicas de qualidade.

Quadro 3 — Especificagdes atuais e projetadas para as caracteristicas de qualidade. (dez. 2000)

Caracteristicas de qualidade Especificaco Especificacoes
es projetadas
Atuais

Nivel de implementacdo do Sist. Qualidade (%) 82,4 % >95 %

Filiado a Rede Metrologica/RS (sim/ndo) Sim Sim

N° de normas técnicas (n°) 250 unid 350 unid
Contém as informagBes normatizadas (%) 100 % 100 %

Tempo de entrega relatorio/certificado (h) 52 h 24 h

Acertos nos diagnosticos/dados dos servigos (%) 95 % 100 %

3.3.3.8 Importéncia das Caracteristicas de Qualidade (1Q;)

A importéncia das caracteristicas de qualidade é determinada de acordo com a equagao
2, proposta em 2.4.3.8.

Por exemplo, considerando os valores que aparecem na matriz da qualidade, para
“Prestar informacGes a respeito do andamento do servi¢co” e aplicando a equagdo proposta,
obtém-se:

1Q; = (1,38 X 1) + (1,07 X 1) + (0,57 X 1) + (1,16 X 1) + (1,03 X 1) + (0,84 X 1) + (4,54 x 1) +
(238x1)+ (1,87 x1)+ (2,06 x1) + (1,30 x 1) + (0,75 x 1) + (1,44 x 1) + (0,96 x
9) + (0,34 x 9) = 32,3/10 = 3,23
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A divisdo do resultado da equagdo pelo nimero 10, é efetuado para transformar o

ndmero em menor valor unitario.

3.3.3.9 Avaliacdo da Dificuldade de Atuagdo sobre as Caracteristicas de
Qualidade (D)
Para a avaliacdo da dificuldade de atuacdo sobre as caracteristicas de qualidade,
orientou-se a analise, pela escala de valores proposta em 2.4.3.3.
Para a caracteristica da qualidade (1Q;) — “Prestar informagdes a respeito do andamento
do servigo”, a dificuldade de atuacgdo foi considerado como facil, com indice D; = 2,0.

3.3.3.10 Avaliacdo Competitiva das Caracteristicas de Qualidade (B;)

A avaliagdo competitiva das caracteristicas de qualidade — benchmark técnico, é
realizada nos mesmos moldes da avaliagio competitiva das demandas de qualidade-
benchmark comercial, apresentado em 2.4.3.10 e 2.4.3.3.

Por exemplo, para a caracteristica da qualidade (1Q;) — “Prestar informacdes a respeito
do andamento do servico”, a avaliagdo competitiva foi considerada como similar a

concorréncia, com indice B; = 1,0.
3.3.3.11 Priorizacdo das Caracteristicas de Qualidade (IQj*)

A priorizacdo das caracteristicas de qualidade é realizada por intermédio do indice de
importancia corrigido. Este indice € calculado conforme a equacdo 3, proposta em 2.4.3.11.

Por exemplo, para a caracteristica de qualidade (1Q;) — “Prestar informacdes a respeito
do andamento do servi¢o”, a priorizacdo das caracteristicas de qualidade IQj*, obtida com a
aplicacdo da equacéo foi:

1Q] =3.24x /2,0 x4/10 = 4,57

A importancia da caracteristica de qualidade serda maior quanto maior for sua
importéncia corrigida. A Figura 33 apresenta o pareto parcial indicando as caracteristicas de
qualidade priorizadas. A relacdo completa estd apresentada no ANEXO IX — Pareto de
priorizagdo das caracteristicas de qualidade.
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1. Participagdo no Mercado (%) 83,87 ‘ ‘ ‘

2. Nivel de Implementagdo do Sistema da Qualidade (%) 74,48 ‘ ‘ —]
3. Possui Estabilidade Financeira (Sim/Nao) 69,87 : : : ]
4. Credenciado ao INMETRO (RBC/RBLE) (Sim/N&o) 66,01 ‘ —

Figura 5 — Pareto parcial das caracteristicas de qualidade prlorlzadas - IQJ

3.3.3.12 Identificacdo das Correlagdes entre as Caracteristicas de Qualidade

(DQi)

Com o objetivo de verificar a influéncia que uma caracteristica de qualidade pode ter
sobre as demais, € utilizada as correlagdes propostas em 2.4.3.12. A Figura 34 apresenta
parcialmente estas correlacbes. O ANEXO X - CorrelagGes entre as caracteristicas de

qualidade, est&o apresentadas de forma completa.

No de Reclam. Ref. a Servigos Prestados (no Reclam./Ano)
No Publicagdes periddicas/Trim

Descontos em Funcao da Parceria

No de Servigos desenvolvidos no local (no)
No de Projetos Especiais/Ano

Horarios para atendimento

Caracteristicas de Qualidade
No de Reclam. Ref. a Servicos Prestados (no Reclam.

No Publicac6es Periodicas/Trim

Descontos em Func¢do da Parceria +

No de Servicos Desenvolvidos no Local (no) + |+

Horarios para atendimento

No de Projetos Especiais/Ano
Figura 6 — Relagdo parcial das correlagdes entre as caracteristicas de qualidade (DQj;). (dez.
2000)

Por exemplo, verifica-se uma correlagdo positiva forte entre “N° de servicos
desenvolvidos no local (n°)” e “N° de projetos especiais/ano”. Esta correlagdo foi estabelecida
como positiva fraca porque, aumentar o nimero de servi¢os desenvolvidos no local contribui
para aumentar o nimero de projetos especiais/ano.

Estas correlagbes entre caracteristicas serd retomada quando da priorizacdo destas e
elaboragdo do plano de melhoria das caracteristicas da qualidade.
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3.3.4 MATRIZ DOS SERVICOS

A matriz dos servicos relaciona as caracteristicas de qualidade com os diversos

procedimentos que fazem parte da prestacdo de servicos.

3.3.4.1 Desdobramento dos Servigos

Para o desdobramento dos servicos levantou-se as classes que compdem a atividade de
prestacdo de servico, passando a formar as linhas (x) da Matriz de Servigos. O Quadro 11
apresenta parcialmente os servigos levantados e 0 ANEXO XI apresenta a lista completa de
servicos que formam as linhas da matriz de servicos. As colunas (j) da Matriz de Servicos séo
formadas pelas caracteristicas da qualidade e o indice de importancia corrigido das

caracteristicas de qualidade — IQJ-*.

Quadro 4 - Lista parcial de Servigos identificados. (jan. 2001).

1° nivel 2° nivel

11. Atendimento ao telefone

12. Organizagéo de visitas e eventos

1. Comunicagéo 13. Cadastramento de clientes

14. Servigos de fotocopias

15. Preparo de circulagéo de folders

3.3.4.2 Relacionamento das Caracteristicas de Qualidade com os
Procedimentos (PDy)

O grau de relacionamento das caracteristicas de qualidade com os procedimentos é
estabelecido por intermédio da escala apresentada no item 2.4.3.6.

O estabelecimento das relacdes é desenvolvido respondendo a questdo: por exemplo se
0 servigo “Realizacdo do ensaio/analise” for realizado de forma perfeita, estard assegurado o
atendimento das especificacGes para a caracteristica de qualidade “N° de reclamacdes
referente aos servigos prestados (N° Reclam/Ano)”? Interpretou-se como possuindo uma
relacdo forte, com peso igual a 9.

O resultado destes relacionamentos estd demonstrado no ANEXO XI — Matriz de

Servigos.
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3.3.4.3 Definigéo da Importéancia dos Servigos (1Py)

A definicdo da importancia dos servigos avalia 0 quanto cada servico estd ligado a
obtencdo das caracteristicas de qualidade, por intermédio da equacdo 4, que considera a
intensidade dos relacionamentos entre determinado procedimento e as caracteristicas de
qualidade e (ii) a importancia definida para as caracteristicas de qualidade, proposta em
2.4.4.3.

Por exemplo, para o servico “Atendimento ao telefone”, a aplicacdo da formula
resultou na equacao:

IPi= (1 x 38,50) + (1 x2,39) + (1 x20,97) + (1 x83,87) + (1 x60,47) + (1 x45,94) + (1 x
57,49) + (9 x 10,87) + (1 x 9,56) + (3 x 3,70) + (1 x 11,29) + (9 x5,37) + (1 x 2,0) + (1 x
16,01) = 468,72/100 = 4,69

A divisdo do resultado da equagdo pelo namero 100, é efetuado para transformar o
namero em menor valor unitario.

Os resultados da importancia dos servigos - 1Py estdo apresentados no Anexo XI.

3.3.4.4 Avaliagéo da Dificuldade (Fx) e Tempo de Implantagéo dos Servigos
(Tx)
Os servigos sdo avaliados com respeito a dificuldade e ao tempo necessarios para
implantar as melhorias em cada servigo, utilizando a escala proposta em 2.4.4.4.
Por exemplo, para o servigo “Atendimento ao telefone”, a avaliagdo da dificuldade foi
considerada facil, com F, = 2,0 e o tempo de implantacdo foi considerado pequeno, com Ty =
2,0.

3.3.4.5 Priorizago dos Servicos (IPy)

A partir da importancia atribuida aos procedimentos e dos aspectos tempo e
dificuldade de implantacdo das melhorias, é calculada a priorizacdo dos procedimentos com o
auxilio da equagdo 5, proposta em 2.4.3.5.

Por exemplo, para o servico “Atendimento ao telefone”, a importancia corrigida dos

procedimentos — IP,, obtido com a aplicacdo da formula, foi:
1Py = 4,69x /2 x+/2 =9,40/10 = 0,94

A divisdo do resultado da equagdo pelo nimero 10, é efetuado para transformar o

ndmero em menor valor unitario.
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Os resultados da priorizagéo dos servicos estdo apresentados no Anexo XI — Matriz de

Servigos.

A importéncia dos servi¢os sera tanto maior quanto maior for sua importancia

corrigida. A Figura 35 apresenta o pareto parcial indicando os servigos priorizados. O

ANEXO XII — Pareto de priorizacdo dos servigos, apresenta esta relacdo de forma completa.

Realizacdo do ensaio/analise 10,25 /————
Manutencdo e Melhoria do sistema da qualidade 9,97
Capacitacdo dos Professores 9,40 15‘:":
Capacitacdo dos Técnicos dos Laborat6rios 8,44
Manutencdo Predial/Mecanica/Elétrica 8,27 fr——]

Figura 7 — Pareto parcial da priorizacdo dos servicos (IPy ).

3.3.5 MATRIZ DE RECURSOS HUMANOS E INFRA-ESTRUTURA

Esta matriz de recursos foi dividida em duas matrizes, a matriz de recursos humanos e

a de infra-estrutura.

3.3.5.1 Desdobramento dos Recursos Humanos e da Infra-Estrutura

O levantamento dos recursos € realizado em funcdo da arvore dos servicos ja definida,

que forma as linhas (x) da Matriz. O levantamento dos recursos humanos e da infra-estrutura

deve ser disposto em uma nova arvore ldgica, formando o cabecalho das colunas (y) da matriz.

O Quadro 12 apresenta de forma parcial o levantamento dos recursos humanos e da infra-

estrutura. O resultado geral esté apresentado no ANEXO XIII — Matriz de Recursos Humanos

e Infra-Estrutura.

Quadro 5 — Lista parcial dos itens de recursos humanos e de infra-estrutura. (jJan. 2001)

Servigos

Itens de

Recursos Humanos

Itens de

Infra-estrutura

Atendimento ao telefone

Telefonista

Central telefbnica

Programacdo do servigo

Técnico Nivel
Professores, Administrador

2!

Méag. e Instrum. de Lab.,
Estrutura de Lab.

Venda de servigos

Professores, Vendedor 1,

Administrador

Computador, Mag. e
Instrum. de Lab.

Manutengdo e melhoria do
sistema qualidade

Secretaria  Administrativa,
Técnico Nivel
Professores, Administrador

2!

Computador, Impressora,
Estrutura de Lab.

Manutengdo predial, mecénica e
elétrica

Técnico Nivel
Servigos Gerais,

1,

Adm.

Ramal Telefonico, Méag. e
Instrum. de Lab., Estrutura
de Lab.
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3.3.5.2 Relacionamento dos Servigos com os Itens de Recursos Humanos e
Infra-Estrutura (PRyy)

O preenchimento da matriz de recursos é desenvolvido de acordo com a escala
proposta no item 2.4.3.6, cujos resultados estdo apresentados no Anexo XIIlI.

O estabelecimento das relagBes é desenvolvido respondendo a questdo, por exemplo:
se 0 recurso “Central Telefénica” for excelente, estara assegurada a qualidade na prestacdo de
servico — procedimento “Atendimento ao Telefone”? Interpretou-se como possuindo uma

relacdo forte, com peso igual a 9.

3.3.5.3 Definicgao da Importancia dos Itens de Recursos Humanos e Infra-
Estrutura (IRy)

A definicdo da importancia dos itens de recursos humanos e infra-estrutura é
estabelecido através da (i) intensidade do relacionamento dos procedimentos com 0s recursos
humanos e de infra-estrutura e (ii) da importancia corrigida para os procedimentos. Esta
relagdo esta demonstrada na equacéo 6, proposta em 2.4.5.3.

Por exemplo, para o item de infra-estrutura “Central telefénica”, a aplicagdo da
equacéo resultou em:

IRj= (9x0,94) + (3x1,27) + (3x 1,74) + (3x 0,61) + (3x 0,98) + (1 x 1,05) + (3x 0,88) + (3
x 0,93) + (3 x 0,88) + (3 x 0,99) + (3 X 2,06) + (L x 3,22) + (1 x 0,97) + (1 x 5,86) + (1 X
3,48) + (1 x 3,09) + (1 x 0,99) + (3 x 4,77) + (1,91 x 1) = 62,82/100 = 0,62

A divisdo do resultado da equagdo pelo namero 100, é efetuado para transformar o

ndmero em menor valor unitario.

3.3.5.4 Avaliacao do Custo (C,) e Dificuldade (Ly) de Implantacéo dos Itens de
Recursos Humanos e Infra-Estrutura

Nesta etapa, sdo considerados aspectos ligados ao custo de implantacdo e de
manutencdo dos recursos humanos e de infra-estrutura que estdo sendo propostos. A avaliacéo
do custo é desenvolvida de acordo com a escala proposta em 2.4.5.4.

A avaliacdo da dificuldade de implantagdo de determinado item é desenvolvida sob o
ponto de vista técnico e em funcdo de consideragdes operacionais, de acordo com a escala
proposta em 2.4.5.4.



10

Por exemplo, para o item de infra-estrutura “Central telefénica”, a analise referente ao

o

custo foi considerada como custo moderado, com Cy = 1,5 e, em relagdo a avaliacdo de
dificuldade de implantag&o, foi considerado como facil, com L = 2,0.

3.3.5.5 Priorizagao dos Itens de Recursos Humanos e Infra-Estrutura (IRy*)

A priorizacdo é definida em funcdo do (i) indice da importancia dos itens de recursos
humanos e infra-estrutura, do (ii) custo e da (iii) dificuldade de implantacdo, de acordo com a
equacdo 7, proposta por em 2.4.5.5.

Por exemplo, para o item de infra-estrutura “Central telefonica”, o calculo do IR, é

desenvolvido de acordo com a equacéo, resultando em:

IR} = 0,62x /15 x /2,0 =1,09

A importéncia dos recursos humanos e da infra-estrutura sera tanto maior quanto
maior for a sua priorizacdo. A Figura 36 apresenta o pareto indicando o0s recursos humanos
priorizados, a Figura 37 apresenta o pareto indicando a infra-estrutura priorizada e a Figura 38

apresenta o pareto com uma visdo geral dos recursos priorizados.

Administrador 3,60 ‘ ‘ ‘ ,
Adm. Servigos Gerais 3,29 ‘ ‘ ‘ ,
Professores 3,19 ‘ ‘ ‘ ]
Técnico Nivel 1 3,14 ‘ ‘ -
Auxiliar Administrativo Geral 2,97 : : ]
Técnico Nivel 2 2,45 ‘ ‘ ]
Bibliotecéria 2,07 : ]

Auxiliar Administrativo Biblioteca 1,83 ‘ ]

Secretaria Administrativa 1,71 ]

Vendedor 1 1,06 —

Auxiliar de Secretaria - Tesouraria 0,98 ]

Auxiliar Administrativo Secretaria 0,82|——

Telefonista 0,39|——

Figura 8 — Pareto de Priorizagcdo dos Recursos Humanos (IRy*).

O item de recurso humano “Administrador”, esta priorizado em func¢éo da necessidade
do processo de prestagdo de servigos possuir uma coordenacdo geral. Enquanto que, o
“Administrador de Servigos Gerais” faz-se necessario devido a grande influéncia exercida nas
atividades do rotina dos laboratdrios, como os servigos de manutencgdo, fotocopias e limpeza.
O item “Professor” faz-se necessario devido a necessidade de consultoria interna e externa,

além da possibilidade de busca de recursos financeiros em 6rgéos de fomento a pesquisa.
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Computador 10,19 ‘ ‘ ‘ L
Estrutura Predial de Laboratorio 6,88 ‘ ‘ L
Ramal Telefonico 4,62 : —

Méquina e Instrumentos de Laboratorio 3,88 |

Correio Eletrénico 3,44 |

Escrivaninha 2,73| |

Impressora 2,56] |

Aparelho de Fax 241 |

Méquina Xerogréfica 2,32| |

Sala de Treinamento 2,04] |

Sala de reunides Y] | m—

Central Telefonica 1,09 /3

Telefone Celular 0,81 =

Automovel 045| B

Figura 9 — Pareto de Priorizagdo dos Recuros de Infra-estrutura (IRy*).

Referente ao item da infra-estrutura “Computador”, optou-se por desenvolver um
tratamento em separado do item de infra-estrutura “Maquinas e Instrumentos de Laboratorio”
em fungéo de que, o computador apresenta um alto grau de obsolescéncia. Isto faz com que

seja necessario constantes investimentos para a atualizacdo do hardware.

Recursos Hurans e Infra-Estrutura IR
Conputacr 1019 w w )
Estruiura Predial de Laboratario 68 | —
Rarrel Teleftnioo 462 ‘ :
Méquina e Instruentos e Labaratério 38 ‘ :
Adrinistradar 360 ——1—"
Carreio Bletrdnioo 3 ———
Adm Sarviges Gerais 34 I:::I
Professores 319 |
TécricoNvel 1 314 |
Auxiliar Administrativo Geral 297 |
Esrivarirta 27 |
Inpressra 25 |
TécnicoNivel 2 249 |
Amrelhoce Fax 241 |
Maguina Xerografica 23 |
Biblictecria 207 |
Sdla ¢k Treiramento 204 |
Auxiliar Administrativo Biblicteca 18 3
Seoretaria Administrativa 171 =2
Sala ck reLnices 140 ==
Cortral Teleforica 1d ==
\erckdar 1 10 /3
Auxiliar de Searetaria - Tesouraria 0 /
Auxiliar Adinistrativo Secretaria oy /3
Telefore Glular o8] /3
Atardel 044 B

Figura 10 — Pareto de Priorizagdo Geral dos Recursos Humanos e Infra-estrutura (IRy*).
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3.3.6 MATRIZ DE CUSTOS

Esta matriz permite obter um valor aproximado do custo mensal de cada servico,
considerando, para tal tanto os custos associados aos recursos humanos (que alocam tempo ao
servi¢o), quanto os custos de infra-estrutura (equipamentos e outros itens necessarios para
desenvolver o servico).

O resultado deste calculo de custo dos recursos humanos esta apresentado no ANEXO
XIV — Matriz dos custos dos recursos humanos. A Figura 39 apresenta o pareto do custo dos

Recursos Humanos

Recursos Humanos Custo Mensal R$
Técnico Nivel 2 54,80] ¢ :
Técnico Nivel 1 32,56 ¢ ‘
Administrador 19,00 :
Professores 16,00 ::I
Vendedor 1 8,14| /™3
Telefonista 4,82 =23
Auxiliar Administrativo Biblioteca 3,60| 23
Secretaria Administrativa 3,52| =
Adm. Servicos Gerais 2,25| 3
Auxiliar de Secretaria - Tesouraria 1,10 o
Bibliotecaria 0,90 o
Auxiliar Administrativo Geral 0,54 _"

Figura 11 — Pareto do custo dos Recursos Humanos.

Por exemplo, para o item de recurso humano “Teécnico Nivel 2” a soma das relaces
foi igual a 112, a quantidade de 4, salario+encargos igual a 13,70 e % de tempo de dedicacao
de 1,00; totalizando um custo mensal de 54,80. Este valor foi distribuido ao longo dos
Servigos.

O resultado do célculo de custo dos recursos de infra-estrutura esta apresentado no
ANEXO XV — Matriz dos custos da infra-estrutura. A Figura 40 apresenta o pareto do custo

da Infra-Estrutura.

Recursos de Infra-Estrutura Custo Mensal R$
Méguina e Instrurentos de Laboratorio 31,17 ]
Computador 173 =
Autombvel 158 =
Impressora 145 @3
Estrutura de Laboratério 059 @
Telefone Celular 042 0
Central Telefonica 0,26 0
Ramal Telefonico 0,17]

Sala de reunides 0,08,
Sala de Treinarrento 0,02
Correio Eletronico 0,02
Méquina Xerogréfica 0,01
Aparelho de Fax 0,01
Escrivaninha 0,00

Figura 12 — Pareto do custo dos Recursos de Infra-Estrutura.
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Por exemplo, para o item de infra-estrutura “Central Telefonica” a soma das relacoes
foi igual a 47, o custo de aquisicdo foi de 19,51, com periodo de amortizagdo de 20 anos, o
custo de operacgdo e manutencdo 0,80, o percentual de tempo dedicado de 0,30, totalizando um
custo mensal de 0,28. Este valor foi distribuido ao longo dos servigos.

Os custos dos servigcos serdo tanto maiores quanto maiores forem o seu valor
monetério final. A Figura 41 apresenta o pareto dos custos dos servigos e 0 ANEXO XVI -
Pareto dos Custos dos Servigos, apresenta a relagdo completa.

Servigos Custo R$
Preparo Ensaio/Andlise e Analise/Registro preliminar da situacdo amostra/ 12,18 m——r—rt———
Realizagdo do ensaio/analise 12,10| e
Propaganda e Marketing 10,30| : : : : :.
Administracio de Contratos (consultorias, prestagdo de servigos, SC&T) 10,01| € : : : : ] ]

Figura 13 — Pareto parcial dos Custos dos Servigos.

3.3.6.1 Relacionamento da Importancia com o Custo

Nesta etapa, com base no exposto em 2.4.6.1 desenvolve-se um comparativo dos
custos dos servicos com a sua respectiva importancia. O resultado deste relacionamento da
importancia com o custo esta apresentado no ANEXO XVII — Relacionamento da Importancia
com o Custo.

Por exemplo, verifica-se de que a importancia atribuida ao servico “Realizagdo do
Ensaio/Analise” possui importancia de 13,52 e o0 seu custo totaliza 12,10. Esta situagéo

comprova a relevancia do servigo analisado.

3.3.7 PLANEJAMENTO DA QUALIDADE

O planejamento da qualidade busca o estabelecimento de um novo patamar na
qualidade do servigo prestado e € a ultima etapa do estudo de QFD.

3.3.7.1 Plano de Melhoria das Especificacdes

O plano de melhoria das especificagdes aborda o estudo das quatro caracteristicas de
qualidade priorizadas, no sentido de revisar e estabelecer novas especificacbes para as

referidas caracteristicas, bem como o estudo das correlagdes existentes entre elas.
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As quatro caracteristicas da qualidade priorizadas possuem as seguintes correlacbes
entre si:
1. Nivel de Implementacéo do Sistema da Qualidade (%)

- possui correlacdo positiva forte: o nivel de implementacdo do sistema da qualidade (%)
influencia fortemente no credenciamento ao INMETRO (RBC/RBLE) e na participa¢do no
mercado (%).

- possui correlacéo positiva fraca: o nivel de implementacéo do sistema da qualidade contribui

para a estabilidade financeira pretendida.

2. Credenciado ao INMETRO (RBC/RBLE) (Sim/N&o)

- possui correlagdo positiva forte: o Credenciamento ao INMETRO (RBC/RBLE) influencia
fortemente na Estabilidade Financeira, na Participacdo no Mercado e no Nivel de
Implementagéo do Sistema da Qualidade.

3. Possui estabilidade financeira (Sim/N&o)

- possui correlacdo positiva forte: a existéncia de estabilidade financeira influencia fortemente
no Nivel de Implementacdo do Sistema da Qualidade (%), Credenciamento ao INMETRO
(RBC/RBLE) (Sim/Né&o) e na Participagdo no Mercado (%).

4. Participacdo no mercado (%)

- possui correlagdo positiva forte: uma maior participagdo no mercado (%), influencia
fortemente o Nivel de Implementacdo do Sistema da Qualidade (%), o Credenciamento ao
INMETRO (RBC/RBLE) (Sim/N&o) e a Estabilidade Financeira (Sim/N&o).

As correlagbes positivas verificadas como fortes e fracas, facilitam a sua
implementacdo pois o desenvolvimento de uma auxilia o desenvolvimento de outra.

Em fungdo de cada caracteristica de qualidade prioritaria e de suas correlagbes, €
estabelecido um plano de ac¢do, com base no 5W1H, apresentado no ANEXO XVIII — Planos
de Melhoria da Qualidade.

3.3.7.2 Plano de Melhoria dos Servigos

O plano de melhoria dos servicos é desenvolvido de acordo com 0s cinco servigos que
foram priorizados na etapa de desdobramento e priorizacdo dos servigos. Este plano esta
apresentado no ANEXO XVIII - Planos de Melhoria da Qualidade.
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3.3.7.3 Plano de Melhoria dos Recursos Humanos e da Infra-Estrutura

Este plano de melhoria da infra-estrutura e recursos humanos € desenvolvido com base
nos itens priorizados apos o preenchimento e analise da matriz de recursos. O plano priorizou
0S quatro primeiros recursos, que estdo apresentados no ANEXO XVIII - Planos de Melhoria
da Qualidade.

3.3.7.4 Alinhamento das Ac¢des Planejadas

O resultado do estudo que estabeleceu os relacionamentos existentes entre os itens
priorizados, como as quatro caracteristicas da qualidade, 0s cinco servicgos e 0s quatro recursos

de infra-estrutura, esta apresentado no ANEXO XIX.

3.3.8 RESULTADOS OBTIDOS

Decorrente da implementagdo do plano de melhoria dos servicos, alguns resultados ja
podem ser observados e relatados, como segue:

1. Manutencéo e Melhoria do Sistema da Qualidade

Dentro da escala percentual de 0 — 100 % definida pela Rede Metroldgica RS para
avaliacdo do sistema da qualidade de laboratorios, os laboratorios que compéem o UNImetro
obtiveram os resultados expostos na Tabela 8.

Tabela 4 — Evolucéo do sistema da qualidade do UNImetro. (maio 2001)

Escala de Pontuacéo 0 — 100 %
Laboratdrios Antes Depois

Metrologia Dimensional 87,9 % -
Metrologia Elétrica 0,0 90,4 %
Ensaios Mecénicos e Metalogréficos 76,9 % 96,4 %

2. Participacéo no Mercado (%)

Acdo n° 01: Manutencdo/Ampliacdo dos Servicos Filiados a Rede Metrolégica RS

1 O Laboratério de metrologia dimensional ainda est4 com o plano de acéo em desenvolvimento.
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- Laboratério de Metalografia e Ensaios Mecanicos: decorrente da realizacdo da 1°
Avaliacdo de Manutencdo da Filiagdo a Rede Metroldgica RS, manteve-se com 0s cinco
servicos ja filiados: analise de microestrutura de aco, determinacdo de tamanho de grdo em
materiais ferrosos, determinacéo do nivel de inclusdes em materiais ferrosos, ensaios de tracéo
em corpos de prova cilindricos e ensaios de tracdo em corpos de prova planos, conforme
ANEXO XX - Certificado de Filiacdo pela Rede Metroldgica RS (CREMAT).

- Laboratdrio de Medidas Elétricas: decorrente da realizacdo da Visita de Filiacdo pela
Rede Metroldgica RS, obteve-se a filiacdo de sete novos servigos, ampliando o nimero de
servicos filiados do UNImetro de treze para vinte servicos.

Os novos servigos filiados sdo: calibracdo de medidor de tensdo DC, calibragéo de
medidor de tensdo AC, calibracdo de medidor de corrente DC, calibracdo de medidor de
corrente AC, calibragdo de medidor de resisténcia, calibragdo de medidor de capacitancia e
calibracdo de medidor de temperatura, conforme ANEXO XXI - Certificado de Filiagéo pela
Rede Metrologica RS (LME).

- Laboratério de Metrologia Dimensional: estdo com os procedimentos elaborados,
conforme o ANEXO IV - Relagéo de Novos Servicos: calibracdo de vidraria, de balanca e de

mandmetros.

Acdo n° 02: Acompanhamento dos Precos de Venda/Prazos dos Concorrentes

Elaborou-se um procedimento que orienta a busca de informacGes e atualizacdo de
uma planilha contendo os laboratérios prestadores de servigos do Estado do Rio Grande do
Sul, comparando os seus precos de venda e prazos praticados. A estrutura desta planilha esta
apresentada no ANEXO XXII - Planilha de Acompanhamento dos Pregos de Venda e Prazos.



CAPITULO 4 - CONSIDERACOES E SUGESTOES DE TRABALHOS FUTUROS

4.1 CONSIDERACOES FINAIS

Esta dissertagdo teve como objetivo geral de manter e/ou melhorar o sistema de garantia
da qualidade UNImetro, por intermédio da utilizacdo do QFD, que serviu como metodologia de
suporte para a priorizacdo de itens que resultem na elaboragdo dos planos de melhoria que se
fizerem necessarios.

O método de desdobramento da fungdo qualidade utilizado possui cinco matrizes, sendo:
matriz da qualidade, matriz dos servi¢os, matriz de recursos (recursos humanos e de infra-
estrutura), matriz de custos e planejamento da qualidade. Este modelo permite que sejam
obtidos resultados baseados em analises centradas em evidéncias objetivas, associado a légica
de que as saidas de uma matriz sdo as entradas da matriz seguinte, garantindo a solidez do
estudo desenvolvido.

Tendo o cliente como ponto de partida, a pesquisa de mercado ouviu e traduziu as
necessidades dos clientes da area de abrangéncia do UNImetro. Além de interpretar as
informacdes primitivas, ou seja, traduzir a voz do cliente em linguagem técnica, complementou-
se estas informacgdes com informacdes adicionais decorrentes de visualizagdes de cenérios pela
equipe técnica. Deste trabalho, resultou a &rvore da qualidade demandada com suas respectivas
importancias relativas, que formou as linhas da primeira matriz — a matriz da qualidade.

A utilizacdo do QFD foi sistémica e desenvolvida em equipe, 0 que permitiu identificar
os itens prioritarios da qualidade demandada, das caracteristicas da qualidade, dos servicos, dos
recursos humanos e de infra-estrutura para o UNImetro. Estes itens permitiram elaborar o
planejamento da qualidade, no que diz respeito a melhoria das especificagdes, dos servicos e dos

recursos humanos e de infra-estrutura.
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A aplicagdo do QFD mostrou-se adequado para alcancar os objetivos pretendidos -
abordar a prestacdo de servigos com o apoio de uma sélida metodologia - de diagnosticar
deficiéncias e direcionar, a partir disso, recursos financeiros, tecnolégicos e humanos para
manter demandas consideradas atrativas, de uma forma segura e confiavel, baseada em fatos e
dados.

A equipe técnica envolvida no estudo concluiu que este atingiu os objetivos, no que diz
respeito a identificacdo de novos itens prioritrios e na confirmacdo de itens julgados
prioritarios de forma subjetiva ou com base na experiéncia de mais de dez anos de existéncia
dos laboratorios.

O objetivo geral pretendido de manter e/ou melhorar o sistema de garantia da qualidade
UNImetro, por intermédio da utilizacdo do QFD como metodologia de priorizagdo dos itens que
subsidiaram este planejamento e, consequentemente, as agdes que se fizeram necessarias, foi
atingido e comprovado pelos percentuais obtidos na avaliagdo dos sistemas da qualidade e
apresentados na Tabela 8.

Os objetivos especificos pretendidos neste trabalho de:

- testar a aplicabilidade da metodologia do QFD no sistema de prestacdo de servigos
laboratoriais: a aplicagdo da metodologia mostrou-se eficaz, pois possibilitou abordar a
prestacdo de servigos de forma metddica.

- identificar, classificar, quantificar e priorizar as necessidades dos clientes: com a aplicagdo da
pesquisa de mercado e o posterior tratamento destas informacGes foi possivel elaborar a arvore
da qualidade demandada e priorizar as necessidades dos clientes.

- alocar recursos financeiros, tecnolégicos e humanos para manter demandas consideradas
atrativas: em funcdo das necessidades do mercado, o QFD permitiu que estas fossem
conduzidas e tratadas ao longo da metodologia e ao fim desta alocar 0s recursos necessarios.

- identificar os indicadores de qualidade dos servicos prestados: para as ag0es priorizadas foi
possivel estabelecer os indicadores de qualidade dos servicos prestados (caracteristicas da
qualidade).

Ressalta-se que 0s servigos possuem componentes subjetivos, o que faz com que as
analises contenham uma maior dificuldade de abordagem e definicdo. Esta situacdo foi
resolvida com apoio de partes especificas do QFD, como a avaliacdo da importancia corrigida
da qualidade, das caracteristicas da qualidade, dos servicos e dos recursos e conseqiientes



114

priorizacGes. J& a avaliacdo de custos e sua importancia permite um priorizacdo de itens que
possuem maior impacto (importéncia), com custos menores.

Os resultados ja obtidos na melhoria do sistema da qualidade, que atingiu uma
pontuacdo de 96,4 % com consequiente manutencdo da filiagdo dos cinco servicos do
Laboratério de Ensaios Mecéanicos e Metalograficos e do aumento do nimero de servicos
filiados (com os sete novos servicos do Laboratorio de Medidas Elétricas) na Rede Metroldgica
RS, propiciaram o desenvolvimento destes de forma mais confiavel.

Destaca-se de que o envolvimento dos recursos humanos da universidade no
desenvolvimento da pesquisa de mercado e do QFD esta propiciando o desenvolvimento de uma
mentalidade voltada para a profissionalizagdo dos negdcio de prestacéo de servigos.

A conducdo da pesquisa de mercado e a inser¢do dos seus resultados na primeira matriz
(a matriz da qualidade) e o posterior tratamento destas informagfes, permitiram que uma
filtragem nestas informagfes, fosse desenvolvida e que possiveis informagdes distorcidas
fossem dirimidas.

Como conclusdo, o QFD permitiu estudar o cenario do UNImetro de forma metddica,
conduzindo as analises, ao longo do desenvolvimento do método aplicado, sem perder o foco no
cliente. O sistema em que se baseia 0 QFD na qual a saida de uma matriz é a entrada de outra,
permite o transporte das informagbes ao longo da metodologia, bem como o tratamento das
informacGes em cada etapa, garante a manutencao do foco no cliente.

Assim desenvolvido o QFD, conferiu seguranca as a¢es propostas no planejamento da

qualidade.
4.2 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

A utilizagcdo do QFD possibilitou a melhoria dos aspectos relacionados aos objetivos
propostos, mas, certamente, ndo abordou todas as questdes pertinentes a garantia da qualidade.

A existéncia de uma lacuna no sistema de planejamento permite o desenvolvimento de
uma proposta de um sistema de gestdo, integrando o planejamento estratégico, o gerenciamento
pelas diretrizes, 0 QFD e o sistema da qualidade, pois, isoladamente, ja existe o planejamento
estratégico para a FIDENE/UNIJUI, o sistema da qualidade e, agora, o QFD, faltando o
desenvolvimento do gerenciamento pelas diretrizes e o plano estratégico especifico para os

Servigos.
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Como o conjunto de laboratorios que formam o UNImetro ja possui um sistema da
qualidade implementado, em especial 0 CREMAT, o Laboratério de Metrologia Dimensional e
0 Laboratorio de Metrologia Elétrica, ja possuindo filiacdo a Rede Metrologica RS (de acordo
com a ISO/IEC Guia 25), poderia ser desenvolvido um sistema em que o QFD e o sistema da
qualidade atuassem de forma integrada, sob a 6tica da norma ABNT NBR ISO 17025.

Outro trabalho possivel de ser desenvolvido diz respeito ao célculo de custos dos
servicos laboratoriais, situacdo que se encontra ainda sem uma modelagem adequada,
requerendo, para tanto, um estudo mais aprofundado junto ao modelo de sistema da qualidade
existente e, agora, com a utilizacdo do QFD.

A quantificacdo dos novos servigos, por sua vez, requer estudos mais precisos e
detalhados, com o foco voltado para a identificacdo e quantificagdo de novos nichos no
mercado. Estes servigos, uma vez identificados, posteriormente seriam abordados com o método
do QFD e suas técnicas pertinentes.

Por fim, a satisfacdo do cliente ainda permanece como uma questdo em aberto, pois néo
existe uma modelagem, em utilizacdo no UNImetro, para medir a satisfacdo e seu respectivo
impacto na manutencdo/melhoria das caracteristicas da qualidade, e, em conseqliéncia, que

possibilite a verificacdo da eficacia dos estudos oriundos da aplicacdo do método de QFD.



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

. AKAO, Yoji. Introducéo ao desdobramento da funcéo qualidade. Tradugéo de Zelinda
Tomie Fujikawa e Seiichiro Takahashi, Belo Horizonte, MG: Fundagdo Christiano Ottoni,
Escola de Engenharia da UFMG: 1996. 187 p.

. ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. Gestdo da qualidade e
garantia da qualidade. Terminologia. ABNT NBR ISO 8402. Rio de Janeiro, 1994. 15 p.

. ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. Requisitos gerais para a
capacitacdo de laboratdrios de calibracdo e de ensaios. ABNT NBR ISO 8402. Rio de
Janeiro, 1993. 8 p.

. ALBRECHT, Karl. A 3% revolugdo da qualidade. HSM Management. Sao Paulo, n° 17,
ano 3, nov-dez 1999, p. 108-112

. ALBRECHT, Karl; BRADFORD, Lawrence J. Servicos com qualidade: a vantagem
competitiva. Sdo Paulo; Makron Books, 1992, 216 p.

. BERRY, Leonard L.; PARASURAMAN, A. Servigos de marketing: competindo através
da qualidade. Traducdo de Beatriz Sidou, Sdo Paulo: Maltese-Norma, 1992. 238 p.

. Bénus metrologia. Manual. (www.redemetrologica.com.br/bonus.htm). 29 nov. 2000.

. CAMPOS, Vicente F. TQC: Controle da Qualidade Total (no estilo japonés). 3% ed. Belo
Horizonte: Fundagdo Christiano Ottoni, Escola de Engenharia da UFMG, 1992. 220 p.

. CHENG, Lin C. et al. QFD: Planejamento da qualidade. Belo Horizonte, MG: Fundagéo
Christiano Ottoni, Escola de Engenharia da UFMG: 1995. 262 p.

10. CONTADOR, José C. Gestao de operacles: a engenharia de producdo a servigo da
modernizacdo da empresa. 2% ed. Sdo Paulo : Edgard Bliicher, 1998. 593 p.



11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22,

23.

11

DELLARETTI FILHO, Osmério. As sete ferramentas do planejamento da qualidade.
Belo Horizonte, MG: Fundacéo Christiano Ottoni, Escola de Engenharia da UFMG, 1996.

FERREIRA, Angela M. Desdobramento da qualidade em servicos: o caso da
biblioteca da escola de engenharia da UFRGS. Porto Alegre, 1997. 165 p. Dissertacdo
de mestrado em engenharia de produgdo — Programa de P6s-Graduacdo em Engenharia de
Producdo, Universidade Federal do Rio Grande do Sul.

FERREIRA, Aurélio B. H. Dicionario

FIATES, Gabriela G. S. A utilizacdo do QFD como suporte a implantagdo do TQC em
empresas do setor de servigcos. Floriandpolis, 1995. Dissertacdo de mestrado em
engenharia de producdo — Programa de Pds-Graduacdo em Engenharia de Producéo,
Universidade Federal de Santa Catarina.

HAUSER, John; CLAUSING, Don. The house of quality. Harward Business Review,
maio/junho 1988.

JURAN, Joseph M.; GRYNA, Frank M. Controle da qualidade: conceitos, politicas e
filosofia da qualidade. Trad. Maria Claudia de Oliveira Santos. Sdo Paulo: Makron,
McGraw-Hill, 1991. v.1. (Handbook).

KOTLER, Philip. Administracdo de marketing: anélise, planejamento, implementacdo e
controle. Trad. Ailton Bomfim Brandéo. 5% ed. Sao Paulo: Atlas, 1998. 725 p. il.col.

MATTAR, Fauze N. Pesquisa de marketing: metodologia, planejamento. 3 ed. S&o
Paulo: Atlas, 1993. 336p.

MOTA, Eliane V. Desdobramento da qualidade em hospitais. Porto Alegre, Escola de
Engenharia. 1996. 152p. Dissertacdo (mestrado em engenharia) — PPGEP/UFRGS.

OHFUJI, Tadashi; ONO, Michiteru; AKAO, Yoji. Métodos de desdobramento da
qualidade. Belo Horizonte, MG: Fundacgdo Christiano Ottoni, Escola de Engenharia da
UFMG: 1997. 256 p.

PFEIFFER, Gunther. Uma metodologia para determinacgdo da necessidade de inspecao
na manufatura.. Floriandpolis, 1999. 66 p. Dissertacdo (mestrado em engenharia) -
UFSC/PPMCI.

PLANO ESTRATEGICO 1996-2005 FIDENE E MANTIDAS. FIDENE: Fundag&o de
Integracao, Desenvolvimento e Educacdo do Noroeste do Estado. ljui, agosto de 1996.

TRIBUCI, Emerson S. et al. Casos Reais de Implantacéo de TQC: aplicacdo do QFD
em um projeto da Multibrds S.A. Eletrodomésticos. Ed. Fundagdo Christiano Ottoni,
Escola de Engenharia da UFMG. v. 2. 1994,



24,

25.

26

27

28

29

31

32

118

REDE METROLOGICA/RS. UNIJUI tem dois laboratorios filiados a rede
metroldgica. Jornal da Metrologia, Porto Alegre, abr. 2000. n. 20. p. 3-5.

RIBEIRO, José L. D.; ECHEVESTE, Marcia E.; DANILEVICZ, Angela M. F. A
utilizacdo do QFD na otimizacdo de produtos, processos e servigos. Porto Alegre:
UFRGS/PPGEP, 2000.

. SEBRAE/RS. Bonus metrologia. Manual operacional. Porto Alegre, 1999. 12 p. ver. 2.

. SILVA, Rubens B. Medigéo da satisfacdo do cliente quanto a servigos prestados levando
em consideracdo a expectativa por ele trazida. In. ENCONTRO NACIONAL DE
ENGENHARIA DE PRODUCAO, 17., 1997, Gramado, RS. Anais ...Porto Alegre:
UFRGS: PPGEP, 1997.

. SILVA, Silvio C.; RIBEIRO, José L. D. A qualidade assegurada através da prestacdo,
recuperagao e correcao de servicos. In: ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA
DE PRODUCADO, 18., 1998, Niteroi, RJ. Anais ...Niterdi: UFF.TEP, 1998.

. TEBOUL, James. Gerenciando a dinamica da qualidade. Trad. Heloisa Martins. Rio de
Janeiro: Qualitymark Ed., 1991.

30. The Quiality Glossary. Quality Progress. p. 20-29, feb. 1992.

. VIEIRA, Sandro R. B. Um sistema de gerenciamento da qualidade para fabricas
montadoras com énfase no método Taguchi e QFD. Florianopolis, 1996. Dissertacéo
de mestrado em engenharia de produ¢do — Programa de P6s-Graduacdo em Engenharia de
Producdo, Universidade Federal de Santa Catarina.

. WERKEMA, Maria C. C. Ferramentas estatisticas basicas para o gerenciamento de
processos. Belo Horizonte, MG: Fundagdo Christiano Ottoni, Escola de Engenharia da
UFMG: 1995. 384 p.



ANEXOS



=

ANEXO | — Questionario Aberto

S nnN1sii QUESTIONARIO ABERTO ESTRUTURADO PARA
e LD PESQUISA DE MERCADO

Prezado Cliente:

O UNImetro — Laboratrios de Metrologia, Ensaios, Quimica e Elétrica da UNIJUI
esta procurando melhorar 0s seus servicos prestados e para tanto necessita da sua opinido
para orientar a agdo naquilo que for prioritario.

Solicitamos que responda este questionario com 0 maximo de atencéo e sinceridade,
pois sua resposta impactara na estrutura e na acdo do UNImetro.

Muito Obrigado.

NAO PREENCHA ESTE QUADRO. INICIE SUAS RESPOSTAS PELA QUESTAO 1.

Nome da empresa:

Cargo do Respondente:

Entrevistador:

N° do Questionério: Data: / [/

1) Quais os aspectos observados quando da escolha de um laborat6rio para prestacdo de
servigo?

2) O que a sua empresa espera dos laboratdrios prestadores de servigos da UNIJUI?

3) Quais o0s servicos que vocé gostaria que o UNImetro (metrologia, ensaios, quimica e

elétrica) prestasse, que hoje ndo estdo disponiveis?

Obs.: Caso seja necessério, para alguma sugestéo ou reclamacéo, utilize o verso desta folha.
Salientamos que as informagdes prestadas por sua empresa, serdo mantidas de forma
confidencial.




ANEXO Il - Formulario de converséo dos dados primitivos

1)Que funcione as coisas no tempo

1 . . : Tempo de atendimento do servigo
. . Encaminho o servico e percebo de que o planejado . . .
9 Funcionalidade 3x . . Procedimento padronizado dos servigos
trabalha avanca 2)Que funcione as coisas de forma
sistémica
1)O cliente precisa de um servico 1)Capacidade de interagdo com
2 Laborat6rio sirva para 3x importante e ndo encontra na UNIJUI outros laboratérios Desenvolver parcerias com outros laboratérios fora da Unijuf
142 | mais areas 2)O cliente para resolver seus problemas 2)A Unijui encaminha a Desenvolver consultorias
necessita contatar com varios laboratérios | necessidade do cliente Ter maior nimero de servigos
1)Cliente julga que “tal” acdo pode
3 Preparado para receber melh_orar 0 des_empenho do Igboratonq Capaz de adequar sua estrutura em RHs capamtad,os
~ 2x | 2)Cliente precisa de um servico que exige a x Melhoria continua nos seus processos
15 | novas alteragdes N L funcéo da demanda c ~ x
adequacdo do laboratério conforme suas Infra-estrutura fisica adequada para receber alteracdes ou expansao
exigéncias
1)Maquina e equipamento
. . adequados para cada tipo de
4 Cliente esta com pressa e pergunta se o servico solicitado Méquina e equipamento adequado para cada tipo de servigo
Tecnologia Empregada trabalho é feito com maquinas e G . d quipamer guaco p: P ¢
131 ; B x 2)Equipamentos em dia para Desenvolver os servigos com maquinas e equipamentos adequados
equipamentos de Ultima geracéo. .
prestar servigos
5 1° NIVEL — ADEQUADA INFRA-ESTRUTURA DO DIAGRAMA DE ARVORE
7 1° NIVEL - ADEQUADO SISTEMA GERENCIAL DO DIAGRAMA DE ARVORE
2 ° Nivel Desenvolver Parcerias
1)Os empresarios, em uma reunido, Que o laboratdrio tenha qualidade .
! - A . RHs altamente qualificados
23 disseram que os laboratérios da UNIJUI tal que todos acreditem nele. . .
e x s - Implementar Sistema da qualidade
24 | Credibilidade 4 X | sdo confidveis. Que o laboratério possua Desenvolver treinamento de atualizacio
25 2)Os laboratérios da Unijuf estdo bem responsabilidade nas suas a¢des . N G -
x « Estabelecer um sistema de informac6es tecnoldgicas
cotados com a regiéo de atuagdo
1)Cliente manda um instrumento caro para
calibrar Os servicos e processos devem ser | Maquinas e equipamentos em condigdes de operagdo
2)Cliente s6 conseguird avancar em seu confiveis. Manutencao e calibragdo adequada dos equipamentos
18 | Confiabilidade 10 x | processo se o laboratério cumprir com tudo | Que se possa acreditar nos Temperatura e umidade adequada nos locais de prestagéo de servico
que prometeu resultados que sdo fornecidos, para | RHs capacitados
3)Cliente passa ao laboratdrio uma tomada de decisdes. Processos padronizados.
informacéo sigilosa.
1)O cliente precisa de muitos servigos de uma vez
s6. Filiar servicos Rede Metrolégica
2)Cliente precisa de varios servicos e pede Que seja barato, para queo cliente Obter descontos em funco da parceria estabelecida
28 Custos 10 x desconto. sempre usufrua dos servigos.

3)Cliente quer que a UNIJUI mantenha algum
convénio de auxilio de custos.

Custo menor que o do concorrente.

4)Sem dinheiro e consigo fazer o ensaio.

Aumentar o valor agregado
Obter informacdes em funcéo da parceria




1)Material chega na UNIJUI e a Central de

=

29 Atend|m§entq nao encar_nmha adlante.. . . Sistema de transporte rapido.
12 2)0 servigo é feito cheio de burocracias Que seja rapido o servigo, para o
- . hn Tempo de entrega rapido.
10. 13 | Agilidade 18 x | que levam mais tempo que a prépria que o retorno chegue o quanto .
14 execucao em si antes na empresa Tempo de resposta rapido.
3)Material chega no laboratério e ndo tem Quadro de RHs adequados.
quem faca o servigo.
1)Cliente mandou um servico por malote
que ficou parado em outro Campus. Melhorar todo o processo de
11. 30 | Tempo de entrega rdpido | 7 x 2)0 servigo chegou no laborat6rio e ndo ida/vinda de um servico para Desenvolver um sistema de entrega rapida do servico.
recebeu prioridade. agilizar o tempo de entrega.
3)O correio demorou para entregar.
1)O servico chegou no laboratério e . o«
S . Rapidez para dar uma posi¢do ao . - . .
22 - ninguém ligou para o cliente - Desenvolver um sistema de comunicagao quando estiver realizando o
12. Tempo de resposta rapido | 3 x cliente. -
24 2)Desembarque esperando resposta para . s servico.
. x Contato direto laboratério/cliente.
continuar ou ndo
1)O laboratdrio prometeu dar o resultado
13. 32 | Prazo previsto até s 16 horas do mesmo dia e néio ficou Cumprir €om 0s prazos Cumprir com os prazos estabelecidos com o cliente.
pronto. estabelecidos com o cliente.
2)Cumprimento do planejado.
14. 34 | Rapidez 3x o cI_|ente estd em auditoria e precisa de um | Ser fap'd" na prestagdio de Desenvolver as atividades com eficiéncia e eficacia.
servico urgente. SErvicos.
L ) 1)Cliente precisa de ajuda urgente para Ser rapido na prestagio de Tempo de atendlmentq.
15. 35 | Assisténcia rapida e eficaz resolver problemas de processo na empresa. SEIVICOs Desenvolver consultoria.
2)Responder em tempo real e precisamente. §0s. Garantia das informacdes prestadas.
1)Contou uma ndo conformidade para
16. 36 | confidencialidade auxiliar na prestagdo dos servigos. ) Néo permitir que as informagBes | RHs com ética proﬁsspnal. ) N
2)Garantia de que os resultados ndo serdo saiam do laboratoério. Sistema de guarda das informacdes com sigilo.
fornecidos para outros sendo a empresa.
1)O cliente ligou para o laboratério e foi
recebido com aspereza quando a conversa Atendimento agradavel ao telefone.
se tornou tensa. Pronto atendimento ao telefone.
. 2)O cliente chegou na UNIJUI e ninguém o Correto encaminhamento do servico.
17 39 | Atendimento bom 2x recebeu Atendimento fora de hora (personalizado).
3)0 cliente mandou um equipamento caro Receber informages do estagio em que se encontra a execugao dos
para a Unijui e ninguém demonstrou Servicgos.
cuidado e presteza.
e e oy | DAemeno for o e
. 'eoep ¢ para satisfazer as necessidades da | Pronto atendimento dos servigos.
18. 40 | Atendimento fora de hora no final de semana. . .
A empresa. Pronto atendimento para consultoria.
2)Tenho que embarcar de manha e tive .
. 2)Pronto atendimento.
problemas no turno da noite.
Gostaria que o atendimento fosse . . x x Atender de forma eficiente e Atendi mento agradavel o telefone.
19. 41 O cliente ligou e ndo recebeu atengéo. - Pronto atendimento ao telefone.
melhorado eficaz.
_Nao cent[allzar as , 1).0 técnico que fezo servico salu e o Manter a equipe do lab. a par de Sistema de informag0es interna.
20. 43 informac6es em uma s6 pessoa do | cliente pediu a informagdo a quem estava

laboratério

no laboratério.

todas as informagdes.

RHs capacitados.




N

PRODUTO

1)Design do relatério agradavel
2)Répida localizagéo da informacéo
principal

3)Contenha todas as informagdes legais

PRODUTO
1)Design do relatério agradavel
2)Répida localizagéo da informacéo principal

44 . I . O Relatério/Certificado da UNIJUT sendo e 3)Contenha todas as informagdes legais e de identificacdo
21. 129 Qualidade intrinsica do produto/servico utilizado em uma questio juridica. esggl\cﬁmglcagao SERVICO
¢ : 1)Processo de atendimento sistematizado
1)Processo de atendimento e y
sistematizado 2)Que seja eficiente e eficaz
PP . 3)Possivel de ser rastreado
2)Que seja eficiente e eficaz
3)Possivel de ser rastreado
22. SZ; gg 1 °NIVEL- DESENVOLVER NOVOS SERVIGOS DO DIAGRAMA DE AFINIDADES
31 1 °NIVEL- ADEQUADO SISTEMA GERENCIAL DO DIAGRAMA DE AFINIDADES
23. 32,33 o NI . .
2428 2 ° Nivel Sistema da qualidade
24. 1 °NIVEL SERVICOS NA AREA DE TREINAMENTO DE PESSOAL DO DIAGRAMA DE AFINIDADES
25. 124 | Apoio técnico 2x Empres_a desenvolvendo algo sem muito Oferecer apoio técnico. Disponibilizar apoio técnico.
conhecimento.
1)Possuo problemas e eu ndo gostaria de me
26. 125 | Assisténcia técnica no local deslocar. o . Prest.ar consu.ltona no Iggal. Prest.ar consu.ltona no Iggal.
2)A empresa possui equipamentos que ndo podem | Realizar servicos especiais no local+. Realizar servigos especiais no local.
sair do local
Assisténcia no sentido de unir as Os empresarios estio distantes e NAo possuem Reunir empresérios para planejar
217. 126 empresas Sta. Rosa para reduzir P P calendério de envio de servigos a Desenvolver conjuntos de servigos para grupos de empresas
- conhecimento dos planos um do outro. : .
custo/beneficio UNRUI para reduzir custos.
. . - Desenvolver a cultura nas empresas de | Desenvolver acbes em parcerias
28. 127 glzlgu;?;:s/?tgeslaboratorlo/cl|ente, I?Qpézsggﬁggs laboratérios para o pessoal do procurar os servigos da UNIJUI. Divulgacéo constante das a¢des do laboratério
¢ ¢ P . Montar um Programa de visitas... Desenvolver plano de visitas para apresentagdo do laboratério
29. 130 Insu!u_lgao de ensino (pessoas Universidade apresenta seu qua_dro de pessoal as Congt_anteNaprlmoramento da RHs altamente qualificados.
qualificadas) empresas para vender seus servicos. qualificagdo dos RHs.
30. 132 | Origem da matéria prima Empresa comprou uma chapa do fprnec_edor e Desenvolver servicos especiais. Prestar copsultonas_em m,aterlals. B
quer saber se é realmente o que foi lhe informado. p. ex. em 6leos (fugiu da area dos quatro laboratdrios)
31. gg 1 °NIVEL- ADEQUADA PRESTAGAO DE SERVIGOS DO DIAGRAMA DE AFINIDADES
139 o a . Cliente precisa de servigo préximo e procura a Manter laborat6rios préximos de Sistema de transporte &gil.
o 140 Localizago geografica UNUI. empresas que oferecem demanda. Tempo de percurso otimizado.
33 141 Se sente com medo de acreditar na Cliente recebeu resultados duvidosos, e ndo se Capacidade de provar confiabilidade ao | Capacitar os RHs, Implementar S.Q., Desenvolver treinamentos de atualizagdo
| UNIJUI. sente seguro de sua utilizacdo. longo do tempo. Infra-estrutura adequada.
Variedades de servicos 2% Empresa quer na UNIJUI servicos que atendam Ofer.ecer 0 maximo de variedades de Divulgar o que se faz. ]
51 sua demanda. Servicos. Desenvol ver novos servigos.
34. 52 Oferta_ de novos servicos filiados, mais Emp_resa guer na UNIJUT mais servigos que Oferta de novos servicos filiados. Filiar novos servicos na RM/RS
53 na calibracdo precisa, mas filiados.
. . - Filiar trena Filiar termémetro
Expandir servigos na Rede Metroldgica Filiar torque Filiar Andlises quimicas.
35. 54,9 1 °NIVEL CONSULTORIA DO DIAGRAMA DE AFINIDADES
36 154 RH com afinidades na &rea de Possuir conhecimentos sobre o tema materiais. Possuir RH capacitado, Divulgacdo da equipe técnica
) materiais.
Facilidade para encontrar quem é capaz de . . . .
. . . Divulgacéo — lista de servicos.
37, 156 Dificuldade em encontrar quem fizesse | desenvolver os servigos sentado no posto de Oferta de novos servicos.

0S Servigos

trabalho.
Facilidade de manter contato imediato.




ANEXO 111 - Arvore da Qualidade Demandada

ADEQUADA INFRA-

ESTRUTURA
§ ADEQUADA CONDIGAO DE
ACERVO TECNICO TRSANSPORTE
DISPONIVEL
Possuir seguro contra |165. Melhorar o sistema de transporte.
DISpOﬂIbIlIdade de perda / roubo [£41. Melhorar o transporte de malotes
. o - - 147. Poderia ser + agil o malote Sta.
artigos tecnicos LAY-OUT ADEQUADO Assegurar integridade Rosa - Panambi

Disponibilidade de
Normas Técnicas

da amOStra | 211. Melhorar o 1rlanspone (tempo) |
Sistema agil de

209. Instalar o laboratério

. epege - em Santa Rosa
Disponibilidade de InfrallJ estrutura ~adequada para trgnsporte da gmostra~ /
livros especializados FECEDer expansao er?w?alggoecnews;gra%?rra?ri’sapr:?tzo s per
EQUIPAMENTOS ——— Fluxo adequado de processo ’
ATUALIZADOS Disponibilidade de
videos Separacdo  adequada  dos
Disponibilidade de jornais e ambientes
Perfeitas condi(;f)es de revistas especializadas Area adequada o organiza(;éo
manu,ten_(;ao e apresentagao das | Facilidade de localizagio das ofinterna por setor CONFORTO AMBIENTAL
maquinas e equipamentos informagdes requeridas
- - — Ambiente limpo
Méqumas e equipamentos FaC|I|da_de de efetuar Odor aaradavel
adequados para cada tipo de emprestimos g _
Servigo Facilidade de acesso via Temperatura e umidade

adequada

internet ao acervo técnico

Adequada calibracdo das
maquinas e dos

Baixo nivel de ruido

Possuir padrGes ou 199. ESTRUTURA DO LABORATORIO BEMY|.... Ventilacio adeauada
rastreabilidade garantida “|APRESENTAVEL [T entilacdo
Materiais de escritorio e de

apoio organizado

4. Limpo

11. Condicdes do local de trabalho lluminacio adequada

Ambiente limpo
Odor agradavel

Organizacdo Interna | AZUL: Dados dos
Manutencéo Predial Pesquisados

lluminacdo adeauada PRETO: Contribuicdo da
Ventilacdo adeauada Equipe Técnica

Maquina e equipamentos ;

em perfeitas condi¢Bes de
........................... operacéo e apresentacéo




ADEQUADA  PRESTACAO
DE SERVICOS

RHs ADEQUADOS

DESENVOLVIMENTO DE CURSOS DE

CAPACITAGCAO
Clareza de transmisséo de inf
Motivagao dos RHs 60/161. (2x) Credibilidade
Leitura e interpretacdo de des. Técnico Anélise de Falhas |
Possuir RHs com competéncia . .
Desenho de conjunto Tratamentos térmicos em acos carbono 134. Satisfacéo com os resultados
RHs suficientes - — -
Ajustes e tolerancias Em métodos de solugio de problemas 138. Maior credibilidade com relagdo
as informagdes
Controle Geométrico Em ind. De desempenho 110/179. (2x) Qualificagio RHs
CAD (Auto cad e Mechanical) Em custo industrial
228. RHs com afinidade na area de
Desenhos de Projetos Industriais Em programas 5 § materiais
Inst. Elétricas e Prediais Em auditorias da qualidade

Acionamentos de Maquinas Elétricas Em 7 ferramentas classicas da qualidade

Em Gestéo de servigos

Calibragéo de instr. de medicdo

Incerteza de Medigdo RELATORIO / CERTIFICADO

ADEQUADOS

Metrologia Bésica e Conf. Metrol6gica

Automacéo da medigdo

Eletrificacdo Industrial

Especificacéo e Interpretagéo de Ensaios Mecéanicos N .
P ¢ pretag Selecéo de Materiais

49. Qualidade intrinsica do produto /
servico

Especificacdo e Interpretagdo de Ensaios Metalogéficos

Design do relatério / certificado

Rapida localizacdo da informagéo
principal

BOM  ATENDIMENTO AO
CLIENTE

Contenha todas as informagoes legais

CUSTO COMPETITIVO

Fécil contato com RHs do lab.

Custo dif. do concorrente

48. Atendimento bom - | Boa prestacdo de informagdes preliminares

..| Boa rel custo/beneficio

—I Répido e correto encaminhamento dos servigos ADEQ UADA EXECUQAO
DOS SERVICOS

214. Atendimento bom  para
excelente

Pronto atendimento ao telefone

| 62/89/120/160/193/2231232 CUSTO |

Cortesia e receptividade ao telefone

Tempo de entrega répido
Relatdrio/Certificado

| 73. Custo do servico |

| 120. Custo gto. menor melhor |
Tempo de resposta rapido

| 135. Custo baixo |
Receber inf. do andamento do servico

e (59 AGILIDADE AZUL: Dados dos Pesquisados

PRETO: Contribuicdo da Equipe
Técnica

Cumprimento dos prazos previstos




(98]
~

ADEQUADO SISTEMA
GERENCIAL

POSSUIR UM SISTEMA
DE QUALIDADE IMPLANTADO

PRESTAR CONSULTORIA

Em Sistemas de

.| medicéo

|Possuir um  Sistema da. Possuir Credenciamento ao|
“| Qualidade Formal | INMETRO (RBC/RBLE) ’

+125/192 Possuir Credenciamento |
79 Credenciamento importante |

230/47 Possuir um Sistema e | Em Solda ..
da Qualidade '

“125 Estudo do processo de
soldagem a oxigénio

180 Credenciamento |
229 Credenciamento 8 RBC |

236 Area de calibragdo fosse
Credenciamento 8 RBC

46 Atender critérios da 1ISO

Itoria em Materiais |
26 Avaliacdo conforme a I1SO

Guide 25

167 Deficiéncia na area de solda

165 Deficiéncia na
area de estamparia

Em Rede de Energia Elétrica

PLANO - DE | DESENVOLVER
DIVULGACAO /\ PARCERIAS

f 233 Aproximagdo Empresa/Cliente

219 Dificuldade em encontrar quem fizesse o servigo

Ober informagdes diferenciadas em 188 Manter mais dialogo entre empresa/lab. |
funcéo da parceria 185 Ter mais aproximacéo Lab/Emrpresa |

Divulgacéo dos servigos |

Divulgagao da equipe de RHs |

- — 189 Parceria Laborat6rio/Empresa
Desenvolver servigos especiais no local

Estabelecer um sistema de informagdes Tecnolégicas |

183 Espera que a /UNIJUI esteja mais proxima ndo

Obter descontos em fungéo da parceria fisicamente mas em pareceria

estabelecida

|92 Manter aproximacéao (parceria)

Atendimento fora de hora _
(personalizado) 74 Manter Parceria

PLANO ESTRATEGICO Encontros
DE DESENVOLVIMENTO

Fécil contato com RH dos laboratérios AZUL: Dados dos Pesquisados
Técnica

64 Evolucdo do equipamento
(plano de evolucéo)




DESENVOLVER NOVOS
SERVICOS

~
~

AREA DE
METROLOGIA

AREA ELETRICA

AREA DE
MATERIAIS

Calibracdo de medidores de freqtiéncia |

Calibracdo de mandmetros

Calibracdo de medidores de fase soldadas
Calibracdo de amperimetro digital (no local)

Calibracdo de medidores de capacitancia

Calibracdo de esfignomandmetros

Ensaios de Embutimento Erichsen

Grau de Anisotropia Teste de pressdo em mangueiras e tubulacdes

Coeficiente de Embutimento

Calibracdo de vidraria

Determinagdo  CLC-Curva limite  de Calibrago de medidores de resisténcia elétrica Calibragdo de balanca

Estudo de estampabilidade Calibrago de massas padrao

Ensaio de tragdo em parafusos Calibragdo de durémetro

Ensaio de cisalhamento em parafusos Calibragdo de blocos padrdo

Medir durezas superficiais em chapas finas

Calibracdo de transferidor de angulo universal

TRATAMENTOS  DE
SUPERFICIE

Verificagéo de falhas (porosidade) em pecas

Servico de banco micrométrico

Ensaios em Elastdmeros

Gerenciamento de instrumentos de medigéo
segundo Iso 9000 e QS 9000

Medicéo de brilho

Resisténcia a névoa salina Medic&o por coordenadas

AREA QUIMICA Calibragéo pela internet

Medicéo de cor

Calibracdo/Ensaio a campo

Resisténcia a Umidade

Determinacao da qualidade de galvanizados

Ensaio de price

Ensaio quimico de decapagem

AREA DA QUALIDADE

Determinagao de metais em banho

Andlise quimica de Plasticos -
Elaboragéo de Manual da Qual. segundo Iso IEC 17025

Calibracéo de termopar

Elaboracéo de Procedimentos de Calibragdo/Ensaio

AZUL.: Dados dos Pesquisados
PRETO: Contribuicéo da
Equipe Técnica




ANEXO 1V - Relagéo de novos servicos

3° Nivel

Novos
Servicos

Materiais

Ensaios de Embutimento Erichsen

Grau de Anisotropia

Coeficiente de Embutimento

Determinacédo da frente de deformagéo na pega real

Determinagdo CLC-Curva limite de conformacéo

Estudo de estampabilidade

Ensaio de tracdo em parafusos

Ensaio de cisalhamento em parafusos

Medir durezas superficiais em chapas finas

Verificagdo de falhas (porosidade) em pecas soldadas

Determinacdo das Propriedades Mecanicas em Termoplésticos

Ensaios em Elastdmeros

Quimicos

Medicéo de brilho

Resisténcia a névoa salina

Medicéo de cor

Resisténcia a Umidade

Resisténcia ao Intemperismo natural

Produto quimico para limpeza da matéria prima sem causar oxidagéo

Determinacéo da qualidade de galvanizados

Ensaio de prece

Ensaio quimico de decapagem

Determinacéo de metais em banho

Analise quimica em Plasticos

Metrologia
Dimensional

Calibracdo de mandmetros

Calibracdo de esfignomandmetros

Teste de pressdo em mangueiras e tubulacdes

Calibragdo de vidraria

Calibrag&o de balanca

Calibragdo de massas padrdo

Calibragdo de torquimetro

Calibrag&o de durbmetro

Calibrag&o de blocos padréo

Calibracdo de transferidor de angulo universal

Medicéo por coordenadas

Calibrar réguas de aluminio até 2 metros com nivel de bolha acoplado

Servigo de banco micrométrico

Metrologia
Elétrica

Calibrag&o de termopar

Calibragdo de medidores de resisténcia elétrica

Calibracdo de medidores de capacitancia

Calibracdo de medidores de freqliéncia

Calibragdo de medidores de fase

Calibrag&o de voltimetro digital (no local)
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S riNn1a1i QUESTIONARIO FECHADO ESTRUTURADO PARA
L e PESQUISA DE MERCADO

Prezado Cliente:

O UNImetro — Laboratérios de Metrologia, Ensaios, Quimica e Elétrica da UNI1JUI
estd procurando melhorar 0s seus servicos prestados e para tanto necessita da sua opinido
para orientar a acdo naquilo que for prioritario.

Solicitamos que responda este questionario com 0 maximo de atencéo e sinceridade,
pois sua resposta impactara a estrutura e a agdo do UNImetro.

Muito Obrigado.

NAO PREENCHA ESTE QUADRO. INICIE SUAS RESPOSTAS PELA QUESTAO 1.
Nome da empresa:

Cargo do Respondente:

Entrevistador:

N° do Questionério: Data: / [/

1) Classifique os itens abaixo de 1 (mais importante) até 3 (menos importante) em relacdo a
CONTRATAGAO do prestador de servicos, se ele possui:

() Adequado Sistema Gerencial () Adequada Infra-estrutura () Adequada Prestacdo de Servigos

2) Classifique os itens abaixo de 1 (mais importante) até 6 (menos importante) em relagédo se o SISTEMA
GERENCIAL do prestador de servigos, possui um(a):

() Plano de Divulgacéo () Politica de Desenvolver Parcerias () Bom Sistema da Qualidade

() Bom Sistemade Vendas ( ) Boas Opgdes de Pagamento () Boa Imagem dos Laboratorios

3) Classifique os itens abaixo de 1 (mais importante) até 5 (menos importante) em relagéo se a INFRA-
ESTRUTURA do prestador de servicos, possui:

() Equipamentos Atualizados () Lay-out Adequado () Adequada Condicéo de Transporte

() Conforto Ambiental () Acervo Técnico Disponivel

4) Classifique os itens abaixo de 1 (mais importante) até 7 (menos importante) em relagdo se a
PRESTACAO DE SERVICOS, possui:

() Relatério/Certificados Adequados () Custo Competitivo

() Recursos Humanos Adequados () Bom Atendimento ao Cliente

() Adequada Execugdo dos Servicos () Bom Desenvolvimento de Cursos de Capacitagdo
() Bom Desenvolvimento de Consultorias

Aqui, queremos que vocé indique o seu grau

de importancia quanto aos itens ao lado
5) O que a sua empresa gostaria de CONHECER num | mencionados.

prestador de servigos? Muito Alguma Pouco Nenhuma

Importante Importante Importéncia | Importante | Importancia
A equipe de recursos humanos 10|9 8|7 6|5 413 2|1
Os servigos prestados 10]9 8|7 6|5 413 2|1
A infra-estrutura disponivel 10|9 8|7 6|5 413 2|1
Garantia da qualidade dos servicos prestados 10|9 8|7 6|5 413 2|1
A existéncia de um sistema de troca de informagdes tecnoldgicas 10(9 8|7 6|5 413 2|1




_ iondrio Fechado Aplicado ; :

Aqui, queremos que vocé indique o seu grau

de importancia quanto aos itens ao lado
6) Para estabelecimento de PARCERIAS, qual a importancia em: mencionados.

Muit Al P Nenh
| mL:JIo?'tante Importante Im?)tgrntéancia Irslgg?tame In?go?témnacia
Obter informagdes diferenciadas em fungéo da parceria 10]9 8|7 6|5 413 2|1
Obter descontos em funcéo da parceria 10]9 8|7 6|5 413 2|1
Atendimento personalizado 109 8|7 6|5 413 2(1
Encontros periodicos entre laboratdrios e empresas 10|19 8|7 6|5 413 2(1
Desenvolver servicos em comum para grupos de empresas 10|19 8|7 6|5 413 2(1
7) Quanto ao SISTEMA DA QUALIDADE, qual a importancia
em:
Possuir um sistema de qualidade confiavel 10|19 8|7 6|5 413 2(1
Possuir filiagdo a Rede Metrolégica/RS 10|19 8|7 6|5 413 2|1
Possuir credenciamento ao INMETRO (RBC/RBLE) 109 8|7 6|5 413 2(1
Possuir um Plano de Desenvolvimento para os Laboratérios 109 8|7 6|5 413 2(1
8) Quanto ao SISTEMA DE VENDAS, qual a importancia em
possuir:
Bom sistema para estabelecer pedidos de servigo 10|19 8|7 6|5 413 2(1
Rapidez em receber o orgamento 10]9 8|7 6|5 413 2|1
Bom sistema para alterar pedidos de servigos 10|19 8|7 6|5 413 2(1

9) Quanto ao SISTEMA DE PAGAMENTO, qual a

importancia em possuir:

Bons prazos para pagamento 109 8|7 6|5 413 2(1
Boas formas de pagamento 109 8|7 6|5 413 2(1
Capacidade de desenvolver trocas de servicos laboratério/empresa 10|19 8|7 6|5 413 2|1
10) Quanto & IMAGEM DOS LABORATORIOS, qual a

importancia em possuir:
Boa situagdo financeira 10]9 8|7 6|5 413 2|1
Politica de preservagdo ambiental 10]9 8|7 6|5 413 2|1
Boa carteira de clientes 10]9 8|7 6|5 413 2(1
Bom setor de pesquisa aplicada 109 8|7 6|5 413 2(1
Boa participagdo de mercado 109 8|7 6|5 413 2(1
Boa marca do servi¢o/produto 10]9 8|7 6|5 413 2|1
11) Quanto aos EQUIPAMENTOS utilizados, qual a

importancia atribuida para:
Boas condigdes de manutengdo das maquinas e equipamentos 109 8|7 6|5 413 2(1
Boas condigdes de apresentagdo das maquinas e equipamentos 10(9 8|7 6|5 413 2(1
Méaquinas e equipamentos adequados para cada tipo de servigo 10(9 8|7 6|5 413 2(1
Possuir padrdes com rastreabilidade garantida 10|19 8|7 6|5 413 2(1
Adequada calibragdo das maquinas e equipamentos 10|19 8|7 6|5 413 2(1
12) Quanto ao LAY-OUT adequado, qual a importancia

atribuida para:
Infra-estrutura adequada para receber expansao 10|19 8|7 6|5 413 2(1
Area adequada por setor 10|19 8|7 6|5 413 2(1
Adequada separagdo dos ambientes 10|19 8|7 6|5 413 2(1
Fluxo adequado do processo 10|19 8|7 6|5 413 2(1
Boa organizagdo por setor 10|19 8|7 6|5 413 2(1
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Aqui, queremos que vocé indique o seu grau
13) Quanto ac CONFORTO AMBIENTAL, qual a importancia | 4e importancia quanto aos itens ao lado
atribuida para: mencionados.
Muit Al P Nenh
ImL:JIo?tante Importante Im?)lgrqgncia | r?qgggtante Irr?;oﬁémnacia
Ambiente limpo 10|19 8|7 6|5 413 2(1
Odor agradavel 10|19 8|7 6|5 413 2(1
Iluminagéo adequada 10(9 8|7 6(5 413 2|1
Temperatura e Umidade adequada 109 8|7 6(5 413 2(1
Ventilagdo adequada 10]9 8|7 6(5 413 2|1
Baixo nivel de ruido 109 8|7 6(5 413 2(1
14) Em relacio a CONDICAO DE TRANSPORTE, qual a
importancia para:
Possuir seguro contra perda/roubo 10|19 8|7 6|5 413 2(1
Assegurar a integridade da amostra 10|19 8|7 6|5 413 2(1
Sistema agil de transporte da amostra 10|19 8|7 6|5 413 2(1
Bom processo de preparagdo/embalagem para o transporte 10|19 8|7 6|5 413 2(1
15) Quanto a0 ACERCO TECNICO, qual a importancia atribuida
para:
Disponibilidade de Normas Técnicas 10|19 8|7 6|5 413 2(1
Disponibilidade de artigos técnicos 10|19 8|7 6|5 413 2(1
Disponibilidade de livros técnicos especializadas 10|19 8|7 6|5 413 2(1
Disponibilidade de videos 10|19 8|7 6|5 413 2(1
Disponibilidade de jornais e revistas especializadas 10|19 8|7 6|5 413 2(1
Facil localizagéo das informag@es requeridas 10]9 87 6(5 413 2|1
Bom sistema de empréstimos 10|19 8|7 6|5 413 2(1
16) Quanto a formatacdo do RELATORIO/CERTIFICADO,
qual a importancia para:
Bom design do Relatério/Certificado: forma, tamanho... 10|19 8|7 6|5 413 2(1
Répida localizagdo da informagdo principal (resultados) 10|19 8|7 6|5 413 2(1
Contenha todas as informagdes legais: data, responséveis, normas, padrdes... | 10| 9 8|7 6|5 4(3 2|1
17) Quanto aos CUSTOS, qual a importancia atribuida para:
Custo diferenciado 10(9 8|7 6(5 413 2(1
Boa relagdo custo/beneficio 10(9 8|7 6(5 413 2|1
18) Quanto aos RECURSOS HUMANOS, qual a importancia
atribuida para:
Clareza na transmisséo das informacGes 10]9 87 6(5 413 2|1
Boa motivagdo dos Recursos Humanos 10]9 8(7 6(5 413 2|1
Possuir Recursos Humanos competentes 10|19 8|7 6|5 413 2(1
Recursos Humanos suficientes 10|19 87 6(5 413 2(1
19) Quanto ao ATENDIMENTO, qual a importancia atribuida
para:
Fécil contato com Recursos Humanos 10|19 87 6(5 413 2(1
Boa prestagdo de informagdes preliminares 10]9 8(7 6(5 413 2|1
Répido e correto encaminhamento dos servicos 10]9 8|7 6(5 413 2|1
Pronto atendimento ao telefone 10]9 8|7 6(5 413 2(1
Cortesia e receptividade ao atender o telefone 109 8|7 6(5 413 2(1




20) Quando da EXECUCAO DOS SERVICOS, qual a|”dui, queremos que vocé indique o seu grau de

importancia atribuida para: importancia guanto aos itens ao lado mencionados.

Muito Importante Algumg ) Pouco Nenhu[na_
Importante Importancia | Importante | Importancia

Entrega rdpida do Relatdrio/Certificado/Instrumento 10]9 8|7 65 413 2|1
Resposta rapida a respeito da informag&o principal 10]9 8|7 6|5 413 2|1
Receber informagdes do andamento do servigo 1019 817 615 413 2|1
Cumprimento dos prazos acordados da execugdo dos servicos 10]9 8|7 6|5 413 2|1
Resultados confidveis dos servigos prestados 109 8|7 6|5 413 2|1
Tratamento das informagdes dos servigos de forma confidencial 1019 8|7 6|5 413 211
21) Quando da contratagio de CURSOS DE

CAPACITACAO. qual a importancia atribuida para:
Contetdo associando teoria e pratica 109 8|7 6|5 413 2|1
Horarios diversificados 1019 817 615 413 2(1
Adequada carga horéria 109 8|7 6|5 413 211
Cumprimento do contetido proposto 10(9 8|7 6|5 413 2|1
Bom material didatico 10|19 8|7 6|5 413 2|1
Bom ambiente fisico: sala, cadeiras, mesas... 10|19 8|7 6|5 413 2|1
Boas condigdes de ambiente: ruido, temperatura, ventilago 10|19 8|7 6|5 413 2|1
Boa qualificagdo do professor 10| 9 8|7 6|5 413 2|1
Boa motivagéo do professor 10(9 817 65 413 2(1
22) Quando da contratagho de SERVICOS DE

CONSUI TORIA. aual a imnortancia atribuida para:
Facil contato com a equipe de consultores 10| 9 8|7 6|5 413 2|1
Facil contratagdo dos servigos 10|19 8|7 6|5 413 2|1
Cumprimento dos prazos acordados do servico de consultoria 10(9 8|7 6|5 413 2|1
Boa execucéo do servigo de consultoria 10|19 8|7 6|5 413 2|1
Receber informagdo do andamento dos servigos de consultoria 10| 9 8|7 6|5 413 2|1
Tratamento das informagdes envolvidas na consultoria de forma confidencial 1019 817 6|5 413 211
Resultados confiaveis dos servigos de consultoria 10|19 8|7 6|5 413 2|1

QUESTOES DE ORDEM GERAL:

23) Se sua empresa possui LABORATORIOS INTERNOS, classifique como (1) mais utilizado a (4) menos
utilizado? Caso néo possua, passe para a questdo n° 2: ndo repetir o mesmo niimero

() Ensaios de Materiais () Metrologia Dimensional
() Metrologia Elétrica () Servigos Quimicos

24) Sua empresa costuma utilizar os servicos de LABORATORIOS EXTERNOS com que frequiéncia:

() Diariamente () Semanalmente( ) Quinzenalmente ()
Mensalmente
() Semestralmente ( ) Anualmente () N&o costuma utilizar

25) Quanto da NECESSIDADE DE SERVICOS, a sua maior demanda encontra-se em qual area, sendo (1)
para a maior demanda e (4) para a menor demanda: néo repetir o mesmo nimero

() Ensaios de Materiais () Metrologia Dimensional
() Metrologia Elétrica () Servigos Quimicos

26) Registre sua necessidade de desenvolvimento de CURSOS DE CAPACITACAO, sendo (1) para a mais
importante e (6) para a menos importante: nao repetir o mesmo niimero

() Ensaios de Materiais ( ) Metrologia Dimensional () Metrologia Elétrica
() Desenhos Industriais ( ) Sistemas da Qualidade () Analises Quimicas

Obs.: Salientamos que as informac6es prestadas por sua empresa, serdo mantidas de forma confidencial.




ANEXO VI - Célculo da Importancia da Qualidade Demandada - 1Di

QUALIDADE DEMANDADA Peso % - IDi
Peso % Peso %  |piwigacso da Equipe de Recursos Humanos 8,20 0,62
Divulgacéo dos Servigos Prestados 9,49 0,72
Plano de Divulgagdo 10,05 3,39 |piwlgacdo da Infra-Estrutura Disponivel 8,71 0,66
Garantia da Qualidade dos Servicos Prestados 9,66 0,73
de um Sistema de Troca de des T 8,77 0,66
424,83 3,39
Obter Ges Diferenciadas em Fungao da Parceria 8,43 112
Obter Descontos em Fungao da Parceria 8,43 112
Boa Politica p/ Desenvolver Parceria 16,30 5,50 Personalizado 8,43 112
|Encontros Periédicos_entre Lab./Empresas 8,00 1,07
Desenvolver Servigos em Comum p/ Grupos de Empresas 8,03 1,07
] 41,32 5,50
] [Possuir um Sistema da Qualidade Confiavel 9,43 1,96
8 Possuir Filiagao a Rede Metrologica/RS 9,09 189
@ 17,5 27,49 |Bom Sistema da Qualidade 22,43 7,57 [Possuir cr 20 INVETRO (RBC/RBLE) 9.3 101
E Possuir um Plano de Desenvolvimento p/ o Lab. 8,77 182
& 36,52 7.57
o Bom Sistema para Pedidos de Servigos 8,34 0,84
g Bom Sistema Vendas 7,55 2,55 [Rapidez em Receber o Orgamento 8,20 083
g Bom Sistema para Alterar Pedidos de Servigos 8,77 0,88
2 25,31 2,55
Bons Prazos para Pagamento 8,91 135
Bom Sistema Pgtos 11,93 4,03 |Boas Formas de Pagamento 8,94 136
Capacidade de Desenvolver Trocas de Servigos Lab./Empresa 8,69 1,32
26,54 7,03
Boa Situacao Financeira, 7.83 0,70
Possuir Politica de Preservacéo Ambiental 8,57 0,76
Boa Carteira de Clientes 8,20 0,73
Boa Imagem dos Lab. 13,15 4,44 [Bom setor de Pesquisa Aplicada 8,06 0,72
Boa 40 de Mercado 8,31 0,74
Boa Marca do Servigo/Produto 8,91 0,79
8141 | 27,49 49,88 7,44
Boas Condices de Manut./Operacao das Mag. e Equipam. 9,11 2,31
Boas Condicdes de Apresentacio das Maquinas e 8,49 2,15
Equipamentos Utilizados 29,75 | 11,63651 [vaquinas e q b/ cada tipo de servigo 9,49 2,40
Possuir Padrdes com Rastreabilidade Garantida 9,40 2,38
|Adequada Calibracéo das Maquinas e 9,49 2,40
45,98 11,64
Infra-Estrutura Adequada para Receber Expansio 8,00 0,80
|Area Adequado por Setor 8,09 0,81
Lay-out Adequado 10,52 | 4,114825 [adequada Separagéo dos Ambientes 8,17 0,82
Fluxo Adequado do Processo 8,40 0,84
Boa Organizagéo por Setor 8,40 0,84
© 41,06 2,11
.g | Ambiente Limpo 8,94 0,61
S Odor Agradavel 8,57 0,59
ﬁ 19,33 30,36 &0 Adequada 9,00 0,61
H Conforto Ambiental 9,2 3,60 |[Temperatura e Umidade Adequada 9,03 0,62
= Ventilagao Adequada 8,60 0,59
2 Baixo Nivel de Ruido 8,57 0,59
g 52,71 3,60
E Possuir Seguro Contra Perda/Roubo 8,23 0,98
Adequada Condigéo de Transporte 10,38 4,06 [assequrara da 0,14 1,08
|sistema Agil de Transporte da Amostra’ 8,37 0,99
Bom Processo de a b/ 0 Transporte 8,51 1,01
34,25 7,06
D de Normas Técnicas 9,14 1,06
D de Artigos Técnicos 8,51 0,99
D de Livros Técnicos 8,80 1,02
D de Videos 8,14 0,95
Acervo Técnico Disponivel 17,78 695 [o de Jomais e Revistas 7,94 0,92
Facil Localizagao das Informagoes Requeridas 8,83 1,03
Bom Sistema de Empréstimos 8,43 0,98
77,63 | 30,36444 59,79 6,95
Bom Design do Relatétio/Certificado: Forma, Tamanho. 8,14 2,05
Relatério/Certificado Adequado 14,09 6,71 [Rapida Localizacdo da &0 Principal (Resultados) 9,14 2,30
Contenha as Legais: D: 4 9,37 2,36
26,65 6,71
Custo Competitivo 13,26 6,32 [custo Diferenciado 9,00 311
Boa Relagao/Custo Beneficio 9,31 3,21
18,31 6,32
Clareza na Transmissao das o 9,09 195
Recursos Humanos Adequados 16,20 7,72 [Boa Motivagao dos Recursos Humanos 8,74 1,87
Possuir Recursos Humanos Competentes 9,63 2,06
3 Possuir Recursos Humanos Suficientes 8,60 1,84
H 36,06 7,72
& [Fécil Contato com os Recursos Humanos 5,69 T07
3 Boa Prestagio de Informacd 8,71 107
) Bom Atendimento ao Cliente 11,30 538 [apidoe correto dos Servigos 8,89 1,09
g Pronto a0 Telefone 8,71 1,07
3 26,83 | 42,14577 Cortesia e Receptividade ao Atender o Telefone ou 8,91 1,09
[ 23,01 538
§ |Entrega Rapida do Relatério/c: 9,00 145
El Resposta Rapida a Respeito da Informagéo Principal 8,94 1,44
§, [Adequada Execugéo do Servigo 18,32 8,73  [Receber 5es do Andamento do Servigo 8,40 136
< c dos Prazos Acordados da Execugdo dos Servigos 9,40 152
Resultados Confiaveis dos Servicos Prestados 9,74 1,57
das des de Forma C. 8,54 138
54.02 8,73
Contetdo Associando Teoria e Prética 9,03 0,42
Horarios Diversificados 8,26 0,39
[Adequada Carga Hordria 8,40 0,39
c do Contetido Proposto 8,94 0,42
Bom Desenvolvimento 7,80 3,72 [Bom Material Didtico 8,83 0,41
Cursos de Capacitagdo Bom Ambiente Fisico: Sala, Cadeiras, Mesas 8,46 0,40
Boas Condicdes de Ambiente: Ruido, Temperatura, Ventilagao. 8,49 0,40
Boa Q 40 do Professor 9,57 0,45
Boa Motivagao do Professor 9,37 0,44
79,35 3,72
Facil Contato com a Equipe de 8,51 0,49
Facil c 40 dos Servigos 8,31 0,48
Ci dos Prazos Acordados do Servigo de Consultori: 9,29 0,53
[Bom Desenvolvimento de Consultorias 7.49 3,57 [Boa Execugdio do Servigo de Consultoria 0,11 0,52
Receber 40 do Andamento dos Servicos de Consuliori 8,40 0,48
das Informactes Envolvidas na Consultoria de Forma G 9,06 0,52
Resultados Confiaveis dos Servicos de Consultoria 9,51 0,55
8846 | 42,15 62,19 357
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ANEXO VIII - PARETO DE PRIORIZACAO
DA QUALIDADE DEMANDADA - IDi

1]Possuir Credenciamento ao INMETRO (RBC/RBLE) 541 I I
2 Boa Relagéo Custo/Beneficio 4,54 i i
| 3| Maguinas e Equipamentos Adequados p/ cada tipo de servico 4,16 i i

4]Adequada Calibragéo das Maquinas e dos Equipamentos 3,40 T T 1

5|Possuir Padrdes com Rastreabilidade Garantida 3,36 i —

6]Contenha as Informagdes Legais: Data/Responsaveis/Normas/Padré{ 3,34 i —

7]Possuir Filiagdo a Rede Metrolégica/RS 3,27 1

8JRapida Localizag&o da Informagao Principal (Resultados) 2,82

9JPossuir um Plano de Desenvolvimento p/ o Lab. 2,73

10]Custo Diferenciado 2,69
11]Clareza na Transmissdo das Informagdes 2,38
12]Resultados Confiaveis dos Servigos Prestados 2,23
13} Possuir Recursos Humanos Competentes 2,06
14]Bom Design do Relatétio/Certificado: Forma, Tamanho.... 2,05
| 15]Boas Condi¢Ges de Manut. das Még. e Equipam. 2,00
ﬁ Possuir um Sistema da Qualidade Confiavel 1,96
| _17]Tratamento das InformagGes dos Servigos de Forma Confidencial 1,95
ﬁ Boa Motivagéo dos Recursos Humanos 1,87
ﬁ Disponibilidade de Normas Técnicas 1,84
ﬁ Cortesia e Receptividade ao Atender o Telefone ou Pessoalmente 1,64
ﬁ Pronto Atendimento ao Telefone 1,60
| 22)Boas Condigdes de Apresentagao das Mag. e Equipam. 152
| _23)Desenvolver Servicos em Comum p/ Grupos de Empresas 151
ﬁIResposta Répida a Respeito da Informagao Principal 1,44 ]
| _25]Divulgacao dos Servigos Prestados 144 ]
[ 26]sistema Agil de Transporte da Amostra/Instrumento 1,40 —
| 27]obter Descontos em Fungéo da Parceria 1,38 —
| _28]Atendimento Personalizado 1,38 —
| 29]Boa Marca do Servigo/Produto 1,37 —
| 30]Boas Formas de Pagamento 1,36  —
[ 31]Bons Prazos para Pagamento 1,35 —
| _32|Répido e Correto Encaminhamento dos Servigos 1,33 —
| 33]Assegurar a Integridade da Amostra/Instrumento 133 —
34]Possuir Recursos Humanos Suficientes 1,30 —
35|Boa Participagdo de Mercado 1,28 —
36]Garantia da Qualidade dos Servigos Prestados 1,27 —
37]Entrega Rapida do Relatério/Certificado, Instrumento 1,26 —
38]Facil Localizagdo das Informacées Requeridas 1,26 —
39]Disponibilidade de Livros Técnicos Especializados 125 —
40]Bom Setor de Pesquisa Aplicada 124 —
41]Divulgagdo da Equipe de Recursos Humanos 124 —
42| Rapidez em Receber o Orgamento 1,24 | ——
43]Bom Processo de Preparagado/Embalagem p/ o Transporte 1,24 | ——

44]Disponibilidade de Artigos Técnicos 121

45]Boa Situagédo Financeira 1,21 | —

46Possuir Seguro Contra Perda/Roubo 1,19 | —

47)Adequada Separagéo dos Ambientes 1,16 | —
48]Obter Informacdes Diferenciadas em Fungéo da Parceria 1,12 | —
49]Possuir Politica de Preservagdo Ambiental 1,08 | —
50]Cumprimento dos Prazos Acordados da Execugéo dos Sevigos 1,07 | —
51]Boa Prestacédo de Informagdes Preliminares 1,07 | —
52]Encontros Periddicos entre Lab./Empresas 1,07 | —
53]Fluxo Adequado do Processo 1,03 | — |
54]Bom Sistema para Estabelecer Pedidos de Servigo 1,03 | —
55]Bom Sistema de Empréstimos 0,98  —
56]Receber Informagdes do Andamento do Servigo 0,96 | —
57]Capacidade de Desenvolver Trocas de Servigos Lab./Empresa 0,93  —
58]Boa Carteira de Clientes 0,89 | — |

59] Temperatura e Umidade Adequada 0,87  —

60JAmbiente Limpo 0,86  —

61]Boa Organizagédo por Setor 0,84  —
62]Bom Sistema para Alterar Pedidos de Servigo 0,83  —
63]Disponibilidade de Videos 0,82  —
64]Existéncia de um Sistema de Troca de Informagdes Tecnolégicas 0,81  —
65)Area Adequada por Setor 0,81  —
66]Disponibilidade de Jornais e Revistas Especializadas 0,80  —
67]Resultados Confiaveis dos Servigos de Consultoria 0,77  —
68]Facil Contato com Recursos Humanos 0,75  —
69]lluminagéo Adequada 0,75  —|
70]Boa Execugéo do Servigo de Consultoria 0,74  —
71]Tratamento das Informages Envolvidas na Consultoria de Forma Cq 0,74  —
72|Fécil Contato com a Equipe 0,73  —
73|Fécil Contratacéo dos Servigos 0,72  — |
74]Divulgacéo da Infra-Estrutura Disponivel 0,66 —
75]Asssociar Teoria e Prética 0,60  —
76]Ventilagdo Adequada 0,59 — |
77]Odor Agradavel 0,59  —
78]Baixo Nivel de Ruido 0,59  —
79]Bom Material Didatico 0,58  —
80]Infra-Estrutura Adequada para Receber Expanséo 0,57  —
81]Boa Motivagéo do Professor 0,54 —
82]Cumprimento dos Prazos Acordados do Servigo de Consultoria 0,53  —
83]Boas Condigbes de Ambiente: Ruido, Temperatura, Ventilag&o... 0,49  —
84]Adequada Carga Horéaria 0,48 —
85]Horérios Diversificados 0,47 —

86]Boa Qualificagéo do Professor 0,45 -

87]Cumprimento do Contetido Proposto 0,42 -

88]Bom Ambiente Fisico: Sala, Cadeiras, Mesas... 0,40 -

89]Receber Informacéo do Andamento dos Servigos de Consultoria 0,34
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ANEXO IX - PARETO DE PRIORIZACAO DAS
CARACTERISTICAS DA QUALIDADE

1]Participagéo no Mercado (%) 83,87 T T T T T
2|Nivel de Implementagdo do Sistema da Qualidade (%) 74,48 T T T T T
3]Possui Estabilidade Financeira (Sim/Nao) 69,87 T T T T T
4]Credenciado ao INMETRO (RBC/RBLE) (Sim/N&o) 66,01 T T T T T
5]No de Novos Servicos Cred. ao INMETRO RBC-RBLE / Ano 64,96 T T T T T
6]Marca do Produto/Servico (Boa/Ruim) 60,47 T T T T T
7|Relacdo Custo/Beneficio (Escala 0-10) 57,49 T T T T T
8]Plano de Manutencéo Preventiva/Corretiva (Sim/N&o) 57,86 T T T T T
9|Filiado & Rede Metrolégica/RS (Sim/N&o) 53,89 T T T T —

10]No de Novos Servicos Filiados RM/RS / Ano 52,64 T T T T T ]

11}Acertos nos Diagndsticos/Dados dos Servicos (%) 50,62 T T T T

12]Escala de Satisfacéo c/ a Organizacéo Interna (0 - 10) 45,94 —v—v—v—v_'

13]Processo de Producéo Organizado (0 - 10) 46,48 —v—v—v—v—'

14]Cumprimento dos prazos acordados p/ Servicos (%) 46,75 —y—y—y—y—'

15|Equipamento Disponivel por Servico (Sim/N&o) 45,63 —y—y—y—y—'

16|Existéncia de Setor de Pesq. Aplicada (Sim/N&ao) 42,47 _y—y—y—y—l

17|Plano de Desenvolvimento (Sim / Nao) 40,97 T T T 1

18]Tempo de Entrega do Servico Normatizado (horas) 39,11 T T T 1

19]No de Reclam. Ref. aos Servigos Prestados (No Reclam/Ano) 38,50 _y—y—y—'

20]No de Projetos Especiais/Ano 37,36 _y—y—y—'

21JUmidade do Ambiente (%) 37,77 _y—y—y—'

22| Temperatura do Ambiente (0C) 37,55 /M1

23|Plano de Calibracdo (Sim/N&o) EEIEE [ e ———

24]Contém Informacdes Normatizadas (%) 35,11 /F—————1

25]No de Servicos Desenvolvidos no Local (no) 30,81 I I 1

26]No de Normas Técnicas (no) 28,37 /———1

27]Acertos nos Diagnédsticos/Dados da Consultoria (%) 28,49 _,_,_l

28)Escala de Garantia de Confidencialidade (0 -100%) 24,15 /——3

29]Condicdes de Seguranca (0 - 10) 23,05 —,—,—'

30]Existéncia de Troca de Servicos (Sim/N&o) 22,28 —,—,J

31]Existéncia de Pol. de Preservacédo Ambiental (Sim/N&o) 21,58 —,—,J

32]Cumprimento dos prazos acordados p/ a Consultoria (%) 20,17 —,—|

33| Tempo p/ Estabelecer o Pedido de Servico (min) 20,97 - ]

34|Preco de Venda Competitivo (+5% a -25%) 18,48 _,_l

35]Tempo p/ Receber Orcamentos (min) 19,51

36]Existéncia Salas Ind. p/ Coord. e p/ Técnica (Sim/N&o) 17,77

37]No de Horas de Treinamento dos RHs (h/RHs/ano) 17,79

38]|Tempo de Entrega do Relatdrio/Certificado (h) 16,42

39]|Descontos em Funcéo da Parceria (%) 17,13

40]Escala de Satisfacdo com a Infra-Estrutura (0 - 10) 16,01

41]Correta Informacdes de Tipo de Servico Prestado (%) 15,70

42]Resistente a Quedas/Impactos (Sim/N&o) 14,54

43]No de Livros Especializados (no) 12,58

44]No de Prazos de Pagamento (no) 13,57

45]Protecdo Contra Umidade (Sim/N&o) 12,58

46]Lumens/m2 (lux) 11,62

47]Tempo de Entrega da Informacéo Principal (min) 11,01

48]Escala de Satisfagdo c/ Limpeza (0 - 10) 11,40

49]Tempo de Encaminhamento de Servigos (min) 11,29

50]Facilidade de Comunicacéo (Boa/Ruim) 10,87

51]No de RHs por Laboratério 10,27 [/

52[Nivel de ruido do ambiente (dB) 10,16 /]

53|Formacédo Académica da Equipe (Ruim-Excelente) 9,60] @

54|Escala de Garantia Confidencialidade Informacdes Consultoria (O -1 9,19] [/

55]Escala de Satisfacdo Qto a Motivacdo da Equipe (0 - 10) 9,56] /™

56]Escala de Satisfacdo c/ o Design (0 - 10) 9,05 @

57|Escala Satisfacéo c/ Aparéncia Visual das Maq. e Equip. (0 - 10) 8,92 @

58|Escala Satisfacédo ¢/ Odor (0 - 10) 8,30 @

59]Seguro Contra Perda/Roubo (Sim/N&o) 8,39 @

60]Escala de Satisfacéo com o Professor (0 - 10) 7,90 =3

61| Tempo p/ Localizar as Informagées (min) 6,94 =

62]Tempo p/ Realizar o Pedido de Literatura (min) 6,58 =3

63]Area Disponivel por Lab. (m2) 6,49 =3

64]No Publicagdes Periddicas/Trim 5,74 =

65]Acertos no Estabelecimento do Orcamento (%) 6.48] mm

66]Tempo do Processo de Embalamento (min) 597 =

67]Area Média Ocupada por Recurso Humano (m2) 560 =3

68]Tempo de Atendimeno ao Telefone (no de chamadas) 537 =

69]|Razdo de Ocupacédo pelo Mobiliério (%) 5.26]

70]Prestar Informacdes a respeito do andamento do servico (Sim/N&o) 4,57 /=

71]Tempo p/ Localizacéo da Informacéo Principal (seg.) 4,48 /=

72]Tempo p/ Contratacdo do Servico de Consultoria (horas) 4,18 o=

73]Acesso Rapido aos RHs dos Lab. (min) 3,70 =

74]Dimensdes do Documento (mm x mm) 3,60 =

75]No de Jornais e Revistas Especializadas (no) 3,26 =

76]Espessura do Papel para impressédo em preto (mm) 3,34 =

77|No de Videos Disponiveis (no) 2,85

78|No de Titulos Adquiridos/Ano 2,79 =

79]No de Artigos Técnicos Disponiveis (no) 2,21 5]

80]Tempo p/ Realizar o Pedido de Renovacédo (min0 2,46 a]

81]Espessura do Papel para impresséo de fotos (mm) 2,36 u]

82]No de Horarios p/ Atendimento 2,39 5]

83|No Médio de Exemplares / Livro 2,18 5]

84]No de Reclam. gto ao Humor dos RHs (no/semana) 2,00 o

85]Tempo p/ Empréstimo Literatura (dias) 1,83 o

86]Cor do Papel 1,48 0

87]Escala de Satisfacdo com o Contetdo Programatico (O - 10) 1,34 0

88]Area Disponivel para Expansao por Lab. (m2) 1,06 0

89]No de Formas de Pagamento (no) 0,18




ANEXO X - Correlacoes entre as Caracteristicas de Qualidade
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INo de Reclam. Ref. aos Servigos Prestados (No Reclam/Ano)

[No Publicagdes Periodicas/Trim

Caracteristicas de Qualidade

no Local (no)

Descontos em Funcio da Parceria (%)

[No de Horarios pl Atendimento
[No de Projetos Especiais/Ano

No de Servigos D
Nivel de

do Sistema da Qualidade (%)

Filiado a Rede Metrolégica/RS (SimNao)

Credenciado a0 INMETRO (RBCIRBLE) (Sim/Ndo)
[No de Novos Servicos Cred. a0 INMETRO_RBC-RBLE / Ano

[No de Novos Sewvigos Filiados RMRS / Ano
Plano de D

(Sim  Nao)

[Tempo p/ Estabelecer o Pedido de Servigo (min)

[Tempo p/ Receber Orcamentos (min)

do Orgamento (%)

No de Prazos de Pagamento (no)

lacertos no

No de Formas de Pagamento (no)
Existéncia de Troca de Servigos (SimiNao)
Possui Estabilidade Financeira (Sim/Nao)

[Existéncia de Pol. de Preservacéio Ambiental (Sim/Nao)

Existéncia de Setor de Pesq. Aplicada (Sim/Nao)

Participagao no Mercado (%)

(Boa/Ruim)

Plano de Manutengao Preventiva/Corretiva (SimiNao)
Plano de Calibragéo (SimiNao)

Marca do

Disponivel por Servigo (SimNao)
Escala Satisfacéo o/ Aparéncia Visual das Mag. e Equip. (0 - 10)

|Area Disponivel por Lab. (m2)

|Area Disponivel para Expansao por Lab. (m2)

Existéncia Salas Ind. p/ Coord. e p/ Técnica (Sim/Nao)
Processo de Producéo Organizado (0 - 10)

Condigdes de Seguranca (0 - 10)

Lumens/m2 (ux)

do Ambiente (oC)

Nivel de ruido do ambiente (dB)
Umidade do Ambiente (%)

Escala Satisfacéo o/ Odor (0 - 10)

Escala de Satisfagéo o a Organizagéo Intema (0 - 10)
|Area Média Ocupada por Recurso Humano (m2)

Escala de Satisfagao o Limpeza (0 - 10)
[Razéio de Ocupagao pelo Mobilidrio (%)

[Tempo de Entrega do Servico Normatizado (horas)

[Sequro Contra Perda/Roubo (Sim/Nao)

(min)
(Sim/Nao)

Protecéio Contra Umidade (Sim/No)

[No de Normas Técnicas (no)

[Tempo do Processo de
[No de Livios

Resistente a Q

[No Médio de Exemplares / Livio
[No de Titulos Adquiridos/Ano

[No de Artigos Técnicos Disponiveis (no)
[No de Videos Disponiveis (no)

[No de Jomais e Revistas

(no)

[Tempo p/ Localizar as Informagdes (min)
[Tempo p/ Realizar o Pedido de Literatura (min)

[Tempo p/ Realizar o Pedido de Renovacao (min0

[Tempo p/ Empréstimo Literatura (dias)
Escala de Satisfagao o 0 Design (0- 10)

Espessura do Papel para impresséo em preto (mm)
Espessura do Papel para impressdo de fotos (mm)

Cor do Papel

[Tempo p/ Localizagao da Informacéio Principal (seg)

Dimensdes do Documento (mm x mm)
Contém Informacdes

(%)

Prego de Venda Competitivo (+5% a -25%)

Relagio Custo/Beneficio (Escala 0-10)

[Facilidade de Comunicagéo (Boa/Ruim)

Escala de Satisfagao Qto a Motivagao da Equipe (0 - 10)

[Formagéo Académica da Equipe (Ruim-Excelente

[No de Horas de Treinamento dos RHs (/RHs/ano)

INo de RHs por Laboratorio

|acesso Répido aos RHs dos Lab. (min)

de Servigos (min)

Correta Informagdes de Tipo de Servico Prestado (%)

[Tempo de

[Tempo de Atendimeno ao Telefone (no de chamadas)
[No de Reclam. gto ao Humor dos RHs (no/semana)

(0-100%)

do ()
Prestar Informacdes a respeito do andamento do servico (Sim/Nao)

[Tempo de Entrega da Informagao Principal (min)

[Tempo de Entrega do Relat6rio/Certi
Escala de Garantia de C

dos Servigos (%)
razo0s acordados p/ Servicos (%)

Escala de Satisfagao com a Infra-Estrutura (0 - 10)

[Cumprimento dos

|acertos nos D

Escala de Satisfagao com o Conteiido Programético (0 - 10)

Escala de Satisfagao com o Professor (0 - 10)

[Tempo p/ Contratagéo do Servico de Consultoria (horas)

razos acordados p/ a Consultoria (%)

[Cumprimento dos

da Consultoria (%)

|acertos nos D

Informagdes Consultoria (0 -100%)

Escala de Garantia C:




74
028

1
0
0
4
6.10

ogsezuionf

P

ogseweidu) ap odwa. |

ogseueidw) ap apepinaq

8
1
148
7
7,
158
5.7
7
1
4,
7
47,71
1

eougodwl &

o10)

(%4007~ 0) BuOYNSU0D S30eWIOu| 3pe]

uapyu0D enUEIED 3p BlEds

25.45]

(36) BLIOYNSUOD P SOPEQ/S020SQUBEIQ SOU SOYEI)

2017

(96) euynsuod e /d sopepiode sozeid sop oluawudwnof

(sel0y) EUOINSUOD 3P 03IIBS 0P ORSeEIEAL0D /d odwa 7| o

(0T - 0) 105534014 0 Wod OEdR)SIES 3P BlEISH | A

(01 - 0) 09npWEIB0Id OPNAIOD O oD OBSejSIES 3P Eeds3

1501}

(0T - 0) BIMNASI-BHU| © WOD OBdE}SIES 3P efeds3]

4675

(96) sodnsas /d sopepiode sozeid sop ouawudwn ol

5057]

() sodinias sop s0pEQ/S0aSQUBEI] SOU SOLEd)

457]

(oBNjwiIS) 031135 0p ClUBWEPUE 0P Oyadsa) € S3gdewIO| EISaId

24.35)

(3600T- 0) 3pep!

19U3pIU0D 3p eUEIED 3P BlEsT|

1101}

(uw) jedioutsd ogdewsojul ep ebanu3 ap odwa)

15.42)

(4) opeayaojougIelay 0p ebaau3 3p odwa

200]

(eupwasou) sy sop Jown o olb “wejoay ap on| ~| o o) eo| - @

(sepeweyd ap ou) auojeaL oe ouawipualy ap odwall “lo| | | @ =

1120]

(uw) sodwias ap aruaweyEOUS 3p 0dwa |

1570]

(%) opeIsaid 03mas 3p 0diL 3p S303EWIOLUI EIBLO:

370]

(u1w) *qe s0p sy soe opidey ossao| 7 e | = o |~

1027}
3
1
3
T
3
3
1
1
3
1
T
1
9
3

ouoreioge1 sod sy 3p onf

17.79)

(oue/sHuJy) sHy s0p oWaweuIa1L 3p SeI0H 3p o

950]

(aware0xa-wn) adinb3 ep eaiwgpesy ogdewod|

o56]

(0T - 0) dinb3 ep oEdeNIOW © 1) OBE)SIES 3P BlEOS

1087

(winyyeog) oesediunwon ap apepioe-|

5749

(071-0®1e253) OOY3URE/OISND OEdeRY

18.40)

(%652~ © %65+) onmmadwod epua 3p 0daid

35.11]

(56) SepeznEWION S303EWIONUI W3IUO;

)

(+Bas) [ediouuid og3eusojul ep op3ez1e207 /d odwal

(ww x ww) oawnosog op sagsuaunq)

|aded op 1o

(ww) soi0} ap ogssasdus esed jaded op einssads3)

(ww) o1asd wa ogssaidus esed jaded op einssads3| |

(0T -0) uBisa@ 0 /o oedESIES 3p BIEasH

(sep) eamesan] ownsaidw3 /d odwal - af=

ui) ogdeAouaY ap OPIPad © sezieay /d odwa - o) - -

(uw) exnyesai 3p opipad o Jezieay /d odwal 0| EEENE B - -

(uw) sapsewsopu) se 12212207 /d odwa | B —|o|o) |- = - @

(ou) sepezijernads3 sejsinay 3 sreusor 3p on| o[ =[] [ o[~ [~ af - ||

(0u) sianuodsia s0apin 3p oN| ||~ o= - | -

(0u) sieuodsia soowd31 s0BRy ap oN| [ [~ [ (| | [ | |~

ouy/sopumnbpy sonyL ap on| [ [~ [ = [ | |~

219

o1 saredwaxa ap opam on| [ [~ ol = [ | |~

12:50]

(ou) sopezirerads3 soir ap oN|

25.37]

(0u) seawa3 1 sewion ap o

1259

(0eN/wis) 3pepILN B1U0D OESBI0I

1452)

(oeNjws) soweduisepand € aalsisay

ANEXO X - Matriz dos Servigos
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[Empréstimo elou transferéncia de material bibliografico

Reserva_de material bibliografico

Pedido de
especiais

Aprovacao relatériglcertificado
/enda de senvigos normatizados

de folders
[Andlise da situacao de clientes em débito na UNIJUT
30 do Plano de

tEcnicos de laboratbrios

Contratos onsutoas
Melhoria 0o sistena a qualija

bibiiotecarias
roieto de métodos e processos

20
Processamento técnico do material
Senvico de Referéncia Bibliografica

Orientacao para publicacao de documentos

Pesquisa de Mercado
programa 55

de cientes

Servigos de fotocopias

Disseminacao Seletiva da Informacao
Definigao de Orgamento/Forma e prazos de pagamento

Organizagao e Conservagao do material bibliogrfico

DsI
nélise e regisiro das condicdes de recebmento

Organizagao de visitas e eventos
/enda de senigos de consultoria
Propaganda e Marketing

Orientagao para envio G
Manuten

Melhoria e Manuter

Preparoe circul
Recebimento e

or

[Aendimento a0 telefone
[Treinamento do usuério

comunicagao
Biblioteca
Joe servios
capacitagao

fApoio




ﬂﬂ?}ﬂﬁ ANEXO XII - Pareto de Priorizagdo dos Servigos
IPi*
1|Realizacdo do ensaio/analise 10,25 -
2]Manutencdo e Melhoria do sistema da qualidade 9,97 -
3]Capacitagéo dos Professores 9,40 -
4]Capacitagéo dos técnicos de laboratérios 8,44 I
5]Manutencéo predial/mecanica/elétrica 8,27 .
6'EmisséoNerifica9€\o e Aprovacao relatério/certificado 7,19 :
7|Manutencdo do programa 5S 6,10 ;
8]Desenvolvimento de projetos especiais 5,86 ;
9]Projeto de métodos e processos 5,51 :
10]Pesquisa de Mercado 4,77
11]Orcamento anual 3,92 '
12]Capacitacao das bibliotecarias 3,50 ' ]
13]Venda de servigos normatizados 3,48 : ]
14]Envio ao cliente dos resultados/instrumentos 3,22 L ]
15]Preenchimento do bloqueto e Analise pelo SEBRAE 3,21 " ]
16]Venda de servigos de consultoria 3,09 L 1
17]|Programacédo do servico 2,75 —‘—|
18]Preparo Ensaio/Analise e Analise/Registro preliminar da situacido amostra/instrume 2,74 —*—l
19]Processamento técnico do material bibliogréafico (registro e controle) 2,62 E
20JAnalise e registro das condi¢des de recebimento 2,44
21|Capacitacdo dos atendentes 2,30 —‘—|
22|Preparo e circulagdo de folders 2,23 —‘—|
23]Definicdo de Orcamento/Forma e prazos de pagamento 2,22 —‘—|
24]Orientagdo para envio da amostra/instrumento 2,06 —‘1
25]Organizacéo e Conservacédo do material bibliografico 2,05 —‘1
26|Melhoria e Manutengédo do Plano de Desenvolvimento 1,98
27|Propaganda e Marketing 1,91 —]
28|DSI - Disseminacéo Seletiva da Informacéo 1,85 —
29|Cadastramento de clientes 1,74 I —
30JOrientacédo para publicagdo de documentos 1,56 e —
31]Organizacédo de visitas e eventos 1,27 S —]
32| Treinamento do usuario 1,05
33JCadastramento do servigo 0,99 —
34JAdministracdo de Contratos (consultorias, prestacédo de servigos, SC&T.....) 0,99 —
35]Levantamento bibliografico (no acervo Unijui/on-line/CD-ROM) 0,98 —
36|Recebimento e Confirmacédo do Pedido de servigo/consultoria 0,97 —
37|Atendimento ao telefone 0,94 —
38JAnalise da situacéo de clientes em débito na UNIJUI 0,93 %
39|Empréstimo e/ou transferéncia de material bibliografico 0,93  E—
40]Orientacgéo e busca (Internet, intranet, ABNT, base de dados, local...) 0,88  —
41]|Reserva de material bibliografico 0,88  —
42]Servico de Referéncia Bibliografica 0,61  —
43|Comutagéo Bibliografica 0,53 —
44| Catalogacéo na fonte 0,49 ]
45]Preenchimento da NF e Cobranca 0,38 -
46]Servicos de fotocopias 0,28




ANEXO XIIl - Matriz dos Recursos Humanos e Infra-Estrutura
Recursos Humanos infra-Estrutura
2
: m m : D
(NIeRSDADE REGIONAL DO NCRCESTE s g ] 3 g
DSESTADS BORO RANDE B0 S g g T 8 3 £
© SEY GIRTIED PR @ [0 g [ @ & & 5 K]
o 3
g i § § § § g . % H z 3 . .
g b 3 g H g 2 2 g g N H ¢ H 3 5 g 8 g £ H 8 & i . 3
] g 4 g ] g z z s g 5 £ 5 g ] ¥ 5 = £ H A u e ]
5 g § 5 g : § § i 5 g g p g 5 : i : g £ £ £ E g 8 g g
2 e 2 2 £ £ E 5 & E B ] g
2 3 E E z E 2 2 g E g g § 8 g § g g 3 ki g z i 3 3 3 2
TPT™
20 telefone o T 3 T 3 o 3 T T
Organizagéo de visitas e eventos 3 9 3 3 3 3 9 1 1 9 9 3 3 3 3
c de clientes 1 9 1 3 1 1 1 3 3 3 3 1 9 1 1 3 3
servigos de fotocopias 1 1 1 3 9 1 3 9 1
[Preparo e circulagao de folders 3 1 3 9 1 3 9 1 9 9 1 3 9 3 3
técnico do material (registro e controle) 1 3 1 9 1 9 9
[Senvico de B Bib 3 9 T 3 9 3 T 3
X (no acervo Unjjui/on-ine/CD-ROM) 3 B T 3 3 B T T B
c &o Bib 9 9 3 3 T 9 T 9
T do usuanio T B B 3 T 3 T T T 3
[Orientagao e busca (Internet, intranet, ABNT, base de dados, local...) 9 9 T 3 9 3 3
[Empreé elou & de material T 9 9 T 3 T T T 3 T 9
[Reserva_de material 9 9 T 3 9 3 3 T 9
c &o na fonte T 3 B 3 3 T B
o doe C do material T 9 9 3 T 9 T 9
DSI-D &o Seletiva da & 9 9 3 T 9 3 3 3 3 9 T
c do servigo T 3 9 T 3 3 3 3 T 9 3 3 9 9 9
o &o para envio da umento T T 3 3 9 3 3 3 3 3 T T 3 9 9 9 T
[Analise e registro das condicdes de recebimento 9 3 3 3 1 3 3 1 1 1 9
&o do servico 3 3 9 T T 3 9 9
|Envio ao cliente dos umentos 1 9 3 3 1 1 1 1 9 3 9 9 9 3
[Definicao de O e prazos de pag T 9 9 3 T 9 3 3 9 9 9
eC &o do Pedido de ultora T T 3 B 3 T T 3 3 B B
[Preparo Ensaio/Analise e Analise/Registro preliminar da situagéo amostra/instrumento 9 9 3 1 9 3 1 9 9
&o do g 9 9 3 9 T 9 9
[E B 30 e ApI = 3 tificado T El 9 El 9 El
do bloqueto e Analise pelo SEBRAE 3 3 9 3 3 T T 9 3 3 3 T 9
[Analise da situacao de clientes em debito na UNIIUT 3 T 3 3 T 9 T 3 T T T T
da NF e Cobranca T 9 3 3 T 3 3 T 3 3
c &o das g T 3 3 3 T T T T T
c &o dos técnicos de laboratdrios 1 3 9 3 9 1 1 9 9 9 1 1
[Capacitago dos Professores 9 9 9 T T 9 9 9 T T
dos B B 3 B 3 T T B T T T T
[Melhoria e &o do Plano de Desen 3 T 3 9 9 3 T T 9 T 3 9
[Desenvolvimento de projetos especiais T 3 9 9 T T B T T T 3 3 3
[Venda de servicos T 3 3 3 9 T T T 9 T T T 3 3 9 3 9 9
[Venda de servicos de T 3 3 B B T T T T B T T 3 3 B B 3 B B
&o de Contratos (consultorias, prestagao de servigos, SC&T ... T T 9 9 T T 9 9 T T T 3 T T T
B0 e Melhoria do sistema da qualidade T 3 T T 3 T 3 B B T T B 3 T 3 3 T T 3 B 3
[Projeto de métodos e processos T T 3 9 3 3 3 3 T T T 9 9
[Orcamento anual 3 T T B B T 3 3 T T 3 3 B
para &o de documentos 3 3 3 3 T T
Pesquisa de Mercado 1 1 3 9 9 9 3 1 9 1 1 1 3 3 3 1 9 3
[Propaganda e Marketing 3 1 3 3 9 1 9 9 3 1 9 1 9 3 1 1 3
a a 6 9 3 3 3 9 9 1 1 1 9 9
[Manutencao do programa 55 T 9 T 3 3 T 3 3 3 T 1 3 9 T 1 1 T T 9
Tmportancia IR] 0,39 71 0,29 122 2,07 128 314 2,90 .39 0,41 1,06 5.09 164 0,62820 231 7,20 181 155 T2 137 5.49 1,39 7.9 2,29 1,20 0,91 0,57
Avaliagao Custo Cj 2 T 2 15 T 2 T 05 05 2 T 05 2 15 2 T T 15 T 2 05 15 05 15 05 05 2
Avaliagao Dificuldade Implantagao L] 0.5 T 2 15 T 2 T 0.5 0.5 2 T T 2 2 2 2 2 15 2 2 T 2 15 15 2 0.5 T
Priorizacao dos Recursos Huamanos e Infra-Estrutura IRj* 039 171 095 183 207 297 514 245 519 052 106 5.60 529 109 462 10,19 256 232 204 273 388 241 655 EYY) 1a0 045 051




ANEXO XIV - Matriz dos Custos dos Recursos Humanos

X
e g s
2 2 B 5
& 2 3 &
] S S o
3 g bt o g P
o o £ B B g E o s
g 2 3 H H £ 2 g
5 5 5 5 8 8 2 5 k @
Matriz dos Custos dos Recursos Humanos ® 3 2 3 3 3 ] ] E £
2 2 2 2 2 I 2 2
Soma das relagoes 23 30 7 118 70 60 2 168 31 B 142 21 Custo
Quantidade| 1 1 1 1 1 4 2 4 1 1 1 1 parcial
Salario + Encargos 503 881 550 250 180 180 814 13,70 20,00 180 814 19,00 45 dos
% tempo de & 0,80 0,40 0,20 0,80 0,50 0,30 1,00 1,00 0,20 0,20 1,00 1,00 0,50 servigos x RH
Custo Mensal 4,82 3,52 110 3,60 0,9 0,54 32,56 54,80 16,00 036 8,14 19,00 2.25
20 teletone 189 0.06 [ 0,01 003 2,10
o 30 e visitas & eventos 063 053 011 0,02 003 120 0.5 2.78
C de dientes 021 053 033 0,04 0,02 0,01 0,49 0,10 003 040 2.16
[Servigos de 004 0,04 0,01 0,02 0,10 0.08 0,30
|Preparo e circulagao de folders 0.3 0,01 147 0,86 0,01 0,64 120 232
Técnico do material {registio & controle) 0,04 0,02 0,07
[Servigo de Referéncia BbTografica 0.3 0.07 0,10 0.30
E (N0 acervo Uniufion-Tine/CD-ROM) 0.3 0,07 0,10 0,30
Comutagao Bibliografica 0,40 0,07 0,47
[Treinamento do usuario 0.06 0,40 0,07 0,02 0,55
Grientagao e busca (Internet, intranet, ABNT, base de dados, 1ocal..) 0,40 0,07 0,01 0,48
Empréstimo elou Encia de material 0.06 0,40 0,07 0,01 0,54
Reserva_de material 0,40 0,07 0,01 0,48
Catalogagao na fonte 0,04 0,02 0,07
G ZoeC 30 do material 0,06 0,40 0,07 0,02 0,10 0,65
DS -D 30 Seletiva da = 0,40 0,07 0,02 0,10 0,59
= 4o sevico 021 018 0.07 0,10 003 0,64 040 163
Grientagao para envio da 021 0,06 0,02 168 730 029 003 040 7.05
[Andlise e registro das condigoes de 0,07 163 147 0,29 013 358
30 do semvigo 0,02 163 2,40 0,10 013 6.28
[Envio ao cliente dos 0.06 0,07 163 147 0,10 013 345
Definigao de O © prazos de 054 2,40 0,86 040 5,20
e C 30 do Pedido de 0.06 0,01 147 0,86 040 2.79
Preparo Ensaio/Analise ¢ ATAlise/Registro preliminar Ga siuagao 7,88 2,40 0,29 5,57
Reallzagao do ensalolanalise 758 730 029 557
Emissao 30 ¢ ApTovaga Griolcertiicado 054 730 0,56 5,80
0 bloqueto & Andlise pelo SEBRAE 018 [ 0,07 16 147 0,10 013 368
[Andlise da situagao de clientes em dgbito na UNIIUT 0.18 0,01 147 029 001 120 315
da NF ¢ Cobranca 0.06 033 0.02 003 013 0,58
Capacitagao das bibliotecanas 0,04 0,02 0,07
C 30 dos t6cnicos de 1aboraiorios 054 147 0,86 040 327
Capacitagao dos Professores 0,86 120 2.06
Capacitagao dos atendentes 053 0,07 0,29 120 2.09
Melhoria Z0 do Plano de Desenvolvimento 0,02 054 147 0,86 120 2,09
Desenvolvimento de projetos especiais 054 147 0,56 120 707
Venda de servicos 021 163 147 0,29 T3 013 565
Venda de servicos de 021 16 147 0,56 103 013 0,08 5,31
de Contratos prestagao de sevigos, SCAT...) 0,06 0,49 0,86 120 0,08 2,69
30 & Melhoria do sistema da qualidade 021 0.18 004 0,04 0,02 0,01 163 7,40 0,86 001 021 120 0.5 5,07
Projeto de metodos e processos 0,01 054 147 0,86 040 3.8
Greamento anual 0.18 0,01 0,49 0,86 120 273
Grientagao para Fode 0,02 0,29 0,31
Pesquisa de Mercado 021 0,01 147 0,86 193 120 5,67
Propaganda e Marketing 063 0,49 0,29 0,64 120 3.5
3 Tmecanicaleletica 758 147 029 040 0.5 7.7
00 programa 55 021 053 004 0.3 0,02 0,01 163 147 029 001 021 040 0.5 5,70




ANEXO XV - Matriz dos Custos da Infra-Estrutura

Y
£
k|
rdl . l‘lg ] 2
AL LY L o
L D) Gl O 5
O ETADO D OROSADE DO 3 g 8 g ] g g 5
§ H _ 5 ki k! < £ £
2 3 5 © s ® 3 3 3 H . 3
° ® 2 g X £ S ¢ o £ 2 o
K] El H g s < - =} e ] 2 5
g g 3 5 g K = g = £ ] s 3
MATRIZ DE CUSTOS - INFRA-ESTRUTURA 3 K 3 £ = s : 2 3 g E] °
Soma das relagoes| 47,00 101,00 248,00 57,00 64,00 47,00 115,00 88,00 191,00 137,00 42,00 35,00 29,00 Custo CUSTO
Custo de aquisicdo 19,51 0,10 3,00 0,40 0,80 28,88 0,18 1000,00 0,15 11552 0,72 10,50 15,30 0,22 parcial TOTAL
Periodo de amortizagao (anos)] 20,00 6,00 0,60 5,00 5,00 20,00 10,00 20,00 5,00 15,00 5,00 10,00 5,00 1,00 dos DOS
Custo de ope.&man.(més) 0,80 0,21 1,50 1,60 0,20 0,10 0,01 34,80 0,01 0,10 0,02 0,10 1,50 0,45 servigos SERVICOS
%de tempo dedicado| 0,30 0,80 0,90 0,90 0,05 0,10 0,20 0,80 0,80 0,80 0,60 0,40 0,90 0,90 x
Custo Mensal, 0,26 0,17 1,73 145 0,01 0,02 0,00 31,17 0,01 0,59 0,02 0,08 1,58 0,42 infra-estrutura
ao telefone 0,05063 0,00034 0,00311 0,01453 2,17
] 40 de visitas e eventos 0,01688 0,01507 0,00696 0,00003 0,00102 0,02796 0,00042 | 0,00536 | 0,13539 | 0,04360 3,03
C. de clientes 0,01688 0,00502 0,02087 0,02537 0,00150 0,00047 0,00003 0,00034 0,00932 0,00042
rSElVIQDS de fotocopias 0,00502 0,06260 0,00017
IPlEpalD e circulacao de folders 0,00167 0,06260 0,00150 0,27107 0,00034 0,02796 0,00042 | 0,00536
| técnico do material (registro e cf 0,00167 0,06260 0,02537 0,00150 0,00028
|§EIVIQD de Referéncia Bibliografica 0,01688 0,06260 0,00050 0,00003 0,00042
x (no acervo Unijui/on-line/CD-ROI 0,01688 0,00502 0,06260 0,00017 0,00011 0,00126
[Comutacao Bibliografica 0,00502 0,02087 0,00017 0,00028 0,00011 0,00126
Treinamento do usuario 0,00563 0,00502 0,00696 0,00017 0,00014 | 0,00536
Orientacéo e busca (Internet, intranet, ABNT, base de dados] 0,01688 0,06260 0,00050 0,00141
E é elou é de material 0,01688 0,00167 0,00696 0,00017 0,00009 0,00011 0,00126
Reserva de material 0,01688 0,01507 0,02087 0,00009 0,00011 0,00126 0,53
C. 40 na fonte 0,01507 0,02087 0,00009 0,00011 0,00126 0,10
€] 40 e C a0 do material 0,06260 0,00017 0,00028 0,714
DS - Di 40 Seletiva da & 0,06260 0,07611 0,00050 0,00009 0,00034 0,00126 | 0,00179 0,73
C. do servico 0,01688 0,00167 0,06260 0,07611 0,00050 0,00028 0,00102 0,00126 1,79
Orientacédo para envio da 0,01688 0,00502 0,00696 0,00003 0,81322 0,00102 0,02796 0,00126 0,01453 7,93
|Analise e registro das condicbes de 0,00502 0,02087 0,02537 0,00017 0,27107 0,02796 3‘94|
40 do servico 0,02087 2,43965 0,02796 8,77
[Envio ao cliente dos 0,00563 0,00696 0,22832 0,00009 0,00102 0,02796 0,00126 0,13539 &Eﬁl
[Definicao de O e prazos de 0,00167 0,06260 0,07611 0,00009 2,43965 0,02796 0,00126 S‘EEI
e Ci 40 do Pedido de 0,00563 0,00696 0,07611 0,00009 0,00102 0,00126 2,88
[Preparo Ensaio/Analise e Analise/Registro preliminar da situl 0,00167 0,06260 0,07611 0,00003 2,43965 0,02796 12,18]
40 do a 0,06260 0,00017 2,43965 0,02796 12,10]
[Emissa 40 e Apl a 0 tificado 0,06260 2,43965 0,02796 8,33
do blogueto e Analise pelo SEBRAE 0,06260 0,07611 0,00009 0,00034 0,00311 0,00126 3,82
[Analise da situagao de clientes em débito na UNIJUI 0,00167 0,02087 0,02537 0,00003 0,00011 0,00179 3,20
da NF e Cobranca 0,00502 0,07611 0,00017 0,00009 0,00034 0,66
Capacitagao das bibliotecarias 0,00502 0,02087 0,00017 0,00003 0,00311 0,00014 | 0,00179 0‘10|
C. a0 dos técnicos de 0,06260 0,02537 0,00017 0,00422 2,43965 0,02796 0,00014 | 0,00179 S‘EEI
[Capacitacdo dos Professores 0,06260 0,02537 0,00017 0,00422 2,43965 0,02796 0,00014 | 0,00179 4,62]
C. 40 dos 0,02087 0,02537 0,00017 0,00422 0,27107 0,00311 0,00014 | 0,00179 2,41
[Melhoria e do Plano de D¢ 0,02087 0,02537 0,00017 0,00422 0,27107 0,00932 0,01607 4,44]
[Desenvolvimento de projetos especiais 0,00563 0,00167 0,06260 0,02537 0,00017 0,00047 0,81322 0,00932 0,00536 5,00
[Venda de servicos 0,00563 0,00167 0,06260 0,02537 0,00017 0,00047 0,81322 0,00034 0,02796 0,00042 0,40616 | 0,13081 7,13
[Venda de servigos de 0,00563 0,00167 0,06260 0,02537 0,00017 0,00141 0,81322 0,00102 0,02796 0,00042 0,40616 | 0,13081 4,17]
40 de Contratos prestacao de serv| 0,00563 0,01507 0,06260 0,02537 0,00017 0,27107 0,00034 0,00311 0,00179 | 0,04513 3,12
40 e Melhoria do sistema da gualidade 0,00167 0,02087 0,07611 0,00017 0,00003 0,81322 0,02796 0,00536 10,01]
[Projeto de métodos e processos 0,00502 0,02087 0,07611 0,00017 0,00047 0,00003 2,43965 0,02796 5,85|
[Orcamento anual 0,00167 0,02087 0,07611 0,00017 0,00003 0,81322 0,00932 0,01607 3,67
Orientacéo para a0 de 0,00502 0,02087 0,00017 0,00047 0,34
[Pesquisa de Mercado 0,01688 0,00167 0,06260 0,02537 0,00017 0,27107 0,00034 0,00932 0,00042 | 0,00179 | 0,40616 | 0,04360 6,51
e Marketing 0,00563 0,01507 0,06260 0,07611 0,00017 2,43965 0,00011 0,02796 0,00042 | 0,00179 | 0,04513 | 0,04360 5,97
a 0,01507 0,00696 0,02537 0,00017 2,43965 0,02796 10,30]
do programa 5S 0,00167 0,00696 0,02537 0,00003 0,27107 0,02796 S‘OEI




ANEXO XVI - Pareto dos Custos dos Servigos

1|Preparo Ensaio/Analise e Analise/Registro preliminar da situagdo amostra/instrumento 12,18 - -
2[Realizagio do ensaio/analise 12,10] - -
3|Propaganda e Marketing 10,30 - -
4]Administragdo de Contratos (consultorias, prestacao de servigos, SC&T.....) 10,01 T T
5|Defini¢cdo de Orcamento/Forma e prazos de pagamento 8,81 - -
6]Programacao do servigo 8,77| - -
7|Emisséao/Verificacdo e Aprovagao relatério/certificado 8,33] - -
8|Orientacéo para envio da amostra/instrumento 7,93] - -
9]venda de servicos normatizados 7,13 T T

10]Orientacéo para publicagdo de documentos 6,51] I I

11]Manutengdo predial/mecanica/elétrica 6,03] I I

12|Manutengao do programa 5S 6,03 - -

[13[Pesquisa de Mercado 5,97 : :

14]Manutengéo e Melhoria do sistema da qualidade 5,85 ; ;

15]Capacitacao dos técnicos de laboratérios 5,83] ; ;

[ 16]Desenvolvimento de projetos especiais 5,00 I I

17]Preparo e circulagéo de folders 4,70 I I

18]Capacitacdo dos Professores 4,62] I I

19]|Melhoria e Manutencéo do Plano de Desenvolvimento 4,44 .

20]Analise e registro das condigdes de recebimento 3,94 . ]

21|Envio ao cliente dos resultados/instrumentos 3,85' .

22|Preenchimento do bloqueto e Andlise pelo SEBRAE 3,82 ‘

23|Projeto de métodos e processos 3,67 ;

24]Anélise da situacéo de clientes em débito na UNIJUI 3,20 ‘

25]Venda de servicos de consultoria 3,12 :

26]Organizacéo de visitas e eventos 3,03] :

27|Recebimento e Confirmacéo do Pedido de servigo/consultoria 2,88 :

28|Capacitagao dos atendentes 2,41]

29|Cadastramento de clientes 2,24

30|Atendimento ao telefone 2,17 ]

31]|Cadastramento do servico 1,79

32|DSI - Disseminacédo Seletiva da Informacéo 0,73]

33|Organizacéo e Conservagdo do material bibliogréfico 0,71]

34]Preenchimento da NF e Cobranga 0,6€|

35| Treinamento do usuério 0,57 3

36]Empréstimo e/ou transferéncia de material bibliografico 0,54 —

37|Orientat;éo e busca (Internet, intranet, ABNT, base de dados, local...) 0,56] 3

38]|Reserva de material bibliografico 0,53| @

39]Comutacao Bibliografica 0,50] @

40]Levantamento bibliografico (no acervo Unijui/on-line/CD-ROM) 0,38] (3

41]Servico de Referéncia Bibliografica 0,38] [T

42]Servicos de fotocépias 0,37| (3

43]|Orcamento anual 0,34] I3

44]Processamento técnico do material bibliografico (registro e controle) 0.16| ]

45|Catalogacéo na fonte 0,101 @

El(:apacitagéo das bibliotecarias 0,10]




ANEXO XVII - Relacionamento da Importancia com o Custo

annpat
Imp Custo

Atendimento ao telefone 0,76 2,17
Organizagéo de visitas e eventos 1,02 3,03| ==
Cadastramento de clientes 1,40 2.24|
Servigos de fotocopias 0,22 0,37| Ba
Preparo e circulagéo de folders 2,40 4,70 L
Processamento técnico do material bibliografico (registro e controle) 2,82 0,16 —
Servigo de Referéncia Bibliografica 0,81 0,38| ==
Levantamento bibliografico (no acervo Unijui/on-line/CD-ROM) 1,12 0,38| ==
Comutacao Bibliografica 0,50 0,50 =
Treinamento do usuario 1,39 0,57 m——]
Orientacdo e busca (Internet, intranet, ABNT, base de dados, local...) 1,16 0,56 —]
Empréstimo e/ou transferéncia de material bibliografico 0,75 0,56 =
Reserva de material bibliografico 0,71 0,53 =
Catalogacdo na fonte 0,39 0,10 =
Organizagédo e Conservagdo do material bibliografico 2,21 0,71 ]
DSI - Disseminacédo Seletiva da Informacdo 1,99 0,73
Cadastramento do servico 0,92 1,79
Orientacdo para envio da amostra/instrumento 2,21 7,93 1
[Analise e registro das condi¢cdes de recebimento 2,27 L] | m——
Programagcéo do servigo 2,96 8,77 aamemee——— o Imp]
Envio ao cliente dos resultados/instrumentos 2,60 3,86 m—— Custo
Definicdo de Orgcamento/Forma e prazos de pagamento 2,54 8.8l | ameme——o
Recebimento e Confirmagéo do Pedido de servigo/consultoria 0,78 2,88 |
Preparo Ensaio/Analise e Analise/Registro preliminar da situacdo amostra/instrumento 2,55 12,18| eeee——o
Realizagcdo do ensaio/analise 13,51 12,10 L
Emisséao/Verificacdo e Aprovacao relatorio/certificado 9,48 8,33 -
Preenchimento do bloqueto e Analise pelo SEBRAE 3,67 R e —
/Andlise da situacéo de clientes em débito na UNIJUI 0,75 3,20
Preenchimento da NF e Cobranca 0,31 0,66 =
Capacitagdo das bibliotecéarias 3.76] 0,10]
Capacitagéo dos técnicos de laboratérios 13,62 5,83 "
Capacitagdo dos Professores 15,17 4,62 L
Capacitacédo dos atendentes 2,48 2,41 ————_—_—m—myi—y
Melhoria e Manutencgéo do Plano de Desenvolvimento 4,51 4,44 L
Desenvolvimento de projetos especiais 7,72 5,00 L
Venda de servicos normatizados 7,95 7,13 L
Venda de servigcos de consultoria 7,04 4,17 I
Administracéo de Contratos (consultorias, prestacdo de servicos, SC&T.....) 1,60 3,12 — —
Manutencédo e Melhoria do sistema da qualidade 13,13 10,01 L ]
Projeto de métodos e processos 7,26 5,85 .
Orcamento anual 5,16 3,67 ‘
Orientagdo para publicacdo de documentos 1,26 0,34| m—
Pesquisa de Mercado 7,70 6,51 -
Propaganda e Marketing 3,09 5,97 : =
Manutencédo predial/mecanica/elétrica 10,90 10,30 :
Manutencdo do programa 5S 4,93 6,03




ANEXO XVIII - Planos de Melhoria da Qualidade

PLANO DE MELHORIA DAS CARACTERISTICAS DA QUALIDADE

item da caracteristica da qualidade - O qué

Onde

Por que

Quem

Como

Quando

Participagdo no Mercado (%)

Na Regido Noroeste do Estado do RS

Para garantir um fluxo de caixa minimo
e uma utilizag&o continua da estrutura laboratorial

Coord. de Laboratérios
DUARTE, Luiz Carlos S.
DUARTE, Luiz Carlos S.

PELLIN, Adonis

# Manutencao/Ampliacao dos servigos filiados & RM/IRS
# Elaboragéo de um plano estratégico para a prestacéo de servicos
# os dos

# Elaboracéo de um plano emergencial de vendas

A partir de marco/2001 a cada 1.1/2 ¢
A partir de abril de 2001
A partir de abril de 2001
A partir de abril de 2001
A partir de abril de 2001

Nivel de Implementacéo do Sistema da Qualidade (%)

No UNImetro (bases Panambi e ljuf)

A existencia de um excelente sistema da qualidade implementado, colabora
para que aconteca o rompimento de barreiras de entrada neste
mercado competitivo

DUARTE, Luiz Carlos S.

DUARTE, Luiz Carlos S.

DUARTE, Luiz Carlos S.

7 Para a filiacao de novos servicos 8 RM/RS deve atender o disposto na RM - 09
Critérios de Avaliagao para Filiagao e o disposto na RM -42 Lista de Verificagdo
para Auditorias de Sistemas da Qualidade

# Garantir no Orgamento Anual, recursos financeiros para a manutengéo do S. Q

# Quando da revisao do Plano Estratégico da FIDENE/UNIIUI, garantir
incluséo de enfoques voltados para a qualidade nos negécios rentaveis

A solicitacao pode ser realizada em ¢
quando da realizacéo da auditoria de
A cada 1.1/2 anos filiar novos servicc
Anualmente (Dezembro de cada ano

A cada 5 anos (proxima revisao em 2

Possui Estabilidade Financeira (Sim/Nao)

Gerencia da Prestagéo de Servigo

Para estabilizar a situacéo financeira do UNImetro e
permitir manutengéo e investimentos por conta de sua

SACKSER, Gilberto
PELLIN, Adonis
KOTLINSKI, Elizeu

# Desenvolver Pesquisas de Mercado de forma constante
# Implementar o Plano de Vendas
# Implementar o Plano de Marketing

Anualmente
A partir de julho de 2001
A partir de julho de 2001

proprio rubrica orcamentaria DUARTE, Luiz Carlos S. # e gerencial A partir de julho de 2001
Coord. de Laboratérios # Buscar recursos financeiros em fontes de financiamento de C & T Acompanhar os editais de forma sisté
Coord. de L 6 # Garantir recursos minimos no programa. (Dezembro de cada ano

Credenciado ao INMETRO ()RBC/RBLE) (Sim/n&o)

Coordenagéo do Sistema
da Qualidade

Aumentar a credibilidade dos servigos prestados e facilitar a penetragéo
no mercado

PELLIN, Adonis.
DUARTE, Luiz Carlos S.
DUARTE, Luiz Carlos S.

# Implementar um plano de melhoria continua nos processos dos servigos filiados
# Adaptar o sistema da qualidade ao disposta na norma ISO/IEC 17025
# Atingir o 100% no processo de avaliacao da Rede Metrolégica RS

A partir de junho de 2001
A partir de marco de 2001

PLANO DE MELHORIA DOS SERVICOS

—Oque

Onde

Por que

Quem

Como

Quando

Realizag&o do ensaio/analise

No UNImetro (bases Panambi e Ijuf)

Para garantir a qualidade dos servigos prestados e consolidar
a imagem de laboratorios de referéncia

PELLIN, Adonis -

SACKSER, Gilberto - Materiais

MUENCHEN, Roque -

# D um plano de interno

Quimica um plano de externo para

A partir de maio de 2001
Manter e aperfeicoar o plano de capacitagéo existente

SANTOS, Anténio J. - Elétrica

# D
# Realizar auditorias de processo, conforme procedimento RU-23

Manter o plano de auditorias do
sistema e de processo

Manutencéo e Melhoria do sistema da qualidade

N&o basta somente um Sistema da Qualidade implementado,
e deve-se buscar a melhoria continua no sistema, como forma

No UNimetro (bases Panambi e ljuf)

de colaborar com a melhoria da imagem bem como
com o crescimento da UNIJUI/UNImetro.

DUARTE, Luiz Carlos S.

[# Para a manutencao da filiacao a RM/RS deve seguir os padroes estabelecido na
RM - 40 Critérios para Manuten&o da filiagao
# Garantir no Orgamento Anual, recursos financeiros para a melhoria do S. Q

[Acada 1.1/2 a partir da data da auditoria de filagao

Anualmente (Dezembro de cada ano corrente)

# Quando da revisao do Plano Estratégico da FIDENE/UNIJUI, garantir
inclusao de enfoques voltados para a melhoria dos padrées da qualidade

A cada 5 anos (proxima revisao em 2006)

Capacitacéo dos Professores

Professores alocados na Campus
Panambi e ljui do DeTEC

Os servicos prestados requerem conhecimentos

e, além disso os

como dos

atuam

de servigos

Coordenadores do Colegiado
EGM e EGE

# Mantendo o programa de saidas para mestrado e doutorado, que esta em
andamento

De acordo com o cronograma ja estabelecido

Capacitacéo dos Técnicos Técnicos alocados ao UNImetro Permitir o de servios Coord. dos Lab.; Professores # Garantir recursos financeiros no orcamento programa Dezembro de cada ano
Manutencéo Predial/Mecanica/Elétrica No UNImetro (bases Panambi e ljui) Manter em boas des as maquinas e SACKSER, Gilberto # D e um Plano de a A partir de maio de 2001
PLANO DE MELHORIA DOS RECURSOS HUMANOS E INFRA-ESTRUTURA
Recurso de Infra-Estrutura - O que Onde Por que Quem Como Quando
[ARAUJO. Valdir Bolico - Materiais
Os sistemas utilizados nos laboratérios estao cada vez mais ECKHARDT, Moacir - Metrologia # Ligar em rede os em cada 6

Computador

No UNImetro (bases Panambi e ljuf)

mais
Soma-se a esta situagéo a crescente necessidade de diminuiao

de tempo

para

FELDMANN, Gerson - Quimica
KOTHINSKI, Eliseu - Elétrica

# Adquirir novos computadores para cada laboratério

# A partir de julho de 2001.

Estrutura Predial de Laboratério

No UNImetro (bases Panambi e ljuf)

Com as

investir em recursos tecnolégicos, para no

a estrutura operacional com tecnologia atualizada.

Os laboratorios necessitam de estrutural predial diferenciada para
permitir uma expans&o e/ou adequacéo dos servicos prestados.

[ARAUJO. Valdir Bélico - Materiais
ECKHARDT, Moacir - Metrologia
FELDMANN, Gerson - Quimica
KOTHINSKI, Eliseu - Elétrica

# Buscar recursos junto aos 6rgaos de fomento (nacionais e internacionais),
devendo para tando acompanhar as datas fixadas pelos editais.
# Estabelecer parcerias com as empresas.

# Conforme datas fixadas pelos editais.

# Sempre que necessario desenvolver
projeto especial

Ramal Telefonico

No UNImetro (bases Panambi e ljuf)

A

da a0 ser

com maior qualidade é parte do diferencial que deve
implementada pelo UNImetro.

de forma rapida e

Coord. de Laboratorios

# Disponibilizar ramais telefonicos em cada sala dos laboratérios.
# Instalar sistema de comunicacdo ambiente.

# A partir de agosto de 2001
# A partir de agosto de 2001

Maquinas e Instrumentos de Laboratério

No UNImetro (bases Panambi e ljuf)

Manter a atualizagao tecnolgica e garantir servigos

de qualidade

Coord. de Laboratorios

# Acompanhar a edicgo de editais pelas fontes de financiamento
| parcerias com as o

# Esta atividade deve ser continua




Melhoria na
Infra-estrutura

Computador

Estr. Predial
Lab.

ANEXO XIX — Arvore de relacionamento para os itens priorizados

Ramal Tefef.

Mag. Instrum.

Lab.

Melhoria Administrad.
dos RHs
Melhoria Realizacdo

dos Servicos

Participacao
no Mercado

Atendimento da

Qual. Demand.

==
-

Ensaio/Analise

Capacit.
Tec. Lab.

Credenciado ao
INMETRO

~

Manut. Predial/

—=

-=
e

Financeira

Possui Cred. Boa Relacdo
Inmetro Custo/Benefic.

Adequada Calib.
Maa./Eauin.

Mag./Equip.
Adea. n/ servico

= @ W W W @™

Possui Filiacdo
RM/RS




Anexo XX - Certificado de Filiacdo pela Rede Metrol6gica RS (CREMAT)

REDE .evureegereenes ~
METROLOGICA .L

IIIIIIIICIIIIIIIIIIRS /NMETHO e

EMPRESA CERTIFICADA 1308007
ASSOCIAGAO REDE DE METROLOGIA E ENSAIOS DO RIO GRANDE DO SUL
AV. ASSIS BRASIL, 8787 - CEP 91140-001 PORTO ALEGRE - RS - BRASIL FONE: (DDD) 051 347-8745 FAX: (DDD) 051 347-8700 - CGC: 97.130.207/0001-12
e-mait: redemetrologica@fiergs.org.br - intemet: http./Avww redemetroiogica.com.br

CERTIFICADO DE FILIACAO
N° 1304

A ASSOCIACAO REDE DE METROLOGIA E ENSAIOS DO RIO GRANDE DO SUL
concede ao Laboratério DE ENSAIOS MECANCOS/METALOGRAFICOS DA UNIJUI, localizado
na Av. Pref. Rudi Franke, nimero 540 - Panambi, a condigdo de Laboratorio filiado a essa Associagdo apds 0 mesmo ter
atendido aos requisitos exigidos pela mesma para a prestagdo de servigos conforme lista de servigos anexa.

RESPONSABILIDADES:
Do Laboratorio

*

Responsabilizar-se, de forma exclusiva, pelos laudos e/ou certificados emitidos;

*

Manter as condigdes técnicas do Laboratorio verificadas durante a visita de avaliagao;

*

Atender os requisitos exigidos no documento RM 33 - Procedimento para divulgagdo da filiagdo & Rede Metrologica RS;

Informar a Associagdo sobre as alteragdes que porventura vierem a ocorrer nos equipamentos,
instala¢oes e/ou recursos humanos qualificados no processo de filiagao;

Receber os avaliadores da Associagdo para as visitas periodicas de avaliagao;

*

Atender as a¢des corretivas registradas no documento RM 11 - Relatorio de Avaliagfo.
Da Associagdo
* Realizar as avaliagdes periddicas para manutengao da filiagéo;

* Manter o laboratdrio informado sobre alteragoes em documentos controlados, dos quais o laboratorio ¢
destinatario de copia;

* Emitir novo certificado de filiagao sempre que houver alteracao na lista de servigos.

Validade

O nio atendimento a qualquer das condi¢des previstas no processo de Filiagao tornam sem validade
o presente Certificado.

Porto Alegre, 2 de maio de 2001

s

Valdir Bélico |Aratjo
Responsavel pelo [Laboratério




Sl e
METFIDLDGICA

Illlllllllllllllllllls EMPRESA CERTIFICADA 1S0-8007

ASSOCIAGAO REDE DE METROLOGIA E ENSAIOS DO RIO GRANDE DO SUL
AV. ASSIS BRASIL, 8787 - CEP 91140-001 PORTO ALEGRE - RS - BRASIL  FONE: (DDD) 051 347-8745 FAX: (DDD) 051 347-8700 - CGC: 97.130.207/0001-12
e-mail: redemetrologica@fiergs. org.br - Intemet: http:/Avww.redemetrologica.com.br

LISTA DE SERVICOS

CERTIFICADO DE FILIAGAO
N° 1304

TH

DNV

Laboratério: DE ENSAIOS MECANICOS/METALOGRAFICOS

ITEM SERVICO FAIXA DE INCERTEZA DE
(CALIBRACAQ) MEDICAO MEDICAO (+)
01 Ensaio de Trag3o em corpo plano NBR 6152/92, NBR 6673/81
02 Ensaio de Tragdo em corpo cilindrico NBR 6152/92, NR 6673/81
03 Andlise Microestruturas de ago NBR 9208/94, NBR 11568/90,
NBR 13285/95, NBR 13286/95
04 Determinagdo de Tamanho de grio em Materiais Ferrosos ~ NBR 11568/90
05 Determinagdo do Nivel de Inclusdes em Materiais Ferrosos  NBR 9208/94, NBR 13285/95
Porto Alegre, 2 de maio de 2001
S 7 W
/ A
Y73 S,
4--——Pao-Fei 50 Pressef =~ 777 Valdir Bélico Araijo

Responsavel pelo’Lahorat rio

=<

\




ANEXO XXI - Certificado de Filiagdo pela Rede Metrologica RS (LME)

-

FEDE . +vereegernnnses B
METROLOGICA ..L

llI.lt..ll‘ll-l-.lllIHS s pmgl

. EMPRESA CLATTICADA 1808007

ASSOCIAGAO REDE DE METROLOGIA E ENSAIOS DO RIO GRANDE DO SUL
AV. ASSIS BRASIL, 8787 - CEP 91140-001 PORTD ALEGRE - RS - BRASL  FONE: (DDD) 051 347-8745 FAX: (DDD) 051 347-8700 - CGC: 57.130.207/0001-12
@-mail: redematrologica@fiergs.org.be - Intemet: hitp:/iwww redemetrologica.com br

CERTIFICADO DE FILIACAO
N° 1306

A ASSOCIAGCAO REDE DE METROLOGIA E ENSAIOS DO RIO GRANDE DO SUL
concede ao Laboratério DE ELETRICIDADE DA UNIJUI, localizado na Rua S#o Francisco, 501 — ljui, a

condi¢do de Laboratério filiado a essa Associagdo apos o mesmo ter atendido aos requisitos exigidos pela mesma para a
prestagiio de servigos conforme lista de servicos anexa.

: RESPONSABILIDADES:
Do Laboratirio

* Responsabilizar-se, de forma exclusiva, pelos laudos efou certificados emitidos;

Munter as condigées técnicas do Laboratério verificadas durante a visita de avaliagao:
Atender o requisitos exigidos no documento RM 33 - Procedimento para divulgagio da filiagfio & Rede Mcﬁulégicu RS:

Informar a Associagdo sobre as alteragdes que porventura vierem a ocorrer nos equipamentos,
instulugdes e/ou recursos humanos qualificudos no processo de filinglo;

Receber os avaliadores da Associagdo para as visitas periodicas de avaliagio;

Atender s agdes corretivas registradas no documento RM 11 - Relatorio de Avaliagio.
Da Associagdo

* Realizar as avaliagdes periddicas para manutengdo da filiaglo;

* Manter o laboratério informado sobre allerages em documentos controlados, dos quais o laborutdrio ¢
destinatario de copia;

* Emilir novo certiticado de filiagdo sempre que houver alteragiio na lista de servigos.

Validade

O nio atendimento a qualquer das condigdes previstas no processo de Filiagio tornam sem validade
o presente Certificado.

Porto Alegre, 2 de maio de 2001
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Coordenador do Comitg Executivo Responsivel pelo Laboratorio
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EMPRESA CENTIFICADA 130 3007

ASSOCIAGAO REDE DE METROLOGIA E ENSAIOS DO RIO GRANDE DO SUL

AV. ASSIS BRASIL, 8787 - CEP 91140-001 PORTO ALEGRE - RS - BRASIL.  FONE: (DDD) 051 347-8745 FAX: (DDD) 051 347-8700 - CGC: 97.130 207/0001-12

e-mail: redemetrologica@fiergs.org.br - Intemnet: hitp:/Avww.redemetrologica.com br

LISTA DE SERVIGCOS

CERTIFICADO DE FILIAGAO

N° 1306

Laboratério: DE ELETRICIDADE DA UNLJUIi

Coordenador do Comit;‘/_’Exccutivo
f\\ /

ITEM SERVICO FAIXA DE INCERTEZA DE
(CALIBRACAQ) MEDICAO MEDICAO (+)
01  Tensdo Continua 330 mV 0,0045 mV
33V 0,000030 V
3V 0,00029 V
330V 0,0032 V
1000 V 0,029 V
02  Tensdo Alternada 330 mV -60 Hz 0,19 mV
3,3V-60Hz 0,00024 V
33 V-60 Hz 0,0028 V
330 V-60 Hz 0,033V
1000 V - 60 Hz 0,34V
03  Corrente Continua 3,3mA 0,00012 mA
33mA 0,0008 mA
330 mA 0,009 mA
22A 0,00023 A
1A 0,0025 A
500 A 0,13336 A
04  Corrente Alternada 330 pA - 60 Hz 035pnA
3,3mA-60 Hz 0,00081 mA
33 mA - 60 Hz 0,0077 mA
330 mA - 60 Hz 0,077 mA
22A-60Hz 0,00107 A
11 A-60 Hz 0,0074 A
500 A-60 Hz 0,21037 A
05  Resisténcia 11 Q-4 Wire 0.009 Q
33Q -4 Wire 0,019Q
110 Q-4 Wire 0,024 Q
330 Q-4 Wire 0,033Q
Porto Alegre, 2 de maio de 2001
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CERTIFICADO DE FILIAGCAO
N° 1306
Laboratorio: DE ELETRICIDADE DA UNIJUJ
ITEM SERVICO FAIXA DE INCERTEZA DE
(CALIBRACAQ) MEDICAD MEDICAQ (+)
05  Resisténcia (continuagdio) L1 k2 -4 Wire 0,00012 k€2
33 k0 0,00020 k£
1l k2 00011 k2
1Bk 0,020 kQ2
110 kO 0.012k0
BOKQ 0,024 k2
1,1 MQ 0,00 16 ME2
33 MO 0,0002% Me2
11 MQ 0,0043 MO
3 MO 0,0156 MO
110 M2 0,240 MQ
06 Capacitincia I, nF 0.0147 nF
3.3 nF 0,0233 nF
Il nF 0.041 nF
33 nF 017 nF
110 nF 0.26nF
330 nF 0,95nF
1,1 pF 00028 uF
i3pF 0,0117uF
07 Temperatura Termopar 0,16°C
Termepar K 0,19°C
Termopar T 0,199C
Termopar R 0,39°C
Termopar N 0,21 °C
Termopar E 021
Termopar 5 043°C
Termopar B 0,36°C

Porto Alegre, 2 de maio de 2001
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ANEXO XXII - Planilha de Acompanhamento dos Precos de Venda e Prazos

ANALISE DE PRECOS

SERVICO CONCORRENTE
Descri¢cdo do equipamento Faixa de medigédo UNImetro X Rel. de valores em %
Paquimetro 0 a 300 mm #DIV/0!
Paqguimetro 300 a 600 mm #DIV/0!
Micrémetro externo 0a25mm #DIV/0!
Micrémetro externo 25a200 mm #DIV/0!
Rel6gio comparador 0,001 mm 0a5mm #DIV/0!
Rel6gio comparador 0,01 mm 0a25mm #DIV/0!
Rel6gio apalpador 0,01 mm 0a0,8mm #DIV/0!
Relégio apalpador 0,002 mm 0a0,2mm #DIV/0!
Comparador de diamentro interno 0al2mm #DIV/0!
Tragador medidor de altura 0 a 300 mm #DIV/0!
Tracador medidor de altura 0 a 600 mm #DIV/0!
Escala graduada Oa2m #DIV/0!
Trena 0a3m #DIV/0!
Trena Oa5m #DIV/0!
Trena 0a8m #DIV/0!
Trena 0a30m #DIV/0!
Paquimetro de profundidade 0 a 200 mm #DIV/0!
Micrémetro de profundidade 0 a 200 mm #DIV/0!
Micrémetro interno (trés pontas) 0 a 100 mm #DIV/0!
Transferidor de angulo 0 a 180° #DIV/0!
Goniémetro 0 a 360° #DIV/0!
Esquadro 450 mm #DIV/0!
Nivel de bolha - #DIV/0!
Manbmetro Até 400 kgf/cm2 #DIV/0!
Jogo de Massa Padrao 0a200g #DIV/0!
Vidraria 0az2l #DIV/0!
Balanga 0al15kg #DIV/0!
TOTAL #DIV/0!
Relacédo #DIV/0!
ANALISE DE PRECOS
SERVICO CONCORRENTE
Descri¢cdo do Ensaio UNImetro X Relagdo de valores em %
Ensaio de Tragdo em corpo cilindrico #DIV/0!
Ensaio de Tragdo em corpo plano #DIV/0!
Andlise Microestrutura de ago #DIV/0!
Determinacéo de Tamanho de grdo em Materiais Ferrosos #DIV/0!
Ensaio de dobramento em corpo de prova soldado e ndo #DIV/0!
Ensaio de Tragdo geral —fornecer dado de Forca #DIV/0!
Ensaio de Tragdo em Parafusos #DIV/0!
Determinacéo de Dureza HRC — 150 kg #DIV/0!
Determinagéo de Dureza HRB — 100 kg #DIV/0!
Determinacéo de Dureza HRV — 30 kg #DIV/0!
Determinacéo da camada cementada #DIV/0!
Determinacéo de espessuras de camadas #DIV/0!
Determinacéo de microdureza Vickers-10, 25, 50, 100, 200,300, 500 e #DIV/0!
Analise em Materiais Ferrosos e N&o-ferrosos #DIV/0!
TOTAL #DIV/0!
Relacéo #DIV/0!
ANALISE DE PRECOS
SERVICO CONCORRENTE
Descri¢do do equipamento Faixa de medigéo UNImetro X Rel. de valores em %
* #DIV/0!
TOTAL #DIV/0!
Relacéo #DIV/0!

* Calibragdo completa nas fungdes tensdo DC e AC (60 Hz), corrente D

C e AC (60 Hz) e resisténcia (23 escalas)

UNImetro

CET./LAB.

Rel. de valores em %

TOTAL GERAL

R$ 0,00

R$ 0,00

#DIV/0!

Relacédo

#

DIV/0!




