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RESUMO

A automatiza¢do dos servicos bancarios no cotidiano das instituicdes financeiras ¢
fundamental para a captacdo e manutencdo de clientes, bem como para a reducdo de custos. O
cliente, por sua vez, demanda por qualidade, a qual esta diretamente relacionada a rapidez e a
seguranca de suas transacgdes financeiras. O atendimento das necessidades destas instituigcdes
e a satisfacdo dos clientes pode ser obtido através do direcionamento da automatizagdo para o
auto-atendimento. Para tanto, ¢ imprescindivel a existéncia de uma estrutura de manutengio
eficiente que garanta a total disponibilidade dos equipamentos. Este trabalho apresenta a
aplicagdo do Desdobramento da Fungdo Qualidade — QFD, uma ferramenta de planejamento ¢
desenvolvimento da qualidade, em uma organizacdo que opera no setor de assisténcia técnica
no mercado de automagao bancéaria, com a finalidade de orientar a execugao dos servigos para
a qualidade, conforme as necessidades e desejos de seus clientes, através de um planejamento

integrado da qualidade.

xviii



ABSTRACT

Nowadays financial institutions need to rely on automation systems as a means to
clients retention. Other relevant point to consider is the quality of their services and the costs
associated to it. On the other hand clients demand quality and safety on their financial
transactions. The assistance of both needs should be aimed to ensure its market share. For that
matter the auto-assistance service is quite useful and necessary. This work presents an
application of the Quality Function Deployment — QFD to plan and develop a quality system
in an organization that operates with technical support to bank automation services. The
quality plan is guided by critical items identified in the matrices deployed, thus integrating

actions to improve services.
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1 CAPITULO 1-INTRODUCAO

1.1 COMENTARIOS INICIAIS

As constantes transformagdes registradas no cenario mundial nas ultimas décadas vém
forcando as empresas a reverem a forma de gerenciarem os seus negdcios. Mais do que nunca
existe a necessidade de reavaliacdo das metodologias empregadas nas rotinas operacionais
face aos diversos fatores de influéncia e, principalmente, as exigéncias do mercado. Tal
atitude torna-se obrigatoria para aquelas organizacdes que visam o continuo aperfeicoamento

e, em muitos casos, a propria sobrevivéncia.

Através do desenvolvimento industrial € possivel observar a gradativa inversdo dos
valores entre a oferta e a demanda e a conseqiiente influéncia sobre a qualidade. Na chamada
Era da Producdo em Massa ocorreu a consolidacdo da empresa, estrutura criada durante a
Revolucao Industrial. A visdo destas organizacdes estava direcionada para o aperfeigoamento
do processo produtivo que visava a redug@o do custo unitario, uma vez que as empresas que
vendiam pelo menor preco acabavam absorvendo seus concorrentes. Sem a concorréncia, ndo
havia a preocupacdo com a qualidade, uma vez que tudo que era fabricado era facilmente
vendido. O cliente por sua vez ndo tinha escolha; estava fadado a padronizacdo do mercado. A
orientacdo para o cliente comegou a ocorrer somente com o enfraquecimento da demanda por
produtos basicos, gerado principalmente pelo aumento do poder aquisitivo. O consumidor
passou a buscar outros atributos além do simples desempenho basico dos produtos. Esta
atitude provocou um deslocamento da preocupacdo com a producdo para a preocupacdo com

o marketing.

A onda de qualidade existente no mercado mundial estd tornando as pessoas e

institui¢cdes cada vez mais exigentes. E possivel verificar, hoje em dia, que o consumidor néo



abre mao de um padrao minimo de qualidade; para ele, o valor agregado ja ¢ parte do produto
ou servico ofertado. Chegou-se ao ponto em que a satisfacdo total do cliente esta se tornando
um dever do fornecedor. Esta constatagdo ¢ bastante visivel principalmente nas empresas que
se utilizam de automagdo eletronica. Neste caso, a qualidade estd no acompanhamento da

evolucdo tecnologica e seu repasse imediato ao cliente que demanda por novidades.

No ramo bancério a qualidade estd diretamente ligada a rapidez e a seguranca das
operacdes dos clientes. Porém, o sucesso de sua aplicacdo defronta-se com um dos principais
objetivos destas instituicdes: a captagdo do maior nimero possivel de clientes sem o aumento
do quadro funcional e de atividades que gerem custos. Este objetivo s6 pode ser alcancado
através do investimento pesado em tecnologia de ponta para automagao bancaria, a fim de que
o proprio cliente realize suas transacdes financeiras acessando terminais inteligentes, evitando

assim ao maximo sua presenga nas agéncias.

Entretanto, néio basta todo esse investimento pesado em tecnologia. E necessario ainda
a garantia de que todo esse aparato tecnoldgico esteja sempre disponivel, evitando um
desconforto ao cliente, sendo fundamental para esta condicdo a existéncia de uma estrutura de
manutengdo eficiente que garanta indices bem proximos de zero no que se refere a
inoperancia dos equipamentos. E por este motivo que as institui¢des bancérias consideram as
empresas prestadoras de servigos um elo indispensavel na obtencdo do sucesso. Para tanto, a
realizagdo de trabalhos em parceria ¢ fundamental para a garantia da qualidade, ja que a
qualidade na prestacdo do servigo de manutencdo influencia diretamente na qualidade do

servigo oferecido pelo banco ao cliente.

Sendo assim, ¢ primordial que o crescimento das empresas prestadoras de servico no
mercado de automagdo bancaria, no que se refere a qualidade, esteja sempre acompanhando o
crescimento das instituigdes bancarias, mesmo que, como ocorre na maioria dos casos, ambas
ndo estejam sob o controle de uma mesma organizacdo. Neste caso, cabe a empresa
terceirizada sua propria evolucdo, no sentido de servir, da melhor maneira possivel, o seu

cliente e, desta forma, ndo ser marginalizada no mercado em que atua.



1.2 TEMA E JUSTIFICATIVA DO TEMA

1.2.1 Tema

A presente dissertacdo trata da qualidade na prestacdo de servicos, tendo o seu foco
orientado para a busca da qualidade na prestacdo de servigos de assisténcia técnica no
mercado de automagdo bancaria. Para o desenvolvimento deste trabalho, ¢ utilizada uma

ferramenta da qualidade denominada QFD — Desdobramento da Fun¢do Qualidade.

1.2.2 Justificativa do Tema

O tema foi escolhido devido a grande importancia, atualidade e visivel tendéncia global
de qualificag@o de servigos. Percebendo-se a relevancia da qualidade no competitivo mercado
de automagdo bancaria e a importancia da defini¢ao das reais necessidades destas instituigdes,
que em grande velocidade buscam a atualizacdo tecnologica, decidiu-se direcionar esta
dissertacdo de mestrado para a busca de atributos que possam contribuir para a melhoria da
qualidade das prestadoras de servigos de assisténcia técnica no mercado de automagdo

bancaria.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivos Principais

Os objetivos da presente dissertacdo de mestrado sdo:

— realizar uma revisdo bibliografica buscando aprimorar o conhecimento necessario
para o desenvolvimento deste trabalho;

— identificar o perfil de uma empresa prestadora de servigcos de assisténcia técnica no
mercado de automagao bancaria, segundo a perspectiva do cliente;

— definir e priorizar os atributos do servicos de assisténcia técnica no mercado de
automagdo bancaria que realmente possam atender as necessidades das instituigoes
bancarias, utilizando uma ferramenta da qualidade, o QFD — Quality Function

Deployment;



— estabelecer, através do QFD, um plano de qualidade para a Empresa X na prestagao

de servicos de assisténcia técnica no mercado de automagdo bancaria.

1.3.2 Objetivos Secundarios

1.4

Ainda nesta dissertacao tém-se como objetivos secundarios:

— identificar as especifica¢des do servigo;
— identificar as especificacdes dos procedimentos;

— identificar as especificagdes da infra-estrutura e recursos humanos.

METODO

O método utilizado no desenvolvimento deste trabalho consta:

— da defini¢do do escopo, focando a qualidade na prestacdo de servigo de assisténcia
técnica no mercado de automagao bancaria, por tratar-se de uma busca continua por
parte das empresas prestadoras de servico neste setor, no que se refere,
principalmente, a qualificacdo na execug¢do dos servicos junto aos clientes.
Também por tratar-se de uma area de grande interesse do pesquisador, baseado na
sua experiéncia profissional e trabalhos anteriormente desenvolvidos;

— da revisdo bibliografica sobre os assuntos: qualidade, servigos, qualidade em
servigos ¢ QFD, os quais compdem o tema abordado;

— da definicdo de um modelo conceitual de QFD para servigos. Sendo utilizado como
base 0 modelo desenvolvido por Ribeiro et al. (2000), fundamentado na teoria de
Akao (1990);

— da aplicacdo pratica do modelo proposto em uma empresa do setor de assisténcia
técnica no mercado de automacdo bancaria;

— da apresentacdo de propostas de melhoria baseado em agdes integradas para
posterior utilizagdo na empresa selecionada; e

— das consideragdes finais referentes a ferramenta e aos resultados obtidos a partir da

aplicagdo pratica, bem como recomendacdes para trabalhos futuros.



1.5 ESTRUTURA

O primeiro capitulo faz a apresentagdo do trabalho através de uma contextualizagdo do

tema, apresentando as metas e diretrizes que orientam o seu desenvolvimento.

No segundo capitulo, ¢ apresentada uma revisao bibliografica sobre os temas qualidade,

servigos, qualidade em servigos e QFD.

No terceiro capitulo, ¢ definido o modelo conceitual de QFD para servicos adotado

neste trabalho.

O quarto capitulo aborda o estudo de caso com a apresentacdo do cenario escolhido, a

assisténcia técnica na automagao bancaria em empresa lider de mercado.

O quinto capitulo apresenta os resultados obtidos no desenvolvimento do QFD, através
dos desdobramentos de suas matrizes componentes e o planejamento integrado da qualidade,
norteando o rumo do desenvolvimento do plano de acdo para o servigo de assisténcia técnica

no mercado de automagao bancaria.

No sexto capitulo, sdo apresentadas as conclusdes finais e recomendag¢des para

trabalhos futuros.

1.6 LIMITACOES DO TRABALHO

Apesar da empresa foco deste estudo possuir sistema de qualidade implantado e
sistematizado (ISO 9000), o que favorece a implementagdo do QFD, este fato ndo foi

considerado como pré-requisito para o desenvolvimento deste trabalho.

A empresa foco deste trabalho atua na fabricacdo, instalacdo e manutencdo de
equipamentos eletronicos; no entanto, o desenvolvimento do QFD ficou restrito as atividades
de prestagdo de servigos. Além disso, apesar de possuir um mercado de atuacdo com
abrangéncia em todo do territério nacional, para a aplicagdo do trabalho foi selecionada,
intencionalmente, a unidade do Rio Grande do Sul, a qual servird como piloto a ser expandido

para as demais unidades.



Outro aspecto a ser salientado nas limitagdes deste trabalho de mestrado se refere a
revisdo bibliografica, a qual ndo teve a pretensdo de esgotar os temas abordados relacionados
com a qualidade na prestagdo de servigos de assisténcia técnica no mercado de automagio

bancaria.

O desdobramento dos custos foi realizado com a finalidade de apoiar a tomada de
decisdo, sem a inten¢do de realizar uma discussdo sobre as técnicas de custeio, até porque

existem metodologias mais apropriadas para esta analise.



2 CAPITULO 2 - REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 QUALIDADE

No final da Segunda Guerra Mundial, as empresas estavam numa situa¢do confortavel.
Em um cenario onde nao havia concorréncia, empresas prosperavam sem a preocupacao com
o cliente; voltadas a produ¢do em massa, onde a procura era bem maior que a oferta. Este
periodo foi denominado de Era do Produto (Moura, 1993) e o objetivo das empresas era
atingir a maior abrangéncia de cobertura de distribuicdo de seus produtos com a maxima

capacidade de producdo (Kotler, 1996).

A seguir, a Era da Produtividade mudou a estratégia de atuacdo. A producdo passou a
ser orientada para o mercado, gerando as primeiras atividades de marketing. Apoés, veio a Era
da Qualidade, onde as estratégias de marketing do valor, as quais visavam a busca da

melhoria continua da qualidade dos produtos, estiveram presentes (Ribeiro et al., 1998).

As modificagdes no mercado econdomico voltaram o foco para o cliente, que passou a
ser o alvo e uma garantia de sobrevivéncia para as empresas. A Era do Cliente se caracteriza
pela forma com que as empresas relacionam-se com seus clientes; estes passaram a ser o
centro do mundo dos negocios, o rei em torno do qual tudo passou a girar (Dorneles, 2001).
Os produtos passaram a incorporar o “valor agregado”, com um meio para assegurar mercado,

ja que a capacidade de producao era maior que o consumo.

Ao longo destas etapas, verifica-se a evolugdo da cultura empresarial, buscando a
manutengdo e o crescimento no mercado. Hoje, a visdo empresarial esta voltada para o cliente

¢ a questdo da qualidade cada vez mais forte. No mundo moderno e globalizado, ndo é mais



suficiente atender ao cliente; € necessario satisfazer plenamente suas expectativas, com

qualidade.

Mezomo (1993, p. 35) afirma que a qualidade ¢ um conceito dindmico, em busca da
melhoria continua da qualidade dos bens e servicos, e define qualidade como: “propriedade
(ou um conjunto de propriedades) de um produto ou servigo que o torna adequado a missao
especifica da organizacdo, concebida para atender de forma efetiva e econOémica as

necessidades e legitimas expectativas de seus clientes (internos e externos)”.

Segundo Campos (1992, p. 2), para se obter um produto ou servigo de qualidade deve-
se atender perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo

certo as necessidades do cliente. Em outras palavras, pode dizer:

a) que atende perfeitamente = projeto perfeito

b) de forma confiavel sem defeitos

¢) de forma acessivel = baixo custo
d) de forma segura = seguranca do cliente
€) no tempo certo = entrega no prazo, no local e na quantidade certos.

A nogdo de qualidade geralmente esta vinculada a exigéncia de controles, implicando
forte gerenciamento por parte da empresa sobre as operagdes que envolvem a confec¢do do
produto, onde a qualidade ¢ mesurada pelo controle de incidéncias de deficiéncias internas
(observadas antes do produto ser ofertado) e deficiéncias externas (ocorridas em campo)

(Rottermund, 1993).

A qualidade engloba todas as fases de concep¢io de um produto ou servigo. E
necessario gerenciar a qualidade, visando conhecer as necessidades dos clientes
(consumidores), definir o produto ou servigo desejado, priorizar os resultados indesejados,
planejar agdes, executar plano de agdo, avaliar os resultados alcangados e atuar em promogao
das melhorias (Shores, 1992). E necessario rodar o PDCA para assegurar o processo de
qualidade continuada para os bens ou servicos ofertados (Campos, 1992). A Figura 2.1 mostra

o ciclo do PDCA e suas etapas.
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Figura 2.1 — O ciclo do PDCA
Fonte: adaptada de Campos (1992).

De acordo com Shiozawa e Almeida (1993), um sistema de qualidade esta intimamente
relacionado a estrutura organizacional, refletindo as responsabilidades, procedimentos,
processos e recursos necessarios para a implementagdo da gestdo da qualidade. Seu
funcionamento deve prover a confianca necessaria e adequada para que seja claramente
entendido por todos colaboradores, da alta administracdo até a linha de frente e servigos de
apoio, e que os produtos e servigos realmente atendam as expectativas dos clientes. A énfase
deve ser dada a prevengdo de problemas e ndo a sua detecgdo, apds a ocorréncia. O processo
evolutivo estd fundamentado no ciclo da qualidade, que apresenta um conjunto de atividades e
funcdes desenvolvidas nas diversas areas, que sao necessdrias para que uma organizagao

produza e distribua seus produtos e servigos com qualidade.

E claro que deve-se enfocar ao maximo as agdes preventivas com relagdo a ocorréncia
de falhas. Porém, muitas vezes os problemas sdo detectados ap6s a sua ocorréncia e, o que ¢é
pior, pelo cliente. Este fato deve ser encarado como uma oportunidade de crescimento.
Segundo Barlow e Moller (1996, p. 31) “€ muito mais facil fazer com que os clientes se
afastem. H4 muitas maneiras de fazé-lo, e algumas empresas tentaram todas elas. Dois dos
métodos mais comuns sdo ignorar as reclamacdes ou administra-las de forma deficiente.
Porém, reclamacdes bem administradas podem criar lacos fortes entre os clientes e as

empresas ... A reclamagao do cliente é um presente”.
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O caminho para atender clientes cada vez mais exigentes estd em agregar valor ao
produto ou servico, o que pode ocorrer a partir da elevagdo da produtividade e da redugdo
progressiva dos precos, através das seguintes medidas: reducdo do tempo de resposta,
aperfeicoamento da embalagem, maior conforto, geracdo de conveniéncias para os clientes,
simplificacdo das operagdes ¢ dos manuais de instrugdo, otimizagdo da entrega dos produtos,

e através da gentileza e cortesia (Almeida citado por Dorneles, 2001).

Yuki (1994) resume todas essas defini¢gdes quando afirma que para se atingir uma fatia
de mercado e a sobrevivéncia da empresa através da produtividade e da lucratividade, tem-se
que ter um produto (ou servico) com qualidade alta, baixo custo de producdo e menor tempo

de langamento no mercado.

2.2 SERVICOS

O tema servicos vem sendo abordado e debatido por diversos autores. A seguir sdo

destacadas algumas das diferentes interpretagdes para o conceito de servico.

Segundo Gronroos (1993, p. 27), “servigo ¢ uma atividade ou série de atividades de
natureza mais ou menos intangivel que, normalmente mas nao necessariamente, tem lugar em
interagdes entre clientes e operadores e/ou fontes fisicas, ou bens e/ou sistemas do ofertante

de servicos, os quais sdo fornecidos como solugdes aos problemas do cliente”.

De acordo com Lehtinen (1983), servico é uma atividade ou uma série de atividades
que devem promover interagdes com uma pessoa ou uma maquina e deve prover a satisfagdo

do cliente.

Para Berry (1980), o servico ¢ um ato, um desempenho ou um esfor¢o, onde a

intangibilidade do que esta sendo adquirido € que caracteriza um servico.

Conforme Denton (1991, p. 121), o “servico ocorre quando o mesmo ¢ fornecido antes
que o cliente peca por ele; quando as pessoas tém que pedir, ja foi perdida uma oportunidade

de prestagao de servigo. O melhor servigo ¢ o preventivo € ndo o reativo”.
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Para Kotler (1988), o servico ¢ qualquer acdo ou desempenho que uma parte pode
oferecer a outra, devendo ser essencialmente intangivel, sem resultar em propriedade,
podendo ou ndo a producdo do servigo estar relacionada a um produto fisico. Ainda, coloca
que os servigos apresentam quatro caracteristicas que influenciam as agdes em marketing de

Servicos:

a) Intangibilidade: os servigos sdo abstratos, sdo performances e nao objetos que
possam ser contados, medidos ou testados; nao podem ser vistos, provados, ouvidos
ou cheirados;

b) Inseparabilidade: produgdo e consumo sdo simultdneos e impdem um contato
direto entre o fornecer € o cliente;

c) Variabilidade: os desempenhos sdo variaveis, de pessoa para pessoa, de dia para
dia, tornando dificil a manuten¢do de um padrdo de atendimento; o resultado e a
qualidade dos servigos variam conforme o seu executor;

d) Pericibilidade: a impossibilidade de estocar; quando um servigo ¢ contratado seu

valor existird mesmo que este ndo ocorra.

De acordo com Teboul (1995), os servicos diferenciam-se dos produtos em diferentes
aspectos. Um dos aspectos mais relevantes ¢ a interagdo entre ofertador e consumidor.
Invariavelmente, a prestagdo do servico ocorre através do contato entre as pessoas. Outro
aspecto que se destaca ¢ a questdo da simultaneidade, onde o servico ¢ produzido e
consumido a0 mesmo tempo; em contrapartida, um produto possui sua fase de produgdo

completamente independente de sua fase de consumo.

Gronroos (1993) apresenta de maneira clara e sucinta as diferengas entre bens e

servigos, conforme mostra o quadro 2.1.
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Quadro 2.1 — Diferenca entre bens e servigos

BENS SERVICOS
Tangiveis Intangiveis
Homogéneos Heterogéneos

Produc@o e distribui¢do separados do consumo Produgdo, distribui¢do e consumo simultaneos

Uma coisa Uma atividade ou processo

Principal valor produzido nas interagdes

Principal valor produzido na fabrica vendedot/comprador

Cliente (normalmente) ndo participa no processo Cliente participa na produgdio

produtivo
Pode ser estocado Nao pode ser estocado
A propriedade pode ser transferida Nao ha transferéncia de propriedade

Fonte: adaptado de Gronroos (1993).

Considerando as peculiaridades dos servigos no que se refere a marketing, deve-se
atentar para a necessidade de enfoques diferenciados a certas ferramentas, principalmente,
treinamento e a imagem. O treinamento ¢ fundamental para a homogeneizagdo das equipes,
desenvolvendo habilidades e conhecimento, melhorando a relacdo produgdo/consumo da
caracteristica inseparabilidade. A imagem contribui para a credibilidade, minimizando os
efeitos negativos da intangibilidade. Por outro lado, a simultaneidade dos servicos esta

intimamente liga ao “momento da verdade” da relagdo oferta x demanda (Las Casas, 1997).

Em a “Hora da Verdade”, Carlzon (1994) apresenta e define o Momento da Verdade
como sendo 0 momento em que o cliente entra em contato com o servico, ¢ o momento onde
o cliente e os representantes da empresa entram em contato face a face. Segundo Almeida
(1995) existem outros momentos da verdade: o Momento da Verdade Tragico, que ocorre
quando os funcionarios conseguem “expulsar” o cliente; Momento da Verdade Apatico,
quando ocorrem contatos sem “alma”, frios e indiferentes, ndo contribuindo em nada para a
conquista do cliente, ou pior, contribuem para a perda do cliente; e, 0 Momento da Verdade

Encantado, onde os clientes percebem a diferenca, que “ali ndo ¢ um lugar comum”.

Para Albrecht (1994, p. 34), “um ciclo de servigo ¢ a cadeia continua de eventos pela
qual o cliente passa a medida em que experimenta o servi¢o prestado”. Cada uma das etapas

que compde o ciclo de um servigo representa um momento da verdade, em cada um destes
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momentos o cliente entra em contato com algum aspecto da organizagdo e obtém uma
impressdao da qualidade do servico que estd consumindo. O resultado de todas as interagdes
cliente/ofertador indicara o conceito final formado pelos clientes. A Figura 2.2 representa a

concepcao de ciclo de servico.

O Ciclo de
Servigo

Inicio

Momento
Aa

Momento
Aa

O ciclo de servico representa o servico tal como experimentado

Figura 2.2 — O ciclo de servico
Fonte: adaptada de Albrecht (1994).

“A qualidade experimentada pelo cliente ¢ criada no momento da verdade, quando o
prestador de servicos e o cliente encontram-se em interacdo face a face” (Normann citado por

Silva, 2001, p. 1).

Albrecht e Zenke (1990), apds diversas pesquisas e analises das melhores empresas
prestadoras de servigos, descobriram que existem trés caracteristicas regulares e importantes
que estdo sempre presentes nestas empresas € que parecem fazer toda a diferenga entre as
empresas de sucesso € as que ndo o tem. Assim, idealizou o tridngulo do servigo como

maneira de descrever os procedimentos das prestadoras de servigos bem sucedidas (ver Figura
2.3).
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Estratégia
de Servigos

Sistemas Pessoal

Figura 2.3 — O triangulo do servigo
Fonte: Albrecht e Zenke (1990).

As caracteristicas descritas por Albrecht e Zenke (1990) sao:

a) Estratégia de servico: desenvolver e implantar uma idéia unificadora para o que
fazem, visando orientar as atividades e a¢Ges para as reais prioridades dos clientes.

b) Pessoal da linha de frente orientado ao cliente: estimular e incentivar os
colaboradores, de forma que mantenham a sua atencdo voltada as necessidades dos
clientes.

c) Sistemas voltados para o cliente: os sistemas de apoio a prestacdo do servico devem
ser projetados e executados para atender a conveniéncia do cliente e ndo a

conveniéncia da empresa.

2.3 QUALIDADE EM SERVICOS

Para Moller (1994), a qualidade de bens e servicos deve ser analisada sob dois
aspectos: o técnico ¢ o humano. Do ponto de vista técnico, deve-se satisfazer as exigéncias e
expectativas concretas (tempo, finangas, taxa de defeitos, seguranga, durabilidade), enquanto
que sob o aspecto humano deve-se atender as expectativas emocionais (atitudes, atencao,

credibilidade, comprometimento e lealdade).



Para Lehtinen e Lehtinen (1982), a qualidade se apresenta em dois momentos distintos:
o primeiro refere-se ao processo de qualidade, que € julgado pelo cliente durante o servigo,
enquanto o segundo refere-se ao output de qualidade que ¢ julgado pelo cliente apds o

consumao.

Segundo Gianesi e Correa (1996, p. 196), a “qualidade em servi¢os pode ser definida
como o grau em que as expectativas do cliente sdo atendidas/excedidas por sua percepgio do

servigo prestado” (ver Figura 2.4).

Expectativa do cliente Percep¢do do cliente quanto
quanto ao servico ao servi¢o prestado

Comparagdo

QUALIDADE PERCEBIDA
PELO CLIENTE

Figura 2.4 — Qualidade em servigos
Fonte: adaptada de Gianesi e Correa (1996).

O resultado de um servigo pode ser avaliado por um cliente (consumidor) de trés

formas diferentes (Gianesi e Correa, 1996):

a) servico com qualidade ideal: aquele que excede as expectativas do cliente;
b) servigo com qualidade satisfatoria: aquele que atende as expectativas do cliente;
¢) servico com qualidade inaceitavel: aquele em que as expectativas do cliente nao

sdo atendidas.

A Figura 2.5 representa a avaliagdo da qualidade do servigo, segundo a concepgdo de

Gianesi e Correa (1996).
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Expectativas do cliente antes Expectativas Qualidade
da compra do servigo excedidas ideal
e R

Expectativas Qualidade
atendidas satisfatoria
—~
Percepgdo do cliente sobre Expectativas Qualidade
o servigo prestado ndo atendidas inaceitavel
do do
Servigo Servico

Figura 2.5 — A avalia¢do da qualidade do servigo
Fonte: adaptada de Gianesi e Correa (1996).

Segundo Denton (1991, p. 43), “as necessidades dos clientes sdo multidimensionais e
mudam constantemente. O perfil demografico muda e com ele as necessidades. As empresas
que sdo capazes de manter em foco as oportunidades atuais e futuras dos clientes sdo as que
experimentardo prosperidade a longo prazo. Essas alteragdes podem apresentar problemas
para organizagdes ndo preparadas para lidar com as mesmas, mas apresentam oportunidades
reais para as que reconhecem as mudangas. A melhor forma de as empresas protegerem seu

futuro é enfocar as necessidades de seus clientes™.

Na visdo de Walker (1991), a qualidade em servigos pressupde o atendimento das
necessidades e expectativas dos clientes, colocando-os em primeiro lugar, sem descuidar das

atividades dos concorrentes e do exercicio de uma visdo de futuro.

Alguns autores tém discutido as dimensdes da qualidade:

Gronroos (1983, 1984) coloca a qualidade segundo as dimensdes técnica e funcional.
Qualidade técnica refere-se ao resultado final do processo comprador/vendedor; qualidade
funcional refere-se aos “momentos da verdade” das interagdes entre ofertantes e clientes,

focando em como o consumidor recebe o servigo.

Segundo Lehtinen e Lehtinen (1982), sdo trés as dimensdes da qualidade: a) qualidade
fisica, que corresponde aos aspectos fisicos (equipamentos, instalagdes, prédios); b) qualidade
corporativa, que refere-se a imagem da empresa e/ou seu perfil; e ¢) qualidade interativa,

relativa as intera¢des do contato entre os funcionarios da empresa e os clientes.
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Campos (1992) apresenta cinco dimensdes para qualidade: intrinseca, custo, entrega,
seguranca e moral. A qualidade intrinseca refere-se as especificacdes do servico; o custo esta
intimamente relacionado com o beneficio do servico ofertado; a entrega relaciona-se a
quantidade certa do servi¢o certo entregue no momento certo; a seguranca baseia-se na
garantia do servi¢o, o qual ndo podera causar nenhum dano ao seu consumidor, além da
confiabilidade sobre a sua afetividade; a moral caracteriza-se pela cordialidade, atencao,
conhecimento, boa aparéncia e outras caracteristicas ligadas ao atendimento e que servem de

base para as demais dimensdes, onde os operadores interagem com os clientes.

Segundo Parasuraman et al. (1985), a qualidade possui duas dimensoes: a de processo e
a de resultado. A primeira refere-se a avaliacdo do consumidor durante a execucdo dos
servigos; a segunda refere-se a avaliagdo feita pelo consumidor apdés a consumagdo do

Servico.

Munro (1992) diz que tratando-se de servigos verifica-se um confronto entre o
consumidor e o fornecedor, onde a qualidade do servico ¢ menos certa e mais variavel. O
resultado de um servigo sofre influéncia da estrutura existente no processo de producdo e esta
sujeito a variabilidade, pois depende intrinsecamente de seres humanos. Por este motivo,
deve-se investir em treinamento e motivacdo dos funcionarios que interagem com os clientes,

bem como em todo o pessoal de apoio, a fim de promover a satisfacdo do consumidor.

Shiozawa e Almeida (1993, p. 44) ressaltam o comprometimento de todos e colocam
que “o atendimento ao cliente € bastante dependente da capacitacdo dos recursos humanos
envolvidos. Portanto, uma primeira razdo para a crise sdo problemas com pessoal e sua

preparagdo para a funcdo”.

“Os fornecedores de servigos com qualidade encorajam, respeitam e, algumas vezes,
até estimulam os empregados na linha de frente, como parceiros no fornecimento de servigos.
As organizagdes desejam que seus empregados na linha de frente sintam-se bem em relagao a
companhia. Quando isso € conseguido, a satisfacdo dos clientes tende a cuidar de si mesma ...
o gerenciamento ineficiente depde contra a qualidade. O compromisso com a qualidade
assumido pela alta direcdo ¢é essencial e ¢ necessario mais do que falar; exige acdo.” (Denton,

1991, p. 13).
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A qualificacdo dos servigos esta cada vez mais atraindo a atencdo das empresas que

perceberam que os clientes/consumidores ja ndo toleram os atrasos, a falta de atencdo dos

atendentes, a displicéncia com que os assuntos sao tratados e outros aspectos que, do ponto de

vista do cliente, sdo da maior importancia ¢ deveriam ser encarados pelas prestadores de

servicos como pontos criticos do seu servico. Segundo Denton (1991), a conquista da

qualidade em servigos estd fundamentada em 12 principios:

1)

2)

Visdo gerencial: a alta administragdo deve saber claramente quais sdo seus
objetivos e, mais do que isso, deve saber transmitir e assegurar que seus
colaboradores tenham os mesmos objetivos;

Desenvolvimento num nicho estratégico: descobrir e desenvolver o servigo com o

foco no cliente, com atributos que o mantenham um passo a frente da concorréncia;

3) A alta administra¢do deve demonstrar apoio: demonstragdo do comprometimento

4)

da empresa com seus valores e metas, buscando o comprometimento de todos os
seus gerentes e colaboradores;
Entender o seu negécio: o conhecimento do negocio, do setor em que atua deve

ultrapassar a fronteira da alta diregdo e estar na mente da linha de frente;

5) Aplicar os fundamentos operacionais: gerenciamento operacional enfatizando as

6)

7)

técnicas de produgio;

Entender, respeitar e monitorar o cliente: o retorno e a satisfagdo do cliente devem
ser metas prioritarias de uma organizagao;

Usar tecnologia apropriada: por mais que a tecnologia seja fundamental para a
execucdo de determinadas tarefas e para o auxilio no andamento de outras tantas, o

ser humano € que € o ponto chave da organizagdo para um servigco com qualidade;

8) A necessidade de inovar: os servigos com visdo de qualidade devem continuamente

9)

pesquisar e desenvolver melhorias, de forma competitiva;
Contrate as pessoas certas: as pessoas certas no lugar certo e, muito importante,

treinamento e qualificacdo dos colaboradores;

10) Fornega treinamento com base no perfil: planejar e desenvolver o treinamento com

a finalidade de ensinar aos funcionarios e gerentes os perfis basicos necessarios

para melhorar os servicos;

11) Defina padroes, meca desempenho e aja: planejamento estratégico e metas sao

fundamentais para direcionar o rumo dos negécios. O desempenho deve ser medido

e comparado com o padrdo desejado e, se possivel, com a concorréncia;
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12) Estabeleca incentivos: incentivos sistematicos abrangendo toda a hierarquia,

fazendo com que todos tenham interesse em melhorar o servigo.

De acordo com Kotler (1988), para que as prestadoras de servigo desempenhem seu
papel com qualidade e atendam as expectativas de seus clientes ¢ necessario a aplicacdo de

determinadas praticas:

1) comprometimento da alta administracdo com a qualidade, com foco no desempenho
do servigo;

2) defini¢do de padrdes, metas a serem alcancadas;

3) implantagdo de sistemas de monitoramento do desempenho dos servigos,
internamente e externamente (comparativos com a concorrénciay;

4) motivagdo do quadro funcional, num ambiente adequado com recompensas,

monetarias ou ndo, mas que reflitam a satisfagdo do cliente.

Quando um cliente avalia a qualidade de servigo, ndo dissocia dela os diversos
componentes, o que prevalece ¢ a impressdo global. A qualidade ¢ total ou nao existe. O
cliente tende a deter-se no elo mais fraco da qualidade e a generalizar seus defeitos a todo o

servigo (Horovitz, 1993).

Parasuraman et al. (1985) desenvolveram um modelo conceitual para qualidade em
servicos, no qual demonstram claramente os pontos fracos que sao inerentes aos servigos (ver
Figura 2.6). Suas pesquisas mostram que a qualidade em servicos pode ser definida através da
analise das discrepancias entre as expectativas do cliente ou desejos de servigo e suas

percepcdes sobre o servico que efetivamente recebe (Hopkins et al. 1993).
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Figura 2.6 — Modelo conceitual para qualidade em servigos
Fonte: adaptada de Parasuraman et al. (1985).

A seguir sdo descritas as falhas inerentes a prestacdo de servigos, segundo o modelo
conceitual apresentado na Figura 2.6 (Parasuraman et al. 1985; Munro, 1992; Gianesi e

Correa, 1996):

Gap 1: Falha na comparagdo entre a expectativa do cliente e a percep¢do gerencial.
Algumas acdes como pesquisas qualitativas e/ou quantitativas (para descobrir quais critérios
sdo importantes para os clientes e em que grau), abertura de canais de comunicagdo com a
empresa, foco no cliente, desenvolvimento de cultura de servigos, entre outras podem

contribuir para reduzir as falhas do tipo 1.

Gap 2: Falha na comparagdo entre a percepgdo gerencial e a especificacdo da qualidade

do servigo. Ocorre quando as geréncias ndo incorporam todos os elementos capazes de
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atender a todas as expectativas dos clientes nas especificacdes do servico. Algumas agdes
podem auxiliar na minimizagdo das falhas do tipo 2, como por exemplo: a analise do ciclo do
servigo, analisando-se cada etapa da prestagdo do servigo na visdo do cliente; e analise dos
momentos da verdade, principalmente dos momentos criticos, procurando atender e superar as

expectativas dos clientes.

Gap 3. Falha na comparagdo entre as especificacdes e a prestagdo dos servigos. O uso
de algumas medidas pode auxiliar na minimizacdo das falhas do tipo 3: adequagdo dos
processos as expectativas dos clientes; adequacdo da tecnologia aos procedimentos;
adequagdo dos funciondrios aos procedimentos, visando contratar pessoas com O
comprometimento e visdo da missdo da empresa, do trabalho em equipe e adequagdo dos
niveis de autonomia desejados; estabelecimento de padrdes de operagdo que orientem as
decisdes operacionais sem interferir na autonomia; defini¢do de medidas de avaliagdo de
desempenho coerentes com as expectativas dos colaboradores e com foco na expectativa do
cliente; utilizacao de ferramentas de avaliacdo de qualidade; e, utilizacdo de medidas a prova

de falhas, através do desenvolvimento de mecanismos a prova de erros.

Gap 4: Falha na comparagdo entre a prestacdo do servico e a comunicagdo externa.
Considerada uma falha muito comum que esta associada a imagem que o cliente percebe de
um determinado servico. A imagem percebida é gerada pela propaganda, pela comunicacio
feita para o cliente. No momento em que se faz propaganda com baixa expectativa, torna-se
facil satisfazer os clientes, por outro lado corre-se o risco de ndo atrai-los. As expectativas dos
clientes sdo fortemente vinculadas pela comunicagdo e para minimizar os efeitos negativos
pode-se trabalhar com algumas medidas: coordenagdo entre marketing e operagdes; formagao
de expectativa coerente, procurando nao formar expectativas que ndo poderdo ser realizadas;
comunicagdo durante o processo de prestagdo do servigo, possibilitando consertar qualquer

possivel falha e incentivando o cliente a se manifestar.

Gap 5: Falha na comparagao entre a expectativa do cliente e a percepcdo do cliente.

Esta falha ocorre quando uma ou mais falhas, de 1 a 4, ocorrem.

Estudos desenvolvidos por Parasuraman et al. (1985) apontam dez caracteristicas

determinantes para a percepc¢ao da qualidade em servigos, sdo elas:
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a) Confiabilidade: envolve consisténcia de performance e precisao;

b) Responsividade: refere-se a boa vontade e rapidez com que os funcionarios atendem
seus clientes;

c) Competéncia: equipes competentes ¢ com conhecimento adequado do servigo que
executam; envolve contato pessoal, suporte operacional e capacidade de
organizacao;

d) Acesso: facilidade de acesso, rapidez no contato, localizagdo conveniente, horarios
convenientes e com pouco tempo de espera;

e) Cortesia: funcionarios atenciosos, educados, respeitosos, amigaveis;

f) Comunicagdo: refere-se a adequada informacdo do servigo ao cliente, em
linguagem clara e facilmente compreensivel;

g) Credibilidade: refere-se a confiabilidade, honestidade; envolve a reputagdo, a
imagem e o comprometimento da empresa;

h) Seguranca: servigo livre de falhas, de risco ao cliente; envolve seguranca fisica,
seguranca financeira e seguranga confidencial;

i) Conhecimento do cliente: conhecimento do mercado e esfor¢o para entender as
necessidades dos clientes;

1) Tangibilidade: incorpora as evidéncias fisicas do servigo, facilidades, aparéncia
pessoal, equipamentos; os aspectos tangiveis projetam corretamente a qualidade do

Servico.

O encantamento do cliente ¢ atingido com a busca incessante da qualidade total, através
da conquista e da fidelizagdo. Silva (2001), coloca que para a obten¢do de qualidade nos
servigos, ¢ fundamental a capacidade de focar e satisfazer o cliente para prestar-lhe um
excelente servico. A vantagem competitiva dos servicos ndo sera obtida somente por meio de
tecnologias avancadas, mas também com sistemas gerenciais modernos e capital humano

treinado, qualificado e atualizado.

24 QFD

2.4.1 Conceito

O QFD - Quality Function Deployment ou Desdobramento da Funcao Qualidade

surgiu no Japao na década de 60. Cartas e matrizes eram empregadas para demonstrar que os
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pontos criticos da garantia da qualidade deveriam ser transferidos para todas as etapas de
concepg¢do de um produto, ou seja, desde o projeto até a manufatura. Em 1978 foi publicado o

primeiro livro sobre o tema.

Muitos autores definiram o QFD, sendo que todos focam a logica do “market-in”, que
teve inicio na era da competitividade, onde a demanda por produtos ou servigcos € muito
menor que a oferta, fazendo com que as empresas repensem o modo de gerenciamento,
buscando a melhoria continua do processo e obtendo produtos ou servicos com maior valor

agregado.

Akao (1990) define QFD como um instrumento capaz de interpretar as demandas dos
consumidores, transformando-as em caracteristicas de qualidade. Num processo de
desdobramento das demandas e caracteristicas de qualidade, onde o produto acabado
apresente a mesma qualidade do projeto, necessitando, para tanto, desdobrar sistematicamente
os relacionamentos entre as demandas e as caracteristicas de qualidade, fazendo com que a

qualidade do produto como um todo seja gerada através de uma rede de relacionamentos.

Segundo Campos (citado por Silva, 2000, p. 68), QFD ¢ “a tradugdo dos desejos do
consumidor, como expressos em suas palavras, para instru¢cdes basicas para os varios
processos da empresa, traduzindo-se na propria garantia da qualidade no desenvolvimento de
novos produtos, pois propicia a qualidade de projeto adequada para a satisfagdo das

necessidades do consumidor e qualidade de conformidade”.

Segundo Eureka e Ryan (1992, p. 13), QFD ¢é “um caminho sistematico para garantir
que o desenvolvimento das caracteristicas e especificagdes do produto, bem como o
desenvolvimento de metodologias, processos e controles, sejam orientados pela necessidade

do consumidor”.

De acordo com Marsillac et al. (1994, p. 110), QFD ¢ uma “ferramenta que visa
otimizar o aproveitamento do potencial de uma empresa para criar e manter clientes satisfeitos
através da maximizagdo do valor total do produto para eles. A matriz do QFD prové
informagdes sobre o que é importante para o cliente e quais as caracteristicas do servigo
(produto) que podem ser monitoradas com menor nivel de dificuldade para prover o maior

efeito na satisfacdo do cliente”.
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Para Cohen (1995, p. 11), QFD “¢ um método de planejamento e desenvolvimento
estruturado de produtos, que possibilita a um grupo de desenvolvimento definir claramente os
desejos e necessidades dos clientes e, entdo, avaliar sistematicamente cada produto ou servigo

proposto e seu impacto frente a estas necessidades”.

Ferreira (1997) define QFD como uma ferramenta de gerenciamento interfuncional,
que auxilia na garantia da qualidade de processos, produtos e servigos, capaz de capturar as
necessidades dos clientes e conduzi-las ao longo de todo o processo produtivo de maneira a

entregar novamente ao cliente um produto/servico conforme desejado.

A Figura 2.7 mostra a constituicdo do Desdobramento da Funcao Qualidade (QFD).

Etapa Objetivo Observacdes

Necessidades do Cliente |® Inicia pela qualidade que
representa as

Desdobramento (QUALIDADE) necessidades dos clientes.
! | = Desdobra-se as
Desdobramento| da Qualidade caracteristicas até se ter

Especificagdo do Produto as funcdes qualidade que

da Funcio (FUNCAO QUALIDADE) sdo as especificagdes do
Qualidade produto.
(Amplo)

Desdobramento | Especificacdo do Produto .. N
= Inicia pelas fungdes

da Funcao (FUNCAO QUALIDADE) qualidade, desdobrando-

. se estas até se ter as
Qualidade @ especificagdes de
(Restrito) Especificacdo do Processo | processo.

Figura 2.7 — Constitui¢do do desdobramento da fungdo qualidade
Fonte: Campos (1992).

Sintetizando os autores referenciados, Ribeiro et al. (1998, p. 17) coloca que o “QFD
captura as necessidades dos clientes e conduz esta informagao ao longo de todo o processo
produtivo de maneira a entregar novamente ao cliente uma produto ou servico conforme o
desejado, produto esse expressado através de requisitos de qualidade. Além disso, o trabalho ¢é
desenvolvido por equipes multifuncionais, onde tem-se um representante de cada setor que

participa do processo em desenvolvimento”.
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2.4.2 Abordagens do QFD

Segundo Ribeiro et al. (1998), a abordagem do QFD proposta por Akao ¢ a mais
completa e abrangente, podendo ser aplicada as diversas situacdes de desdobramento, em que
cada caso terd seu proprio modelo conceitual. Esta abordagem compreende um total de 22
matrizes em 27 etapas de execucdo, abrangendo os desdobramentos da qualidade, tecnologia,

custos e confiabilidade. A Figura 2.8 apresenta as 8 etapas principais:

1 i 1 v

Desdobramento da Qualidade Desdobramento da Tecnologia Desdobramento de Custos Desdobramento da Confiabilidade
Nossa
Empresa | A | B
Caracteristica Desdobramento . Tabela FT
da Qualidade Qualidade Plancjada do Mecanismo Novo| F 2 | A A (Arvore de Falhas)
Prego de mercado
$s 2| 3 g2
1 <;§ el 1-1 Bl 1-11 Volume de Vendas 1-1v 2 2>
E g X
& Participagio no
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E | Peoraivo Lucro
I
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2 g
2-1 21 s 2-1 5 [— 2-IV
& 3 Estudo do BNE
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IDiagrama de Arvore|
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wtodo i) 55 [4——1 e
N° do documento revisado)
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N de regisro i TabdaFM
=
” Presente Meta 2 Contramedida Projeto =
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3 < ] 3.1 g . 3.1 2 B E1 v |3
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£ 2 2 HEHE H] 3| & H
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P
Tabela de garantia
de qualidade

Tabela
processo (Desdobramento
de equipamento)

'
Plano de controle de Padrio téenico do processo 1
‘qualidade dos processos de usinagem dos componentes ! 1

Desdobramento do
processo de usinagem
Padrio téenico do processo Procedimento
de montagem operacional Anlise de

problemas
suas causas

Desdobramento de servigos feitos.
por terceiros e fibricas associadas

Figura 2.8 — Modelo conceitual esquematico de Akao
Fonte: adaptada de Akao (1990).

1 - Desdobramento da qualidade desejada (3 etapas)

- Desdobramento das caracteristicas de qualidade do produto (6 etapas)
- Desdobramento da tecnologia para a engenharia (1 etapa)
Desdobramento dos sub-sistemas (6 etapas)

- Desdobramento das partes (1 etapa)

- Desdobramento dos métodos de manufatura (1 etapa)

~N N L R WN
1

- Desdobramento dos processos (3 etapas)
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8 - Desdobramento para o chdo-de-fabrica (6 etapas)

Akao (1994) ainda sugere o uso de técnicas de apoio ao QFD, que sdo: o Planejamento
de Experimentos, Analise de Arvore de Falha (FTA), Analise do Modo e Efeito de Falhas
(FMEA), Engenharia e Analise do Valor, Método Taguchi, entre outros.

A abordagem de King (1989) tem énfase na construcdo de matrizes, baseada numa
reorganizacdo da abordagem de Akao. O modelo conceitual estd estruturado na “Matriz das
Matrizes” , que ¢ composta por 30 matrizes e as seqiliéncias a serem utilizadas sdo indicadas
conforme o objetivo da aplicagdo do QFD, de acordo com o modelo esquematico apresentado
na Figura 2.9. Além disso, sdo indicadas quais as ferramentas que mais se adaptam ao
objetivo de utilizagdo das matrizes (desdobramento de confiabilidade, de custos, de
inovacdes, etc.). O ndo conhecimento de divulgacao e utilizagdo desta abordagem, atribui-se a
rigidez do método, que funciona de modo inflexivel, indiferente ao projeto do processo em

questdo.
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Figura 2.9 — Modelo conceitual esquematico de King
Fonte: adaptada de King (1989).
A abordagem de Don Clausing — modelo ASI (Eureka e Ryan, 1992) foi proposta a
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partir de Makabe, engenheiro japonés de confiabilidade do instituto de Tecnologia de Tokio,

sendo bastante difundida ¢ bem aceita entre as empresas americanas. O modelo conceitual

esta dividido em 4 etapas:

1 - Planejamento do produto (MI)
2 - Projeto do produto (MII)
3 - Planejamento do processo (MIII)
4 - Planejamento da producido (MIV)
COMO COMO COMO COMO
Requisitos Caracteristicas 2 Caracteristicas % wa [Caracteristicas
N % Técnicos n das Partes S »2| do Processo S 8 da Produgéo
o oA = A En
=i ES AZh ZH
7 % 7 = 2 % ~4S)
5 5 Z Qo m 8
25 MI 53 ! MII <| MIII | MIV
S [ g A > Xe)
<A
U &)
Y Y y
o] Fase 1 0 Fase 2 0 Fase 3 0 Fase 4
Q_ | Q__ | Q__ | Q_ |
U U U U
E Planejamento E Projeto do E Planejamento E Planejamento
do Produto Produto do Processo da Producao

Figura 2.10 — Representacdo esquematica das etapas da abordagem ASI
Fonte: adaptada de Eureka e Ryan (1992).

A Figura 2.10 representa o modelo conceitual, onde a matriz ¢ formada por duas

tabelas, uma contendo os “O QUEs” e outra com os “COMOs”, sendo que os ultimos sdo

desdobrados a partir do “O QUEs”. Apds, deve-se definir quais os “COMOSs” sdo

considerados criticos e entdo estas informacdes sdo transferidas para a matriz seguinte na

tabela dos “O QUEs”. Da mesma forma que a abordagem de King, aqui as matrizes serdo

sempre as mesmas independente do tipo de produto ou servigo que se esteja trabalhando. Esta

¢ uma limitagdo, pois cada processo possui suas particularidades, devendo receber tratamento

personalizado.
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O proximo capitulo aborda a definicdo do modelo conceitual de QFD para servigos,

onde sdo apresentadas as equacdes relacionadas ao desenvolvimento do modelo proposto.
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3 CAPITULO 3 - MODELO CONCEITUAL DESENVOLVIDO

3.1 INTRODUCAO

Este capitulo aborda a definicdo do modelo conceitual de QFD para servigos, tendo
como base o modelo desenvolvido por Ribeiro et al. (2000), adotado em diversas pesquisas

coordenadas pelo PPGEP/UFRGS junto a empresas da Regido Sul do pais.

3.2 O MODELO CONCEITUAL

A metodologia do modelo conceitual para servigos adotado para o desenvolvimento
deste trabalho consta do desdobramento de trés matrizes principais, uma matriz auxiliar e uma
etapa final de planejamento da qualidade, esquematicamente representado na Figura 3.1 e

descrita a seguir:

1 - Matriz da Qualidade: construida a partir da qualidade demanda e das caracteristicas
de qualidade do servigo;

2 - Matriz dos Servicos: construida a partir do desdobramento dos procedimentos de
prestacao de servigos;

3 - Matriz dos Recursos: obtida através do desdobramento dos itens de infra-estrutura e
recursos humanos, necessarios para a realizacdo dos servigos;
3.1 - Matriz de Custos (matriz auxiliar): obtida através da alocagdo dos recursos,

expressos monetariamente, a0os processos;

4 - Planejamento Integrado da Qualidade: reavaliagdo dos itens de qualidades

demandadas priorizados pelos clientes; revisdo e estabelecimento de novas

especificacdes para as caracteristicas de qualidade priorizadas; melhoria dos
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infra-

procedimentos priorizados; e, reforco e/ou reorganizacdo dos itens de

estrutura e recursos humanos priorizados.
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Procedimentos melhorados e reforgo/reorganizagao dos itens de Infra-estrutura e

Recursos Humanos
PLANEJAMENTO INTEGRADO DA QUALIDADE

Figura 3.1 — Modelo conceitual de QFD para servigos
Fonte: adaptada de Ribeiro ef al. (2000).

A sistematica do QFD consiste em uma série de matrizes integradas, onde estdo

desdobradas as demandas de qualidade, segundo os clientes, em caracteristicas mensuraveis
dos atributos demandados até o desdobramento dos processos/servicos e recursos. O ponto de
partida do método esta em levantar a voz do cliente traduzindo-a em demandas de qualidade.
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As informagdes obtidas sdo agrupadas por afinidade e ordenadas numa arvore logica,
relacionando pardmetros de ordem primaria, secunddria e terciaria.

O conjunto de matrizes prové informagdes sobre o que ¢ importante para o cliente e
quais as caracteristicas do servico podem ser modificadas com o menor nivel de dificuldade
para promover maior efeito na satisfacdo do cliente (Marsilac ef al., 1994). Através do QFD ¢

possivel planejar e gerenciar a qualidade do servico de forma a manter os clientes satisfeitos.

3.3 MATRIZ DA QUALIDADE

A matriz da qualidade ¢ a primeira das trés matrizes que constituem o modelo
conceitual de QFD adotado, servindo de base para as outras matrizes. Através dela é possivel
responder O QUE ¢é importante para o cliente, COMO isto pode ser feito e as RELACOES
entre COMOs e O QUEs. A matriz da qualidade, segundo Hauser ¢ Clausing (1988), é um
tipo de mapa conceitual que prové os meios para o planejamento interfuncional e as

comunicacoes.
A Tabela 3.1 mostra as 15 etapas de constru¢do da matriz da qualidade ¢ a Figura 3.2
representa a matriz da qualidade de forma esquematica, onde pode-se verificar as diversas

etapas que constituem o seu desdobramento, entradas, saidas e priorizagoes.

Tabela 3.1 — Etapas de constru¢ao da matriz da qualidade

Etapa Descricio

1 Identificagdo dos clientes

Ouvir a voz dos clientes

Desdobramento da qualidade demandada

Importancia dos itens da qualidade demandada (ID;)

Avaliagdo estratégica dos itens da qualidade demandada (E;)

Avaliagdo competitiva dos itens da qualidade demandada (M;)

Importancia corrigida dos itens da qualidade demandada (/D;*) — Priorizacao

Desdobramento das caracteristicas de qualidade

O 0 N N W B~ W

Relacionamento da qualidade demandada com as caracteristicas de qualidade (DQ;)

—
S

Especificagdes atuais para as caracteristicas de qualidade

i
—_

Importancia técnica das caracteristicas de qualidade (/Q))
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12
13
14
15

Avaliagao da dificuldade de atuagdo sobre as caracteristicas de Qualidade (D)

Avaliagdo competitiva das caracteristicas de qualidade (B))

Importancia corrigida das caracteristicas de qualidade (/Q;*) — Priorizagdo

Correlagao entre as caracteristicas de qualidade

Identificagdo dos
Clientes

l

Ouvir a voz dos
Clientes

Correlagdes entre
as Caracteristicas
de Qualidade

N

Desdobramento das
Caracteristicas de
Qualidade

5

&

<

S
*

Desdobramento da
Qualidade Demandada

Relacionamento da
Qualidade Demandada
(QD;) com as
Caracteristicas de
Qualidade (CQ)) DQ;;

Importancia das QD

Avaliacdo Estratégica
das QD

Avaliacdo Competitiva

das QD

Importéancia Corrigida
das QD

10;

10;*

Especificacdes Atuais
das CQ

Importancia Técnica
das CQ

Dificuldade de Atuagao
das CQ

Avaliagao Competitiva
das CQ

Importancia Corrigida
das CQ

Figura 3.2 — Modelo esquematico da matriz da qualidade
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Fonte: adaptada de Ribeiro ef al. (1998).

A seguir sdo descritas cada uma das 15 etapas de desdobramento da matriz da

qualidade.

3.3.1 Identificacao dos Clientes

A primeira etapa de constru¢do da matriz da qualidade esta fundamentada na eficaz
identificacdo dos clientes, aqueles que deverdo ser atingidos pelos resultados do trabalho. A
identificacdo incorreta dos clientes pode levar a uma distor¢cdo dos resultados finais, com
informagdes tendenciosas ou incorretas. Em determinadas pesquisas € preciso, além da
identificacdo correta, fazer uma estratificacdo dos clientes, facilitando a distincdo entre

diferentes grupos de interesses.

3.3.2  Ouvir a Voz do Cliente (O QUE)

Apds a devida e correta definigdo do cliente, deve-se proceder a busca do
conhecimento das necessidades desses clientes. Um dos métodos indicados ¢ a pesquisa de
mercado, geralmente realizada em duas etapas: uma dedicada a conhecer a demanda de forma
genérica (etapa qualitativa), com abordagem ampla; e outra, dedicada a investigar a
importancia de cada atributo de qualidade demandada pelos clientes (etapa quantitativa).
Além da pesquisa, podem ser obtidas outras informacdes através de sugestdes e reclamacoes
dos clientes e por conhecimentos técnicos. Ferreira (1997) coloca que ¢ muito importante
saber ouvir, evitando o erro de supor quais as caracteristicas o cliente deseja ou valoriza ou,

ao contrario, desprezar aspectos por ele valorizados.

Matar (1996) apresenta uma metodologia de pesquisa de mercado baseada num de

processo de quatro etapas:

Etapa 1 — Reconhecimento e formulacdo de um problema de pesquisa
Etapa 2 — Planejamento da pesquisa
Etapa 3 — Execugdo da pesquisa

Etapa 4 — Comunicacao dos resultados
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Na formulagdo do problema ¢ importante delimitar o qué é consumido, onde e quando,
possibilitando determinar o comportamento de quem consome. A segunda etapa engloba a
determinagdo da fonte de dados, a forma de coleta, a escolha ¢ a construgdo do instrumento de
pesquisa, definicdo da amostra ¢ dos procedimentos. A etapa 3 consiste na realizagdo da
pesquisa, partindo da aplicagdo de uma pesquisa piloto (pré-teste), para verificagdo e
reformulacdo, caso sejam necessarias, na elaboragao do instrumento de pesquisa definitivo.
Nessa etapa, sdo realizadas a coleta, a conferéncia, a consisténcia e o processamento dos
dados, bem como a analise e a interpretacdo das informagdes obtidas. A quarta e ultima etapa

refere-se a apresentacdo dos resultados compilados e interpretados.

A pesquisa de mercado pode ser realizada com ou sem comunicagdo e 0s instrumentos
basicos sdo: entrevistas realizadas pessoalmente ou por telefone, individuais ou em grupo;
questionarios, aberto e fechado, podendo ser por distribuicdo/recolhimento ou por correio; e,

por observagdes (sem comunicagdo) (Mattar, 1996).

3.3.2.1 Questionario Aberto

A primeira etapa da pesquisa de mercado, o questionario aberto (etapa qualitativa),
consiste na coleta de informagdes a partir de perguntas amplas, abrangentes, induzindo o
entrevistado a expor ao maéximo suas necessidades. E o momento em que é preciso
sensibilidade para se obter junto aos clientes a real demanda com relacdo ao tema a ser

estudado.

3.3.2.2 Questionario Fechado

A segunda etapa (quantitativa) ¢ elaborada com questdes objetivas e diretas, geradas a
partir do desdobramento das qualidades demandas, onde os entrevistados devem avaliar cada
um dos itens abordados de forma individual. Para a elaboracdo do questionario fechado, sao
utilizados os dados obtidos na primeira fase da pesquisa (questiondrio aberto), configurados

numa estrutura de ordenacdo logica e agrupamento por afinidades.

3.3.3 Desdobramento da Qualidade Demandada
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O desdobramento da qualidade demandada consiste na interpretacdo das necessidades
dos clientes, obtidas através do questionario aberto, e na organizacdo destas de uma forma
hierarquizada, estabelecendo trés niveis: primario, secundario e terciario. A metodologia do
desdobramento baseia-se em duas das 7 ferramentas gerenciais de qualidade: o diagrama de
arvore, que permite identificar os itens que se relacionam entre si em crescente grau de
detalhamento; e o diagrama de afinidades, que permite o agrupamento dos atributos de
qualidade (Moura, 1994). A arvore logica da qualidade demandada forma o cabegalho das

linhas da matriz da qualidade.

3.3.4 Importincia dos Itens da Qualidade Demandada (ID;)

A importancia dos itens de qualidade demandada ¢ identificada através da segunda
etapa da pesquisa de mercado (questionario fechado), onde todos os clientes, ou uma amostra
destes, atribui um grau de importancia para cada um dos atributos da qualidade demandada
nos trés niveis hierdrquicos (pode-se também empregar a técnica de priorizagdo por
importancia). Segundo Ribeiro et al. (1998), recomenda-se a utilizagdo de uma escala de
importancia previamente definida para facilitar a avaliacdo realizada pelo cliente, pois
possibilita uma avaliagdo mais precisa, objetiva e imediata (ver Tabela 3.2). A importancia

dada pelos clientes ¢ o primeiro indicador de prioriza¢do dos atributos de qualidade demanda.

Tabela 3.2 — Escala de importancia da qualidade demandada

Importancia Peso
Muito Importante 2,0
Importante 1,0
Pouco Importante 0,5

Fonte: adaptada de Ribeiro et al. (1998).

A fim de evitar distor¢des quanto a pontuacao dos itens da qualidade demandada, deve-
se realizar a pondera¢do dos resultados. Desta forma, a importancia dos itens do nivel
terciario deve ser ponderada pela importancia dos itens do nivel secundario e, por sua vez,
esta deve ser ponderada pela importancia do nivel primario. A ponderagdo pode ser realizada

partindo-se de uma distribui¢do de 100 pontos percentuais em cada um dos niveis, como pode
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ser visto na Figura 3.3 (Ribeiro et al., 1998). Os valores apresentados nesta figura sdo

ilustrativos.
S q < q S o
o 2s8 o 258 o 258 o
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— s = — e — E = —
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Figura 3.3 — Definicao da importancia relativa dos itens da qualidade demandada
Fonte: adaptada de Ribeiro ef al. (1998).

3.3.5 Avaliacao Estratégica dos Itens da Qualidade Demandada (E;)

Para a avaliacdo estratégica dos itens da qualidade demandada deve-se analisar a

relevancia da cada item para os negocios da empresa, tendo em vista metas gerenciais para o

futuro, considerando fatores relacionados a competitividade e sobrevivéncia. A avaliacdo é

realizada atribuindo-se pesos de acordo com o grau de importancia de cada item, conforme

Tabela 3.3, sugerida por Ribeiro ef al. (1998).
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Tabela 3.3 — Escala para avaliagao estratégica da qualidade demandada

Importancia Peso
Importancia Pequena 0,5
Importancia Média 1,0
Importancia Grande 1,5
Importancia Muito Grande 2,0

Fonte: adaptada de Ribeiro ef al. (1998).
3.3.6 Avaliacio Competitiva dos Itens da Qualidade Demandada (M)

Nesta etapa ¢ feita a avaliacdo de cada item da qualidade demandada com relacdo a
concorréncia (benchmark). O importante aqui ¢ identificar os pontos fortes e fracos do servigo
frente ao mercado consumidor e a concorréncia. A comparagdo com a concorréncia pode
identificar oportunidades para melhorias, onde aqueles atributos que ja fazem parte do
servico, ou seja, que estdo incorporados na realidade atual, devem receber baixa pontuagao,
reduzindo a sua relevancia, refletindo que o servigo em estudo estd acima da concorréncia.
Seguindo a logica, quando determinado atributo estd muito abaixo da concorréncia deve-se
atribuir peso elevado (méximo) de forma a reforcar a sua importancia frente aos demais

atributos. A Tabela 3.4, apresenta a escala de pontua¢do recomendada por Ribeiro et al.
(1998).

Tabela 3.4 — Escala para avaliagdo competitiva da qualidade demandada

Benchmark Peso
Acima da Concorréncia 0,5
Similar a Concorréncia 1,0
Abaixo da Concorréncia 1,5

Muito Abaixo da Concorréncia 2,0

Fonte: adaptada de Ribeiro ef al. (1998).

A avaliagdo competitiva também pode ser feita considerando-se um servi¢o “ideal”.
Neste caso, estar-se-a comparando um determinado servigo com outro constituido de forma
ideal (perfeito, completo). Este tipo de comparagdo requer cuidados extras e uma avaliagdo

criteriosa, pois corre-se o risco de cometer distorgdes.
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Hé ainda uma forma grafica (visual) de se fazer a avaliagdo competitiva. Em um
grafico dispdem-se das posi¢cdes do servico em analise e o da concorréncia. Quando o servigo
analisado estiver acima da concorréncia significa positivo; ao contrario, quando verifica-se

abaixo da concorréncia, indica possibilidade de melhorias no servigo (Ferreira, 1997).

3.3.7 Importancia Corrigida da Qualidade Demandada (/D;*) — Priorizacao

A priorizacao dos itens da qualidade demandada leva em consideragdo a importancia
atribuida a cada item (/D;), a avaliagdo estratégica (E£;) e a avaliagdo competitiva (M;). O
resultado do célculo da priorizagdo gera um indice de importancia corrigido (ID;*), de acordo

com a equagdo a seguir, proposta por Ribeiro et al. (1998).

ID; = ID; x\[E; x[M; (1)

Desta forma, sdo ponderadas as importancias atribuidas pelos clientes em relacdo a
estratégia de atuagdo da empresa e a concorréncia. As escalas empregadas para a atribuicao de
peso da avaliacdo estratégica e competitiva sdo muito importantes para uma priorizagdo bem

ajustada.

3.3.8 Desdobramento das Caracteristicas de Qualidade

A etapa de desdobramento das caracteristicas de qualidade deve ser realizada por
equipe multifuncional, que tenha familiaridade com o servigo e seus procedimentos de
execucdo. As caracteristicas de qualidade sdo itens mensuraveis do servigo e devem auferir
diretamente as percepgdes dos clientes. E necessario ter o cuidado de refletir, em cada

caracteristica de qualidade, o desejo do cliente em relagdo as qualidades por ele demandadas.

As caracteristicas de qualidade, as quais formam o cabecalho das colunas da matriz da
qualidade, sdo desdobradas a partir de indicadores técnicos de cada atributo de qualidade. Esta
etapa ¢ importante para evitar a subjetividade da avaliacdo feita pelos clientes. Cada atributo
de qualidade demandada pelos clientes pesquisados deve ser medido e quantificado de forma

especifica, baseado em fatores técnicos. E importante salientar que itens representados por
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valores numéricos sdo de mais facil compreensdo e também apresentam maior objetividade na

elaboracdo do plano de melhorias.

Para cada caracteristica de qualidade, é calculada a sua importancia (/Q;). Da mesma
maneira que a importancia da qualidade demandada (/D;), a importancia das caracteristicas de
qualidade (/Q;) também ¢ corrigida. Essa corre¢do ocorre em termos de uma avaliagdo
competitiva (B)) e da dificuldade de atuagdo (D)).

3.3.9 Relacionamento da Qualidade Demandada com as Caracteristicas de Qualidade

(DQj)

Esta etapa consiste no preenchimento da matriz da qualidade, onde deve-se analisar as
relacdes existentes entre cada item da qualidade demandada e cada uma das caracteristicas de
qualidade, bem como a intensidade das relagdes. A matriz de relacionamento indica quanto
cada caracteristica de qualidade afeta cada item/atributo da qualidade demandada pelo cliente.
Para o seu preenchimento Ribeiro et al. (1998) sugere uma escala de trés niveis, conforme

Tabela 3.5.

Tabela 3.5 — Escala para avaliagdo de intensidade de relacionamento

Relacionamento Peso
Forte 9
Meédio 3
Fraco 1

Fonte: adaptada de Ribeiro ef al. (1998).

Alguns aspectos devem ser verificados no preenchimento da matriz da qualidade, por
exemplo: a existéncia de uma matriz da qualidade com muitas relagdes fracas pode significar
uma certa inconsisténcia entre caracteristicas de qualidade e a qualidade demandada,
significando que as caracteristicas de qualidade definidas ndo traduzem o desejo ou as
necessidades do cliente. Itens de qualidade demandada que ndo se relacionam com nenhum
item de caracteristica de qualidade devem merecer atencdo especial a fim de se identificar
outras caracteristicas que se relacionem. O mesmo cuidado deve ser empregado aos itens de

caracteristicas de qualidade.
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3.3.10 Especificacdes Atuais para as Caracteristicas de Qualidade

Nesta etapa do desenvolvimento da matriz da qualidade, deve-se proceder a
identificacdo das especificagdes atuais de cada caracteristica de qualidade, que constituirdo
um indicativo padrao de qualidade do servico em questdo. As especificacdes de cada item de
caracteristica de qualidade, que atualmente estdo sendo utilizadas, sdo o ponto de partida para
a avaliagdo da dificuldade de atuacdo sobre as caracteristicas e a avaliagdo competitiva, para

que os atributos possam ser melhorados a fim de atender as necessidades dos clientes.

Para as caracteristicas de qualidade que ndo possuem medicdo e, portanto, ndo possuem
especificagdes, o campo “especificagdes atuais” da matriz da qualidade ndo apresentara

nenhuma informacao.

3.3.11 Importincia Técnica das Caracteristicas de Qualidade (/Q))

Esta etapa constitui-se do calculo da importancia técnica para cada uma das
caracteristicas de qualidade (/Q;), onde considera-se a intensidade dos relacionamentos entre
as qualidades demandadas e as caracteristicas de qualidade (DQj) e o indice de importancia
corrigido da qualidade demandada (/D;*). Para este calculo, Ribeiro et al. (1998) recomenda a

seguinte equagao:

n *
10; = 2.;_ID; x DYy @
3.3.12 Avaliacido da Dificuldade de Atuacio sobre as Carateristicas de Qualidade (D))
Esta etapa ¢ responsavel pela avaliagdao do grau de dificuldade que sera imposto para se
modificar as especificacdes atuais de cada caracteristica de qualidade, de forma a atender as
expectativas dos clientes. Requer um grande conhecimento das potencialidades do servigo.

Ribeiro et al. (1998) sugere a utilizacdo de uma escala de quatro niveis, conforme Tabela 3.6.

Tabela 3.6 — Escala para avaliag@o da dificuldade de atuagéo

Dificuldade de Atuac¢ao Peso

Muito Dificil 0,5
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Dificil 1,0
Moderado 1,5
Facil 2,0

Fonte: adaptada de Ribeiro et al. (1998).

3.3.13 Avaliacio Competitiva das Caracteristicas de Qualidade (B))

Para se proceder uma correta priorizacdo das caracteristicas de qualidade € preciso
considerar a concorréncia, realizando um benchmark técnico. Assim, o servi¢o em analise ¢

comparado com a concorréncia, considerando suas caracteristicas de qualidade.

Esta avaliacdo ¢ realizada seguindo a mesma metodologia da avaliacdo competitiva das
demandas de qualidade (item 3.3.6), podendo-se adotar a escala apresentada na Tabela 3.4
(item 3.3.6), onde os itens que estdo acima da concorréncia devem receber pontuacdo minima

e aqueles que estdo muito abaixo da concorréncia devem receber pontuagdo maxima.

Ribeiro et al. (1998) alertam que pode haver inconsisténcia entre a avaliagdo
competitiva feita sobre as demandas de qualidade (benchmark comercial) e sobre as
caracteristicas de qualidade (benchmark técnico), o que levard a uma analise criteriosa
buscando apurar se ha rigor excessivo na avaliagdo técnica ou na avaliagdo dos desejos e/ou

as necessidades dos clientes.

3.3.14 Importancia Corrigida das Caracteristicas de Qualidade (1Q;*) — Priorizacio

Da mesma forma que na priorizacdo da qualidade demandada (item 3.3.7), nesta etapa
utiliza-se um indice corrigido de importincia das caracteristicas de qualidade (/Q;*), que ¢é
calculado levando-se em consideragdo a importancia das caracteristicas de qualidade (/0)), a
dificuldade de atuag@o sobre as caracteristicas de qualidade (D;) e a avaliagdo competitiva

(Bj), conforme a equagao proposta por Ribeiro et al. (1998).

10] =10, \[D; x\[B, G)
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No final desta etapa ¢ possivel identificar a importancia de cada caracteristica de
qualidade, considerando-se a importancia técnica, a dificuldade de atuacdo sobre as
caracteristicas ¢ o desempenho da empresa comparado com a concorréncia, de forma

hierarquizada.

A priorizagdo das caracteristicas de qualidade tem o objetivo de nortear quais as
especificagdes sdo prioritarias para a realizagdo do planejamento integrado para a melhoria da

qualidade. Os resultados dessa matriz sdo os dados de entrada da matriz dos servigos.

3.3.15 Correlacoes entre as Caracteristicas de Qualidade

A ultima etapa da constru¢do da matriz da qualidade tem o objetivo de verificar a
influéncia que uma caracteristica de qualidade pode ter sobre as demais. Ocorre que em
determinados casos o atendimento a uma caracteristica de qualidade pode prejudicar ou

facilitar o atendimento de outra.

Identificando-se as correlagdes pode-se melhor compreender os objetivos conflitantes.
As caracteristicas devem ser analisadas par a par, verificando-se eventual existéncia de
correlacdo (dependéncia) entre as mesmas. As correlagdes podem ser positivas ou negativas,
fracas ou fortes. As correlagdes positivas ajudam a identificar as especificagdes do servigo
que estdo intimamente relacionadas e evita a duplicacdo de esforgos para obter um objetivo

comum.

3.4 MATRIZ DOS SERVICOS

A matriz dos servigos tem a funcdo de relacionar as caracteristicas de qualidade com os
diversos procedimentos que fazem parte da prestagdo de servigos. Tem como objetivo
principal evidenciar quais os procedimentos que influenciam as caracteristicas de qualidade
levantadas na etapa anterior e, principalmente, de auxiliar na identificacdo dos procedimentos
criticos para a qualidade dos servicos prestados, possibilitando a defini¢do de prioridade nos

procedimentos a serem desenvolvidos.

O desenvolvimento da matriz dos servigos permite a visualizagdo da importancia de

cada procedimento na composi¢ao dos servigos e revela a contribui¢do de cada procedimento
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para a obtencdo da qualidade final do servigco prestado. Definindo-se o peso de cada
procedimento sobre o todo, indiretamente, pode-se estabelecer o nivel de responsabilidade
sobre o procedimento executado. A matriz dos servicos ¢ uma atividade central para o
planejamento da qualidade dos processos. Para a sua construgdo sdo desenvolvidas 5 etapas
descritas na Tabela 3.7 e a Figura 3.4 representa a matriz dos servigos de forma esquematica,

onde pode-se verificar as diferentes etapas que constituem o seu desdobramento até o final.

Tabela 3.7 — Etapas de constru¢ao da matriz dos servigos

Etapa Descricao

1 Desdobramento dos servigos em procedimentos

Relacionamento das caracteristicas de qualidade com os procedimentos (PQ;)

2

3 Importancia dos procedimentos (/P;)

4 Avaliacao da dificuldade e tempo de implantacdo dos procedimentos (F;, T;)
5

Importancia corrigida dos procedimentos (/P;*) — Priorizagdo

Desdobramento das
Caracteristicas de
Qualidade IP; F, T, IP*
o
£ 8 Relacionamento das 2 |28 £ 'g
g g Caracteristicas de ."2 S g % oY
£ 2 | Qualidade (CQ) com os 2 ',% § = =P
3 2 Procedimentos dos e |28 gl ° | &7
8 Servigos (PS) DS;; 2 | A~ 2 | 5

Figura 3.4 — Modelo esquematico da matriz dos servigos
Fonte: adaptada de Ribeiro ef al. (1998).

3.4.1 Desdobramento dos Servicos

A primeira etapa de constru¢do da matriz dos servigos consiste no desdobramento dos
servicos, onde devem ser identificados os servigos prestados dentro de cada agrupamento

principal e destes desdobrado em procedimentos individuais.
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3.4.2 Relacionamento das Caracteristicas de Qualidade com os Procedimentos (PQ;)

Esta etapa constitui no preenchimento da matriz dos servicos, onde se procede a
avalia¢do do grau de relacionamento entre os procedimentos dos servigos e as caracteristicas
de qualidade, podendo-se empregar a mesma escala utilizada no relacionamento entre a
qualidade demandada e as caracteristicas de qualidade (ver Tabela 3.5 no item 3.3.9). A
avaliagdo dos relacionamentos possibilita identificar os procedimentos que estdo mais
intensamente relacionados ao atendimento das caracteristicas de qualidade e, em

conseqiiéncia, ao atendimento da qualidade demandada pelo cliente.

3.4.3 Importincia dos Procedimentos (/P;)

Esta etapa tem a finalidade de fornecer uma medida concreta para avaliar o quanto cada
procedimento estd comprometido na obtencdo das caracteristicas de qualidade,
proporcionando a identificacdo daqueles que sdo de maior relevancia para a qualidade

desejada pelo cliente.

A adequacdo dos procedimentos a satisfacdo das caracteristicas de qualidade conduz a
melhoria da qualidade dos servigos. A importancia dos procedimentos (/P;) ¢ calculada
considerando a intensidade dos relacionamentos entre um determinado procedimento e as
caracteristicas de qualidade (PQj) e a importancia corrigida das caracteristicas de qualidade

(IQ;*), de acordo com a equagado recomendada por Ribeiro et al. (1998).
n
[Pi:Z‘j=1PQUXIQj* (4)

3.4.4 Avaliacao da Dificuldade e Tempo de Implanta¢ao dos Procedimentos (F;, 7;)

Esta etapa tem a finalidade de avaliar todos os procedimentos com relagdo a dificuldade
€ 0 tempo necessario para implantar melhorias no respectivo procedimento. A avaliagdo pode
ser realizada utilizando-se uma escala de 4 niveis, conforme Tabela 3.8, sugerida por Ribeiro

etal. (1998).
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Tabela 3.8 — Escala para avaliagdo da dificuldade e tempo de implantagdo dos procedimentos

Dificuldade de Implantacio  Peso Tempo de Implantacio Peso
Muito Dificil 0,5 Muito Grande 0,5
Dificil 1,0 Grande 1,0
Moderada 1,5 Moderado 1,5
Facil 2,0 Pequeno 2,0

Fonte: adaptada de Ribeiro et al. (1998).

3.4.5 Importancia Corrigida dos Procedimentos (/P;*) — Priorizacio

A priorizagdo dos procedimentos ¢ obtida através da consideragdo da importancia
auferida aos procedimentos e dos aspectos praticos de sua implementagdo, que sdo o tempo e
a dificuldade de implantacdo das melhorias. Somente considerando as dificuldades (F;) e o
tempo despendido (7;) para a implantacdo pode-se avaliar quais os procedimentos
responderdo mais rapidamente as melhorias que se quer realizar. E importante salientar que
durante o processo de escolha dos procedimentos a serem desenvolvidos ja estdo sendo
considerados os aspectos de satisfacdo do cliente, visto que a importancia dos procedimentos
(IP;) é determinada a partir da importincia corrigida das caracteristicas de qualidade (/Q;*). A
equacdo a seguir, recomendada por Ribeiro ef al. (1998), ¢ utilizada para o célculo da

importancia corrigida dos procedimentos (/P;*) a serem desenvolvidos.

IP;*=1IP; x \/F>,~X J?, %)

A prioridade de um determinado procedimento sera tanto maior quanto maior for a sua

respectiva importancia corrigida.

3.5 MATRIZ DOS RECURSOS
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A matriz dos recursos abrange os itens referentes a infra-estrutura e recursos humanos,
possibilitando avaliar o relacionamento entre os diferentes procedimentos que compdem 0s
servigos com relagdo a infra-estrutura e aos recursos humanos disponiveis e necessarios. Da
mesma forma como os procedimentos foram anteriormente vinculados as caracteristicas de
qualidade, estas podem ser relacionadas, indiretamente, aos recursos humanos e a infra-
estrutura necessarios para a implementagdo das melhorias, através do relacionamento dos
procedimentos com os recursos. A matriz dos recursos ¢ construida seguindo 6 etapas,
conforme mostra a Tabela 3.9. A Figura 3.5 mostra de forma esquemadtica a matriz dos

récursos.

Tabela 3.9 — Etapas de constru¢ao da matriz dos recursos

Etapa Descricio

1 Desdobramento dos itens de infra-estrutura e recursos humanos

) Relacionamento dos procedimentos com os itens de infra-estrutura e recursos
humanos (PR;)

3 Importancia dos itens de infra-estrutura e recursos humanos (/R))

4 Avaliacdo do custo e dificuldade de implantagdo dos itens de infra-estrutura e
recursos humanos (C;, L))

5 Importancia corrigida dos itens de infra-estrutura e recursos humanos (/R;*)

6 Matriz dos Custos

Desdobramento dos
Recursos Humanos

Desdobramento da
Infra-estrutura

n
Q
<
o . .
£ 28 Relacionamento dos Relacionamento dos
= g Procedimentos Procedimentos
53 com os itens de com os itens de
§ Recursos Humanos PR;; Infra-estrutura PR;;
O
A

IR, Importancia dos Recursos

Avaliagao do Custo
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L; Dificuldade de Implantagdo

IR* Importancia Corrigida dos Recursos

Figura 3.5 — Modelo esquematico da matriz dos recursos
Fonte: adaptada de Ribeiro et al. (1998).

3.5.1 Desdobramento dos Itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos

Nesta etapa devem ser listados todos os componentes de estrutura fisica, todos os
equipamentos e todo o pessoal necessario para a realizagdo dos procedimentos que constituem

a prestagdo do servigo.

Quanto aos equipamentos, além dos possiveis de serem utilizados deve-se também
considerar as possiveis modificacdes necessarias e, ainda, a possibilidade de aquisicdo de
outros. Da mesma forma deve-se proceder no que se refere aos componentes de estrutura
fisica e pessoal (em todos os niveis hierarquicos que estejam comprometidos com 0s servicos

prestados).

3.5.2 Relacionamento dos Procedimentos com os Itens de Infra-estrutura e Recursos

Humanos (PR;)

O relacionamento entre os procedimentos e os itens de infra-estrutura e recursos
humanos constitui-se na avaliagdo do grau de relacionamento entre estes, correspondendo ao
preenchimento da matriz dos recursos. Para esta etapa pode-se empregar a mesma escala
utilizada no relacionamento entre a qualidade demandada e as caracteristicas de qualidade
(ver Tabela 3.5 no item 3.3.9). A avaliagdo dos relacionamentos possibilita identificar os itens
de recursos humanos e de infra-estrutura que estdo mais intensamente relacionados aos
procedimentos necessarios para a execugdo dos servigos e, em conseqiiéncia, ao atendimento

da qualidade demandada pelo cliente.

3.5.3 Importancia dos Itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos (/R))

A partir da definicdo da importancia dos itens de infra-estrutura e recursos humanos

pode-se avaliar quanto cada um destes itens contribui efetivamente para a melhoria dos
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procedimentos e, em ultima analise, para a obtencdo da melhoria da qualidade nos servigos

prestados.

A importancia dos recursos (/R)) ¢ calculada a partir da intensidade do relacionamento
dos procedimentos com os itens de infra-estrutura e recursos humanos (PR;) e da importancia
definida para os procedimentos, considerando o indice de importancia corrigido (/P;*),

conforme a equacgdo sugerida por Ribeiro et al. (1998).
n
IR, =2 ;- PRy X IP* (6)

3.5.4 Avaliacio do Custo e Dificuldade de Implantacio dos Itens de Infra-estrutura e

Recursos Humanos (Cj, L))

A avaliag@o dos custos com relagdo aos itens de infra-estrutura e recursos humanos tem
a finalidade de considerar fatores financeiros na priorizacdo dos recursos. Deve-se também
incluir uma analise de custo/beneficio das tecnologias que estardo sendo propostas para a
utilizagdo da empresa e aspectos ligados ao custo de implantagdo e manutenc¢@o dos recursos

fisicos e humanos em questao.

Assim como os custos, deve-se considerar as dificuldades para a implantacdo das
melhorias nos itens de infra-estrutura e recursos humanos, do ponto de vista técnico e

operacional.

Para esta avaliagdo Ribeiro er al. (1998) recomendam uma escala de 4 niveis

apresentada na Tabela 3.10.

Tabela 3.10 — Escala para avaliacdo do custo e dificuldade de implantagao dos itens de infra-
estrutura e recursos humanos

Avaliaciao do Custo Peso Dificuldade de Implantacdo  Peso
Custo Muito Alto 0,5 Muito Dificil 0,5
Custo Alto 1,0 Dificil 1,0

Custo Moderado 1,5 Moderada 1,5
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Custo Baixo 2,0 Facil 2,0
Fonte: adaptada de Ribeiro ef al. (1998).

3.5.5 Importancia Corrigida dos Itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos (/R;*)

Esta etapa tem o objetivo de possibilitar a sele¢do dos itens de infra-estrutura e recursos
humanos cujo desenvolvimento e implementagdo trardo maiores vantagens na realizagdo das
etapas dos procedimentos necessarios para a realizacdo dos servigos prestados. A importancia
corrigida dos recursos (/R;*) ¢ calculada com base no indice de importincia dos itens de infra-
estrutura e recursos humanos (/R)), a avaliagdo do custo (C;) e a dificuldade de implantagio

(L)), de acordo com a equagdo 7, indicada por Ribeiro et al. (1998).

IR;* = IR; x \/E-X E @)

Ao final desta etapa pode-se identificar a importancia de cada um dos itens de recursos
humanos e de infra-estrutura que estdo diretamente relacionados com a prestagdo dos
servigos, considerando-se a importancia dos recursos, os custos e dificuldade de implantagdo,

de forma hierarquizada.

3.5.6 Matriz dos Custos

A matriz dos custos ¢ uma etapa complementar da matriz dos recursos e tem a
finalidade de auxiliar no processo de decisdao, pois possibilita a selecao dos itens de infra-
estrutura e recursos humanos cujo desenvolvimento e implementacdo trardo maiores
vantagens na realizacdo dos procedimentos necessarios para a realizacdo dos servigos
prestados. A matriz dos custos € construida diretamente a partir da matriz dos recursos,
utilizando as mesmas células, porém para o preenchimento, ao invés de se empregar uma

escala numérica, utiliza-se valores monetarios.

A Tabela 3.11 mostra as 5 etapas de constru¢do da matriz dos custos e a Figura 3.6

apresenta a matriz dos custos de forma esquematica.



Tabela 3.11 — Etapas de constru¢do da matriz dos custos
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Etapa Descricao

1
2

Somatorio dos relacionamentos da matriz dos recursos (ZR)

Custo de recursos humanos (C,)

Custo de infra-estrutura (Cj,)

Relacionamento monetéario dos procedimentos com os itens de recursos humanos e
infra-estrutura ($PR;)

Custo total dos procedimentos

Desdobramento dos
Recursos Humanos

Desdobramento da
Infra-estrutura

Humanos (3PR;)

(8PRy)

SR Soma dos >R Sqma dos
Relacionamentos Relacionamentos
: — N, | Quantidade Necessaria
N Quantidade Necessaria fe de Tnfra-estrutura
rh de Recursos o
e C,| Custo de Aquisicao
S| Salario + Encargos P | Periodo de Amortizacao
C Custo de
T| % Tempo Dedicado "1 Oneracio e Manutencio
T| % Tempo Dedicado
Custo de Recursos Humanos
Con C;.| Custo de Infra-estrutura
8
o . & 2
g " Relacionamento Relacionamento T =
g S monetario dos monetario dos g g
S E Procedimentos com os Procedimentos com os = '—qa)
| itens de Recursos itens de Infra-estrutura 2 2
o =
5 O ~
A

Figura 3.6 — Modelo esquematico da matriz dos custos
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Fonte: adaptada de Ribeiro et al. (2000).

A metodologia de desenvolvimento da matriz dos custos consiste no levantamento do
custo mensal vinculado a cada recurso e, a seguir, este custo é distribuido ao longo dos
procedimentos conforme a intensidade dos relacionamentos avaliados na matriz dos recursos.
O célculo da matriz dos custos ¢ elaborado de forma diferenciada entre recursos humanos e

infra-estrutura.

3.5.6.1 Somatoério dos Relacionamentos da Matriz dos Recursos (2R)

Esta etapa consiste no somatorio dos relacionamentos dos itens de recursos humanos e
infra-estrutura (coluna) da matriz dos recursos, de forma a possibilitar a distribuicdo

proporcional dos valores monetarios referentes a cada item dos recursos na matriz dos custos.

3.5.6.2 Custo de Recursos Humanos (C,;)

O célculo dos custos de recursos humanos (C,;) leva em conta a quantidade de pessoas
necessarias para a execugdo de cada procedimento (N,;), o valor do salario acrescido dos
encargos por més (S) e o percentual de tempo dedicado ao servigo (7), conforme a equagio 8,

recomendada por Ribeiro et al. (2000).

Cop=NupXxSxT (8)

3.5.6.3 Custo de Infra-estrutura (Cy.)

Para o calculo dos custos de infra-estrutura (C;,) considera-se a quantidade de itens de
infra-estrutura necessarios para a execu¢do de cada procedimento (), o custo de
aquisicdo/implantacdo (C,), o periodo de amortizagio em meses (P), os custos de
operacdo/manutencao mensais (C,,) e o percentual do tempo dedicado (7), de acordo com a

equagdo 9, proposta por Ribeiro et al. (2000).

Cie =Nie X [(Cy/P) + Con/ XT 9)
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3.5.6.4 Relacionamento Monetario dos Procedimentos com os Itens de Recursos Humanos e

Infra-estrutura (3PR;)

Para o desenvolvimento desta etapa deve-se atribuir o valor monetario a cada célula da
matriz de forma proporcional ao valor do relacionamento avaliado na matriz dos recursos.
Assim, o preenchimento de cada célula com o valor monetario correspondente ($PR;) deve
considerar o grau de relacionamento definido na matriz dos recursos (PR;), o somatorio dos
relacionamentos dos itens de recursos humanos e infra-estrutura (coluna) da matriz dos
recursos (2R) e o custo mensal dos recursos (C), sendo C,; para recursos humanos e C;, para
infra-estrutura, conforme equagdo 10, proposta por Ribeiro et al. (2000). Quando na matriz
dos recursos uma determinada célula ndo apresenta grau de relacionamento, na matriz dos

custos esta célula permanecera em branco ou recebera valor monetario R$ 0,00 (zero).

SPR; = (PR;/5R) X C (10)

3.5.6.5 Custo Total dos Procedimentos

O custo total de cada procedimento ¢ obtido através do somatodrio das linhas da matriz
dos custos referentes a cada procedimento. Recomenda-se, apds a conclusdo desta etapa,
proceder uma andlise comparativa entre a importancia dos procedimentos ¢ o custo a eles
associados, cujo objetivo ¢ verificar de que forma os recursos estdo alocados aos

procedimentos (Ribeiro et al., 2000).

3.6 PLANEJAMENTO INTEGRADO DA QUALIDADE

O planejamento integrado da qualidade consiste na ultima etapa do modelo proposto
para a aplicagio do QFD. E a fase da consolidagdo dos resultados obtidos apds o
desenvolvimento de cada matriz, os quais formam a base para a elaborag¢do do plano de agéo
que devera ser realizado para reforgar o sistema de qualidade existente. Desta forma, o plano
de a¢do considera, além da voz do cliente, a concorréncia, os custos associados e a dificuldade

de implantagao.

Para que o planejamento da qualidade seja efetivamente integrado € necessario que as

acoes de melhoria contemplem os itens priorizados nas distintas etapas do desenvolvimento
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do QFD, que sdo elas: matriz da qualidade (qualidades demandadas e caracteristicas de
qualidade priorizadas), matriz dos servigos (procedimentos priorizados) e matriz dos recursos
(itens de infra-estrutura e de recursos humanos priorizados), pois estes itens sdo

interdependentes e complementares.
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4 CAPITULO 4 - ESTUDO DE CASO

4.1 DESCRICAO DA EMPRESA

O desenvolvimento deste trabalho foi realizado em uma organizagdo que opera no
sistema de manutengdo e assisténcia técnica em automagdo bancaria e que atua
incessantemente junto ao cliente. Por solicitagdo da empresa, seu nome nao serd divulgado
neste trabalho, sendo denominada de Empresa X. O desenvolvimento deste trabalho ficara
restrito a Supervisdo Regional Sul, sendo que os servicos de assisténcia técnica no mercado de

automacao bancaria representam 99% de suas atividades.

A Empresa X surgiu em 1985 e destacou-se por oferecer uma solucdo de rede local
mais barata e eficiente que as solucdes até entdo adotadas pelos bancos. Teve uma rapida
evolugdo no mercado nacional e hoje assume a posicao de lider no setor de assisténcia técnica
em automacao bancaria. Também produz e comercializa solugdes para automacao comercial e

eleitoral, além de PCs, servidores, softwares e servigos profissionais.

A Empresa X vem apresentando um grande crescimento na area de servicos. Esse
desempenho estd relacionado a experiéncia da empresa que garante uma disponibilidade
minima de 97% de funcionamento dos equipamentos para os pontos que atende. Além disso,
através de um software desenvolvido in house para o gerenciamento dos caixas eletronicos,
capaz de identificar ocorréncias técnicas, operacionais ¢ de seguranca, a empresa passa a

monitorar remotamente 0s equipamentos mais essenciais para os clientes.

Em outubro de 2000, a empresa foi incorporada por uma multinacional, lider no
segmento de integragdo de sistemas de auto-atendimento e prestagdo de servigos profissionais.

A sua estrutura atualmente estd distribuida em 3 unidades: a unidade industrial em Manaus, a
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unidade de assisténcia técnica € a sede administrativa ambas em Sao Paulo. Conta com um
quadro de 2300 funcionarios e mais de 150 centros de assisténcia técnica no territério

nacional, atendendo cerca de 2300 municipios.

Apobs a autorizagdo para a realizagdo do trabalho de dissertagdo, um questionario
preliminar (Anexo Al) foi elaborado com o objetivo de direcionar a entrevista realizada com
o Supervisor Técnico, responsavel pelas atividades da empresa no RS, objetivando conhecer a

empresa de maneira mais especifica no que se refere ao gerenciamento da qualidade.

4.2 O MODELO CONCEITUAL

O modelo conceitual de QFD para servigos adotado para o desenvolvimento desta
dissertacdo de mestrado tem como base o modelo desenvolvido por Ribeiro et al. (1998) e foi

apresentado no capitulo 3.

43 MATRIZ DA QUALIDADE

A matriz da qualidade ¢ a primeira das trés matrizes principais a serem desenvolvidas
de acordo com o modelo adotado e serve de base para o desenvolvimento do QFD. A seguir
sdo apresentadas cada uma das 15 etapas componentes da matriz da qualidade no

desenvolvimento deste estudo de caso.

4.3.1 Identificacao dos Clientes

Considerando a finalidade dos servigos ofertados aos clientes da empresa selecionada e
também o objetivo deste trabalho que € a qualificagdo do servigo de assisténcia técnica no

mercado de automagao bancaria, definiu-se que os clientes so as instituicdes bancarias.

Foram selecionados os “grandes clientes” da Empresa X no RS, formando assim o
universo de clientes considerado neste trabalho. Sao denominados “grandes clientes” em
razdo de possuirem um numero elevado de unidades (agéncias e postos bancarios) e que, por
este motivo, centralizam todos os chamados de suas unidades em um unico setor, para depois
encaminha-los as empresas prestadoras de servicos. Estes setores que sdo os elos entre o

cliente final e a empresa prestadora do servigo, estdo plenamente qualificados para
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responderem os questionarios, principalmente por conhecerem as bases do contrato de
manuten¢do, mais especificamente no que se refere a prazos de atendimento, e ainda por
acompanharem o desenrolar das intervengdes técnicas e receberem possiveis reclamacdes a

respeito.

4.3.2 Ouvir a Voz do Cliente (O QUE)

A metodologia de pesquisa de mercado adotada para o desenvolvimento deste trabalho

segue um processo de quatro etapas (Matar, 1996):

Etapa 1 — Reconhecimento e formulacdo de um problema de pesquisa
Etapa 2 — Planejamento da pesquisa
Etapa 3 — Execucdo da pesquisa

Etapa 4 — Comunicacdo dos resultados

O instrumento de coleta de dados adotado nesta pesquisa foi o questionario, que € o
método mais usual, sendo constituido por duas fases distintas: questionario aberto e

questionario fechado, que foram aplicados junto aos “grandes clientes” da Empresa X.

4.3.2.1 Questionario Aberto

O questionario aberto foi elaborado de forma a coletar junto aos clientes da Empresa X
a demanda relacionada com a prestagdo de servigos de assisténcia técnica no mercado de
automacao bancaria. Inicialmente, o questionario foi estruturado com quatro questoes abertas,
porém, quando submetido ao pré-teste demonstrou fragilidade no que se refere a quantidade e
riqueza das informacgdes, pois da forma como foi elaborado, permitia que o entrevistado fosse
sucinto e ainda repetitivo em suas respostas. Apds a reestruturagdo do questionario, a qual
constituiu na altera¢do de trés das quatro perguntas ja existentes e a inclusdo de uma quinta

pergunta, observou-se uma significativa melhoria no resultado das pesquisas.

Assim, a versdo final do questionario aberto foi composta por 5 questdes abrangentes,
visando levantar as necessidades dos entrevistados com relacdo aos servigos de assisténcia
técnica; conhecer a satisfagdo quanto aos servigos prestados pela Empresa X; em que aspectos

estes servigos podem ser melhorados; quais as carateristicas positivas e negativas referentes a
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capacitagdo profissional; e, ainda, quais os tipos de reclamagdes sdo mais freqiientes. O

modelo do formulario utilizado est4 apresentado no Anexo A2.

Foram conduzidas entrevistas com as cinco principais instituigdes bancérias clientes da
Empresa X. Em todas as aplicagdes dos questionarios o entrevistador esteve presente, com o
objetivo de detectar informagdes relevantes transmitidas durante a entrevista. Da analise e
tratamento das respostas obtidas nas entrevistas foram extraidas as qualidades demandadas
que compoem o nivel terciario da arvore da qualidade (ver item 4.3.3) e formam o ponto de

partida para o desenvolvimento da matriz da qualidade.

4.3.2.2 Questionario Fechado

O questionario fechado ¢ a etapa de pesquisa de mercado que tem a fungdo de captar
junto aos clientes a importancia dos atributos de qualidade demandada (ver item 4.3.4),
obtidos através da aplicagdo do questionario aberto (item 4.3.2.1). A estrutura do questionario

fechado ¢ obtida ap6s desdobramento dos itens da qualidade demandada (ver item 4.3.3).

O questionario fechado foi aplicado nos cinco “grandes clientes” da Empresa X. O

Anexo A3 apresenta o modelo do questionario fechado.

4.3.3 Desdobramento da Qualidade Demandada

Os dados obtidos na primeira etapa da pesquisa de mercado (questionario aberto) foram
analisados criticamente, onde as respostas foram interpretadas de modo a deixa-las objetivas,
diretas e ndo repetitivas. A partir deste momento, foi feito um pré-agrupamento das demandas
que possuiam afinidade, cujo objetivo foi avaliar se ndo havia equivaléncia entre as respostas
previamente caracterizadas como itens de qualidade demandada, em cada agrupamento. Os
itens foram reunidos quando se referiam a um mesmo atributo, como por exemplo:
“atualizagdo da equipe técnica”, “qualificacdo da equipe técnica”, “capacitagdo da equipe
técnica” e “formagao cultural do técnico” foram pré-agrupados por se referirem ao atributo “o
técnico”. O pré-agrupamento também serviu para eliminar itens citados pelos clientes que
independem da vontade da Empresa X, por exemplo: o item “conhecer o ambiente (software)
do cliente” foi eliminado ja que o dominio do ambiente operacional ndo faz parte do escopo

do contrato da Empresa X com os seus clientes, até mesmo porque muitos destes programas
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ou sistemas requerem alta seguranca. O pré-agrupamento foi a base para a construcdo da

arvore da qualidade.

Apos a conclusdo do tratamento dos dados, foi construido o nivel terciario da arvore da
qualidade, com 42 itens de qualidade demandada. Na fase de agrupamento é importante que
haja um certo equilibrio na quantidade de itens por agrupamentos de maneira a nao distorcer a
priorizacdo dos itens de qualidade demandada. Desta forma, os itens de qualidade demandada
do nivel terciario foram agrupados por afinidade e resultaram em cinco itens no nivel
secundario. Assim como os itens do nivel tercidrio mostram o caminho para a obtencdo dos
itens do nivel secundario, estes mostram como atingir os itens do nivel primario, por exemplo:
0 “bom conhecimento do negocio” (nivel terciario) é um requisito para o atendimento de
status de “empresa competitiva” (nivel secundario) e, finalmente, este por sua vez ¢ um meio
para obtencdo de “qualidade na prestacao de servigos de assisténcia técnica” (nivel primario).
Existe a possibilidade do nivel primario ser composto por mais de um item, porém neste
trabalho o nivel primdrio ficou composto por um unico item. Vale salientar que um nivel

anterior nunca tera mais itens que o seguinte.

O resultado do desdobramento dos itens de qualidade demandada estio apresentados na

forma de arvore da qualidade no Quadro 4.1.



Quadro 4.1 — Arvore da qualidade demandada pelo cliente
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Nivel Primario

Nivel Secundario

Nivel Terciario

Qualidade na
Prestagdo de
Servigos de
Assisténcia
Técnica

Empresa
Competitiva

Bom conhecimento do negécio

Boa estratégia de vendas

Qualificagao dos fornecedores

Cobertura/assisténcia a todas as unidades do cliente

Boa qualidade em servigos

Preco adequado de servigos contratados e eventuais

Existéncia de um programa/sistema de qualidade em servigos

Bom
Relacionamento
com o Cliente

Atencdo da empresa com o cliente

Honestidade da empresa

Confianga na empresa

Trabalho realizado em parceria

Cumprimento de prazos

Qualidade no atendimento telefonico

Agilidade na prestagdo de contas de servicos contratados e eventuais

Facilidade na abertura e acompanhamento de servigos contratados e eventuais

Emissdo da cobranga somente ap6s finalizar atendimento

Qualidade
Operacional

Rapidez no atendimento

Eficiéncia no atendimento do chamado

Eficacia na solug@o do problema apresentado

Solugdo do problema no primeiro atendimento/visita

Naio reincidéncia sobre um mesmo atendimento

Existéncia de historico de problemas por equipamentos (principais)

Atitude proativa da empresa em relago as intervengdes corretivas

Existéncia de um canal de comunicag@o entre empresa e técnico

Finalizag@o do atendimento somente apds assinatura do cliente no RAT

Qualidade de
Recursos
Disponiveis

Dimensionamento adequado do quadro técnico

Conhecimento técnico adequado

Qualificagdo da equipe técnica

Atualizagdo da equipe técnica

Homogeneidade no conhecimento do quadro técnico

Reposicdo de pegas back-ups a pronta entrega (todas)

Rapidez na reposigdo de pegas back-ups

Composigdo adequada do back-up movel de pecas

Rapidez na devolugio de equipamentos (laboratoério)

Comportamento
Adequado do
Técnico

Atencdo do técnico com o cliente

Cordialidade do técnico com o cliente

Boa vontade do técnico

Comprometimento do técnico

Clareza na comunicagio do técnico

Postura profissional do técnico

Apresentagdo pessoal do técnico

Formagao cultural do técnico
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4.3.4 Importancia dos Itens da Qualidade Demandada (ID;)

Neste trabalho nao foi efetuada a atribui¢do de importancia para o nivel primario, visto
que este possui apenas um item. Para a pontuagdo do nivel secundario foi adotada a
hierarquizagdo dos atributos, onde o entrevistado ordenava de 1 a “n”, sendo 1 o item mais
importante ¢ “n” 0 menos importante, onde “n” é a quantidade maxima de niveis do grupo de
afinidades, neste caso n=5. Para a apreciagdo do resultado de importancia deste nivel foi
utilizado o método do somatoério dos inversos, por ressaltar os itens que recebem as notas

mais elevadas (Ribeiro et al., 2000). A Figura 4.1 apresenta o resultado da avaliagdo do nivel

secundario.
ENTREVISTADOS
QUESTAO 1 PERCENTUAL|IMPORTANCI| 1 | 2 | 3 [ 4 [ 5
Empresa Competitiva 11 1.30 50150505020
Bom Relacionamento com o 13 1,50 30| 40|40]30]30
Qualidade Operacional 44 5,00 1,0 11,0 1,0 [ 10]10
Qualidade de Recursos 18 2,00 40 20 |20]20]40
Comportamento Adequado do 14 1,62 2,0 130304050

Figura 4.1 — Avaliagdo do nivel secundario

Por exemplo, o resultado encontrado para a importincia do item ‘“comportamento
adequado do técnico” foi obtido através do método do somatdrio dos inversos da seguinte

forma:

1,62 = (1/2,0) + (1/3,0) + (1/3,0) + (1/4,0) + (1/5,0)

Todos os entrevistados apontaram o item “qualidade operacional” como o item mais
importante para a obtengdo da “Qualidade na Prestacdo de Servigos de Assisténcia Técnica”
representando 44% do conjunto do nivel secundario, seguido dos itens “qualidade de recursos
disponiveis” (18%), “comportamento adequado do técnico” (14%), “bom relacionamento com

o cliente” (13%) e “empresa competitiva” (11%).

Para o nivel terciario foi aplicada uma avaliacdo direta adotando-se uma escala de 4
niveis, onde o entrevistado deveria escolher entre: pouco importante = 0,5; relativamente

importante = 1,0; importante = 1,5; e muito importante = 2,0.



61

Os resultados da avaliagdo das qualidades demandadas do nivel terciario estdo
apresentadas integralmente no Anexo B1. A Figura 4.2 apresenta o resultado da avaliacdo do
nivel terciario de forma parcial, onde verifica-se, como exemplo, que o item “eficacia na

solugdo do problema apresentado” foi considerado muito importante por todos os

entrevistados.
ENTREVISTADOS
QUESTIONARIO FECHADO - QUESTAO 2 MEDI| 1 |23 [4]5
QUESTIONARIO FECHADO - QUESTAO 3
QUESTIONARIO FECHADO - QUESTAO 4
Rapidez no atendimento 2.00 |20]20(20]20]20
Eficiéncia no atendimento do chamado 2,00 ] 20]20]|20](20]20
Eficacia na solugdo do problema apresentado 2,00 |20]20]20]20]|20
Solu¢do do problema no primeiro atendimento/visita 1,80 | 1,5 20| 15|20]20
Nao reincidéncia sobre um mesmo atendimento 1,70 |20 (20| 10]|20]| 15
Historico de problemas por equipamentos (principais) 1,60 |20 | L5 | 1L0]20]| L5
Atitude proativa da empresa em relagdo as intervengoes 1,70 | 1,520 | 1,5 | 20| 15
Existéncia de um canal de comunicagao entre empresa ¢ 1,50 120(20|1,0]|L5]10
Finalizag¢ao do atendimento somente ap6s assinatura do 1,40 120 {20 (05| 10|15
QUESTIONARIO FECHADO - QUESTAO 5
QUESTIONARIO FECHADO - QUESTAO 6

Figura 4.2 — Avaliagdo do nivel terciario — parcial

A Figura 4.3 apresenta, de forma parcial, a defini¢do da importancia dos itens da
qualidade demandada nos niveis secundario e terciario, onde a ultima coluna representa a
importancia os itens de qualidade demandada (/D;). Para a obtengdo da importancia relativa
dos itens da qualidade demandada efetuou-se a ponderagdo dos resultados a fim de evitar-se
distor¢des nos valores, conforme abordado no capitulo 3 (item 3.3.4). Observa-se que o item
“eficacia na solu¢ao do problema apresentado”, que havia sido considerado muito importante
por todos os entrevistados (Figura 4.2), apos a ponderacdo efetuada sobre a importancia de
cada qualidade demandada em cada um dos niveis (primario, secundario e terciario), reflete o
valor proporcional em relagdo a todos os itens de qualidade demandada. O resultado completo

da defini¢do da importancia dos itens da qualidade demandada encontra-se no Anexo B2.
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Figura 4.3 — Importancia relativa da qualidade demandada (/D;) — parcial

4.3.5 Avaliacao Estratégica dos Itens da Qualidade Demandada (E))

A relevancia de cada item da qualidade demandada para os negdcios da Empresa X foi
avaliada utilizando-se uma escala de 4 niveis, recomendada por Ribeiro ef al. (1998) (ver item
3.3.5 — capitulo 3), onde os itens que sdo considerados de elevada relevancia estratégica

receberam pontuagao maxima e aqueles de pouca relevancia receberam pontuagdo minima.

Os resultados da avaliacdo estratégica estdo apresentados no Anexo B3. A Figura 4.4
mostra a avaliagdo estratégica de forma parcial. No caso do exemplo do item “eficacia na
solug@o do problema apresentado”, observa-se que a Empresa X o considerou de importancia

muito grande para os seus negocios.



Salglles | £ .
go|S8EE |52
S2|lsE8Eg |89
ET|<8cS 4ES
ID; E; M; | ID;*

Rapidez no atendimento 5,58 | 2,00

Eficiéncia no atendimento do chamado 5,58 | 1,50

Eficacia na soluc¢do do problema apresentado 5,58 | 2,00

Solugdo do problema no primeiro atendimento/visita 5,02 | 2,00

Nao reincidéncia sobre um mesmo atendimento 4,74 | 2,00

Historico de problemas por equipamentos (principais) 4,46 | 2,00

Atitude proativa da empresa em relacdo as intervencdes 4,74 | 2,00

Existéncia de um canal de comunicacdo entre empresa € 4,18 | 1,00

Finalizacdo do atendimento somente ap0s assinatura do 3,90 | 2,00

Figura 4.4 — Avaliacao estratégica da qualidade demandada (£;) — parcial

4.3.6 Avaliacio Competitiva dos Itens da Qualidade Demandada (M)

A avaliacdo competitiva, neste trabalho, pontuou os itens da qualidade demandada em
relacdo a concorréncia, sendo empregada uma escala de 4 niveis, sugerida por Ribeiro et al.
(1998) (ver item 3.3.6 — capitulo 3), onde os itens que foram considerados acima da
concorréncia receberam pontuacdo minima e aqueles considerados muito abaixo da

concorréncia receberam pontuagdo maxima.

Os resultados da avaliagao competitiva estdo apresentados no Anexo B3. A Figura 4.5
mostra a avaliagdo competitiva de forma parcial. Seguindo o exemplo do item “eficacia na
solugdo do problema apresentado”, na avaliacdo competitiva, a Empresa X o considerou

similar a concorréncia.
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ID; E; M; | ID;*
Rapidez no atendimento 5,58 | 2,00 | 0,50
Eficiéncia no atendimento do chamado 5,58 | 1,50 | 1,00
Eficacia na soluc¢do do problema apresentado 5,58 | 2,00 | 1,00
Solugdo do problema no primeiro atendimento/visita 5,02 | 2,00 | 1,00
Nao reincidéncia sobre um mesmo atendimento 4,74 | 2,00 | 1,00
Historico de problemas por equipamentos (principais) 4,46 | 2,00 | 1,00
Atitude proativa da empresa em relacdo as intervencdes 4,74 | 2,00 | 1,00
Existéncia de um canal de comunicacdo entre empresa € 4,18 | 1,00 | 1,00
Finaliza¢do do atendimento somente apos assinatura do 3,90 | 2,00 | 1,50

Figura 4.5 — Avaliacao competitiva da qualidade demandada (M;) — parcial

4.3.7 Importancia Corrigida da Qualidade Demandada (ID;*) — Priorizaciao

A importancia corrigida dos itens da qualidade demandada (/D;*) leva em consideracao
a percepcdo do cliente (ID;), a estratégia da empresa (£;) e a competitividade (M;), sendo
calculada conforme a equagdo (1) proposta por Ribeiro et al. (1998) e apresentada no item

3.3.7 do capitulo 3.

O resultado da importancia corrigida dos itens da qualidade demandada pode ser visto
no Anexo B3. A Figura 4.6 apresenta, de forma parcial, o resultado desta avaliagdo. Apds a
ponderacdo da importancia das qualidades demandadas com relacdo as avaliacdes estratégica
e competitiva, obteve-se para o item “eficacia na solu¢do do problema apresentado” uma

importancia corrigida igual a 7,89.



Eolgdps |5,
cO|l s2|s 8 [NZ
S2|SE=E |89
ETS|28KES &S
ID; E; M; | ID;*
Rapidez no atendimento 5,58 | 2,00 | 0,50 | 5,58
Eficiéncia no atendimento do chamado 5,58 | 1,50 | 1,00 | 6,83
Eficacia na soluc¢do do problema apresentado 5,58 | 2,00 | 1,00 | 7,89
Solugdo do problema no primeiro atendimento/visita 5,02 | 2,00 { 1,00 | 7,10
Nao reincidéncia sobre um mesmo atendimento 4,74 | 2,00 | 1,00 | 6,70
Historico de problemas por equipamentos (principais) 4,46 | 2,00 | 1,00 | 6,31
Atitude proativa da empresa em relagdo as intervengoes 4,74 | 2,00 | 1,00 | 6,70
Existéncia de um canal de comunicacdo entre empresa € 4,18 | 1,00 | 1,00 | 4,18
Finalizacdo do atendimento somente apos assinatura do 3,90 | 2,00 | 1,50 | 6,76

Figura 4.6 — Importancia corrigida da qualidade demanda (/D;*) — parcial

O desdobramento da qualidade demandada (O QUEs) possibilita identificar a
importancia de cada item a partir da percep¢do de importancia do cliente, da visdo estratégica
da empresa e do seu posicionamento frente a concorréncia. Esses itens sdo organizados de
forma hierdrquica, através de um Diagrama de Pareto. A Figura 4.7 apresenta o resultado
parcial da lista de importancia das qualidades demandadas, onde se posicionou, em primeiro
lugar, a “eficacia na solugdo do problema apresentado”; e em segundo, a “solucdo do
problema no primeiro atendimento/visita”. O resultado completo da priorizacdo dos itens de

qualidade demandada podem ser vistos no Anexo B4.

Eficacia na solugédo do problema apresentado

Solugéo do problema no primeiro atendimento/visita

Eficiéncia no atendimento do chamado

Finalizagdo do atendimento somente apds assinatura do cliente no RAT
N3o reincidéncia sobre um mesmo atendimento

Atitude proativa da empresa em relagéo as intervengdes corretivas

Existéncia de histérico de problemas por equipamentos (principais)

Figura 4.7 — Resultado da priorizagdo da qualidade demandada — parcial
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4.3.8 Desdobramento das Caracteristicas de Qualidade

Para o desenvolvimento desta etapa buscou-se atribuir a cada item de qualidade

demandada uma ou mais caracteristicas de qualidade que servissem para mensurar a

qualidade. Desta forma, em conjunto com as diversas equipes que compdem a Empresa X,

foram enumerados os indicadores de qualidade de cada item. Verificou-se que varios

indicadores ja faziam parte da rotina de controle, enquanto outros indicadores, apesar de

medidos, ndo eram controlados, por exemplo: a caracteristica “percentual de pecas

substituidas sem defeitos constatados pelo laboratério por més” apesar de ser medida pelo

laboratério, atualmente ndo possui nenhuma aplicacdo. Ainda, foram definidos outros

indicadores para os itens de qualidade demandada que ndo possuiam medicao (Figura 4.8).

DEMANDA DE QUALIDADE

POSSIVEIS CARACTERISTICAS DE QUALIDADE

Rapidez no atendimento

% de atendimentos fora do tempo de resposta por més

Eficiéncia no atendimento do chamado

% de atendimentos fora do tempo de resposta por més

% de atendimentos fora do tempo de solug@o de problemas por més

Eficacia na solugao do problema apresentado

% de atendimentos fora do tempo de solugdo de problemas por més

% de chamados reincidentes por més

% de pegas substituidas sem defeitos constatados pelo laboratorio por més

N° de suportes técnicos prestados aos técnicos de campo por més

Solugdo do problema no primeiro
atendimento/visita

N° de chamados com mais de uma visita para um mesmo atendimento por

mes

N3io reincidéncia sobre um mesmo
atendimento

% de chamados reincidentes por més

Historico de problemas por equipamentos
(principais)

Existéncia de banco de dados de historico de problemas (defeitos mais
freqiientes, problemas por equipamentos) (Sim/Parcial/Nao)

Atitude proativa da empresa em relagdo as
intervengdes corretivas

Existéncia de banco de dados de historico de problemas (defeitos mais
freqiientes, problemas por equipamentos) (Sim/Parcial/Nao)

Existéncia de um plano de preventivas baseado no historico de problemas
(Sim/Nao)

Existéncia de um canal de comunicagio entre
empresa e técnico

N° de canais de comunicag@o permanentes entre empresa e técnico (Bip,
radio, celular)

Finalizagdo do atendimento somente apds
assinatura do cliente no RAT

N° de relatorios RAT recebidos dos técnicos sem assinatura do cliente por
més

Figura 4.8 — Caracteristicas de qualidade — parcial
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A Figura 4.8 apresenta de forma parcial as caracteristicas de qualidade para a demanda

de qualidade. Os dados na integra estdo apresentados no Anexo BS5.

4.3.9 Relacionamento da Qualidade Demandada com as Caracteristicas de Qualidade

DOy

Neste trabalho, o relacionamento da qualidade demandada com as caracteristicas de
qualidade configurou-se num processo lento devido a aten¢do despendida necessaria para uma
criteriosa avaliagdo e, principalmente, devido a quantidade de relagdes existentes. Para a
avaliacdo da intensidade dos relacionamentos, foi empregada uma escala de 4 niveis variando
de muito forte a fraco (Silva, 2000). A Tabela 4.1 apresenta a escala utilizada para a avaliagdo

da intensidade dos relacionamentos.

Tabela 4.1 — Escala de intensidade dos relacionamentos

Relacionamento Peso
Muito forte n
Forte n
Médio 3
Fraco 1

Fonte: Silva (2000).

Os resultados desta etapa mostram a consisténcia da matriz, visto que esta nao
apresentou nenhuma linha ou coluna em branco e todas as demandas de qualidade e todas
caracteristicas de qualidade tiveram pelo menos um relacionamento muito forte. A
diagonalizacdo dos relacionamentos “muito forte” na matriz indica a normalidade do processo
e ocorre devido ao agrupamento proveniente da arvore da qualidade. Os resultados desta etapa

estdo apresentados na matriz da qualidade, Anexo B6.

4.3.10 Especificacoes Atuais para as Caracteristicas de Qualidade

As especificacdoes atuais para as caracteristicas de qualidade foram levantadas
simultaneamente com a definicdo das caracteristicas de qualidade (item 4.3.8), junto aos

diversos setores da Empresa X.
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A Figura 4.9 apresenta, de forma parcial, as especificacdes atuais para as caracteristicas
de qualidade. Cabe salientar que as especificagdes atuais que ndo apresentam informagoes
deve-se ao fato de que a caracteristica de qualidade em questdo ndo possui medi¢cdo, como
exemplo pode-se citar a caracteristica de qualidade “niimero de chamados com mais de uma
visita para um mesmo atendimento por més”. Os dados na integra estdo apresentados no

Anexo BS5.

POSSIVEIS CARACTERISTICAS DE QUALIDADE ESPECIFICACOES ATUAIS
% de atendimentos fora do tempo de resposta por més 6,5 % de atendimentos por més
% de atendimentos fora do tempo de solugao de problemas por més 4,5 % de atendimentos por més
% de chamados reincidentes por més 12 % de chamados por més

% de pegas substituidas sem defeitos constatados pelo laboratorio por més | 10 % de pegas por més

N° de suportes técnicos prestados aos técnicos de campo por més 550 suportes técnicos por més

N° de chamados com mais de uma visita para um mesmo atendimento por

meés
Existéncia de banco de dados de historico de problemas (defeitos mais .

N . . . " Parcial
freqiientes, problemas por equipamentos) (Sim/Parcial/Nao)
Existéncia de um plano de preventivas baseado no historico de problemas Nio
(Sim/Nao)
N° de canais de comunicagdo permanentes entre empresa e técnico (Bip, 1 canal

radio, celular)

N° de relatorios RAT recebidos dos técnicos sem assinatura do cliente por

mes

Figura 4.9 — Especificagdes atuais — parcial

4.3.11 Importancia Técnica das Caracteristicas de Qualidade (10))

A importancia técnica das caracteristicas de qualidade (/Q)) ¢ calculada através da
equagdo (2) recomendada por Ribeiro et al. (1998), apresentada no item 3.3.11 do capitulo 3,
onde sdo consideradas a intensidade dos relacionamentos entre as qualidades demandadas e as
caracteristicas de qualidade (DQ;) e o indice de importancia corrigido da qualidade

demandada (ID;*).

A Figura 4.10 apresenta a importancia técnica das caracteristicas de qualidade de forma

parcial. Citando-se como exemplo o item “percentual de atendimentos fora do tempo de
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solucdo de problemas por més”, verifica-se que a sua importancia técnica resultou em um

valor igual a 52,94. A avaliacdo completa esta apresentada no Anexo B7.
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19, | D B, |19

% de atendimentos fora do tempo de resposta por més 35,73

% de atendimentos fora do tempo de solu¢do de problemas 5294

A
nnr mag

N° de relatorios RAT recebidos dos técnicos sem assinatura 19.60

An cliente nor méc

% de chamados reincidentes por més 40,88

% de pecas substituidas sem defeitos constatados pelo 2803
lahnratArin nor méac >
N° de suportes teécnicos prestados aos técnicos de campo por | 39 gg
N° de chamados com mais de uma visita para um mesmo 35 88

atendimentn nar méc

Existéncia de banco de dados de historico de problemas 50.52

(Adeafeitac maic freaiientec nrohleamac nar aannlinamentnc) >

Existéncia de um plano de preventivas baseado no historico | 3¢ 15
. ~ )

Ao nrahlamac (Sim/Nan)

N° de canais de comunicagdo permanentes entre empresa € 31.12
b

tAdonicn (Rin rddin celular)

Figura 4.10 — Importancia técnica das caracteristicas de qualidade (/Q;) — parcial

4.3.12 Avaliacido da Dificuldade de Atuacio sobre as Carateristicas de Qualidade (D))

A avaliagdo da dificuldade de atuacdo sobre as caracteristicas de qualidade da Empresa
X foi realizada utilizando-se uma escala de 4 niveis, recomendada por Ribeiro et al. (1998)
(ver item 3.3.12 — capitulo 3), onde os itens que sdo considerados de facil atuacdo receberam
pontuagdo maxima e aqueles que apresentam uma dificuldade muito grande receberam

pontuacdo minima.

Os resultados desta avaliagdo estdo apresentados no Anexo B7. A Figura 4.11 mostra a

avaliacdo da dificuldade de atuacdo de forma parcial. No caso do item “percentual de
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atendimentos fora do tempo de solug¢do de problemas por més”, observa-se que a dificuldade

de atuacdo foi avaliada pela Empresa X como moderada.

. — > o
0 ~ @ o = ]
= O |s b 5 S
B g53 | g0
o wn |O g-—\"g“ =0
832 0o S E Sl
E"U - T H»> © ‘T oo
H e D add O A A B
*
10, | D B |10

% de atendimentos fora do tempo de resposta por més 35,73 | 1,50

% de atendimentos fora do tempo de solucdo de problemas 5294 | 1.50

A
nnr mag

N° de relatorios RAT recebidos dos técnicos sem assinatura 19.60 | 2.00

An cliente nor méc

% de chamados reincidentes por més 40,88 | 1,00

% de pecas substituidas sem defeitos constatados pelo 2803 | 1.00
lahnratArin nar méac ’ >
N° de suportes teécnicos prestados aos técnicos de campo por | 31 93 | 1.50
N° de chamados com mais de uma visita para um mesmo 3588 | 1.50

atendimentn nar méc

Existéncia de banco de dados de historico de problemas 5052 | 1.00
(Adeafeitac maic freaiientec nrohleamac nar aanninamentnc) ’ >
Existéncia de um plano de preventivas baseado no historico | 3¢ 15| 1.00
Ao nrahlamac (Sim/Nan) ’ >
N° de canais de comunicagdo permanentes entre empresa € 31,12 | 1,50

tAdonicn (Rin rddin celular)

Figura 4.11 — Avaliagdo da dificuldade de atuagdo (D) — parcial

4.3.13 Avaliacdo Competitiva das Caracteristicas de Qualidade (B))

Para esta avaliagdo foi utilizada a mesma metodologia da avaliacdo competitiva das
demandas de qualidade, sendo adotada a mesma escala de 4 niveis sugerida por Ribeiro et al.
(1998) (ver item 3.3.6 — capitulo 3), onde os itens que foram considerados acima da
concorréncia receberam pontuacdo minima e aqueles considerados muito abaixo da

concorréncia receberam pontuagdo maxima.

Os resultados desta avaliagdo estdo apresentados no Anexo B7. A Figura 4.12 mostra a

avaliacdo competitiva das caracteristicas de qualidade de forma parcial. Seguindo o exemplo
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do item “percentual de atendimentos fora do tempo de solug@o de problemas por més”, para a

avaliagdo competitiva, a Empresa X o considerou similar a concorréncia.

S~ o E 8

E9E 48EF | 95
eV gga | N
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% de atendimentos fora do tempo de resposta por més 35,73 | 1,50 | 1,00

% de atendimentos fora do tempo de solucdo de problemas 52941 150 | 1.00

A
nnr mag

N° de relatorios RAT recebidos dos técnicos sem assinatura 19,60 | 2,00 | 1,00

An cliente nor méc

% de chamados reincidentes por més 40,88 | 1,00 | 1,00

% de pecas substituidas sem defeitos constatados pelo 2803 ! 1.00 | 1.00

lahnratArin nar méac

N° de suportes teécnicos prestados aos técnicos de campo por | 3198 | 150 | 1.00

A
maAagQ

N° de chamados com mais de uma visita para um mesmo 3588 | 150 | 1.00
atendimentn nar mac s s )
Existéncia de banco de dados de historico de problemas 5052 | 1.00 | 050

(Adeafeitac maic freaiientec nrohleamac nar aanninamentnc)

Existéncia de um plano de preventivas baseado no historico |38 12| 100 | 1.00
Ao nrahlamac (Sim/Nan) ’ ’ i

N° de canais de comunicagdo permanentes entre empresa € 31121 1.50 | 1.00

tAdonicn (Rin rddin celular)

Figura 4.12 — Avaliagdo competitiva das caracteristicas de qualidade (B)) — parcial

4.3.14 Importancia Corrigida das Caracteristicas de Qualidade (1Q;*) — Priorizacio

A importancia corrigida das caracteristicas de qualidade (/Q;*) leva em consideragdo a
importancia das caracteristicas de qualidade (/Q;), a dificuldade de atuagdo sobre as
caracteristicas de qualidade (D)) e a avaliagdo competitiva (B;), sendo calculada conforme a

equagdo (3) recomendada por Ribeiro et al. (1998) e apresentada no item 3.3.14 do capitulo 3.

O resultado da importancia corrigida das caracteristicas de qualidade estdo
apresentados no Anexo B7. A Figura 4.13 apresenta, de forma parcial, o resultado desta etapa,

podendo-se verificar que ap6s a ponderagao da importancia das caracteristicas de qualidade
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com relacdo a dificuldade de atuacdo e a avaliagdo competitiva, chegou-se a um valor igual a
64,84 para a importancia corrigida do item “percentual de atendimentos fora do tempo de

solugdo de problemas por més”, utilizado como exemplo.

S o~ ) E i
E9E g8% | 24
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19, | D B | 10;*
% de atendimentos fora do tempo de resposta por més 35,731 1,50 | 1,00 | 43,76

% de atendimentos fora do tempo de solugdo de problemas 5294 150 | 1.00 | 64.84

A
nnr mag

N° de relatorios RAT recebidos dos técnicos sem assinatura 19.60 | 2,00 | 1,00 |27.72

An cliente nor méc

% de chamados reincidentes por més 40,88 | 1,00 | 1,00 | 40,88

% de pecas substituidas sem defeitos constatados pelo 28031 1.00 | 1.00 |28.03

lahnratArin nar méac

N° de suportes técnicos prestados aos técnicos de campo por |31 98| 150 | 1.00 |39.16

N° de chamados com mais de uma visita para um mesmo 3588 | 150 | 1.00 |43.95
atendimentn nar mac ’ 2 H >
Existéncia de banco de dados de historico de problemas 5052 | 1.00 | 0.50 135.72

(defeitne maic freaiientee nrohlemac nar eaninamentne)

Existéncia de um plano de preventivas baseado no historico |38 12| 100 | 1.00 |38.12
Ao nrahlamac (Sim/Nan) ’ i i >

N° de canais de comunica¢do permanentes entre empresa € 31121 150 | 1.00 |38.11

thonicn (Rin _rddin_celular)

Figura 4.13 — Importancia corrigida das caracteristicas de qualidade (/Q;*) — parcial

O desdobramento das caracteristicas de qualidade (COMOs) possibilita a identificacdo
da importancia de cada um desses itens, levando-se em consideracdo a importancia das
caracteristicas de qualidade, a dificuldade de atuacdo sobre as especificacdes atuais das
caracteristicas de qualidade e o desempenho da empresa em comparagdo com a concorréncia
em relacdo a essas especificagdes. A Figura 4.14 apresenta, de forma parcial, o resultado da
priorizacdo das caracteristicas de qualidade para o estudo de caso, onde em primeiro lugar
aparece o item “numero de pesquisas de satisfacdo realizadas com os clientes por ano”, € em
segundo, o “percentual de atendimentos fora do tempo de solugdo de problemas por més”. O

resultado da priorizagdo das caracteristicas de qualidade esta apresentado no Anexo BS.
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N° de pesquisas de satisfagdo realizadas com os clientes por ano 87,22
% de atendimentos fora do tempo de solugéo de problemas por més

N° de horas de treinamento de capacitagao profissional por funcionario por ano
N° de pesquisas de imagem realizadas com os clientes por ano

N° de chamados com mais de uma visita para um mesmo atendimento por més

% de atendimentos fora do tempo de resposta por més

N° de horas de treinamento técnico por técnico por ano

Figura 4.14 — Resultado da priorizacdo das caracteristicas de qualidade — parcial

4.3.15 Correlacoes entre as Caracteristicas de Qualidade

Neste trabalho, ndo sera realizada a etapa de avaliacdo das correlagdes entre as
caracteristicas de qualidade, ja& que todos os indicadores listados colaboram uns com os
outros. Nao se verifica nenhum caso em que uma determinada caracteristica de qualidade,
uma vez implementada ou melhorada, implique em piora de outra. Desta forma, julga-se nao

ser essencial a realizagdo desta etapa.

44 MATRIZ DOS SERVICOS

A matriz dos servigos ¢ a segunda matriz do modelo de QFD adotado neste trabalho. A

seguir sdo apresentadas cada uma das 5 etapas do desenvolvimento desta matriz.

4.4.1 Desdobramento dos Servicos

Nesta etapa, em conjunto com os diversos setores da Empresa X, foram identificados
todos os procedimentos realizados em cada setor, que estdo diretamente relacionados com a
atividade foco deste estudo. A Figura 4.15 apresenta o desdobramento dos servigos de forma

parcial. O desdobramento na integra esta apresentado no Anexo C1.
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SETOR DESDOBRAMENTO DOS SERVICOS

Recebimento dos chamados encaminhados pela Mesa
Requisicdo dos materiais necessarios junto ao Estoque
Deslocamento até os clientes

Controle do tempo de solucdo de problemas dos chamados
Execugdo dos atendimentos nos clientes

Campo Preenchimento dos relatorios RAT

Relato dos servigos executados aos clientes

Relato dos servigos executados a Mesa

Identificagdo dos materiais substituidos

Devolucdo dos materiais ao Estoque

Composicao do back-up movel dos Técnicos de Campo

Figura 4.15 — Desdobramento dos servigos — parcial

4.4.2 Relacionamento das Caracteristicas de Qualidade com os Procedimentos (PQ;)

Para a avaliacdo da intensidade dos relacionamentos entre as caracteristicas de
qualidade e os procedimentos foi empregada a mesma escala de 4 niveis utilizada para a
avaliagdo do relacionamento da qualidade demandada com as caracteristicas de qualidade,

item 4.3.9 (Tabela 4.1).

Da mesma forma que na matriz da qualidade, os resultados desta etapa mostram a
consisténcia da matriz dos servicos, pois esta ndo apresentou nenhuma linha ou coluna em
branco. A diagonalizagdo dos relacionamentos “muito forte”, aparente na matriz da qualidade,
ndo ocorreu na matriz dos servicos, pois os itens componentes dos procedimentos e das
caracteristicas de qualidade ndo foram agrupados com base em uma arvore da qualidade. Os

resultados desta etapa estdo apresentados na matriz dos servigos, Anexo C2.

4.4.3 Importancia dos Procedimentos (/P;)

A importancia dos procedimentos (/P;) ¢ calculada através da equagdo (4) recomendada
por Ribeiro et al. (1998), apresentada no item 3.4.3 do capitulo 3, onde sdo consideradas a
intensidade dos relacionamentos entre as caracteristicas de qualidade e os procedimentos

(PQy) e a importancia corrigida das caracteristicas de qualidade (/Q;*).
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A Figura 4.16 apresenta, de forma parcial, o resultado da importincia dos
procedimentos. No caso do item “execucdo dos atendimentos nos clientes”, observa-se que a
sua importancia resultou em um valor igual a 41,60. O resultado completo desta etapa esta

apresentado no Anexo C3.

'g '§ % O l% 8

«< =} g7 8 8‘
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EERHCEE|ES
IP; F; T; IP*

Recebimento dos chamados encaminhados pela Mesa 13,04

Requisicdo dos materiais necessarios junto ao Estoque 15,33

Deslocamento até os clientes 6,87

Controle do tempo de solu¢do de problemas dos chamados 37,02

Execucdo dos atendimentos nos clientes 41,60

Preenchimento dos relatérios RAT 23,85

Relato dos servicos executados aos clientes 21,26

Relato dos servicos executados a Mesa 28,10

Identifica¢do dos materiais substituidos 3,69

Devolucao dos materiais ao Estoque 0,65

Composigao do back-up médvel dos Técnicos de Campo 25,19

Figura 4.16 — Importancia dos procedimentos (/P;) — parcial

4.4.4 Avaliacao da Dificuldade e Tempo de Implanta¢ao dos Procedimentos (F;, T;)

Para a avaliagdo da dificuldade e tempo de implantagdo de melhorias dos
procedimentos diretamente relacionados com a prestacdo de servicos de assisténcia técnica
realizados pela Empresa X, utilizou-se uma escala de 4 niveis, recomendada por Ribeiro et al.

(1998), conforme Tabela 3.8 do item 3.4.4 do capitulo 3.

Para implantacdo de melhoria considerada muito dificil foi atribuida pontuagdo
minima, ocorrendo o mesmo para tempo de implantagdo considerado muito grande. E, no
caso de implantacdo de melhoria considera facil foi atribuida pontuagdo maxima, ocorrendo o

mesmo para tempo de implantag@o considerado pequeno.

O resultado completo desta etapa esta apresentado no Anexo C3. A Figura 4.17

apresenta, de forma parcial, o resultado da avaliacdo da dificuldade e tempo de implantagdo
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de melhorias dos procedimentos. Seguindo o exemplo do item “execucdo dos atendimentos
nos clientes”, verifica-se que a Empresa X considerou como moderada a dificuldade de

implantag@o e como grande o tempo de implantacao.

S ) zg zo
fol Sgsfc
FtELESE|2z
=S A -S| &S
1P, F; T; IP;*
Recebimento dos chamados encaminhados pela Mesa 13,04 | 1,00 | 1,00
Requisicdo dos materiais necessarios junto ao Estoque 15,33 | 1,00 | 1,50
Deslocamento até os clientes 6,87 | 1,00 | 1,50
Controle do tempo de solucdo de problemas dos chamados 37,02 | 1,00 | 1,50
Execucdo dos atendimentos nos clientes 41,60 | 1,50 | 1,00
Preenchimento dos relatérios RAT 2385 1,50 | 1,50
Relato dos servicos executados aos clientes 21,26 | 1,50 | 1,50
Relato dos servicos executados a Mesa 28,10 | 1,00 | 1,50
Identificagdo dos materiais substituidos 3,69 | 1,00 | 1,50
Devolugao dos materiais ao Estoque 0,65 | 1,50 | 1,50
Composi¢ao do back-up médvel dos Técnicos de Campo 25,191 1,50 | 1,50

Figura 4.17 — Avaliacdo da dificuldade e tempo de implantag@o dos procedimentos (F;, 7;) —
parcial

4.4.5 Importancia Corrigida dos Procedimentos (/P;*) — Priorizacio

Esta ¢ a ultima etapa do desenvolvimento da matriz dos servigos. A importancia
corrigida dos procedimentos (/P;*) foi obtida através da equacdo (5) recomendada por Ribeiro
et al. (1998), apresentada no item 3.4.5 do capitulo 3, e leva em consideragdo a importancia
dos procedimentos (/P;), a dificuldade e tempo de implantagio de melhorias dos

procedimentos (£, T;).

O resultado da importancia corrigida dos procedimentos esta apresentado no Anexo C3
e a Figura 4.18 apresenta o resultado de forma parcial, podendo-se observar que apds a
ponderacdo da importancia dos procedimentos com relagdo a dificuldade e o tempo de
implantacdo, obteve-se um valor igual a 50,95 para a importancia corrigida do procedimento

“execuc¢do dos atendimentos nos clientes”.
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1P; F; T; IP;*
Recebimento dos chamados encaminhados pela Mesa 13,04 | 1,00 | 1,00 | 13,04
Requisi¢ao dos materiais necessarios junto ao Estoque 15,33 | 1,00 | 1,50 | 18,78
Deslocamento até os clientes 6,87 | 1,00 | 1,50 | 8,42
Controle do tempo de solugdo de problemas dos chamados 37,02 1,00 | 1,50 | 45,34
Execugao dos atendimentos nos clientes 41,60 | 1,50 | 1,00 | 50,95
Preenchimento dos relatérios RAT 23,85 1,50 | 1,50 | 35,77
Relato dos servigos executados aos clientes 2126 | 1,50 | 1,50 | 31,88
Relato dos servigos executados a Mesa 28,10 | 1,00 | 1,50 | 34,42
Identificag¢do dos materiais substituidos 3,69 | 1,00 | 1,50 | 4,51
Devolucdo dos materiais ao Estoque 0,65 | 1,50 | 1,50 | 0,97
Composicao do back-up movel dos Técnicos de Campo 25,191 1,50 | 1,50 | 37,79

Figura 4.18 — Importancia corrigida dos procedimentos (/P;*) — parcial

Ao concluir esta etapa, pode-se claramente identificar a importancia de cada

procedimento vinculado diretamente com a atividade foco deste estudo, levando-se em conta

a importancia do procedimento, a dificuldade e tempo de implantacdo de melhorias nos

procedimentos atuais, de forma hierarquizada. O resultado dessa priorizagdo pode ser

visualizado na Figura 4.19, onde verifica-se que o procedimento priorizado em primeiro lugar

foi o de “avaliagdo das necessidades de treinamento”, ¢ em segundo ficou a “avaliagao do

cumprimento dos prazos pela Regional”. O resultado completo da priorizagdo dos

procedimentos dos servicos esta apresentado no Anexo C4.

Avaliagdo das necessidades de treinamento

Avaliagdo do cumprimento dos prazos da Regional
Execucgao dos atendimentos nos clientes

Controle do tempo de solugéo de problemas dos chamados
Composicao do quadro técnico da Regional
Encaminhamento de treinamento técnico

Intervencgéo nas situagdes criticas encaminhadas pela Mesa

Figura 4.19 — Resultado da priorizacdo dos procedimentos — parcial
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4.5 MATRIZ DOS RECURSOS

A matriz dos recursos ¢ a ultima das matrizes principais do modelo de QFD
desenvolvido neste trabalho. A seguir s@o apresentadas cada uma das 6 etapas do

desenvolvimento desta matriz.

4.5.1 Desdobramento dos Itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos

Nesta fase, cada setor que compdem a Empresa X contribuiu para a defini¢do dos itens
de recursos humanos e infra-estrutura necessarios para a execu¢ao da prestagdo de servigo de
assisténcia técnica, baseado na identificagdo dos procedimentos definidos no desdobramento
dos servicos. No desdobramento dos recursos levou-se em conta, além dos recursos ja
existentes, outros que seriam necessarios para adequada realizacdo dos procedimentos, de
forma a atender a qualidade do servico. A Figura 4.20 apresenta o desdobramento dos
recursos humanos e infra-estrutura de forma parcial. O desdobramento na integra esta

apresentado no Anexo DI.

SETOR DESDOBRAMENTO DOS RECURSOS

Coordenacdo Operacional | Lider de Equipe

Campo Técnico de Campo
Suporte Técnico Técnico de Suporte
Almoxarife
Estoque

Auxiliar de almoxarifado

SETOR DESDOBRAMENTO DA INFRA-

Conjunto de ferramenta

Maleta

Campo Canal de comunicagdo com a empresa
Condugéo

Conjunto de back-up movel

Figura 4.20 — Desdobramento dos recursos — parcial
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4.5.2 Relacionamento dos Procedimentos com os Itens de Infra-estrutura e Recursos

Humanos (PR;)

Nesta etapa, para a avaliagdo da intensidade dos relacionamentos entre os
procedimentos e os recursos, utilizou-se a mesma escala de 4 niveis adotada para a avalia¢ao

do relacionamento da qualidade demandada com as caracteristicas de qualidade, item 4.3.9

(Tabela 4.1).

Da mesma forma que na matriz da qualidade e na matriz dos servigos, verifica-se que a
matriz dos recursos também apresenta consisténcia, por ndo apresentar nenhuma linha ou
coluna sem relacionamento. Os resultados desta avaliagdo estdo apresentados na matriz dos

recursos, Anexo D2.

4.5.3 Importincia dos Itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos (/R))

A importancia dos recursos (/R;) ¢ calculada através da equagdo (6) recomendada por
Ribeiro et al. (1998), apresentada no item 3.5.3 do capitulo 3, onde sdo consideradas a
intensidade dos relacionamentos entre os procedimentos e os itens de infra-estrutura e

recursos humanos (PR;) e a importancia corrigida dos procedimentos (/P;*).

A Figura 4.21 apresenta o resultado da importancia dos itens de recursos humanos e
infra-estrutura de forma parcial. Adotando-se como exemplo o item de recursos humanos
“lider de equipe”, observa-se que a sua importancia resultou em um valor igual a 40,05. O

resultado da importancia dos recursos esta apresentado, na integra, no Anexo D3.
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Lider de Equipe 40,05
DESDOBRAMENT | Técnico de Campo 37.67
O DOS RECURSOS | Técnico de Suporte 20,71
HUMANOS Almoxarife 18.57
Auxiliar de almoxarifado 9.54
Conjunto de ferramenta 13.98
DESDOBRAMENT Maleta 8.58
O DA Canal de comunicacdo com a empresa | 19.66
ES”?E%%RA Conducio 4,70
Conjunto de back-up movel 7.99

Figura 4.21 — Importancia dos recursos (/R;) — parcial

4.5.4 Avaliacio do Custo e Dificuldade de Implantacio dos Itens de Infra-estrutura e

Recursos Humanos (Cj, L))

Para a avaliagdo do custo e da dificuldade de implantagdo de melhorias dos recursos
necessarios para a atividade foco deste estudo, utilizou-se uma escala de 4 niveis,

recomendada por Ribeiro et al. (1998), conforme Tabela 3.10 do item 3.5.4 do capitulo 3.

Para implantacdo de melhoria considerada de custo muito alto, atribuiu-se pontuagao
minima, ocorrendo 0o mesmo para implantacdo considerada muito dificil. No caso de
implantacdo de melhoria considera de baixo custo, atribuiu-se pontuagdo maxima, ocorrendo

0 mesmo para implantagdo considerada facil.

O resultado completo desta avaliacdo estd apresentado no Anexo D3. A Figura 4.22
apresenta os resultados da avaliagdo dos custos e dificuldade de implantagdo dos itens de
recursos humanos e infra-estrutura de forma parcial. Seguindo o exemplo do item “lider de
equipe”, verifica-se que a Empresa X considerou como moderados o custo ¢ a dificuldade de

implantacdo.
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Lider de Equipe 40,05 [ 1,50 | 1.50
DESDOBRAMENT | Técnico de Campo 37,67 | 1.50 | 1.50
O DOS RECURSOS | Técnico de Suporte 20,71 | 1,50 | 1.00
HUMANOS Almoxarife 18.57 |1 2,00 | 2.00
Auxiliar de almoxarifado 9.54 | 2.00 | 2.00
Conjunto de ferramenta 13,98 | 2.00 | 2.00
DESDOBRAMENT [ pfa]eta 8.58 | 2.00 | 2.00
O DA Canal de comunicacdo com a empresa | 19.66 | 2.00 | 2.00
. s%%%RA Conducdo 470 | 1.00 | 2.00
Conjunto de back-up movel 7.99 | 1.00 | 2.00

Figura 4.22 — Avaliagdo do custo e dificuldade de implantagdo dos recursos (C;, L;) — parcial

4.5.5 Importancia Corrigida dos Itens de Infra-estrutura e Recursos Humanos (/R;*)

A importancia corrigida dos recursos (/R;*), obtida através da equagdo (7) recomendada

por Ribeiro et al. (1998), apresentada no item 3.5.5 do capitulo 3, considera a importancia dos

recursos (/R;), bem como os custos (C)) e a dificuldade (Z;) para implantacdo de melhorias.

O resultado da importancia corrigida dos recursos esta apresentado no Anexo D3. A

Figura 4.23 mostra o resultado de forma parcial, onde verifica-se que a importancia corrigida

do item “lider de equipe”, utilizado como exemplo, resultou em um valor igual a 60,08.
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Lider de Equipe 40.05| 1.50 | 1.50 | 60.08
DESDOBRAMENT | Técnico de Campo 37.67 | 1.50 | 1.50 [ 56.50
O DOS RECURSOS | Técnico de Suporte 20,71 | 1,50 | 1,00 | 25.36
HUMANOS Almoxarife 18.57 | 2.00 | 2.00 |37.14
Auxiliar de almoxarifado 9.54 | 2.00 | 2.00 | 19.07
Conjunto de ferramenta 13,98 | 2,00 | 2,00 |27.96
DESDOBRAMENT [ pfa]eta 8.58 | 2.00 | 2.00 |17.17
O DA Canal de comunicacdo com a empresa | 19.66 | 2.00 | 2.00 |39.33
ES"FE;%%_RA Conducdo 470 | 1.00 | 2.00 | 6.64
Conjunto de back-up movel 7.99 | 1.00 | 2.00 | 11.30

Figura 4.23 — Importancia corrigida dos recursos (/R;*) — parcial

Ao final dessa matriz, € possivel identificar a priorizacdo dos recursos humanos e de

infra-estrutura associados aos processos, a qual foi obtida levando-se em consideracdo a

importancia desses recursos, os custos e a dificuldade de implantacdo de melhorias junto aos

mesmos. A Figura 4.24 apresenta o resultado parcial dessa priorizacdo, onde verifica-se que o

recurso humano priorizado foi o “lider de equipe”, e para infra-estrutura foi priorizado o item

“microcomputador”. O resultado da priorizagdo dos recursos estd apresentado na integra no

Anexo D4.
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Lider de Equipe 60,08

Técnico de Campo 50
Supervisor Técnico
Atendente

Técnico de Laboratério Chefe

Almoxarife

DESDOBRAMENTO DOS
RECURSOS HUMANOS

Técnico de Suporte

Microcomputador 126,64

Mesa de trabalho
Sala especifica
Impressora

Software de sistema

INFRA-ESTRUTURA

Arquivo

DESDOBRAMENTO DA

Linha telefénica ramal

Figura 4.24 — Resultado da priorizagao dos recursos — parcial

4.5.6 Matriz dos Custos

A matriz dos custos ¢ a matriz auxiliar desenvolvida diretamente da matriz dos recursos
e utilizada para apoiar a tomada de decisdo. A seguir sdo apresentadas cada uma das 5 etapas

do desenvolvimento desta matriz.

4.5.6.1 Somatoério dos Relacionamentos da Matriz dos Recursos (2ZR)

Esta etapa foi realizada utilizando-se a matriz dos recursos, onde procedeu-se o
somatorio dos relacionamentos dos recursos. Neste caso, foram somados o valores existentes

em cada uma das colunas dos recursos elencados.

4.5.6.2 Custo de Recursos Humanos (C,)

Cada setor da Empresa X, levando em conta a boa execugdo dos procedimentos,
contribuiu na definicdo das quantidades necessarias de recursos humanos, ja contratados ou
ndo, bem como do tempo de dedicagdo destes recursos a prestacdo de servicos de assisténcia
técnica. O Supervisor Técnico auxiliou na definicdo dos custos de cada um dos recursos
humanos. A relacdo dos recursos humanos necessarios, bem como os valores correspondentes

e o percentual de tempo de dedicagdo estdo apresentados no Anexo El.
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Para a apropriagao dos custos de recursos humanos (C,;), foi empregada a equacdo (8)
(item 3.5.6.2 — capitulo 3) sugerida por Ribeiro et al. (2000), que considera a quantidade de
pessoas necessarias para a execucdo de cada procedimento (V,;), o valor dos salarios e

encargos mensais (S) e o percentual do tempo de dedicado (7).

4.5.6.3 Custo de Infra-estrutura (C;,)

Da mesma forma como na obtengdo dos custos de recursos humanos, os setores que
compdem a Empresa X auxiliaram na definicdo dos itens e quantidades necessarias de
recursos de infra-estrutura, ja disponiveis ou ndo, bem como na determinacdo do tempo de
dedicacdo destes recursos ao servigo foco deste trabalho. O Supervisor Técnico forneceu as
informacgdes referentes aos custos de aquisicdo/implantagdo, periodo de amortizacdo e custos
de operacdo/manutencdo. As informacdes referentes aos itens de infra-estrutura estdo

apresentada no Anexo E1.

Para a determinag@o dos custos de infra-estrutura (Cy) utilizou-se a equagdo (9) (item
3.5.6.3 — capitulo 3) proposta por Ribeiro et al. (2000), que considera a quantidade de itens de
infra-estrutura necessarios para a execu¢do de cada procedimento (N,), o custo de
aquisi¢do/implantacdo (C,), o periodo de amortizagdio em meses (P), os custos de

operagao/manutengdo mensais (C,,,) € o percentual do tempo dedicado (7).

4.5.6.4 Relacionamento Monetario dos Procedimentos com os Itens de Recursos Humanos e

Infra-estrutura (3PR;)

Foi atribuido o valor monetario a cada uma das células da matriz de forma proporcional
ao grau de relacionamento apresentado na matriz dos recursos. Para a obtencdo do valor
monetario de cada célula ($PR;), foi empregada a equagdo (10) proposta por Ribeiro et al.
(2000), apresentada no item 3.5.6.4 do capitulo 3, onde sdo considerados o grau de
relacionamento definido na matriz dos recursos (PR;), o somatorio dos relacionamentos dos
recursos (2R) e o custo mensal dos recursos (C), sendo C,; para recursos humanos e C;, para
infra-estrutura. O resultado da determinagao do relacionamento monetario dos recursos esta

apresentado na matriz dos custos, Anexo E2.
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4.5.6.5 Custo Total dos Procedimentos

Esta etapa consistiu no somatério dos valores existentes nas linhas da matriz dos
custos, fornecendo o custo total de cada procedimento vinculado a prestacdo de servigo de

assisténcia técnica realizado pela Empresa X.

A Figura 4.25 apresenta de forma parcial o resultado da analise comparativa entre a
importancia dos procedimentos (/P;) e os custos vinculados aos recursos necessarios, onde
observa-se que o procedimento “avaliacdo do cumprimento dos prazos da Regional” apontado
como muito importante, aparentemente , possui um custo associado relativamente pequeno. O

resultado desta etapa esta apresentado, na integra, no Anexo E3.

- . . 43,66
Avaliagdo do cumprimento dos prazos da Regional

41,60

Execugao dos atendimentos nos clientes 89,99
- . 37,14
Composigao do back-up da Regional 36,16
37.02 EImportancia
Controle do tempo de solugdo de problemas dos chamados 186,75

OCusto

Avaliagao dos pontos fortes e fracos da Regional <

Intervengao nas situagdes criticas encaminhadas pela Mesa 528

Avaliagdo das necessidades de treinamento =21

Figura 4.25 - Analise comparativa dos servicos: importancia X custo — parcial

Através da andlise comparativa entre a importancia dos procedimentos e os respectivos
custos pode-se verificar a existéncia ou nao de coeréncia. Cabe, neste momento, uma reflexao
por parte da empresa para verificar se possiveis discrepancias sdo reversiveis ou passiveis de
melhoria. E importante salientar que esta analise ¢ um instrumento para avaliagdo e/ou revisdo
dos esforcos despendidos, bem como dos recursos investidos para a execucdo dos

procedimentos.

O proximo capitulo aborda o planejamento integrado da qualidade que consiste na

ultima etapa deste estudo de caso para o modelo proposto de QFD para servigos.
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5 CAPITULO 5 - OPERACIONALIZACAO DOS RESULTADOS ENCONTRADOS

5.1 PLANEJAMENTO INTEGRADO DA QUALIDADE

Esta etapa de desenvolvimento do QFD consiste na consolidacdo dos resultados obtidos
apods o desenvolvimento de cada matriz, através da elaboracdo de um plano de melhoria
realizado de forma integrada, de modo que as acdes tomadas estejam simultaneamente
contemplando os itens priorizados referentes as especificacdes, aos procedimentos € aos
recursos alocados para a execucao do servico de assisténcia técnica no mercado de automacao

bancéria realizado pela Empresa X.

Os itens de qualidade demandada priorizados na matriz da qualidade que serdo

abordados no planejamento integrado da qualidade sdo:

— Eficacia na solug@o do problema apresentado;

— Solugdo do problema no primeiro atendimento/visita;

— Eficiéncia no atendimento do chamado;

— Finalizagdo do atendimento somente ap6s assinatura do cliente no RAT;
— Nao reincidéncia sobre um mesmo atendimento;

— Atitude proativa da empresa em relacdo as intervencdes corretivas.

As caracteristicas de qualidade priorizadas também na matriz da qualidade que serdo

abordados no planejamento integrado da qualidade sdo:

— Numero de pesquisas de satisfacdo realizadas com os clientes por ano;

— Percentual de atendimentos fora do tempo de solu¢do de problemas por més;
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— Numero de horas de treinamento de capacitagdo profissional por funciondrio por

ano.

Para estas caracteristicas, com base nas especificacdes atuais, foram propostas metas

que, uma vez atingidas, deverao contribuir para o atendimento da qualidade demandada pelo

cliente e para um posicionamento vantajoso com relacdo a concorréncia. O Quadro 5.1

apresenta as especificacdes atuais e as metas propostas.

Quadro 5.1 — Especifica¢des atuais ¢ metas

CARACTERISTICA

ESPECIFICACAO
ATUAL

ESPECIFICACAO
META

Numero de pesquisas de satisfacdo realizadas com
os clientes por ano

1 pesquisa por ano

2 pesquisas por ano

Percentual de atendimentos fora do tempo de
solucdo de problemas por més

4,5% de atendimento
por més

2,5% de atendimento
por meés

Numero de horas de treinamento de capacitagao
profissional por funcionario por ano

16 horas por ano

32 horas por ano

Os procedimentos priorizados na matriz dos servigos que

planejamento integrado da qualidade sdo:

— Avaliagao das necessidades de treinamento;

— Avaliag@o do cumprimento dos prazos da regional;

— Execugdo dos atendimentos nos clientes.

serdo abordados no

Os itens de recursos humanos e de infra-estrutura priorizados na matriz dos recursos

que serdo abordados no planejamento integrado da qualidade sdo:

— Lider de equipe;
— Técnico de campo;

— Supervisor técnico;

— Microcomputador;

— Mesa de trabalho.

Para auxiliar na verificacdo de acdes integradas, a Figura 5.1 apresenta o diagrama de

relagdes dos itens priorizados no decorrer do desenvolvimento do QFD, onde verifica-se as

relacdes a partir da demanda do cliente e respectivas especificagdes, na fase da concepcao da

matriz da qualidade, passando pelo desdobramento dos servigos (matriz dos servigos) e

desdobramento dos recursos (matriz dos recursos). Pode-se verificar que os itens priorizados
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referentes a caracteristicas de qualidade, servicos e recursos estdo fortemente relacionados
entre si e com a qualidade demandada pelo cliente. Este ¢ mais um indicativo da importancia

destes itens para a qualidade do servico.

| ] ] ]
1 1 L. | 1
! Qualidade ! Caracteristicas de ! Servicos Recursos !
| | . | u |
! Demandada ! Qualidade ! ¢ :
i i i i
] | 1 |
| | 1 |
1 . 1 | 1
1 Eficacia na 1 | 1
] - | 1 |
| solucdo do 1 | 1
' problema ' ' '
| apresentado ! N de ! :
] 1 |
! pesquisas de ! - 1
: satisfacdo : Avahagao das Lider de :
! . necessidades Equi |
| realizadas com | . quipe |
1 1 . | de treinamento |
| . os clientes por | 1
: Solugdo do ano ! :
1 problema no 1 1
' primeiro 1 '
' atendimento/ ! !
! visita | 1
] \ |
] | |
! Técnico de '
' ‘ ‘ Campo '
! i
] y |
! 1
' Eficiéncia no |
' atendimento do '
! chamado !
! ! % de |
| atendimentos Avaliagdo do ‘ !
: fora do tempo cumprimento SuperYISOr :
' de solugdo de dos prazos da Técnico !
' o problemas por Regional :
. Fmallz-a(;ao do més 1
' atendimento '
! somente apos :
1 assinatura do 1
: cliente no RAT :
= !
: Microcomputador :
i i i
] | H
' Nio ! :
i reincidéncia 1 !
| | |
| sobre um | 1
| mesmo 1 !
' atendimento N° de horas de ! !
1 treinamento de | Execucio dos |
: capacitagio 1 A d'Q . Mesa de '
i profissional \ atendumentos trabalho '
1 - funcionari H nos clientes |
1 Atitude por funcionario H !
| proativa da por ano ' !
' empresa em ' :
' relagiio as H '
' intervengdes ! :
! corretivas ! :
] 1 |
1 | 1
1 1 1

Figura 5.1 — Diagrama de relacdes dos itens priorizados
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52 PLANO DE ACAO

A partir do planejamento integrado da qualidade, pode-se proceder a elaboragdo do
plano de agdo para o servigo. Para a elaboracdo deste plano de agdo empregou-se um recurso

utilizado para pesquisa de melhorias, conhecido como SW1H, onde:

What P o que
Where P onde
When P quando
Why P por que
Who P quem

How P como

A aplicacdo deste recurso possibilita, a partir da definicdo do que se quer trabalhar,
conhecer onde e quando sera implementado o projeto, esclarecer o motivo pelo qual esta
sendo implementado, quem serd o responsavel pela implementagdo e como isto sera feito

(Ferreira, 1997).

A seguir, serdo descritas as agdes que visam a melhoria da prestacdo de servicos de
assisténcia técnica no ramo de automagao bancaria da Empresa X. A existéncia de um sistema
de qualidade implantado e sistematizado (ISO 9000) favorece a implementagdo das agdes
propostas. Cabe salientar que este trabalho ndo tem a pretensao de esgotar as possibilidades de
melhorias, ja que foi selecionada uma quantidade restrita de itens priorizados, levando-se em
conta a disponibilidade da Empresa X com relagdo a tempo e recursos. Os resultados obtidos
serdo apresentados como sugestdo de projeto de melhoria e, conforme a necessidade e o

interesse da empresa, este projeto podera ser ampliado.

52.1 Acaol
O que: Ampliar e melhorar a captacdo de informacdes, de forma quantitativa e
qualitativa, obtidas através de pesquisas de satisfacdo realizadas com os

clientes.

Onde:  Nos clientes da Regional Sul.
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Quando:

Porque:

Quem:

Como:

Acao II

O que:

Onde:

Quando:

Porque:

Quem:

Como:

90

Semestralmente.

Atualmente as pesquisas de satisfacdo dos clientes sdo realizadas anualmente
e estdo restritas as geréncias dos bancos. As pesquisas sdo tratadas no ambito

gerencial e ndo operacional.

Setor de Engenharia da Qualidade (Matriz Sdo Paulo) e Supervisor Técnico.

Através da aplicagdo de um questionario elaborado com base no questionario
fechado apresentado neste trabalho. Os questionarios deverdo ser
respondidos pelos responsaveis pela automagdo bancaria de cada cliente, ja
que sdo esses que encaminham as ocorréncias de assisténcia técnica a

Empresa X.

Implantar metodologia para a avaliagdo das necessidades de treinamento.

Na Regional Sul.

Segundo semestre de 2001.

Para que se possa encaminhar de forma imediata os funcionarios que
necessitam de treinamento, visando a homogeneidade ¢ a qualificagdo do

quadro funcional.

Supervisor Técnico e Lideres de Equipe.

= O Laboratorio devera avaliar a necessidade de treinamento da propria
equipe ¢ dos técnicos de campo através do ntimero de pecas substituidas
por técnico sem defeito constatado;

= O Suporte Técnico devera avaliar a necessidade de treinamento da propria
equipe e dos técnicos de campo através das solicitagdes de suporte;

= A Coordenagdo Operacional devera avaliar a necessidade de treinamento
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O que:

Onde:

Quando:

Porque:

Quem:

Como:

91

dos técnicos de campo através da analise da execucdo dos atendimentos; e
= A Supervisdo Regional deverd avaliar a necessidade de treinamento dos

demais funcionarios, bem como analisar os resultados obtidos das

avaliagOes para cada funcionario e encaminha-los para treinamento, caso

necessario.

Aumentar o numero de horas de treinamento de capacitacdo profissional por

funcionario por ano, estabelecendo um minimo de 32 horas por ano.

Na Regional Sul (sala de treinamento).

De forma sistematica, conforme a necessidade.

= Para aumentar o conhecimento profissional de cada funcionario;

= Para reduzir os custos, pois nao ha necessidade de deslocamento até a
Matriz;

= Para aumentar a eficicia do processo, ja que o instrutor estara proximo ao
treinado apos a realizag@o do treinamento;

= Para que a carga hordria do treinamento possa ser ajustada e adaptada a
jornada de trabalho da Regional Sul, sem interferir no desempenho dos

atendimentos.

Supervisor Técnico e Técnicos de Suporte.

O Supervisor Técnico e os Técnicos de Suporte receberdo treinamento na

Matriz e repassarao aos funcionarios da Regional Sul, da seguinte forma:

= Os cursos orientados ao crescimento pessoal serdo ministrados pelo
Supervisor Técnico; e

= Os cursos direcionados a qualidade da execucdo dos servigos serdao

ministrados pelos Técnicos de Suporte.
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5.2.4 AcaolV

O que: Implantar programa de treinamento para conscientizagdo da melhoria da

qualidade dos servigos prestados.

Onde: Junto a Supervisdo Regional, Mesa, Coordenagao Operacional, Campo,

Suporte Técnico, Estoque e Laboratorio da Regional Sul.
Quando: Definir calendario.
Porque: = Para aumentar o nivel de satisfacdo dos clientes;
= Para reduzir o custo com multas contratuais; e
= Para melhorar o desempenho operacional em comparagdo com as demais
regionais da Empresa X.
Quem:  Supervisor Técnico e Lideres de Equipe.
Como: Em cada encontro devera ser realizada uma analise da situagdo atual,

buscando-se levantar as possiveis causas de situacdes indesejadas e apontar

solugdes.

5.2.5 Ac¢aoV

O que: Implantar sistematica para avaliagdo diaria do cumprimento dos prazos da

Regional.

Onde:  Na Regional Sul.

Quando: Diariamente.

Porque: Para levantar as causas do atraso no cumprimento do prazo e encaminhar

solucdes.

Quem:  Supervisor Técnico e Lideres de Equipe.
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Como: Todo atendimento em que ocorrer falha no cumprimento dos prazos (tempo
de resposta e tempo de solugdo de problemas) devera ter seu relatorio
encaminhado imediatamente a Supervisdo Regional, que ird avaliar o

atendimento, diagnosticar as causas e apontar solugdes.

5.2.6 Acao VI

O que:  Padronizar a execug@o dos atendimentos nos clientes.

Onde: Nos clientes da Regional Sul.

Quando: Sistematicamente.

Porque: = Para aumentar o nivel de satisfacdo dos clientes; e

= Para melhorar a qualidade do atendimento no cliente.

Quem:  Supervisor Técnico.

Como: A Supervisdo Regional devera estabelecer um padrdo de atendimento e

repassa-lo aos técnicos, através de treinamentos e manual de atendimento.

5.2.7 Agao VII

O que: Implantar sistematica de atualizacdo de hardwares e softwares.

Onde:  Na Regional Sul.

Quando: Sistematicamente.

Porque: = Para prover condi¢des adequadas de trabalho;

= Para garantir as necessarias evolucdes da tecnologia.

Quem:  Supervisor Técnico.
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Como: Através de programa de atualizagdo dos equipamentos e programas

utilizados.
Aciao VIII

O que:  Compatibilizar as mesas de trabalho para execu¢do de tarefas manuais e
utilizacdo de microcomputadores.

Onde: Na Regional Sul.

Quando: Segundo semestre de 2001.

Porque: As mesas atualmente utilizadas foram projetadas para tarefas manuais.
Devido a utilizagdo de microcomputadores, integrados as rotinas da empresa,
o espago util das mesas ficou reduzido, além de ndo serem apropriadas para
este fim.

Quem:  Supervisor Técnico.

Como: = Realizar analise ergondmica das mesas de acordo com as atividades

realizadas;
= Levantar alternativas de melhoria das condi¢des de trabalho e custos
correspondentes; e

= Efetuar tomada de decisdo.



95

6 CAPITULO 6 - CONCLUSOES

6.1 CONSIDERACOES FINAIS

E bastante perceptivel a busca pela qualidade no mundo atual. O que originalmente era
exclusividade do setor manufatureiro, atualmente esta fortemente integrado ao setor de
servigos. Hoje em dia a qualidade em servicos tornou-se primordial para a manuten¢do dos
clientes deste setor, pois estes estdo cada dia mais exigentes. A mudancga desta cultura deve-se
em grande parte a globalizacdo, onde as pessoas podem obter informagdes de servicos
similares e/ou concorrentes em diferentes locais e compara-los aos que habitualmente

consomem.

O poder do cliente chegou a tal ponto que hoje ele é capaz de orientar as agdes das
organizacgdes, conforme suas necessidades e seus desejos. Neste aspecto, as empresas que
estiverem atentas para as necessidades do mercado estardo em grande vantagem com relagdo a
concorréncia. E necessario instigar as atitudes proativas com intuito de se encontrar maneiras
de manter a atualizacdo das informacoes e tendéncias do mercado. Para tanto, salienta-se a
importancia da utilizacdo de metodologias adequadas que venham a auxiliar na analise dos

clientes.

A utiliza¢dao da metodologia do Desdobramento da Fun¢ao Qualidade — QFD mostra-se
bastante relevante para a manutencao e desenvolvimento da qualidade de uma organizagao.
Pois, ao traduzir os desejos dos clientes nas diversas etapas do processo de um produto ou
servico, o QFD aponta os itens considerados mais importantes para a obtencdo de um

resultado conforme a orientagdo do cliente.
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A aplica¢do do QFD, neste trabalho, forneceu subsidios para a identificacdo do perfil
ideal de uma empresa prestadora de servigcos de assisténcia técnica no mercado de automagao

bancaria, através dos itens priorizados no desenvolvimento das suas matrizes.

A matriz da qualidade revelou que o maior interesse dos clientes esta focado nos
atributos referentes a qualidade operacional, sendo a “eficdcia na solugdo do problema
apresentado” o item mais valorizado pelos clientes, seguido de “solu¢do do problema no
primeiro atendimento/visita”, “eficiéncia no atendimento do chamado”, “finalizagdo do
atendimento somente ap6s assinatura do cliente no RAT”, “néo reincidéncia sobre um mesmo
atendimento”, “atitude proativa da empresa em relacdo as intervencdes corretivas” e
“existéncia de historico de problemas por equipamentos (principais)”. Ainda, a mesma matriz
indicou as caracteristicas de qualidade consideradas mais importantes para o atendimento das
necessidades dos clientes, destacando-se as trés primeiras: “ntimero de pesquisas de satisfacao
realizadas com os clientes por ano”, “percentual de atendimentos fora do tempo de solucdo de

problemas por més” e “numero de horas de treinamento de capacitagdo profissional por

funcionario por ano”.

A matriz dos servigos, por sua vez, apontou os procedimentos relevantes para a
obtencdo da qualidade segundo o desejo dos clientes, os quais influenciam de forma mais
efetiva o atendimento das caracteristicas de qualidade. Os itens priorizados que receberam
maior destaque foram: ‘“avaliagdo das necessidades de treinamento”, ‘“avaliagdo do

cumprimento dos prazos da Regional” e “execucdo dos atendimentos nos clientes”.

Finalmente, a matriz dos recursos permitiu identificar os itens de recursos humanos e
de infra-estrutura mais importantes para a execu¢do dos procedimentos que compdem a
prestacdo de servico de assisténcia técnica no mercado de automacgdo bancaria. Os itens de
recursos humanos priorizados que destacaram-se foram: “lider de equipe”, “técnico de
campo” e “supervisor técnico”. Quanto a infra-estrutura, dos itens priorizados destacam-se

“microcomputador” e “mesa de trabalho”.

Os resultados obtidos nas distintas etapas que compdem a estrutura do modelo
conceitual de QFD para servicos adotado, formam o ponto de partida para um planejamento
da qualidade, que neste trabalho, foi realizado de forma integrada devido a existéncia de forte

relacionamento entre os itens priorizados. Sendo assim, a implementacdo das ag¢des propostas
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possibilitard o atendimento simultdneo dos diversos itens priorizados nas matrizes. As agdes
de melhoria propostas estdo direcionadas para a captagdo de informagdes junto aos clientes, a
avaliag¢do das necessidades de treinamento, o nimero de horas de treinamento de capacitagdo
profissional, a conscientizacdo da melhoria da qualidade dos servigos prestados, o
cumprimento dos prazos, a execucdo dos atendimentos nos clientes, a atualizagdo de

hardwares e softwares e a adequagao das mesas de trabalho.

Com a aplicagdo do QFD e a implementacdo do planejamento integrado da qualidade
espera-se uma mudancga no comportamento da empresa, passando de reativa para proativa,

com decisdes fundamentadas e orientadas para a satisfacdo dos clientes.

Enfim, nos dias atuais, para uma administracdo eficaz e com foco no cliente, deve-se
buscar recursos, técnicas ou ferramentas de gestdo que apontem para o atendimento da
constante evolucdo do mercado. O QDF, antes de tudo, ¢ um instrumento que leva a reflexdo
por parte da empresa, pois durante o seu desenvolvimento, apos realizar a anélise da demanda
da qualidade levantada junto aos clientes e proceder o desdobramento detalhado das
caracteristicas de qualidade, dos servicos e dos recursos envolvidos, leva a empresa a uma

reavalia¢do de todo o processo. O que por si s6, ja € uma pratica que pode levar a melhoria.

6.2 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Considerado-se as vantagens da aplicacdo do QFD na busca da qualidade da prestagdo
dos servigos e no desenvolvimento de produtos, recomenda-se estender a aplicagdo desta
ferramenta nas demais regionais da Empresa X, o que contribuird para a melhoria deste
estudo. Como a Empresa X também atua no ramo da manufatura de equipamentos eletronicos,
a aplicacdo do QFD nesta area pode auxiliar a obtencdo da qualidade de seus produtos
aumentando a satisfacdo dos seus clientes (internos e externos). Outro foco a ser pesquisado ¢é
a consisténcia do perfil de empresa prestadora de servigos de assisténcia técnica no mercado

de automacao bancaria através da aplicagdo do QFD em outras institui¢oes.
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ANEXO Al — QUESTIONARIO PRELIMINAR

(RNGCENCE WA Universidade Federal do Rio Grande do Sul
Escola de Engenharia
——— Programa de Pés-Graduacio em Engenharia de Producio
UFRGS 2000

Questionario Preliminar

Este questionario é parte de um projeto de dissertacdo de mestrado da Escola de
Engenharia da UFRGS. Suas respostas sdo de grande importincia para a estruturagdo
deste projeto. As informacdes aqui relatadas serdo utilizadas com propdsito académico.

1 - Nome da Empresa:

2 - Ramo de atividade (descreva):

3 - Quais as atividades da Empresa no RS (e o percentual de cada atividade)?

4 - Numero de clientes (especificar):

5 - Principais parceiros (internos e externos):

6 - Principais concorrentes:

7 - A Empresa possui sistema para atualizag¢@o da equipe técnica? |:| Sim |:| Nao

Se sim, como € este sistema?




Universidade Federal do Rio Grande do Sul
Escola de Engenharia

UFRGS 2000
8 - Que indicadores de desempenho sdo utilizados pela Empresa?

Tempo de resposta?

Numero de equipamentos back-ups para o parque instalado?
Numero de técnicos para o parque instalado?
Disponibilidade do help desk?

Numero de preventivas realizadas?

Numero de corretivas realizadas?

Numero de cursos por funcionarios (treinamento)?

Grau de escolaridade dos colaboradores (capacitagido)?

Grau de satisfacdo dos clientes?

Outros?

Programa de Pés-Graduacio em Engenharia de Producao

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

O 0O0O0O00o

9 - A Empresa realiza pesquisas de satisfacdo dos seus clientes?

Se sim, qual o objetivo destas pesquisas?

10 - Quem avalia a prestag@o de servicos da Empresa (agéncia/CPD)?

Questionario respondido por:




107

Cargo:
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ANEXO A2 — QUESTIONARIO ABERTO

(RNGCENCE WA Universidade Federal do Rio Grande do Sul
Escola de Engenharia
——— Programa de Pés-Graduacio em Engenharia de Producio
UFRGS 2000

Pesquisa sobre Prestacio de Servicos de Assisténcia Técnica

Estamos realizando uma pesquisa para identificar a demanda na prestacdo de servigos de
assisténcia técnica no mercado de automacao bancaria. Esta pesquisa € parte de um projeto
de dissertagdo de mestrado da Escola de Engenharia da UFRGS em conjunto com a
Empresa X. Sua opinido ¢ muito importante para o resultado deste trabalho. As
informacdes aqui relatadas serdo mantidas em sigilo sendo utilizadas com propodsito
académico e ainda como base para melhoria dos servigos prestados.

Instituigdo:
Nome:
Cargo/Fungao:

1 - Quais os aspectos que sua Instituicao julga fundamentais em uma empresa de prestacdo de
servicos de assisténcia técnica?

2 - Apresente trés pontos fortes que sua Instituicdo considera existentes nos servigos prestados
pela Empresa X:

3 - Cite trés aspectos que sua Institui¢do acha que poderiam ser melhorados nos servigos
prestados pela Empresa X:

4 - Apresente caracteristicas positivas e negativas referentes a capacitagdo profissional dos
técnicos da Empresa X que o servem:
Positivas: Negativas:

5 - Que tipo de reclamagdes seu Setor recebe das agéncias com relacdo aos servigos prestados
pela Empresa X?

Obs.: Para outras consideragdes utilize o verso da folha.
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(RNGCENCE WA Universidade Federal do Rio Grande do Sul
Escola de Engenharia
——— Programa de Pés-Graduacio em Engenharia de Producio
UFRGS 2000

Pesquisa sobre Prestaciio de Servicos de Assisténcia Técnica

Estamos realizando uma pesquisa para identificar a demanda na prestagdo de servigos de
assisténcia técnica no mercado de automagdo bancaria. Esta pesquisa é parte de um projeto
de dissertacdo de mestrado da Escola de Engenharia da UFRGS em conjunto com a Empresa
X. Sua opinido é muito importante para o resultado deste trabalho. As informagdes aqui
relatadas serdo mantidas em sigilo sendo utilizadas com proposito académico e ainda como
base para melhoria dos servigos prestados.

NN AN AN AN
N N N N

acordo com o grau de importancia.

Empresa competitiva

Bom relacionamento com o cliente
Qualidade operacional

Qualidade de recursos disponiveis
Comportamento adequado do técnico

importancia para cada item, variando entre: Pouco Importante
Importante = 1,0; Importante = 1,5; Muito Importante = 2,0.

1 - Ordene por importancia, sendo 1 o0 mais importante € 5 0 menos importante, o grau que sua
Institui¢do atribui aos itens relacionados abaixo, levando-se em conta a qualidade na
prestaciio de servicos de assisténcia técnica?

As questdes a seguir sdo de avaliacdo direta, devendo-se assinalar o grau de

= 0,5; Relativamente

2 - Levando-se em consideragdo a competitividade da empresa avalie os itens abaixo de

Pouco
Importante

Relativamente
Importante

Importante

Muito
Importante

Bom conhecimento do negdcio

Boa estratégia de vendas

Qualificagdo dos fornecedores

Cobertura/assisténcia a todas as unidades
do cliente

Boa qualidade em servigos

Prego adequado de servigos contratados e
eventuais

Existéncia de um programa/sistema de
qualidade em servigos
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3 - No que se refere ao bom relacionamento com o cliente atribua o grau de importancia

para cada item abaixo.

Pouco
Importante

Relativamente
Importante

Importante

Muito
Importante

Atencao da empresa com o cliente

Honestidade da empresa

Confianca na empresa

Trabalho realizado em parceria

Cumprimento de prazos

Qualidade no atendimento
telefénico

Agilidade na prestacdo de contas de
servicos contratados e eventuais

Facilidade na abertura e
acomnanhamento de servicos

Emissdo da cobranga somente apos
finalizar atendimento

4 - Com relagdo a qualidade operacional avalie os itens abaixo segundo o grau de

importancia.

Pouco
Importante

Relativamente
Importante

Importante

Muito
Importante

Rapidez no atendimento

Eficiéncia no atendimento do chamado

Eficacia na solug@o do problema
apresentado

Solugdo do problema no primeiro
atendimento/visita

Nao reincidéncia sobre um mesmo
atendimento

Existéncia de historico de problemas
por equipamentos (principais)

Atitude proativa da empresa em
relacdo as intervencgdes corretivas

Existéncia de um canal de
comunicacdo entre empresa e técnico

Finalizagao do atendimento somente
apods assinatura do cliente no RAT
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5 - Considerando a qualidade de recursos disponiveis assinale o grau de importancia para
cada um dos itens abaixo.

Pouco Relativamente Importante Muito
Importante Importante P Importante

Dimensionamento adequado do quadro
técnico

Conhecimento técnico adequado

Qualificacdo da equipe técnica

Atualizacdo da equipe técnica

Homogeneidade no conhecimento do
quadro técnico

Reposicao de pegas back-ups a pronta
entrega (todas)

Rapidez na reposic¢ao de pecas back-
ups

Composi¢ao adequada do back-up
moével de pecas

Rapidez na devolugdo de
equipamentos (laboratério)

6 - Levando-se em conta o comportamento adequado do técnico qual a importancia
atribuida por sua instituigdo para os itens abaixo?

Pouco Relativamente Importante Muito
Importante Importante P Importante

Atencao do técnico com o cliente

Cordialidade do técnico com o cliente

Boa vontade do técnico

Comprometimento do técnico

Clareza na comunicagdo do técnico

Postura profissional do técnico

Apresentacdo pessoal do técnico

Formagao cultural do técnico

Obs.: Para outras consideragdes utilize o verso da folha.
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ANEXO B - RESULTADOS DA MATRIZ DA QUALIDADE
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ENTREVISTADOS

QUESTIONARIO FECHADO — QUESTAO 2 MEDIA | 1 2 3 4 5
Bom conhecimento do negocio 2,00 201 2,0 (20|20 {20
Boa estratégia de vendas 0,90 11,5105 1,0 1,005
Qualificacdo dos fornecedores 1,80 20120 1,520 1,5
Cobertura/assisténcia a todas as unidades do cliente 1,90 20120 | 1,520 20
Boa qualidade em servigos 2,00 201 2020|2020
Prego adequado de servigos contratados e eventuais 1,40 15 1,5 1,0 1,5](1,)5
Existéncia de um programa/sistema de qualidade em servicos 1,70 20120 1,5 1,5]( 1,5
QUESTIONARIO FECHADO — QUESTAO 3

Atengao da empresa com o cliente 2,00 201201202020
Honestidade da empresa 1,90 20120 1,520 20
Confianga na empresa 1,90 201201202015
Trabalho realizado em parceria 1,70 1,5120 | 1,0 | 2,0 | 2,0
Cumprimento de prazos 1,80 201201 1,0 | 2,0 | 2,0
Qualidade no atendimento telefonico 1,50 2012005 | 1,5]( 1,5
Agilidade na prestag@o de contas de servigos contratados e eventuais 1,70 20120 1,5 1,5]( 1,5
Facilidade na abertura e acompanhamento de servigos contratados e eventuais 1,60 1,51201] 05120120
Emissdo da cobranca somente ap6s finalizar atendimento 1,40 1,5120]05 | 1,5](1,)5
QUESTIONARIO FECHADO — QUESTAO 4

Rapidez no atendimento 2,00 2012012012020
Eficiéncia no atendimento do chamado 2,00 201201202020
Eficacia na solug@o do problema apresentado 2,00 201201201 20{ 20
Solugdo do problema no primeiro atendimento/visita 1,80 1,5120 1 1,5(20(20
N3io reincidéncia sobre um mesmo atendimento 1,70 20120 (| 1,0 [ 20| 1,5
Existéncia de historico de problemas por equipamentos (principais) 1,60 20 (1,5 1,0 20| 1,5
Atitude proativa da empresa em relagao as intervengdes corretivas 1,70 1,5 120 1,520 1,5
Existéncia de um canal de comunicagio entre empresa e técnico 1,50 201201 1,0 1,5](10
Finalizagdo do atendimento somente apds assinatura do cliente no RAT 1,40 20120105 ] 1,015
QUESTIONARIO FECHADO — QUESTAO 5

Dimensionamento adequado do quadro técnico 1,60 20 (2010|1515
Conhecimento técnico adequado 1,90 20120 1,5 (20|20
Qualificag@o da equipe técnica 2,00 2,0 (2020120120
Atualizagdo da equipe técnica 1,80 20120 1,5]201] 1,5
Homogeneidade no conhecimento do quadro técnico 1,60 20120 1,0 1,515
Reposicao de pecas back-ups a pronta entrega (todas) 1,80 20 (20 1,520 1,5
Rapidez na reposi¢do de pecas back-ups 1,80 1,5 120 1,520 20
Composi¢do adequada do back-up mdvel de pecas 1,90 20120 1,520 20
Rapidez na devolugdo de equipamentos (laboratorio) 1,80 20120 1,5 1,5(20
QUESTIONARIO FECHADO — QUESTAO 6

Atengdo do técnico com o cliente 1,80 1,5 (20120120 1,5
Cordialidade do técnico com o cliente 1,80 20120 (20| 1,515
Boa vontade do técnico 1,80 20120 | 1,520 1,5
Comprometimento do técnico 1,90 20120 1,5 (20|20
Clareza na comunicagdo do técnico 1,70 20 (201,020 15
Postura profissional do técnico 1,90 201201201201 1,5
Apresentagdo pessoal do técnico 1,50 151,515 1,5](1,5
Formagao cultural do técnico 1,40 20120105 1,5(1,0
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@] Q o
BE g |z
B S |3
=Y S
E 8 Eg &
ID;
Bom conhecimento do negdcio 2.00/1.95
S Boa estratégia de vendas 0.90]0.88
% Ig oo Oualificacdo dos fornecedores 1.80]1.75
% 8 “ “|Cobertura/assisténcia a todas as unidades do cliente 1.90(1.85
a5} § ~ |Boa aualidade em servicos 2.00{1.95
o Preco adeauado de servicos contratados e eventuais 1.40(1.36
Existéncia de um programa/sistema de aualidade em servicos 1.70]1.65
g Atencdo da empresa com o cliente 2.00(1.69
g Honestidade da empresa 1.90]1.61
g Confianca na emnresa 1.90(1.61
< g *qa) o | e |[Trabalho realizado em parceria 1.70(1.44
Cé _8 % p wr|Cumprimento de prazos 1.80[1.53
é 20 " |Oualidade no atendimento telefonico 1.50]1.27
s (2 Acilidade na prestacdo de contas de servicos contratados e 1.70/1.44
(;:'; g Facilidade na abertura e acompanhamento de servicos 1.60(1.36
AZ & Emissao da cobranca somente ands finalizar atendimento 1.40(1.19
ﬁ = Rapidez no atendimento 2.00(5.58
el g Eficiéncia no atendimento do chamado 2.00]5.58
2 S Eficécia na solucdo do nroblema apresentado 2.00{5.58
‘E’“ g ol Solucdo do problema no primeiro atendimento/visita 1.80(5.02
g | ©|= :; Nao reincidéncia sobre um mesmo atendimento 1.70(4.74
wn o |
9 = ~ |Existéncia de historico de problemas por eauipamentos 1.60(4.46
9 % Atitude proativa da emoresa em relacido as intervencoes 1.7014.74
13 . N . . ~ Ja .
< 8 Existéncia de um canal de comunicacio entre empresa e técnico |1.50(4.18
g Finalizacdo do atendimento somente apos assinatura do cliente 1.40]3.90
ﬂc; i Dimensionamento adeauado do auadro técnico 1.60(1.73
5 é Conhecimento técnico adeauado 1.90(2.05
= § @ Qualificacdo da equipe técnica 2.00(2.16
% f E o | = JAtualizacdo da eauie técnica 1.80|1.95
5 3 § 3 :Q“ Homogeneidade no conhecimento do quadro técnico 1.60(1.73
=iz ~ |Reposicio de pecas back-ups a pronta entrega (todas) 1.80(1.95
% a Rapidez na revosicdo de necas back-ups 1.80{1.95
8, Composicdo adeauada do back-up movel de pecas 1.90(2.05
Rapidez na devolucdo de eauinamentos (laboratorio) 1.80(1.95
S Atencdo do técnico com o cliente 1.80(1.85
) 2 Cordialidade do técnico com o cliente 1.80]1.85
; 2 la o Boa vontade do técnico 1.80]1.85
s % | < |Comprometimento do técnico 1.90]1.95
O ~|Clareza na comunicacio do técnico 1.70(1.75
3 < Postura profissional do técnico 1.90(1.95
Anvresentacdo pessoal do técnico 1.50(1.54
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I I I | |Formac€lo cultural do técnico

[1,40

1,44

ANEXO B3 — IMPORTANCIA CORRIGIDA DA QUALIDADE DEMANDADA (ID;*)

O~ o oz |
SoETEL|S
S = (oo}

§ ; C 2 kS }:% S

ID; | E, | M |ID*
Bom conhecimento do negdcio 1.95[1.00 | 1.00 | 1.95
Boa estratégia de vendas 0,88 | 1,00 | 1,00 | 0,88
Qualificacdo dos fornecedores 1,75 (11,00 | 1,00 | 1,75
Cobertura/assisténcia a todas as unidades do cliente 1,85 (2,00 | 0,50 | 1,85
Boa qualidade em servicos 1,95 (2,00 0,50 | 1,95
Preco adequado de servigos contratados e eventuais 1,36 | 1,50 | 1,50 | 2,04
Existéncia de um programa/sistema de qualidade em servigos 1,65 12,00 0,50 | 1,65
Atenc¢do da empresa com o cliente 1,69 [ 1,50 | 1,00 | 2,08
Honestidade da empresa 1,61 | 1,00 | 1,00 | 1,61
Confianca na empresa 1,61 | 1,00] 1,00 | 1,61
Trabalho realizado em parceria 1,44 | 1,50 | 1,00 | 1,76
Cumprimento de prazos 1,53 2,00| 1,00 2,16
Qualidade no atendimento telefonico 1,27 (1,50 [ 1,50 | 1,91
Agilidade na prestacido de contas de servi¢os contratados e 1,44 { 2,00 | 1,00 | 2,04
Facilidade na abertura e acompanhamento de servicos contratados | 1,36 | 2,00 | 1,00 | 1,92
Emissdo da cobranca somente apos finalizar atendimento 1,19 (1,00 | 1,50 | 1,45
Rapidez no atendimento 5,58 12,0010,50] 5,58
Eficiéncia no atendimento do chamado 5,58 1,50 | 1,00 | 6,83
Eficacia na solucdo do problema apresentado 5,58 12,00]1,00]| 7,89
Solucdo do problema no primeiro atendimento/visita 5,0212,00]1,00]| 7,10
Naio reincidéncia sobre um mesmo atendimento 4,741 2,00 | 1,00 | 6,70
Existéncia de historico de problemas por equipamentos 446 (2,00 | 1,00 | 6,31
Atitude proativa da empresa em relacdo as intervengdes corretivas | 4,74 | 2,00 | 1,00 | 6,70
Existéncia de um canal de comunicac¢do entre empresa € técnico 4,18 1 1,00 | 1,00 | 4,18
Finaliza¢do do atendimento somente apos assinatura do cliente no | 3,90 | 2,00 | 1,50 | 6,76
Dimensionamento adequado do quadro técnico 1,73 [ 1,50 | 1,00 | 2,12
Conhecimento técnico adequado 2,052,001 1,00 | 2,90
Qualificacdo da equipe técnica 2,16 [ 2,00 | 1,00 | 3,06
Atualizacdo da equipe técnica 1,95 | 1,50 | 1,00 | 2,38
Homogeneidade no conhecimento do quadro técnico 1,73 [ 2,00 | 1,50 | 3,00
Reposicao de pecas back-ups a pronta entrega (todas) 1,95 | 2,00 | 1,00 | 2,75
Rapidez na reposicdo de pecas back-ups 1,9512,00| 1,00 | 2,75
Composic¢ao adequada do back-up mével de pecas 2,05 (2,00 | 0,50 | 2,05
Rapidez na devolucdo de equipamentos (laboratorio) 1,95 (0,50 | 1,00 | 1,38
Atencdo do técnico com o cliente 1,85 (1,50 | 1,00 | 2,27
Cordialidade do técnico com o cliente 1,85 (1,00 | 1,00 | 1,85
Boa vontade do técnico 1,851 1,50 1,00 | 2,27
Comprometimento do técnico 1,9512,00| 1,00 | 2,76
Clareza na comunicac¢do do técnico 1,751 1,50 1,00 | 2,14
Postura profissional do técnico 1,952,001 1,00 | 2,76
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Apresentacdo pessoal do técnico

1,54

1,50

1,00

1,89

Formacao cultural do técnico

1,44

0,50

1,00

1,02
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ANEXO B4 — PRIORIZACAO DA QUALIDADE DEMANDADA

Eficicia na solugdo do problema apresentado

Solugdo do problerma no primeiro atendimentofvisita

Eficiéncia no atendimento do chamado

Finalizagdo do atendimento somente apds assinatura do cliente no RAT
Néo reincidéncia sobre um mesmo atendimento

Atitude proativa da empresa em relagdo as intervengdes corretivas
Existéncia de histdrico de problernas por equipamentos (principais)
. Rapidez no atendimento

Existéncia de um canal de comunicagdo entre empresa e téchico
Qualificagdo da equipe técnica

Homogeneidade no conhecimento do quadro técnico
Conhecimento técnico adequado

Comprometimento do técnico

Postura profissional do técnico

Reposicdo de pegas back-up 4 pronta entrega (todas)

Rapidez na reposigdo de pegas back-up

Atualizagdo da equipe técnica

Atengdo do técnico com o cliente

Boa vontade do técnico

Cumprimento de prazos

Clareza na comunicagéo do téchico

Dimensionamento adequado do guadro técnico

Atengdo da empresa com o cliente

Composigdo adequada do back-up mivel de pegas

Prego adequado de servigos contratados e eventuais

Agilidade na prestagdo de contas de servigos contratados e eventuais
Boa gualidade em servigos

Borm conhecimento do negdcio

Facilidade na abertura e acompanhamento de servigos contratados e eventuais
Qualidade no atendimento telefdnico

Apresentacdo pessoal do técnico

Cordialidade do técnico com o cliente

Coberturafagsisténcia a todas as unidades do cliente

Trabalho realizado em parceria

Qualificagdo dos fornecedores

Existéncia de um programa/sistema de qualidade em serigos
Honestidade da empresa

Confianga na empresa

Emissdo da cobranga somente apds finalizar atendimento
Rapidez na devolugdo de equipamentos (laboratdrio)

Farmagdo cultural do técnico

Boa estratégia de vendas
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ANEXO B5 — CARACTERISTICAS DE QUALIDADE E ESPECIFICACOES ATUAIS

Cobertura/assisténcia a todas as
unidades do cliente

DEMANDA DE QUALIDADE POSSIVEIS CARACTERISTICAS DE QUALIDADE ESPEIS}F%%?SC OIS
Bom conhecimento do negdcio Existéncia de um programa sistematico de ampla analise Parcial
& da situac@o do mercado (Sim/Parcial/N2o)
Boa estratégia de vendas Existéncia de um plano de marketing (Sim/Nao) Nao
Qualificagdo dos fornecedores % de pegas recebidas com defeito por més
O menor tempo de resposta em horas 1 hora

N° de técnicos para o parque instalado

1 técnico/300
equipamentos instalados

Existéncia de um sistema de qualidade para execucao

de qualidade em servicos

B li i . L i
oa qualidade em servigos dos servigos (Sim/Nao) Sim
Existéncia de um programa sistematico de ampla analise .
. da situacdo do mercado (Sim/Parcial/No) Parcial
Prego adequado de servigos
contratados e eventuais Existéncia de um sistema de gestdo de custos adequado ~
. ~ Nao
(Sim/Nao)
Existéncia de um programa/sistema | Existéncia de um programa de atualizagado/execugdo de Sim

gestdo da qualidade (Sim/Nao)

Aten¢do da empresa com o cliente

N° de pesquisas de satisfagdo realizadas com os clientes
por ano

1 pesquisa por ano

Honestidade da empresa

N° de pesquisas de imagem realizadas com os clientes
por ano

0 pesquisa por ano

Confianga na empresa

N° de pesquisas de confiabilidade realizadas com os
clientes por ano

0 pesquisa por ano

Trabalho realizado em parceria

N° de pesquisas de satisfagdo realizadas com os clientes
por ano

1 pesquisa por ano

Cumprimento de prazos

% de atendimentos fora do tempo de resposta por més

6,5 % de atendimentos
por més

% de atendimentos fora do tempo de solugéo de
problemas por més

4,5 % de atendimentos
por més

Qualidade no atendimento telefonico

N° de horas de treinamento de capacitagio profissional
por funcionario por ano

16 horas por ano

N° de reclamagdes referentes aos atendimentos
telefonicos por més

Agilidade na prestagao de contas de
servigos contratados e eventuais

Tempo maximo para prestagdo de contas (Dias uteis)

10 dias tteis

Facilidade na abertura e
acompanhamento de servigos
contratados e eventuais

N° de canais de comunicagao entre empresa e cliente
(help desk, internet, correio eletrénico)

2 canais

Tempo maximo de atualizagdo do status dos chamados
em minutos

Emissdo da cobranga somente apos
finalizar atendimento

N° de relatorios RAT recebidos dos técnicos sem
assinatura do cliente por més
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Rapidez no atendimento

% de atendimentos fora do tempo de resposta por més

6,5 % de atendimentos
por més

Eficiéncia no atendimento do
chamado

% de atendimentos fora do tempo de resposta por més

6,5 % de atendimentos
por més

% de atendimentos fora do tempo de solugdo de
problemas por més

4,5 % de atendimentos
por més

Eficacia na solugo do problema
apresentado

% de atendimentos fora do tempo de solugao de
problemas por més

4.5 % de atendimentos
por més

0,
% de chamados reincidentes por més r1r12éSA) de chamados por
% de pegas substituidas sem defeitos constatados pelo 10 % de pegas por més
(]

laboratorio por més

N° de suportes técnicos prestados aos técnicos de campo
por més

550 suportes técnicos por
més

Solugdo do problema no primeiro

N° de chamados com mais de uma visita para um mesmo

atendimento/visita atendimento por més
Nio reincidéncia sobre um mesmo o . R 12 % de chamados por
. % de chamados reincidentes por més R
atendimento més
Existéncia de histérico de problemas de1;tf_anc1a d@ bfanc? de dados l;ile historico de problemas Parcial
por equipamentos (principais) ( efeitos mais ~requentes, problemas por equipamentos)
(Sim/Parcial/Nao)
Existéncia de banco de dados de historico de problemas
) ) (defeitos mais freqiientes, problemas por equipamentos) | Parcial
Atitude proativa da empresa em (Sim/Parcial/Nio)
relago as intervengdes corretivas Existéncia de um plano de preventivas baseado no <
o . ~ Nao
historico de problemas (Sim/Nao)
Existéncia de um canal de N° de canais de comunicag@o permanentes entre empresa 1 canal

comunicagdo entre empresa e técnico

e técnico (bip, radio, celular)

Finalizagdo do atendimento somente
apos assinatura do cliente no RAT

N° de relatorios RAT recebidos dos técnicos sem
assinatura do cliente por més

Dimensionamento adequado do
quadro técnico

N° de técnicos para o parque instalado

1 técnico/300
equipamentos instalados

Conhecimento técnico adequado

N° de horas de treinamento técnico por técnico por ano

64 horas por ano

% de atendimentos fora do tempo de solugdo de
problemas por més

4.5 % de atendimentos
por més

N° de suportes técnicos prestados aos técnicos de campo
por més

550 suportes técnicos por
més

0,
% de chamados reincidentes por més r1r12éSA) de chamados por
% de pegas substituidas sem defeitos constatados pelo 10 % de pegas por més
0

laboratorio por més

Qualificago da equipe técnica

N° de horas de treinamento técnico por técnico por ano

64 horas por ano

N° de horas de treinamento de capacitagdo profissional
por funcionario por ano

16 horas por ano

Atualizagio da equipe técnica

N° de horas de treinamento técnico por técnico por ano

64 horas por ano

Homogeneidade no conhecimento do
quadro técnico

Existéncia de programa de intercdmbio de conhecimento
técnico (Sim/Nao)

Nao
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Reposicao de pecas back-ups a
pronta entrega (todas)

N° de atualiza¢des anuais dos dados referentes ao parque

instalado

2 atualiza¢Ges por ano

N° de pegas back-ups para o parque instalado

1 pega/técnico

N° de equipamentos back-ups para o parque instalado

1 equipamento/300
equipamentos instalados

N° de chamados em aberto por falta de pecas back-ups
por més

250 chamados por més

Existéncia de banco de dados de historico de problemas
(defeitos mais freqiientes, problemas por equipamentos)
(Sim/NAao/Parcial)

Parcial

Rapidez na reposigao de pegas back-
ups

N° de chamados em aberto por falta de pecas back-ups
por més

250 chamados por més

Composigdo adequada do back-up
movel de pegas

Existéncia de banco de dados de historico de problemas
(defeitos mais freqiientes, problemas por equipamentos)
(Sim/Parcial/Nio)

Parcial

Rapidez na devolugdo de
equipamentos (laboratoério)

Tempo maximo de devolugdo de equipamentos de
clientes consertados pelo Laboratorio (Dias uteis)

4 dias uteis

Atengao do técnico com o cliente

N° de horas de treinamento de capacitagdo profissional
por funcionario por ano

16 horas por ano

N° de reclamagdes referentes aos técnicos por més

Cordialidade do técnico com o
cliente

N° de horas de treinamento de capacitagio profissional
por funcionario por ano

16 horas por ano

N° de reclamagdes referentes aos técnicos por més

Boa vontade do técnico

N° de horas de treinamento de capacitagao profissional
por funcionario por ano

16 horas por ano

N° de reclamagdes referentes aos técnicos por més

Comprometimento do técnico

N° de horas de treinamento de capacitagdo profissional
por funcionario por ano

16 horas por ano

N° de reclamagdes referentes aos técnicos por més

Clareza na comunicagdo do técnico

N° de horas de treinamento de capacitagdo profissional
por funcionario por ano

16 horas por ano

N° de reclamagdes referentes aos técnicos por més

Postura profissional do técnico

N° de horas de treinamento de capacitagdo profissional
por funciondrio por ano

16 horas por ano

N° de reclamagdes referentes aos técnicos por més

Apresentagdo pessoal do técnico

N° de horas de treinamento de capacitagdo profissional
por funcionario por ano

16 horas por ano

N° de reclamagdes referentes aos técnicos por més

Formagdo cultural do técnico

N° de programas de incentivo a atividades
culturais/educacionais por ano

0 programa por ano
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ANEXO B6 - MATRIZ DA QUALIDADE
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ANEXO B6 - MATRIZ DA QUALIDADE
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ANEXO B7 - IMPORTANCIA CORRIGIDA DAS CARACTERISTICAS DE
QUALIDADE (10;*)
.| &
< S s o
S | < | | ¢
S| 8| 28| 8
= _g g o
g S| S| %
= 3 2 g
5] —
g = = 2
= a < ~
!Q.." D)’ Bf IQ.F*
Existéncia de um programa sistematico de ampla andlise da situagdo do
mercado (Sim/Parcial/Ndo) 1383 g 90 i
Existéncia de um plano de marketing (Sim/Ndo) 24,24 1,50 1,00 | 29,69
% de pegas recebidas com defeito por més 30,27 1,00 1,00 | 30,27
O menor tempo de resposta em horas 19,08 1,50 1,00 23,37
N° de técnicos para o parque instalado 33,29 1,50 1,00 | 40,78
E:\"lslenma de um sistema de qualidade para execug@o dos servigos 54.73 1,00 0.50 38.70
(Sim/Nio)
Existéncia de um sistema de gestiio de custos adequado (Sim/Ndo) 6,91 0,50 1,00 4,88
Exls’tenma d{? um programa de atualizagdo/execugdo de gestdo da 3047 1,00 100 | 30.47
qualidade (Sim/Néo)
Ne de pesquisas de satisfagdo realizadas com os clientes por ano 61,68 | 2,00 1,00 | 87,22
N° de pesquisas de imagem realizadas com os clientes por ano 33,99 | 2,00 1,00 | 48,07
N° de pesquisas de confiabilidade realizadas com os clientes por ano 18,43 | 2,00 1,00 | 26,07
% de atendimentos fora do tempo de resposta por més 35,73 1,50 1,00 | 43,76
% de atendimentos fora do tempo de solugdo de problemas por més 52,94 1,50 1,00 64,84

o H H H - 5 ] At
N° de horas de treinamento de capacitagdo profissional por funcionario 4035 | 2,00 1.00 | 57.06

por ano
N° de reclamagdes referentes aos atendimentos telefénicos por més 8,70 1,50 1,00 10,65
Tempo méximo para presta¢do de contas (Dias titeis) 7,78 1,00 1,00 7,78

N° de canais de comunicagio entre empresa e cliente (help desk, internel,

. . 11,40 1,50 1,00 13,96
correio eletrénico)

Tempo maximo de atualizacdo do status dos chamados em minutos 16,34 2,00 1,00 23,10

N Ade relatérios RAT recebidos dos técnicos sem assinatura do cliente por 19.60 | 2.00 1.00 | 27.72

més
% de chamados reincidentes por més 40,88 1,00 1,00 40,88
% de pegas substituidas sem defeitos constatados pelo laboratorio por més| 28,03 1,00 1,00 | 28,03

N° de suportes técnicos prestados aos técnicos de campo por més 31,98 1,50 1,00 | 39,16
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N° de chamados com mais de uma visita para um mesmo atendimento por

e 35,88 1,50 1,00 | 43,95
Existéncia de banco de dados de histérico de problemas (defeitos mais

2 73
fregiientes, problemas por equipamentos) (Sim/Parcial/Ndo) 50,52 1,00 0,50 35,72
Ex.lstenc:a de um plano de preventivas baseado no histérico de problemas 38,12 1.00 1.00 | 3812
(Sim/Nio)

= - : : =

N f:le canais de comunicagfio permanentes entre empresa e técnico (bip, 31,12 1,50 1,00 38.11
radio, celular)
N° de horas de treinamento técnico por técnico por ano 29,58 2,00 1,00 41,83
E)Elstenfia de programa de intercimbio de conhecimento técnico 18.69 1,50 100 | 22.89
(Sim/Nao)
N° de atualizagdes anuais dos dados referentes ao parque instalado 32,92 1,00 1,00 | 32,92
N° de pegas back-ups para o parque instalado 37,94 1,00 1,00 | 37,94
N° de equipamentos back-ups para o parque instalado 26,69 1,00 1,00 | 26,69
N° de chamados em aberto por falta de pecas back-ups por més 29,53 1,50 1,00 | 36,17
Tempo mﬁxn:n(_} de Qevqlu?ﬁo de equipamentos de clientes consertados 16,77 1,00 1.00 16.77
pelo Laboratorio (Dias tteis)
N° de reclamagdes referentes aos técnicos por més 28,24 1,50 1,00 | 34,59
Ne de programas de incentivo a atividades culturais/educacionais por ano | 4,16 2,00 1,50 7,20
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ANEXO B8 — PRIORIZACAO DAS CARACTERISTICAS DE QUALIDADE

N° de pesquisas de satisfagdo realizadas com os clientes por ano 87,22

% de atendimentos fora do tempo de solugdo de problemas por més

N de horas de treinamento de capacitagdo profissional por funcionério por ano
MN% de pesquisas de imagem realizadas com os clientes por ano

M® de chamados com mais de uma visita para um mesmo atendimento por més
% de atendimentos fora do tempo de resposta por més

MN% de horas de treinamento técnico por técnico por ano

% de chamados reincidentes por més

MN? de técnicos para o pargue instalado (Téchicos/Equipamentos)

N de suportes técnicos prestados aos técnicos de campo por més

Existéncia de um sisterna de gualidade para execugdo dos servigos (Sim/Nao)

Existéncia de um plano de preventivas baseado no histdrico de problemas (Sim/Ndo)

M® de canais de comunicagdo permanentes entre empresa e técnico (bip, radio,
celular)

N de pegas back-ups para o pargue instalado

N de chamados em aberto por falta de pegas back-ups por més

Existéncia de banco de dados de histdrico de problemas (defeitos mais fregiientes,
problemas por equipamentos) (Sim/Parcial/Ndo)

MN% de reclamagdes referentes aos técnicos por més

N de atualizagdes anuais dos dados referentes ao pargue instalado

Existéncia de um programa de atualizagdo/execugdo de gestio da qualidade
(Sirm/Néo)

% de pegas recebidas com defeito por més

Existéncia de um plano de marketing (Sim/Ndo)

% de pegas substituidas sem defeitos constatados pelo laboratdrio por més

M® de relatdrios RAT recebidos dos técnicos sem assinatura do cliente por més
N de equipamentos back-ups para o pargue instalado

N% de pesquisas de confiabilidade realizadas com os clientes por ano

O menor tempo de resposta em horas

Tempo maximo de atualizagdo do status dos chamados em minutos

Existéncia de programa de intercdmbio de conhecimento técnico (Sim/Ndo)

Existéncia de um programa sistematico de ampla andlise da situagdo do mercado
(Sim/Parcial/Mo)

Tempo maximo de devalugdo de equipamentos de clientes consertados pelo
Laboratdrio (Dias dteis)

N de canais de comunicagio entre empresa e cliente (help desk | internet | correio
eletrdnico)

MN® de reclamagdes referentes aos atendimentos telefénicos por més
Tempo maximo para prestagdo de contas (Dias Gteis)
N? de programas de incentivo & atividades culturais/feducacionais por ano

Existéncia de um sistema de gestdo de custos adequado (Sim/Ndo)
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ANEXO C — RESULTADOS DA MATRIZ DOS SERVICOS
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ANEXO C1 - DESDOBRAMENTO DOS SERVICOS

SETOR DESDOBRAMENTO DOS SERVICOS
Avaliacdo dos fornecedores da Regional

Avaliacdo dos clientes da Regional

Avaliacdo dos concorrentes da Regional

Avaliagdo das oportunidades e ameagas da Regional
Avaliacdo dos pontos fortes e fracos da Regional

Avalia¢do do cumprimento dos prazos da Regional

Avaliacdo das necessidades de treinamento

Supervisdo Regional | Repasse dos resultados das avaliagdes a Matriz
Encaminhamento de treinamento técnico

Encaminhamento de capacitacdo da equipe

Analise critica dos contratos juntos aos clientes da Regional
Composicao do back-up da Regional

Composicao do quadro técnico da Regional

Recrutamento, selecdo e contratagdo de pessoal para a Regional
Intervencdo nas situagdes criticas encaminhados pelos clientes
Cadastramento e atualizacdo dos dados referentes aos clientes
Cadastramento e atualizacdo dos dados referentes ao parque instalado
Atualizacdo do controle de treinamento dos técnicos
Distribui¢do das atualiza¢des dos manuais técnicos
Recebimento dos chamados dos clientes por telefone
Cadastramento dos chamados no sistema

Controle do tempo de resposta dos chamados

Direcionamento dos chamados em espera para os Técnicos de Campo
Mesa Encaminhamento dos chamados direcionados para os Técnicos de
Atualizacdo dos status dos chamados

Encaminhamento das situagoes criticas aos Lideres de Equipe
Conferéncia dos relatorios RAT

Envio dos relatorios RAT a Matriz para faturamento
Intervencao nas situacdes criticas encaminhadas pela Mesa
Coordenacéo Coordenagdo das instalagdes solicitadas pelos clientes
Operacional Coordenagdo das atualizagdes de softwares € hardwares
Elaboragdo do orgamento dos servigos eventuais

Recebimento dos chamados encaminhados pela Mesa
Requisi¢ao dos materiais necessarios junto ao Estoque
Deslocamento até os clientes

Controle do tempo de solucdo de problemas dos chamados
Execugao dos atendimentos nos clientes

Campo Preenchimento dos relatorios RAT

Relato dos servigos executados aos clientes

Relato dos servicos executados a Mesa

Identificagdo dos materiais substituidos

Devolucdo dos materiais ao Estoque

Composicao do back-up movel dos Técnicos de Campo

Administracdo
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Auxilio nas intervencdes dos Técnicos de Campo
Suporte Técnico | Aplicacdo de treinamento técnico
Intervencdo técnica nos chamados criticos

Recebimento dos materiais (pecas/equipamentos/materiais de
Conferéncia dos materiais recebidos

Armazenamento dos materiais recebidos

Emissdo de notas fiscais de saida

Estoque Selecdo de materiais solicitados para os Técnicos de Campo

Triagem dos materiais recebidos dos Técnicos de Campo

Abertura dos relatorios de reparos

Envio dos materiais recebidos com defeito dos Técnicos de Campo ao
Manutengdo do controle do estoque

Recebimento das pecas e equipamentos do Estoque
Diagnostico das pecas e equipamentos

Conserto das pecas e equipamentos

Teste das pecas e equipamentos

Inspecao e atualizagdo das pegas e equipamentos

Registro das tarefas executadas no sistema

Registro no sistema das pecas recebidas sem defeito por técnico
Devolucdo das pecas e equipamentos consertados ao Estoque

Laboratorio

Apoio Entrega dos materiais do Estoque para os Técnicos de Campo




128

1 L LN o S BRI Le B ebed T CEinCeaC)

wir | o v | | | i

s v | o 7 _ |+ ] | | 1l _ | .|. . v —II 1l DBLE B 100RSY | 40 R0 SIECN] OF TS 805 ] oty
G o o i |

e o

L v oo o

L L SORSRANL & SE3ad SAD CPETVEE @ Oyt

L
b

I ] 13- SE ' + ' Pl S TR SR B0 iy
b
)

achaarnte » wried v o |

MRurea 2 s tep L]

CRPLENGS 3 585 S8 ot

T
Aln|n|n
alalnlaln
malnlnln]n~
nlnlnln

BrECEEa Op S op optuRuen |

B|B|B|R|B|B
®

ELE SE e ] O] O G 90 SOOI | 506 IR0 WO BOPEnG) Seas 505 Cuau

£
-

S A 0D LY

o5y | osh [ esw © L c | : L } GO ML 0D SOPRI BRI ST Wale

i T
_ | t ' ' ' 3 ' . DT 30 SO |, 80 A ROEEIIN0R B ) E ] tony

L b T B ST SO B SR

R ) S STy

L ' et BRI SELE W0 B

4 L 3 ] e

O SO B B D e

3 b L L £ R - L [l [l s B L 0o Cpdusa g g ay|  comie | suorg

. n,... .,..n.... [ t [} DA SEIEA | S RS S Dy ey

' ' i . vopEsl b feealle <3 DI 3 B, B s - 0 et

WEGIRY OF S8 SO0 DEInsa)

1 L SIS S 0D OENE e

el o hagy § SpE W o S|

S S8 SRS $05 0 00 |

L L | .

A3 L4 T S0 SRR 300 SO 5|

s er 1 dees|ie . € (3 BOPRA 00 SEWAGUT S0 DRINICS o s OF x|

' Sorn 5 QI SR

LI S Gl SOUERII0U B 10 Optnba)

10 B BOCOAURIS SR RO DR

o A Sl L G o e |

e
e

) whad WRETERRTE ST BT O ruaoo|

1 weap mad 23 Bagengs

RS R 2UTR € LY SR s el

i AR s Fu

PN B 1O SO D IO S Db

RS 05 BT 0 OF e neny|

e 45 L % ® Bewna sop wan

DR 0 39009 | 90 AT EO0ES L SN BOD DR

i 3 (3 SORRLLT 00 FROTRA B 0w OF ST

B 0 R I Sl

e K2 B 0L ST W T

e L

€ ' ' t P ' t B i Bee] ¢ BRI KO SRR B MBI 0 EDE YR

5 e o RO ) SO S RTINS

Wt | o oo | @R
ct : : B
LT o oo [ s | i ' i i 3 . £ SRR B CF SRR SORTS SO0 ORISR 8 Ohauissrer |
B 3 | 5
o8 . ' ] |

[l i i (LR e seglen

= i ey ¥ L olade T

Wsalngy #1 Do SAATD 2 O o)

_ b s WuoLay 9 ae0ed 00 gaodua)|

almlal |-

' i el 9 e O Ol SO SO0 R B

St I ORI D G

3 he i I RBUPIRL B R A

H ' _ . ¢ Tty § SxerEnd WD AR S0 O9e] e orvming

'_5@5_ - | - aiin nifinl - | -
-

CHAWT] #0 SICERVII0N WD DESeTRAY]

o ' ey 6 S0TRA KD ORI OF CE YRy

Fol 5 1A g 8 ey v So0n # $eU0y oI Sop oplerasy]

g .\n.. + ‘ e RS g B ISR § Rl W Oy

= ¢ Cle ey m Mo w6 RSNy

i § S W YRy

€ i ] . ] ] 3 i 4 3 s PR RUOLa Y T SOy 6 DR

s
Tempo de Implantacdo i

mportancia Comgea oos S « Pronzacka

ANEXO C2 - MATRIZ DOS SERVICOS
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ANEXO C3 — IMPORTANCIA CORRIGIDA DOS PROCEDIMENTOS (IP;¥)

129

2
g
§
0 a,
§ Fg 18 ’_E‘ Q
o IR o | =
SI=2E %8
2 1Eg £
EBE & &
IP; | F; | T; |IP;*
Avaliacao dos fornecedores da Regional 23.6(1.50(1,50]35.4
Avaliacdo dos clientes da Regional 20,5(1,50(1,50|30,8
Avaliagdo dos concorrentes da Regional 18,5(1,00|1,50]22,7
Avaliac¢do das oportunidades ¢ ameagas da Regional 29,8 (1,00(1,00|29,8
Avalia¢do dos pontos fortes e fracos da Regional 33,911,00(1,00]33,9
Avaliacdo do cumprimento dos prazos da Regional 43,611,00|1,50(53,4
Avaliagao das necessidades de treinamento 32,1(2,00(1,50|55,6
Repasse dos resultados das avaliagdes a Matriz 26,0(1,00(1,50|31,8
Encaminhamento de treinamento técnico 27,3(1,50(1,50]41,0
Encaminhamento de capacitacdo da equipe 24,811,50(1,50(37,3
Analise critica dos contratos juntos aos clientes da Regional 26,611,5011,00(32,5
Composicdo do back-up da Regional 37,1{1,00|1,00|37,1
Composigao do quadro técnico da Regional 29,811,50(1,50|44,7
Recrutamento, selegdo e contratagdao de pessoal para a Regional 4,36(1,50|1,50(6,54
Intervencdo nas situagdes criticas encaminhados pelos clientes 19,611,50|1,50 (29,4
Cadastramento e atualizagdo dos dados referentes aos clientes 8,08(1,00(1,00]|8,08
Cadastramento e atualizacdo dos dados referentes ao parque 25,911,00(1,00]25,9
Atualizagdo do controle de treinamento dos técnicos 24,6(1,00|1,50|30,1
Distribui¢do das atualiza¢des dos manuais técnicos 9,3411,50(2,00|16,1
Recebimento dos chamados dos clientes por telefone 18,911,50|1,50 (28,4
Cadastramento dos chamados no sistema 7,7711,00(1,00|7,77
Controle do tempo de resposta dos chamados 23,8(1,00(1,5029,2
Direcionamento dos chamados em espera para os Técnicos de 14,811,50|1,50 (22,2
Encaminhamento dos chamados direcionados para os Técnicos de 17,6(1,50(1,50]26,4
Atualizacdo dos status dos chamados 13,912,00(2,00 (27,8
Encaminhamento das situagdes criticas aos Lideres de Equipe 15,5(1,50(1,50]23,2
Conferéncia dos relatorios RAT 12,5(1,00(1,50|15,4
Envio dos relatérios RAT a Matriz para faturamento 3,3911,50(1,50]5,09
Intervengao nas situagdes criticas encaminhadas pela Mesa 32,3(1,00(1,50]39,6
Coordenacdo das instalagdes solicitadas pelos clientes 14,011,50|1,50(21,0
Coordenacdo das atualiza¢des de softwares e hardwares 6,7211,50(1,50(10,0
Elaboragao do or¢amento dos servigos eventuais 10,2]11,50(1,50 (15,3
Recebimento dos chamados encaminhados pela Mesa 13,0(1,00|1,00|13,0
Requisi¢ao dos materiais necessarios junto ao Estoque 15,311,00|1,50 18,7
Deslocamento até os clientes 6,87]1,00(1,50]|8,42
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Controle do tempo de solugdo de problemas dos chamados 37,0(1,00|1,50(45,3
Execugao dos atendimentos nos clientes 41,611,50|1,00 (50,9
Preenchimento dos relatorios RAT 23,811,50|1,50(35,7
Relato dos servigos executados aos clientes 21,211,5011,50(31,8
Relato dos servigos executados a Mesa 28,1|1,00|1,50(34,4
Identificagdo dos materiais substituidos 3,69(1,00(1,50(14,51
Devolu¢do dos materiais ao Estoque 0,65(1,50(1,50]0,97
Composicao do back-up movel dos Técnicos de Campo 25,111,50|1,50(37,7
Augxilio nas intervengoes dos Técnicos de Campo 29,511,50]1,00]36,1
Aplicacdo de treinamento técnico 29,511,50(1,00 (36,1
Intervenc¢do técnica nos chamados criticos 19,2(11,00|1,00]19,2
Recebimento dos materiais (pegas/equipamentos/materiais de 3,5111,00|1,00 (3,51
Conferéncia dos materiais recebidos 8,2211,00(1,00]8,22
Armazenamento dos materiais recebidos 291(1,50|1,50(4,36
Emissao de notas fiscais de saida 1,55{1,00(1,50|1,89
Selecdo de materiais solicitados para os Técnicos de Campo 11,3(1,50(1,50|17,0
Triagem dos materiais recebidos dos Técnicos de Campo 6,5911,50(1,50(9,88
Abertura dos relatorios de reparos 8,07(1,00(1,50]9,88
Envio dos materiais recebidos com defeito dos Técnicos de Campo |6,79|1,00 | 1,00|6,79
Manutenc¢do do controle do estoque 19,61,00(1,00(19,6
Recebimento das pegas e equipamentos do Estoque 7,3911,50(1,50| 11,0
Diagndstico das pegas e equipamentos 15,411,00|1,00 15,4
Conserto das pegas e equipamentos 14,61,00|1,00 (14,6
Teste das pecas e equipamentos 16,3(1,50(1,00]20,0
Inspecdo e atualizagdo das pecas e equipamentos 10,7(1,00|1,00]10,7
Registro das tarefas executadas no sistema 5,1311,50(1,50|7,70
Registro no sistema das pecas recebidas sem defeito por técnico 6,88(1,50(1,50|10,3
Devolucdo das pecas e equipamentos consertados ao Estoque 5,71(1,50 (1,50 8,57
Entrega dos materiais do Estoque para os Técnicos de Campo 15,7(1,50(1,5023,5




ANEXO C4 — PRIORIZACAO DOS SERVICOS
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Avaliagdo das necessidades de treinamento

Avaliagdo do cumprimento dos prazos da Regional

Execugdo dos atendimentos nos clientes

Cantrale do tempo de solugéo de problemas dos chamados
Composigdo do quadra técnico da Regional

Encaminhamenta de treinamenta técnico

Intervengdn nas situagdes criticas encaminhadas pela Mesa
Composigdo do back-up mavel dos Técnicos de Campa
Encaminhamenta de capacitagio da equipe

Composigao do back-up da Regional

Aplicagdo de treinamento técnica

Auxilio nas intervengdes dos Técnicos de Campa

Preenchimento dos relatdrios RAT

Awaliagdo dos fornecedores da Regional

Relato dos sewigos executados a Mesa

Avaliagdo dos pontos fortes e fracos da Regional

Analise critica dos contratos juntos aos clientes da Regional
Relato dos servigos executados aos clientes

Repasse dos resultados das avaliagdes a Matriz

Avaliagdo dos clientes da Regional

Atualizagdo do controle de treinamento dos técnicos

Avaliagdo das oportunidades e ameagas da Regional

Intervengdo nas situagdes criticas encaminhados pelos clientes
Caontrale do tempo de resposta dos chamados

Recebimento dos chamados dos clientes por telefone
Atualizagdo dos status dos chamados

Encaminhamenta dos chamados direcionados para os Técnicos de Campo
Cadastramento e atualizagédo dos dados referentes ao pargue instalada
Entrega dos materiais do Estoque para os Técnicos de Campa
Encaminhamento das situagdes criticas aos Lideres de Equipe
Avaliagdo dos concorrentes da Regional

Direcionamenta dos chamados em espera para 03 Técnicos de Campa
Coordenagéo das instalagdes solicitadas pelos clientes

Teste das pegas e equipamentos

Manutengdo do controle do estogue

Intervengdo tecnica nos chamados criticos

Requisigdo dos materiais necessarios junto ao Estoque

Selegdo de materiais solicitados para os Tecnicos de Campo
Distribuigéo das atualizagdes dos manuais técnicos

Diagndstico das pegas e equipamentos

Conferéncia dos relatdrios RAT

Elaboragédo do orgamento dos senvigos eventuais

Conserto das pegas e equipamentos

Recebimento dos chamados encaminhados pela Mesa
Recebimento das pegas e eguipamentos do Estogue

Inspecéo e atualizagdo das pegas e equipamentos

Registro no sistema das pegas recebidas sern defeito por técnico
Coordenagéo das atualizagdes de softwares e hardwares
Abertura dos relatdrios de reparos

Triagerm dos materiais recebidos dos Técnicos de Campo
Devolugédo das pegas e equipamentos consertados ao Estogue
Deslocamento até os clientes

Conferéncia dos materiais recebidos

Cadastramento e atualizagdo dos dados referentes aos clientes
Cadastramento dos chamados no sistermna

Registro das tarefas executadas no sisterna

Erwio dos materiais recebidos com defeito dos Técnicos de Campo ao Laboratdrio
Recrutamento, selegéo e contratagéo de pessoal para a Regional
Erwio dos relatdrios RAT & Matriz para faturamento

ldentificagdo dos materiais substituidos

Armazenamento dos materiais recebidos

Recebimento dos materiais (pegasfequipamentos/materiais de consumao)
Emisséo de notas fiscais de saida

Devolugéo dos materiais ao Estogue
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ANEXO D — RESULTADOS DA MATRIZ DOS RECURSOS



ANEXO D1 - DESDOBRAMENTO DOS RECURSOS

SETOR

DESNDORRAMENTO NDOS RECTIRSOS

Sunervicin Resinnal

Sunervicor Téenico

Assistente Administrativo

Administragao Auxiliar Administrativo
Mesa Atendente
Coordenacio Operacional | Lider de Eauine
Camno Técnico de Campo

Suporte Técnico

Técnico de Suporte

Almoxarife

Estoque o -
q Auxiliar de almoxarifado
Laboratério Te’:cmco de Laborat(’)no Chefe
Técnico de Laboratorio
Apoio Entregador
SETOR NESNDORRAMENTO NA INFRA-

Supervisdo Regional

Sala esnecifica

Microcomnutador

Software de sistema

Impressora

Linha telef6nica ramal

Linha telefOnica direta

Anvarelho de fax

Mesa de trabalho

Administracao

Sala especifica

Microcomnutador

Software de sistema

Impressora

Linha telefonica ramal

Aparelho de fax

Mesa de trabalho

Armario

Arauivo

Mesa

Sala especifica

Microcomnutador

Software de sistema

Linha telefOnica ramal

Linha telefOnica direta

Mesa de trabalho

Armario

Arauivo

Coordenagdo Operacional

Sala especifica

Microcomnutador

Software de sistema

Impressora

Linha telef6nica ramal

Linha telefOnica direta

Anvarelho de fax

Mesa de trabalho

Armario

Arquivo
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Campo

Coniunto de ferramentas

Maleta

Canal de comunicacdo com a empresa

Conducido

Coniunto de back-up movel

Suporte Técnico

Sala especifica

Microcomnutador

Software de sistema

Impressora

Linha telefonica ramal

Linha telefonica direta

Aparelho de fax

Mesa de trabalho

Armario

Coniunto de ferramenta

Maleta

Sala de Treinamento

Bancada

Estoque

Sala especifica

Microcomnutador

Software de sistema

Impressora

Linha telef6nica ramal

Linha telefOnica direta

Mesa de trabalho

Arquivo

Estante

Balcdo de atendimento

Leitor de codigo de barras

Impressora de codigo de barras

Laboratoério

Sala especifica

Microcomnutador

Software de sistema

Impressora

Linha telefonica ramal

Mesa de trabalho

Arquivo

Coniunto de ferramenta

Estante

Balcdo de atendimento

Bancada

Impressora de cddigo de barras

Osciloscédpio

Eauinamento de verificacdo funcional (testes)

Apoio

Conducio
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ANEXO D2 - MATRIZ DOS RECURSOS




ANEXO D3 — IMPORTANCIA CORRIGIDA DOS RECURSOS (IR;*)
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< % zg Q
E 42 g% 4
i 4= 33 gy %
2,430 96,3
ESd < 8BE8EE S
IR; C; L, IR*
Supervisor Técnico 55,731 1,00 | 1,00 | 55.73
Assistente Administrativo 8,91 | 2,00 | 2,00 | 17,82
Auxiliar Administrativo 4,82 | 2,00 | 2,00 | 9,64
Atendente 21,40 | 2,00 | 2,00 | 42,80
DESDOBRAMENT | Lider de Equipe 40,05 | 1,50 | 1,50 | 60,08
Técnico de Campo 37,671 1,50 | 1,50 | 56,50
O DOS RECURSOS Técnico de Suporte 20,71 | 1,50 | 1,00 | 25,36
HUMANOS Almoxarife 18,57 | 2,00 | 2,00 | 37,14
Auxiliar de almoxarifado 9,54 | 2,00 | 2,00 | 19,07
Técnico de Laboratdorio Chefe 26,72 | 1,50 | 1,50 | 40,08
Técnico de Laboratorio 12,12 1,50 | 1,50 | 18,17
Entregador 2,88 | 2,00 | 2,00 | 5,76
Sala especifica 52,821 1.50 | 1,50 | 79.23
Microcomputador 63,32 | 2,00 | 2,00 [126,64
Software de sistema 63,32 1,00 | 1,50 | 77,55
Impressora 39,14 | 2,00 | 2,00 | 78,28
Linha telefonica ramal 31,571 2,00 | 2,00 | 63,14
Linha telefonica direta 40,10 | 1,00 | 1,50 | 49,11
Aparelho de fax 15,54 2,00 | 2,00 | 31,08
Mesa de trabalho 53,91 | 2,00 | 2,00 |107,82
Armario 8,89 | 2,00 | 2,00 |17,77
DESDOBRAMENT | Arquivo 34941 2,00 | 2,00 | 69,88
O DA Conjunto de ferramentas 13,98 | 2,00 | 2,00 | 27,96
Maleta 8,58 | 2,00 | 2,00 | 17,17
INFRA- Canal de comunica¢do com a empresa | 19,66 | 2,00 | 2,00 | 39,33
ESTRUTURA Condugao 470 | 1,00 | 2,00 | 6,64
Conjunto de back-up movel 7,99 | 1,00 | 2,00 | 11,30
Sala de Treinamento 3,25 | 1,50 | 1,50 | 4,88
Estante 6,76 | 2,00 | 2,00 | 13,53
Balcdo de atendimento 8,97 | 2,00 | 2,00 [17,95
Leitor de codigo de barras 4,23 | 2,00 | 2,00 | 8,45
Bancada 8,73 | 2,00 | 2,00 | 17,47
Impressora de codigo de barras 2,54 | 2,00 | 2,00 | 5,08
Osciloscopio 4,84 | 2,00 | 2,00 | 9,68
Equipamento de verifica¢do funcional | 4,40 | 2,00 | 2,00 | 8,80




ANEXO D4 — PRIORIZACAO DOS RECURSOS

137

DESDOBRAMENTO DOS RECURSOS HUMANDS

DESDOBRAMENTO DA INFRA-ESTRUTURA,

Lider de Equipe

Téchico de Campa
Superdisor Téchico
Atendente

Técnico de Laboratario Chefe
Almaxarife

Técnico de Suparte
Auxiliar de almoxarifado
Técnico de Laboratdrio
Assistente Administrativa
Auxiliar Administrative

Entregador

Microcomputador

Mesa de trabalho

Sala especifica

Impressara

Software de sistema

Arguivo

Linha telefinica ramal

Linha telefdnica direta

Canal de comunicagdo com a empresa
Aparelho de fax

Conjunto de ferramentas
Balcdo de atendimento
Armario

Bancada

tdaleta

Estante

Conjunto de Back-up mdvel
Osciloscdpio

Equiparento de verificago funcional {testes)
Leitor de cddigo de barras
Condugéo

Impressara de cadigo de barras

Sala de Treinamenta
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ANEXO E - RESULTADOS DA MATRIZ DOS CUSTOS
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ANEXO El1 — DESDOBRAMENTO DOS CUSTOS DE RECURSOS HUMANOS E

INFRA-ESTRUTURA

. Salario +
RECURSOS HUMANOS Quantidade |/ o oosem RS | /0 16mPO
Necessaria N Dedicado
(més)
Supervisor Técnico 1 4.800,00 100
Assistente Administrativo 1 1.700,00 100
Auxiliar Administrativo 1 1.100,00 100
Atendente 6 1.100,00 100
Lider de Equipe 3 3.300,00 100
Técnico de Campo 60 2.400,00 100
Técnico de Suporte 2 3.300,00 100
Almoxarife 1 1.500,00 100
Augxiliar de almoxarifado 4 1.100,00 100
Técnico de Laboratorio Chefe 1 3.300,00 100
Técnico de Laboratério 7 2.200,00 100
Entregador 1 1.100,00 100
Custo de
Quantida iustp .d? Periodo d Oper./Man %
RECURSOS DE INFRA- de quisica) teriodo de) =, Tempo
ESTRUTURA Necessar o :Amomzac; Unitario | Dedicad
i Unitario |20 (meses) em RS o
em R$ .
(més)
Sala especifica 10 0.00 0 500.00 100
Microcomputador 22 1.300,00 36 0,00 100
Software de sistema 1 10.000,0 36 1.000,00 100
Impressora 6 400,00 48 0,00 100
Linha telefonica ramal 16 50,00 120 0,00 100
Linha telefonica direta 10 300,00 120 1.500,00 100
Aparelho de fax 1 400,00 60 0,00 100
Mesa de trabalho 19 120,00 120 0,00 100
Armario 7 120,00 120 0,00 100
Arquivo 7 110,00 120 0,00 100
Conjunto de ferramentas 70 360,00 36 0,00 100
Maleta 62 90,00 36 0,00 100
Canal de comunicagdo com a empresa 60 0,00 0 2,33 100
Conducio 61 0,00 0 885,25 100
Conjunto de back-up mével 60 6.000,00 48 0,00 100
Sala de Treinamento 1 0,00 0 500,00 100
Estante 86 50,00 120 0,00 100
Balcédo de atendimento 2 100,00 120 0,00 100
Leitor de codigo de barras 2 500,00 48 0,00 100
Bancada 11 450,00 120 0,00 100
Impressora de codigo de barras 2 800,00 36 0,00 100
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Osciloscopio

1.500,00

48

0,00

100

Equipamento de verificagdo funcional

1.300,00

36

0,00

100
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ANEXO E3 — ANALISE COMPARATIVA DOS SERVICOS: IMPORTANCIA X CUSTO

Avaliacdo do cumprimento dos prazos da Regional i I B B 4366

Execugéo dos atendimentos nos clientes 4160 157
Compasigéo do back-up da Regional ﬂjj*—‘
Contrale do tempao de solugéo de prablemas dos chamados A2 982
Avaliagéo dos pontos fortes e fracos da Regional m D
Intervengén nas situagties criticas encaminhadas pela Mesa : e
Avaliagdo das necessidades de treinamenta r— 52,15
Avaliagdo das oportunidades e ameagas da Regional
Composigdo do quadro técnico da Regional

Aplicagdo de treinamenta técnico
Auxilio nas intervengdes dos Técnicos de Campo

2353

23,81

e (28,50
e (29,50

Relato dos servigos executados & Mesa 10

Encarninharmento de treinarmento técnico

Analise critica dos contratos juntos aos clientes da Regional

Repasse dos resultados das avaliagdes 4 Matriz
Cadastrarmento & atualizagdo dos dados referentes ao pargue instalado
Composigdo do back-up mavel dos Técnicos de Campo
Encaminhamento de capacitagdo da equipe

Atualizagdo do controle de treinamento dos técnicos

Controle do tempo de resposta dos chamados

Preenchimento dos relatérios RAT #ﬁﬂ—lﬁ 467

Avaliacdo dos fornecedores da Regional

Relato dos servigos executados aos clientes

Awaliacio dos clientes da Regional

Manutengao do contrale do estogue

Intervengdn nas situagdes criticas encaminhados pelos clientes
Intervencgéo técnica nos chamados criticos

1 BAAT

1 61,90

Recebimento dos chamados dos clientes por telefone
Avaliagdo dos concorrentes da Regional
Encarninhamento dos chamados direcionados para os Técnicos de Campo

Teste das pegas e equipamentos

Entrega dos materiais do Estogque para os Técnicos de Carmpo
Encarninhamento das situagdes criticas aos Lideres de Eguipe
Diagndstico das pegas e equipamentos

Requisicdo dos materiais necessarios junto ao Estogue
Direcionamento dos chamados em espera para os Técnicos de Campo
Conserto das pegas e eguipamentos

Coordenagdo das instalagdes solicitadas pelos clientes
Atualizagdo dos statws dos chamados

Recebimento dos chamados encaminhados pela Mesa
Conferéncia dos relatdrios RAT

Selegdo de materiais solicitados para os Técnicos de Campo
Inspecéo e atualizagdo das pegas e equipamentos

Elaboragdo do orgamento dos servigos eventuais

1 54,36

151,22

160,33

1 46,7F

Distribuigdo das atualizagdes dos manuais técnicos

Conferéncia dos materiais recebidos

Cadastrarmento & atualizagdo dos dados referentes aos clientes
Abertura dos relatdrios de reparos

Cadastramento dos chamados no sistema

Recebimento das pegas e equipamentos do Estogue

Registro no sisterna das pegas recebidas sern defeito por técnico
Deslocamento até os clientes

Ervio dos materiais recebidos com defeito dos Técnicos de Campo ao Laboratdrio
Coordenagdo das stualizagies de softwares e hardwares

Triagem dos materiais recebidos dos Técnicos de Campo

Devolugdo das pegas e equipamentos consertados ao Estogue

Registro das tarefas executadas no sistemna

Recrutamenta, selegdo e contratacdo de pessoal para a Regional
Identificagdn dos materiais substituidos

Recebimento dos materiais (pegasfequipamentos/materiais de consuma)
Erwvio dos relatdrios RAT & Matriz para faturamento

50,07

Armazenamento dos materiais recebidos
Emissdo de notas fiscais de saida

Devolugéo dos materiais ao Estogue

] 51,42

| B Importancia OCusta






