Proposta de melhoria de um curso de
mestrado em engenharia de producao
por meio do uso do QFD - contexto de
uma avaliacao institucional

Clayton Cardoso de Moraes - clayton.jales@itelefonica.com.br

Paulo Augusto Cauchick Miguel - pamiguel@unimep.br

Programa de Pés-Graduagio em Engenharia de Produ¢io, Universidade Metodista de Piracicaba (UNIMEP)
« Rod. SP 306, Km 1 - 13450-000 - Santa Barbara d"Oeste-SP.

Resumo

O presente trabalho discute a qualidade em servigos, destacando o papel da avaliagdo institucional, como
uma alternativa no diagndstico da situagdo interna de uma instituicdo de ensino superior (IES). Entretanto, a
avaliagdo institucional é somente um meio na busca da melhoria continua, sendo necessdrio também, outras
técnicas alternativas combinadas a esse processo. Dessa maneira, é apresentada a aplicagdo do Desdobramento
da Fungdo Qualidade (QFD), mais precisamente em um curso de mestrado em Engenharia de Produgdo, no
contexto de um programa de avaliagdo institucional. O QFD foi adotado para que se pudesse desenvolver uma
proposta de planejamento de melhoria da qualidade dos servigos praticados pelo curso. O trabalho conclui que,
ao traduzir as necessidades dos alunos nos servigos prestados pela instituicdo, o QFD apontou os itens consi-
derados mais importantes, para a obtengio de um resultado positivo, alinhado ds suas necessidades, visando
garantir a qualidade nos servigos prestados pelo curso estudado.

Palavras-chave: QFD; Ensino Superior; Avaliagdo Institucional.

Abstract

The present work discusses quality in higher education, stressing the role of self-assessment as an alternative
for diagnostic of the internal situation of a higher education institution. However, the self-assessment is only a
mean in the search for continuous improvement, thus, it is necessary other techniques to be combined to this
process. In this sense it is presented the application of the Quality Function Deployment (QFD) in a master
degree in industrial engineering. QFD was adopted to enable the development of a quality planning for services
offered by the studied course. The work also considers a case study in the course and describes QFD application,
followed by a quality plan. The paper concludes that, when translating studentsneeds concerning the services
offered by the course, QFD pointed out some items, which were considered more important to obtain a positive
result aligned to their necessities aiming at assuring quality in the studied course.

Keywords: QFD, Higher Education, Self-assessment.
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Proposta de melhoria de um curso de mestrado em engenharia de produgéo por meio do uso do QFD
contexto de uma avaliagéo institucional

1. INTRODUGAO

Um dos mais promissores setores no contexto atual é o da educagio superior, tanto pela sua importancia
como pela sua responsabilidade, junto a sociedade. Diante desta importancia, as institui¢des educacionais ne-
cessitam de um novo sentido, em seus processos de gestio (TACHIZAWA e ANDRADE, 2002). Este sentido,
segundo os autores supracitados, pode ser realizado desde que as institui¢des de ensino superior reflitam sobre
a constatacdo e a necessidade de uma readequagéo organizacional, o que implica em sua reestruturagao, em
torno de um modelo de gestdo que dé suporte a uma administracdo mais profissional. Esta alternativa pode ser
colocada em pritica, por meio da implantagdo de uma cultura da qualidade que privilegie, como ja acontece nas
empresas, a importancia de se promover mudangas em suas praticas gerenciais e administrativas.

Uma das alternativas de diagnoéstico na busca da qualidade, no ambito educacional, pode ser realizado
por meio de processos avaliativos que, de acordo com Schwartzman (2000), traz a questdo da melhoria para o
primeiro nivel das preocupagdes de todos os que participam da vida das institui¢des de ensino superior (IES).
As informagdes obtidas com o processo de avaliagdo devem sofrer uma analise rigorosa, para que se verifique a
relevancia e a necessidade dessas informagdes e o que elas representam para a melhoria de uma institui¢ao ou
mesmo de um curso (ULHOA et al., 1998). Esta andlise, segundo os autores anteriormente citados, pode ser de-
senvolvida por meio do uso de técnicas, ferramentas ou métodos de gestdo que, atualmente, sao adotados pelas
empresas, contribuindo de forma mais adequada para a avaliacdo do desempenho das instituigdes de ensino.

A construgdo do processo avaliativo, no entanto, nao se faz somente pela adaptagido das institui¢oes de
ensino superior a modelos e técnicas oriundas da administracio empresarial, mas também pelo desenvol-
vimento de um projeto institucional, baseado na filosofia prépria de cada IES, atrelando-a as necessidades
da sociedade e a demanda de mercado (JUNQUEIRA et al., 2000). Este projeto institucional tem como ele-
mento essencial os programas de avaliagdo institucional. Dessa forma, torna-se evidente a necessidade de
inser¢do de processos de auto-avaliacao, desenvolvidos pela institui¢cdo, que a prepara e a torna adequada
para a avaliagdo desenvolvida por 6rgaos externos (XIMENES, 2000).

Assim, a partir da constatacdo da relevancia da qualidade na gestdo das institui¢des e a importancia da
defini¢ao de um planejamento que possa suprir a curto e médio e longo prazo as deficiéncias dessas instituigoes.
O ponto de partida deste trabalho foi um programa de avaliagio institucional conduzido na universidade. A fim
de que os resultados desta avaliacdo nao ficassem restritos as respostas do questionario aplicado, decidiu-se dire-
cionar este trabalho para o desenvolvimento de um plano da qualidade, para o curso de mestrado em engenharia
de produgao ( o unico de pés-graduagio que participou do processo na universidade). A avaliacdo institucional,
nesse contexto, passou a ser um meio de diagnosticar a situagao interna da instituigdo, complementada por um
planejamento da qualidade mais detalhado na busca da melhoria continua. Os dados oriundos do processo de
avaliacdo institucional foram entio, a base para que se pudessem determinar a¢des que impliquem na melhoria
do curso. Para conduzir esta agdes, o desdobramento da fun¢io qualidade (QFD) foi aplicado, que no contexto
deste trabalho teve como finalidade utilizar os dados e informagdes coletadas pela avaliagdo institucional, para a
constru¢do da matriz da qualidade. Sendo assim, o objetivo deste trabalho é apresentar o tratamento destes da-
dos, que possibilitaram a elabora¢do de uma proposta de plano de a¢io, visando ao aprimoramento dos servigos
prestados pelo curso de mestrado em engenharia de produgio estudado.

2. METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

No desenvolvimento dos métodos e técnicas adotados, destaca-se inicialmente a importincia da re-
visdo bibliografica na constru¢ido do quadro tedrico da presente pesquisa, bem como o trabalho empirico,
caracterizado por meio do caso desenvolvido. Neste topico, caracteriza-se a pesquisa e seus aspectos me-
todologicos na aplicagao do QFD. Para um melhor entendimento do trabalho, a Figura 1 ilustra as etapas
principais que envolvem o trabalho, bem como a instrumentagéio utilizada para seu desenvolvimento.
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CARACTERIZAGAO DA PESQUISA

Coleta de dados -

Pesquisa qualitativa e I Analise dos dados
- [] Avaliacao [] _
quantitativa - Institucional - uso do QFD
Revisao bibliografica; Instrumentos e técnicas: Instrumentos e técnicas:
estudo de caso. questionario preenchido modelo conceitual,
pelos alunos. tabelas e matrizes.

FIGURA 1 - Procedimentos do trabalho.

O desenvolvimento deste trabalho considerou, inicialmente, uma busca bibliografica sobre o tema em
estudo, cuja revisao, conforme descreve Roesch (1999), permite entre outros propositos, buscar solugoes al-
ternativas para tratar de um determinado problema, além de levantar dados e informagdes contextuais para
dimensionar e qualificar a necessidade e importancia do estudo. No presente trabalho, o desenvolvimento
do quadro tedrico envolve o estudo de trés temas principais: a qualidade na educacio, no que se refere a sua
gestdo; os processos de avaliacdo institucional e os principios e aplicagdo do QFD.

Como destacado na introdugéo, o proposito do trabalho é propor um plano para melhoria da quali-
dade em um curso de mestrado em engenharia de produgido, mais especificamente associado a sua gestao,
a sua infra-estrutura, e ao seu processo de ensino e de aprendizagem. Para alcancar este objetivo, busca-se,
por meio da avaliagdo institucional realizada pelo curso, obter dados e informagdes sobre o mesmo e, em
seguida, esses dados sdo usados pelo método QFD, na construgdo de matrizes da qualidade, que servirao
como base para a elaboragdo de uma proposta de melhoria para o respectivo curso.

A abordagem adotada para descrever o processo de avalia¢do institucional, realizada no curso estu-
dado, foi a quantitativa, com uso da estatistica descritiva, tendo em vista que um dos seus propdsitos é a
obtengio de informagdes gerais sobre determinada populagio (ROESCH, 1999). E importante observar
que a avaliacdo realizada no curso estudado, levou em consideragio cinco dimensdes propostas pela insti-
tuigdo: “curriculo’, “agdes do processo de ensino e aprendizagem’, “projetos e atividades”, “estrutura e apoio”
e “operacionalidade da gestdo do curso”, sendo que trés dessas dimensdes foram utilizadas na aplicagdao do
QFD. A obten¢édo dos dados, realizada no processo de avaliagdo institucional, ocorrida no referido curso,
considerou o uso de um questionario, cujas perguntas foram desenvolvidas com base nessas cinco dimen-
soes de andlise, incluindo alternativas na escala Lickert de 1 a 5, associadas a uma escala qualitativa (de
“péssimo” a “excelente”), preenchida pelos alunos do curso. Para a aplicagdo do QFD, o preenchimento das
matrizes da qualidade por dimensio analisada foi feito por uma amostra de alunos do curso de mestrado.
Foram considerados os alunos regulares, em uma amostra de estratificada, por area de concentragdo de 110
alunos, que receberam a matriz para preenchimento, com base no peso (intensidade) de cada correlagdo. A
taxa de retorno foi de 35%.

A abordagem qualitativa também, foi utilizada no sentido da construgio do estudo de caso desenvol-
vido no presente trabalho, por meio de um estudo exploratério que, segundo Roesch (1999), visa levantar
questoes e hipdteses para futuros estudos, por meio de dados qualitativos, ao buscar associa¢des entre va-
riaveis, geralmente de carater quantitativo, (no caso deste trabalho da estatistica descritiva). Para a autora,
este método utiliza como fonte de dados, o uso de documentos do objeto de estudo que, no caso do presente
trabalho, foram utilizados documentos, tais como a politica académica da institui¢do e o projeto pedagogi-
co do curso. Em sintese, os dados obtidos pelo processo de avaliagdo institucional (por meio dos questiond-
rios) serviram como dados de entrada para a aplica¢ao do QFD. Os documentos foram usados tanto para a
elaborag¢do do questiondrio quanto para a andlise dos resultados do caso. Posteriormente ao preenchimento
da matriz da qualidade, foi entdo proposto um planejamento de melhoria da qualidade do curso.
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Proposta de melhoria de um curso de mestrado em engenharia de produgéo por meio do uso do QFD
contexto de uma avaliagéo institucional

3. REFERENCIAL TEORICO — A QUALIDADE NAS IES E A AVALIAGAO
INSTITUCIONAL

As IES exercem um papel fundamental no cendrio nacional, em fun¢ido do constante crescimento,
especialmente de IES privadas (BACELAR, 2003), oferecendo alternativas para o atendimento da deman-
da vigente. Campos (1999) também, alerta que nao se pode desprezar o crescimento atual do sistema de
ensino brasileiro, notadamente do ensino superior, em vista das exigéncias do mercado de trabalho. Para
Meyer (1997), uma nova forma de organizagao requerida para estas institui¢des, esta no seu gerenciamen-
to, as quais necessitam de uma gestdo centrada na qualidade e na eficiéncia e eficicia organizacional, para
poder enfrentar os desafios do cendrio que se apresentam. Assim, as IES devem primar por uma cultura de
profundas mudangas, ao investir em melhores estratégias que visem a melhoria institucional.

Uma outra questdo a ser abordada, no que se refere ao gerenciamento de uma IES, é sobre a im-
portancia da institui¢do saber onde pretende chegar, ao identificar as necessidades de seus clientes,
tendo bem claro os seus objetivos, metas e estratégias de agao (JOHNSON e GOLOMSKI, 1999). Co-
mo ocorre no setor industrial, caso haja uma percep¢ao negativa dos usudrios, em relagdo ao servigo
prestado por uma institui¢do de ensino, LeBlanc e Nguyen (1997) e Galloway (1998) receiam que isso
possa provocar conseqiiéncias negativas a imagem da institui¢do, reduzir o numero de candidatos,
como também a qualidade dos candidatos que procuram essa instituicio. Motwani & Kumar (1997)
complementam, afirmando que as institui¢oes que tiverem sucesso na implantacio da gestao da qua-
lidade, podem vir a melhorar sua comunica¢io, aumentar o moral dos funcionarios, aumentar a pro-
dutividade, melhorar a eficiéncia do processo e obter reducdo dos seus custos. Neste contexto, o passo
inicial para que um processo de gestio da qualidade ocorra, deve ser por meio da obtengdo de infor-
magdes sobre as deficiéncias apresentadas pela institui¢do. A adogdo de procedimentos de avaliagio,
descrito a seguir, pode contribuir para alcangar esse objetivo.

3.1. 0 processo de avaliacao institucional

A administracdo de uma IES deve desenvolver-se, a partir de orienta¢des da administracio em-
presarial e, sendo assim, a avaliacao nao deve fugir a regra (LOPES, 2002). A qualidade académica
de uma universidade é refletida no desempenho de suas atividades-fins, notadamente na qualidade
dos recursos humanos por ela gerados e, particularmente, no nivel de exceléncia e criatividade de sua
producao cientifica, técnica, artistica e cultural, pela qual deve ser avaliada (ULHOA et al., 1998). O
desempenho de suas atividades pode ser mensurado pelos processos avaliativos. Porém, avaliar nio
¢ apenas observar e coletar dados mas também julga-los e explica-los (XIMENES, 2000). Segundo
Ximenes (2000), a avaliacdo leva a emissdo de opinides e explicagdes, de mérito, quando se refere ao
desenvolvimento do processo ou, de relevancia, quando se refere a natureza do processo. Ainda con-
forme o autor, a partir das interpretacdes ou explicacdes dos fatos, tendo por base pardmetros de refe-
réncia, a avaliacao aproxima-se de seu principal desafio, que é o de propor alternativas, permitindo a
retroalimentagdo dos processos de tomada de decisdo. Um caminho alternativo para o segmento edu-
cacional, pode ser verificado pela forma como ¢ desenvolvida a sistematica avaliativa, principalmente
pela avaliagdo que é realizada pela propria instituigao.

Para Graeff (2001), o objetivo da auto-avalia¢ao é difundir, entre a comunidade académica, dados
que, por promoverem o conhecimento da institui¢do, possibilitem qualificar o seu planejamento, seja no
sentido de reforgar seus pontos fortes e de reverter seus pontos fracos seja no sentido de prever novos re-
alinhamentos e novos rumos. Batista Junior et al. (2000) advertem sobre a necessidade de um processo de
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acompanhamento, que permita uma avaliagdo constante das agdes praticadas pelas IES, que permi-
tam corrigir possiveis desvios que possam estar ocorrendo. Neste sentido, Lopes (2002) afirma que
a avaliacdo exerce um papel fundamental na orientacdo racional das atividades da institui¢ido e que
deve ser vista, primeiramente, como um instrumento de gestao integrado ao processo educacional.
Para o autor, a avaliacdo deve ser incorporada como uma pratica sistematica no ensino superior e
deve receber um constante aperfeicoamento, garantindo a possibilidade de interpretagao das trans-
formagoes dos fendomenos neste tipo de organiza¢do. Assim, o processo de avaliacao institucional
estabelece subsidios importantes para a introdugdo de outros métodos e técnicas, que direcionem
para a melhoria continua. Os principios de um desses métodos, o QFD, utilizado nesse trabalho, sido
destacados a seguir.

4. REFERENCIAL TEORICO - 0 QFD

Para Gustafsson et al. (1999), o QFD (Quality Function Deployment - Desdobramento da Fun¢ao Qua-
lidade) - se estabeleceu como um importante método, por enfatizar o desenvolvimento de produtos e servi-
cos focado no cliente. Por meio do uso correto do QFD, Cheng et al. (1995) alegam que é possivel melhorar
a qualidade, focando o planejamento e a prevenc¢do de problemas. Peixoto & Carpinetti (1998) salientam
que a for¢a do QFD ¢ tornar as relagdes entre dois conjuntos de dados (representados por duas tabelas)
explicitos, permitindo a harmonizag¢io e a priorizagio das varias decisdes tomadas durante o processo de
desenvolvimento de um produto ou servigo. Segundo os autores, a principal matriz é a da qualidade, pois
serve de base para as fases seguintes. Por meio da matriz da qualidade, é possivel tornar as relagoes entre
as tabelas da qualidade exigida e das caracteristicas da qualidade explicitas. A tabela de desdobramento da
qualidade exigida, conforme Cheng et al. (1995), é a representagdo das necessidades dos clientes. A partir
dai, os autores acrescentam que o proximo passo é transformar as necessidades dos clientes, geralmente
abstratas, em requisitos mensuraveis de projeto pela tabela das caracteristicas da qualidade.

Vérios casos de aplicagdo do QFD sdo relatados na literatura. Dentre os casos similares ao presente
trabalho, destaca-se a pesquisa de Moysés e Turrioni (2000) que discute a aplicagdo do QFD na educagao,
propondo um modelo conceitual, baseado em Cheng et al. (1995), acrescentando a esse modelo, matrizes
que correlacionam: habilidades/competéncias com processos e habilidades/competéncias com equipamen-
tos/materiais auxiliares, apresentando o planejamento de uma disciplina de um curso técnico de hotelaria.
Os autores (MOYSES e TURRIONI, 2000), ao aplicar o método, levaram em consideracdo as necessidades
dos alunos, identificaram os processos e as necessidades de treinamento, para o funcionamento adequado
do curso e propuseram a utilizagao sistematica do QFD para o planejamento de todas as outras atividades
dos demais cursos da escola pesquisada. De acordo com Moysés e Turrioni (2000), o QFD pode ser usado
nao so para o desenvolvimento de novos produtos ou servicos mas também para que as pessoas conhecam
melhor o setor e a organizagdo em que trabalham.

Em um outro caso, Lam e Zhao (1998) demonstraram que o uso do QFD em uma escola de enge-
nharia (West Virginia University) proporcionou melhoria no ensino. Cnsiderando os estudantes como
clientes primarios e utilizando técnicas de dinamica de grupo, entrevista com os membros e adminis-
tradores da universidade, foi obtida, desta forma, a “voz do cliente”. Com isso, os autores revelaram que
o QFD foi usado para analisar e pesquisar as areas de ensino e do conselho da escola de engenharia.
De acordo com os autores, foi recomendado que a melhoria da qualidade fosse alcangada ndao por um
programa de treinamento realizado por um instrutor, mas por um programa em que incluisse como
mentores, um grupo de estudantes.

Wiklund e Wiklund (1999) também apresentaram uma pesquisa, utilizando o método QFD,
juntamente com o CA (conjoint analysis), com a finalidade de desenvolver e melhorar um curso
universitario. O objetivo dos autores, em principio, era melhorar a satisfagdo e a aprendizagem dos
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Proposta de melhoria de um curso de mestrado em engenharia de produgéo por meio do uso do QFD
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estudantes, por meio da identificagdo de suas necessidades e, em seguida, aumentar a participagio
dos estudantes no planejamento e na melhoria do curso. O resultado do estudo desenvolvido pelos
autores, utilizando uma combinac¢ido entre o0 QFD e o CA, demonstrou ser extremamente eficaz,
quando projetado para servigos, como ¢é caso do ensino superior, obtendo assim, a satisfagdo das
perspectivas dos clientes. Concluindo, os resultados, segundo os autores, evidenciam que o foco
continuo na voz do cliente proporciona a satisfacio do aluno, atraindo muitos estudantes a partici-
parem de novos projetos da instituicéo.

4.1. Sintese analitica sobre a aplicacao do QFD

A partir da apresentagido desses casos similares ao presente trabalho, pode-se notar que a utiliza¢ao do
QFD propicia resultados positivos. A aplica¢ao do método proporciona uma base importante para a me-
lhoria da qualidade, identificando os itens que devem ser priorizados no desenvolvimento dos servigos. O
método traz ainda maijor quantificagiao na analise dos atributos dos servicos, iniciando pelas necessidades
de seus clientes, reduzindo-se assim, a subjetividade inerente ao desenvolvimento de servigos.

E importante destacar que existem dificuldades no uso do método, tais como: interpretar a “voz do
cliente”, definir as correlagdes entre qualidade exigida e das caracteristicas da qualidade (CHAN e WU,
2005); definir a qualidade projetada devido a ambigiiidade da qualidade exigida e caracteristicas da quali-
dade (RAMASAMY e SELLADURALI, 2004); dificuldade de se trabalhar em equipe e falta de conhecimento
no QFD (MIGUEL, 2003; 2005).

Outras aplica¢des do método, também podem ser encontradas em artigos de revisio da literatura,
como, por exemplo, em Dias e Miguel (2001) e Chan e Wu (2002). E importante destacar também, que as
aplicagdes do QFD, no setor de servigos, correspondem a pouco mais de 61% dos trabalhos em anais de
eventos nacionais, sendo que mais de 5% sao aplicagdes no setor de ensino (SASSI e MIGUEL, 2002). Sen-
do assim, a partir das diversas aplicacdes similares a esse trabalho, bem como dos beneficios advindos na
aplicagdao do QFD, justifica-se a escolha desse método para tratamento dos dados e informagoes advindos
de um programa de avaliagdo institucional. Neste sentido, o préximo item destaca a aplicagao do QFD no
curso de mestrado em engenharia de produgao.

5. ESTUDO DESENVOLVIDO

No que se refere ao contexto do presente trabalho, a universidade em estudo estava passando por
um programa de avaliagdo institucional, avaliando seus cursos de graduac¢io, sendo o curso de mes-
trado, em engenharia de produgio, o inico curso avaliado no programa de avaliagdo institucional, no
ambito da pos-graduacao.

Para a realiza¢do da avaliagao institucional, inicialmente foi elaborado um questionario a ser aplicado
aos discentes do curso de mestrado. O questionario foi desenvolvido tendo como pardmetros, as dimensdes
propostas pela institui¢ao. E importante observar que, para auxilio na elaboragio de um instrumento que
fosse de facil entendimento e que abrangesse a maior parte das informagoes necessarias, foi considerado o
desenvolvimento e aplicacao de um pré-teste.

O curso de mestrado em engenharia de produgéo foi criado em 1994 e credenciado pela CAPES
em 1998. O curso oferece oportunidades de formagdo nas seguintes areas de concentragio: estratégia e
organizagoes, geréncia da produgdo, gestao ambiental e qualidade. O curso é oferecido dioturnamente,
0 que proporciona oportunidade de participacao de profissionais que estdo no mercado de trabalho,
sejam eles de empresas comerciais sejam do setor produtivo industrial, sejam mesmo de outras IES. No
final de 2004, o curso contava com 160 alunos matriculados, dos quais 120 eram alunos regulares e 40
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alunos especiais. O quadro docente era constituido de 16 professores doutores e um total de quase 100
dissertagdes ja defendidas.

Os dados coletados foram processados, tendo por base, a avaliagdo dos discentes, cuja interpreta¢ao
apresenta uma discussdo em rela¢do ao cruzamento dos dados que, neste caso, foi feita por drea de concen-
tragdo do curso de pos-graduagdo. A partir desses dados, a matriz da qualidade foi desenvolvida e usada
como base para a proposi¢do do plano de melhoria que viesse a minimizar as deficiéncias do curso, identi-
ficadas pelos resultados da avalia¢do institucional.

5.1. A Matriz da Qualidade

A matriz da qualidade foi desenvolvida com a finalidade de se promover a relagdo entre a ta-
bela da qualidade exigida, com a tabela das caracteristicas da qualidade, por meio de trés das cinco
dimensoes propostas pela instituicdo (“operacionalidade da gestdo do curso”; “estrutura e apoio”;
“acdes do processo de ensino e aprendizagem”). O trabalho considerou apenas estas trés dimen-
sdes, tendo em vista, principalmente, o resultado apresentado pela avalia¢io institucional, no que
se refere ao seu desempenho. As dimensoes “operacionalidade da gestao do curso” e “estrutura e
apoio” tiveram um resultado negativo, de acordo com a avaliagdo feita pelos discentes, sendo entio
importantes de ser estudadas, na busca da melhora e adequagdo do curso estudado. Entretanto, a
dimensao “agdes do processo de ensino e aprendizagem” apresentou um resultado positivo, mas
decidiu-se também, por levar em considera¢do uma analise de aspectos avaliados positivamente,
para se manter o desempenho adequado do curso estudado. Contudo, as dimensdes “curriculo”
(avaliado positivamente) que significa os objetivos do curso, o perfil do profissional desejado, a
grade curricular e a dimensdo “projetos e atividades” (avaliado negativamente), que representa as
atividades curriculares e extracurriculares realizadas pelo curso, como espaco de ampliacdo educa-
tiva, visualizados nos projetos de pesquisa e extensao, nao foram consideradas no desenvolvimento
do QFD, pois ndo foi possivel considerar suas atividades separadamente, ou seja, ndo houve uma
atribui¢do do grau de importancia para as questdes relativas a essas dimensoes, em func¢ido da ela-
boragdo do questiondrio. Praticamente, a maioria das questdes foram abertas, sem possibilidade de
indicag¢do do grau de importancia, necessario para a constru¢ido da matriz. No intuito de facilitar o
processo de relacdo de intensidade nas matrizes, para os participantes que, em sua maioria, pouco
ou nada conheciam sobre o QFD, esta foi dividida em trés matrizes menores, representando em cada
uma dimensio a ser estudada. Dessa forma, este processo permitiu que se verificasse os resultados
pertinentes a cada uma dessas dimensdes separadamente e, assim, fosse estabelecido um plano de
melhoria da qualidade para cada uma delas, individualmente.

Em principio, houve uma preocupacio se essa divisdo das matrizes pudesse influenciar nos
resultados do uso do QFD. Embora um dos principios do QFD ¢é ter uma visdo do todo, é necessario
também nao perder de vista as partes integrantes deste todo. Sendo assim, apesar das dimensdes
propostas se complementarem, cada dimensdo tem suas proprias particularidades, que podem ser
verificadas individualmente, sem prejudicar os resultados definidos pelo método. Para o presente
trabalho, essa divisdo proporcionou um resultado por dimensao, podendo ser identificado quais se-
riam os aspectos positivos e negativos por dimensdo. Essa decisdo resultou em um melhor entendi-
mento das particularidades de cada dimensio, no sentido da elaboragdo de um plano da qualidade,
adequado as particularidades de cada uma delas. Caso ocorresse alguma falha durante o processo
de relacdo, pelo ndo entendimento sobre o método ou em como proceder ao preenchimento das
matrizes pelos participantes, isso poderia acarretar prejuizos aos resultados do trabalho, ndo diag-
nosticando as verdadeiras deficiéncias do curso estudado e, conseqilentemente, sendo desenvolvido
um plano de melhoria inadequado para cada dimensao.
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Proposta de melhoria de um curso de mestrado em engenharia de produgéo por meio do uso do QFD
contexto de uma avaliagéo institucional

5.1.1. A voz do cliente

A primeira etapa de constru¢ao da matriz da qualidade esta fundamentada na identificagdo dos
clientes. Assim, definiu-se que os clientes principais sdo os alunos do curso, tendo em vista que fo-
ram eles que participaram do processo de avaliacao institucional, por terem conhecimento do curso,
sendo, na realidade, os principais usuarios.

Para o desenvolvimento da tabela da qualidade exigida da matriz da qualidade, esta foi es-
tabelecida pelos requisitos dos discentes da institui¢do, verificadas pelo questiondrio respondido
durante o processo de avaliagdo institucional. O questionario foi adaptado em forma de tabela,
desdobrando-o em nivel primdrio, secundério e tercidrio, organizando assim, os dados para que
as necessidades pudessem ser objetivas. A tabela das caracteristicas da qualidade, por sua vez,
foi definida, a partir de indicadores de desempenho considerados importantes e necessarios para
as atividades do curso. Para transformar a voz dos clientes (alunos) em caracteristicas da quali-
dade mensuraveis, foi necessario utilizar-se de cada item da tabela da qualidade exigida. Assim,
cada item da qualidade exigida, apresentado pelos alunos foi analisado, procurando desdobra-lo,
baseando-se em atividades realizadas pelo curso que permitissem esse desdobramento. Para o
desenvolvimento desta etapa, buscou-se atribuir a cada item de qualidade exigida, uma ou mais
caracteristicas de qualidade, que servissem para mensurar cada qualidade exigida. As caracteris-
ticas da qualidade foram desdobradas em primeiro, segundo e terceiro nivel, buscando, assim, um
maior nivel de detalhamento.

5.1.2. Estabelecimento da Qualidade Planejada

Apds serrem estabelecidas as tabelas da matriz da qualidade, para cada dimensdo proposta
(“operacionalidade da gestio do curso’, “infra-estrutura e apoio’, etc.), foi desenvolvida a quali-
dade planejada para cada um dos itens da qualidade exigida, agrupados por dimensao de analise.
Para melhor exemplificar esse processo, a Figura 2 ilustra a qualidade exigida “bom atendimento
telefénico” (em negrito na figura), que obteve um grau de importancia de peso 4, de acordo com a
opinido dos alunos. Também, na opinido dos alunos, o item “bom atendimento telefonico” obteve
uma avaliagdo de desempenho com um valor 4. Tendo em vista tanto o grau de importancia como a
avaliacdo de desempenho deste item obterem o mesmo peso 4, foi estabelecido também, um valor 4
para o plano da qualidade (valor alvo) deste item. Em seguida, o indice de melhoria, obtido através
da divisdo do valor-alvo pela avaliagdo de desempenho do item, registrou um valor 1. Para o argu-
mento de vendas, foi estabelecido o valor de 1,2 (argumento comum) por néo se tratar de um item
estratégico para satisfacdo dos alunos, embora tenha recebido um grau de importancia alto (peso
4), o mesmo é bem avaliado pelos discentes do curso (avaliagdo de desempenho 4). O peso absoluto
foi obtido pela multiplicagdo do grau de importancia deste item (peso 4), com o indice de melhoria
(valor 1) e pelo argumento de vendas (valor 1,2), tendo como resultado, o valor de 4,8. Sendo assim,
o peso relativo deste item da qualidade exigida foi obtido, dividindo-se o valor de 4,8 pela soma
total do peso absoluto de 57, o que resultou em 8,4%. O mesmo procedimento foi utilizado para os
demais itens da qualidade exigida. Os itens prioritarios da dimensao “operacionalidade da gestdo
do curso” sao associados ao atendimento da secretaria do curso. Com relacdo a dimensdo “infra-es-
trutura e apoio”, a prioridade foi unanime no que se refere a estrutura da biblioteca, que atende nio
apenas o curso de mestrado como também aos demais cursos de graduagdo. Na dimensédo “agdes do
processo de ensino e aprendizagem”, a prioridade ficou com as praticas discentes, sendo este item o
mais relevante.
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FIGURA 2 - Dimenséo “operacionalidade da gestdo do curso” - processo parcial de desenvolvimento da
qualidade planejada.

5.1.3. Relacao entre as tabelas da qualidade exigida e das caracteristicas da
qualidade

Para o desenvolvimento do processo de correlacao das tabelas da qualidade exigida e das caracte-
risticas da qualidade que formam a matriz da qualidade, foi realizado, primeiramente, um teste-piloto,
para que se pudesse identificar falhas no processo de correlagdo, ou mesmo, na elaboracio da matriz da
qualidade, antes que a matriz fosse repassada para os demais alunos. Desenvolvido o teste-piloto, algumas
falhas foram identificadas na primeira versdo da matriz da qualidade que, apds sanadas, as matrizes foram
repassadas aos alunos do curso, para que pudessem fazer a relacdo entre as duas tabelas, identificando o
grau de influéncia que um item de uma tabela exerce sobre o outro.

Para dar agilidade ao processo e manter um canal de comunicagio junto aos discentes, foram repas-
sadas as matrizes, apenas para os alunos que possuissem endereco eletronico cadastrado na secretaria do
curso. Desta forma, as matrizes foram repassadas para o total de 92 alunos, ou seja, aproximadamente
77% dos alunos regulares do programa de mestrado, sendo que 28 alunos retornaram as matrizes correla-
cionadas, resultando em uma taxa de retorno de aproximadamente 30%, dentro da faixa recomendada de
3% a 50, segundo Mattar (1996). Em termos do perfil dos respondentes, a maioria era do sexo masculino
(66%), pertencentes as areas de concentragio de geréncia da produgio (55%), 29% provenientes da area de
estratégia e organizagdes, 14% da area de gestao ambiental e 7% da drea da qualidade. Essas proporgdes sdo
similares a distribuicdao do universo de alunos do curso.

({=]
o
)
o
=3
5
-
)
n
L
=
[—1%
<t
©
>
)
)
=
<T
|
»
©
e
)
1
R
(7p]
(1)
»
@
©
On
]
S
)
=%
o

GEPROS. Gestao da Produca




({=}
e
(+2)
&N
o
N~
(=)
-
[T)
7]
L
=
"—
<
©
S
o
(=)
c
<
|
n
S
e
[T
1
L2
(7]
o
»n
4]
00
o
©
S
(7]
=%
o
o
0]
o
S
S
o
S
o.
©
S
(=)
]
fd
7]
@
S
7]
()
[’
o.
(T
S

32

Proposta de melhoria de um curso de mestrado em engenharia de produgéo por meio do uso do QFD
contexto de uma avaliagéo institucional

Ap6s o desenvolvimento da etapa de tabulagio dos dados, os resultados foram entdo repassados para
as matrizes da qualidade de cada dimenséo. A correlagdo alta (x9), moderada (x3), baixa (x1) ou inexistente
(x0) é resultado desta tabula¢do. Para consolidar os resultados individuais dos alunos, foi verificado o nu-
mero de vezes em que o simbolo com maior freqiiéncia aparece. Sendo assim, o valor de correlagdo adotado
considerou o simbolo (e respectivo valor) de maior freqiiéncia. Nao houve, portanto, um consenso por parte
dos alunos, que promoveram o processo de correlacdo para o preenchimento final da matriz, devido a alguns
aspectos. Primeiramente, sendo a dificuldade de reunir o grupo de 28 alunos que retornaram as matrizes pre-
enchidas, por ser um grupo heterogéneo, de cidades diferentes e que também estdo em dias diferentes na ins-
tituicao estudada. Em segundo lugar, mesmo que os alunos se reunissem, haveria um dispéndio muito grande
de tempo, para que esse grupo chegasse a um consenso sobre cada correlagdo. Para dar uma idéia, por serem
3 matrizes, o numero total de correlagdes a serem realizadas resultou em 3.100 (100 correlagdes na matriz
“operacionalidade da gestdo do curso’, 2.160 correlagdes na matriz “infra-estrutura e apoio” e 840 correlagoes
na matriz “agdes do processo de ensino e aprendizagem”). Em terceiro lugar, existe um questionamento deste
conceito quanto a subjetividade na valoragdo das correlagdes, durante o preenchimento das matrizes, que
pode levar a resultados impulsionados pela maioria. Por fim, o papel dos valores durante a fase de correlagdo
esta ligado a intensidade da correlagio, conforme realizado neste trabalho. AKAO (1996), ao comentar sobre
o uso de valores numéricos no QFD, esclarece que caso haja problemas quanto a identificagdo desses valores
ou quanto a existéncia de pontos contraditérios, o mais importante é chegar ao consenso, com base em algo
objetivo, como, por exemplo, na freqiiéncia, que demonstre exatidao do valor final atribuido.

5.1.4. 0 Processo de Conversao Realizado na Matriz da Qualidade

O processo de conversao desenvolvido neste estudo, consistiu na transferéncia do peso relativo atri-
buido a cada item da tabela da qualidade exigida, para os itens da tabela das caracteristicas da qualidade,
como previsto na aplicagdo do QFD. Verificando a figura 3, para melhor compreensao do processo de
conversao, pode-se dar, como exemplo, a qualidade exigida “bom atendimento telefonico” (em negrito na
Figura 3), que tem um peso relativo de 8,4%, que multiplicado pela forte correlagdo (de valor x9), na célula
da caracteristica da qualidade “ntimero de toques pelo telefone antes de ser atendido’, tem como resultado o
valor de 75,6. A soma dos valores da coluna da caracteristica da qualidade “ntimero de toques pelo telefone,
antes de ser atendido” equivale ao peso absoluto, cujo valor é de 219,6. Desta forma, o peso relativo desta ca-
racteristica da qualidade pode ser obtido, dividindo-se o valor de 219,6 pela soma total dos pesos absolutos
de todas as caracteristicas da qualidade (3.590,90), resultando em 6%. Em seguida, foi estabelecido o peso
da caracteristica da qualidade “numero de toques pelo telefone antes de ser atendido”. Conforme levantado
na secretaria do curso, o telefone chama em média 6 vezes antes de ser atendido. A permanéncia de 6 toques
antes de ser atendido para a qualidade projetada desta caracteristica da qualidade, foi mantida, tendo em
vista o baixo peso relativo deste item. Os mesmos procedimentos foram usados para os demais itens.

Com relagdo a qualidade projetada, é importante destacar que os valores para cada caracteristica
da qualidade da institui¢ao estudada, foram definidos juntamente com a participagdo dos funcionarios
da institui¢ao, verificando, conforme as caracteristicas da qualidade de maior peso relativo como tam-
bém, o custo associado a sua implementacio, aquelas que pudessem ser melhoradas, em relagdo ao seu
desempenho, proporcionando assim, que se atinja as deficiéncias identificadas pelos alunos. E impor-
tante destacar que durante a fase da coleta de dados, sobre as especificagoes atuais das caracteristicas da
qualidade, referente ao curso estudado, houve uma limita¢iao para obtengdo destes dados na instituicao
estudada. Os dados nem sempre podiam ser repassados pelo setor responsavel e quando obtidos, em al-
guns casos, essas informagdes eram passadas depois de um longo periodo de espera, o que também com-
prometeu, parcialmente, o prazo e o contetido da pesquisa. Os resultados parciais do peso relativo e das
especificagoes atuais das caracteristicas da qualidade, por dimenséo analisada em ordem de priorizagéo,
referente ao curso de mestrado em engenharia de produgdo, podem ser vistos no préximo tépico.
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FIGURA 3 - Dimenséo “operacionalidade da gestdo do curso” - processo parcial de conversao.

5.1.5. Planejamento de melhoria da qualidade

Por meio do QFD, pode-se verificar quais os itens por dimensio que deveriam ser priorizados, para o de-
senvolvimento do planejamento de melhoria da qualidade do curso. A ferramenta de apoio a ser utilizada neste
processo, foi a técnica do 5SW1H (who - quem, what - o que, where - onde, when - quando e why - por que e 0 1H,
how - como). Na dimensao “operacionalidade da gestao do curso’, os itens prioritarios foram: “disponibilidade
da secretaria, em numero de periodos”; “tempo de espera, em média, para se obter informagoes ao telefone, em
minutos”; “tempo médio para responder aos e-mails, em dias” Na dimensio “infra-estrutura e apoio’, os itens
prioritarios foram: “drea disponivel para o acervo da biblioteca’; “ntimero de micros por aluno no laboratério de
informatica”; “tempo de empréstimos de livros da biblioteca”. No que se refere a dimensao “agdes do processo de
ensino e aprendizagem’, os itens prioritarios foram: “o nimero médio de professores que continuam se reciclan-
do”; “o nimero médio de publicagdes em revistas e congressos”; “o nimero médio de dissertacdes defendidas no
ano’. A seguir, ¢ apresentado parte do plano da qualidade, mostrando o item mais prioritario para a dimenséao
“operacionalidade da gestdo do curso: a disponibilidade da secretaria (Tabela 1).

A titulo de exemplo, pode-se considerar, como visto na tabela 1, a proposta da secretaria funcionar
em periodo integral, tendo em vista que o curso atende a alunos de outras regides e esses, muitas vezes,
dependem da secretaria, também no horario das refeicdes. Uma alternativa para a secretaria do curso em
manter-se funcionando no hordrio das refeicoes, seria a disponibilidade de alunos da prépria institui¢do,
como bolsistas ou estagidrios, para o atendimento de secretaria. A contratagdo de novos funciondrios e
a aplicacdo de bolsista também, poderia ser assessorada pelo setor de recursos humanos que cuidaria da
parte técnica, ou seja, do processo de selecdo, escolhendo a pessoa certa para o cargo correspondente. De
forma andloga, a proposta também previu a¢des referentes as dimensdes “infra-estrutura e apoio” e “agdes
do processo de ensino e aprendizagem”.
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Proposta de melhoria de um curso de mestrado em engenharia de produgéo por meio do uso do QFD
contexto de uma avaliagéo institucional

TABELA 1 - Proposta de um plano de melhoria.

0 qué? Disponibilidade da secretaria.
Onde? Na secretaria do curso de mestrado em engenharia de producéo.
Por qué? Para que todos os alunos, além de outros usuarios, possam ter agilidade de informacdes e presteza na

solucéo dos problemas relacionados ao curso.
Pode-se estudar, inclusive, a possibilidade de contratagao de mais funcionarios ou a aplicagéo de

Como? bolsistas ou mesmo estagiarios dos cursos de graduagdo da institui¢éo estudada, nos horarios de almoco
e do jantar.
Quem? Contratacéo de novos funcionarios/aplicagéo de bolsistas/estagiarios — Por meio da secretaria do curso.

Quando? A partir do primeiro semestre de 2006.

6. CONCLUSOES

A andlise dos itens priorizados pelo QFD, no curso de mestrado, além de proporcionar a institui¢do estudada
uma proposta de melhoria da qualidade nas dimensdes analisadas, pode servir como referéncia para o atendimento
das exigéncias dos alunos concatenados aos proprios objetivos do curso. E importante destacar que o objetivo cen-
tral do trabalho néo foi uma aplicagio complexa do QFD, mas de ter demonstrado uma aplicagdo menos conven-
cional e vinculada a outra agdo da organizagao estudada, no caso, o contexto de uma avaliagdo institucional. O QFD,
ao traduzir os desejos dos alunos nas diversas etapas dos servigos prestados pela institui¢ao, apontou os itens consi-
derados mais importantes, para a obtencio de um resultado, conforme a orientagio dos alunos do curso estudado.
Os itens priorizados impactam praticamente todos os requisitos dos alunos, como pode ser visto no estudo desen -
volvido. Portanto, possibilita uma tomada de a¢io pela instituicao estudada, no sentido de melhorar seu processo
de planejamento, estabelecimento de politicas e na comunicagio com os alunos do curso de mestrado estudado. De
fato, o QFD serviu como um método que identificou, com base nos dados da avalia¢ao institucional, determinadas
atividades realizadas pelo curso de mestrado em engenharia de produgio, que poderiam ser melhoradas. A melho-
ria dessas atividades, embora pudessem ser verificadas no seu dia-a-dia, ndo poderiam ser embasadas apenas no
senso comum, mas através de um método que pudesse identifica-las e aponta-las. Portanto, a institui¢do estudada
deve priorizar seu investimento nas dimensdes analisadas. Deve-se, entéo, trabalhar essas dimensdes, de maneira
a minimizar suas deficiéncias e, conseqiientemente, obter melhores resultados, que tornem melhor ainda o curso.
Nesse sentido, o plano de melhoria proposto, baseado nos resultados de itens criticos identificados pelo QFD, em
cada dimensdo, nao apenas evidenciou a identificacdo de agdes de melhoria como também de adequagao as exigén-
cias dos alunos, traduzidas pelas caracteristicas da qualidade priorizadas.
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