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RESUMO 
 

Dentro do kit de ferramentas apresentadas na gestão da qualidade, pode-se dar ênfase a 
uma específica: o Desdobramento da Função Qualidade (QFD), tal ferramenta quando 
adaptada paraviabilizar sua plena aplicação à prestação de serviços, tem o potencial de 
ouvir a voz do consumidor, permitindo identificar e listar os requisitos da qualidade, 
tornando visível também a relação entre esses requisitos e as características presentes no 
serviço. Nesse sentido, este trabalho objetivou, identificar os requisitos da qualidade 
demandada na biblioteca Nilo Peçanha do Campus João Pessoa do Instituto Federal da 
Paraíba (IFPB) e sua ordem para priorização. Em relação à metodologia, este pode ser 
classificado como pesquisa aplicada, de abordagem mista, com sua tipologia podendo 
ser enquadrada como descritiva, explicativa e estudo de caso. Como instrumento de 
coleta de dados foram empregados questionários desenvolvidos no Google forms, e 
disponibilizado por links no WhatsApp e por e-mail, aos usuários da biblioteca. O 
universo do trabalho abrangeu estudantes e professores com matrícula regular no curso 
de Bacharelado em Administração do IFPB, onde, por meio da aplicação de uma 
amostragem aleatória simples por conveniência, chegou-se a uma amostra composta por 
100 respondentes. Como resultado, obteve-se a tradução da voz dos usuários em uma 
Matriz da Qualidade, que destaca as reais demandas de qualidade para a biblioteca sua 
ordem de priorização, como, por exemplo, a substituição dos assentos disponibilizados, 
a otimização da interface do site da biblioteca, aquisição de livros atualizados, maior 
disponibilidade de assentose mesas para a consulta ao acervo físico. 

 
Palavras-chave: Qualidade. Serviços. Competitividade. Desdobramento da Função 
Qualidade.QFD. 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ABSTRACT 

 
Within the kit of tools presented in quality management, one specific tool can be 
emphasized: the Quality Function Deployment (QFD), such tool when adapted to 
enable its full application to the provision of services, has the potential to listen to the 
voice of the consumer, allowing the identification and listing of quality requirements, 
also making visible the relationship between these requirements and the characteristics 
present in the service. In this sense, this work aimed to identify the requirements of the 
quality demanded in the Nilo Peçanha library of the João Pessoa Campus of the Federal 
Institute of Paraíba (IFPB) and its order for prioritization. In relation to methodology, 
this can be classified as applied research, of mixed approach, and its typology can be 
classified as descriptive, explanatory and case study. As an instrument of data 
collection, questionnaires developed in Google forms were used, and made available by 
links on WhatsApp and by e-mail to the library users. The universe of the work 
included students and professors with regular enrollment in the Bachelor in 
Administration course at IFPB, where, through the application of a simple random 
sampling by convenience, a sample composed of 100 respondents was reached. As a 
result, the voice of the users was translated into a Quality Matrix, which highlights the 
real quality demands for the library and their order of prioritization, such as, for 
example, the replacement of the seats made available, the optimization of the library's 
website interface, acquisition of updated books, greater availability of seats and tables 
to consult the physical collection. 

 
Translated with www.DeepL.com/Translator (free version) 
Keywords: Quality. Services. Competitiveness. Deployment of the Quality Function. 
QFD. 
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1 INTRODUÇÃO 

 
 

Com os serviços assumindo cada vez mais uma posição central na economia 

global, a tendência é um aumento contínuo no papel destes, alinhado com a tecnologia e 

inovação. Nessecontexto é encarado com naturalidade que haja um grande aumento na 

busca pela qualidade nosserviços, desta forma, as empresas mais atualizadas reavaliam 

seus objetivos, ajustam seu escopo e começam a aplicar mais de seus recursos escassos 

nesse importante e, como ficará nítido no decorrer deste trabalho, indispensável 

diferencial para a prosperidade comercial. Seja no cenário organizacional nacional ou 

internacional, a maior facilidade de acesso à oferta de produtos e serviços no mercado, 

forma um público cada vez mais exigente, onde, além de produtos de alta qualidade, os 

consumidores buscam excelência nos serviços. O atendimento dessas demandas ou a 

não conformidade com elas, dita a nova competitividade. 

 
No Brasil, no ano de 2022, segundo dados do Cadastro Geral de Empregados e 

Desempregados (CAGED), osetor de serviços concluiu o ano com um saldo de 1 168,387 

admissões, o equivalente a 57,64% das admissões do ano. Puxando esse escopo para o 

estado da Paraíba, ao final de 2022, do saldo positivo de 22 685 admissões, 11 672 

(51,45%) correspondiam ao setor de serviços. 

 
Como menciona Falconi (2004), a sobrevivência das empresas está intimamente 

atrelada a sua capacidade de competitividade. Contudo, ainda conforme o mesmo autor, 

existe uma rede indissociável que liga tanto a garantia de sobrevivência, quanto a 

competitividade, à produtividade e esta última, encontra grande base na qualidade. Não 

obstante, deve-se tambémcompreender que a qualidade transcende a questão meramente 

de requisito, que, por ser exigidapelos clientes deve ser entregue a todo e qualquer custo. 

 
A qualidade deve ser um resultado de uma mudança interna da própria 

organização, deve fazer parte dos objetivos da mesma. Buscarqualidade significa atingir 

a maturidade e abdicar de um modelo voltado meramente para sobrevivência e passar a 

adotar um modelo de eficiência. Com o já mencionado aumento no volume de ofertas, e 

a proximidade técnica dos meios de produção, aos poucos o mercado passou a ofertar 

produtos com cada vez maior similaridade funcional e de desempenho, de tal forma que 
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a qualidade nos serviços passa a assumir uma posição de vantagem competitiva, onde 

aqueles que alcançam essa diferenciação, ditam os padrões a serem seguidos no 

mercado. 

 
Ponto, é importante destacar que produzir produtos ou serviços com qualidade 

elevada, requer, vide parágrafo anterior, o foco de recursos escassos e o amadurecimento 

da organização.Contudo, para se fornecer produtos ou serviços com baixa qualidade não 

há requisitos. O custo 

baixo, o retorno menor ainda. O principal motivo de todo esse efeito negativo está no 

fato dasatisfação do cliente está intimamente ligada a qualidade. 

 
Um mercado exponencialmente mais exigente, aliado a uma sociedade 

altamente globalizada social, cultural, econômica e politicamente, tem como resultado 

em um ambiente organizacional extremamente volátil e, como consequência, a 

sobrevivência das empresas estáconstantemente sob ameaça. Como tal, para garantir a 

sobrevivência de antigas e novas organizações, sejam elas privadas ou públicas, tem-se 

uma crescente demanda por métodos, técnicas e ferramentas que tornem possível a uma 

empresa manter-se no certame da competitividade, devendo a busca pela qualidade nos 

serviços constituir um imprescindível diferencial competitivo para o sucesso das 

organizações. 

 
Com o mercado cada vez mais tempestuoso e incerto, as organizações voltam-se 

para a excelência em serviços, como forma de fidelizar ou atrair novos clientes. É 

comum ouvir em diálogos em qualquer roda de amigos que um indivíduo escolheu o 

banco “y” simplesmente porque ele gostou mais do atendimento em relação ao banco da 

concorrência. Nesse momentosurge justamente um dos maiores problemas da qualidade 

em serviço, a subjetividade da qualidade para o cliente. 

 
Na literatura há abordagens que buscam explicar como se dá a construção desse 

conceito para o cliente, uma das mais citadas é o “momento da verdade” ondeo cliente 

forma sua opinião a respeito da qualidade de um serviço ou produto a partir do primeiro 

contato com um setor da empresa. E é com base nessa premissa que as organizações 

mais bemsituadas entre os clientes são aqueles que colocaram as lentes dos clientes para 

melhorar seus serviços. 
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É neste contexto de busca por uma qualidade, até então concebida como 

subjetiva pela dificuldade em ser aferida e por depender estritamente do cliente, liderada 

pela busca por meios e modos que forneçam informações que possibilitem entender e 

superar as necessidades e desejos dos clientes, que este estudo aplica um modelo do 

Desdobramento da Função Qualidade, orientado para serviços, por meio de um estudo 

de caso na biblioteca do IFPB, objetivando traduzir a “voz do cliente” (VOC), em 

requisitos técnicos que influenciem direta ou indiretamente na qualidade percebida, ou 

seja, na satisfação dos usuários. Conforme Akao (1990), a metodologia do 

Desdobramento da Função Qualidade (QFD) é capaz de projetar a qualidade com base 

na satisfação do cliente. 

 
 

A corrida pela diferenciação e pela excelência na prestação dos serviços para 

manter a competitividade frente à concorrência, não é, em hipótese alguma, uma 

preocupação apenas das organizações da iniciativa privada, estando tão preocupadas 

quanto, as organizações prestadoras de serviços públicos. Portanto, é conferida a estas 

organizações prestadoras de serviços públicos, a mesma relevância e fertilidade para 

estudos e desenvolvimento da qualidade que se tem no âmbito privado. É nítida que a 

postura e expectativa da sociedade, como um todo, passou por mudanças em relação aos 

serviços recebidos das organizações públicas, fomentando então uma visão mais 

contemporânea, baseada na ideia de que a busca daqualidade na prestação dos serviços 

indica um passo na direção da maturidade organizacional. 

 
Nesse sentido, conforme aponta Ferreira (1997), entre os serviços públicos 

prestados, “encontram-se as bibliotecas públicas, universitárias e de escolas, que, 

associadas ao desenvolvimento global, devem tornar-se o „elo‟ de ligação entre aluno / 

professor / pesquisadore as informações disponíveis em todo o mundo”. Como todos os 

clientes, os usuários da biblioteca Nilo Peçanha do Campus João Pessoa do IFPB, 

também alimentam seus desejos e expectativas a respeito do serviço recebido, pois, os 

serviços recebidos por meio das bibliotecas desempenham papel fundamental na 

formação dos discentes. Portanto, quanto maior a qualidade percebida nesses ambientes, 

maior a satisfação do aluno, a influência positiva sobre a formação academia e social 

desse indivíduo e, não menos importante, mais assertiva a aplicação dos recursos 

essenciais da organização. “Com relação ao atendimento das expectativas do cidadão a 
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respeito do serviço público, há a necessidade da melhoria do atendimento, colocando o 

cidadão, assim como no setor privado, no centro das atenções” (NOVAES. C. 2015 

apud MWITA, 2000). 

 
No Brasil, dados da Confederação Nacional da Indústria (CNI) em estudo 

realizado em2016, indicam que 87% dos brasileiros consideram que os impostos pagos 

são superiores a qualidade dos serviços públicos oferecidos à população. Ou seja, a 

qualidade percebida nos serviços públicos prestados pelo estado é inconforme com as 

demandas da qualidade exigida pelo cidadão brasileiro. 

 
A busca por ferramentas, métodos e técnicas com base científica que forneçam 

informações que assegurem a tomada de decisão assertiva, a fim de se alcançar a 

competitividade, a excelência em serviços constitui por si só uma excelente 

justificativa para 

um estudo sobre o emprego do QFD, metodologia capaz de projetar a qualidade com 

base navoz dos clientes. 

 
Portanto, esta monografia contribui ainda para âmbito acadêmico da gestão ao 

propor o estudo, pela aplicação prática, desta metodologia que traz para o mundo do 

realizável, a capacidade de, com base na voz de seus próprios clientes, projetar a 

qualidade de seus serviços, aumentando de forma significativa a conformidade entre as 

expectativas dos clientes e a qualidade percebida durante o consumo do serviço de fato. 

 
Diante do apresentado até aqui, é inegável a importância da qualidade e da 

excelência em serviços, assim como também é inegável que a avaliação dos serviços é 

resultado da comparação entre o serviço que o cliente espera receber, e o serviço 

recebido de fato. Sendo estas expectativas fruto de demandas latentes e que podem ser 

levantadas por meio da traduçãoda voz dos clientes. Essa linha de raciocínio induz ao 

seguinte questionamento: A partir do ponto de vista dos alunos do curso de Bacharelado 

em Administração do IFPB, quais os itens da qualidade em serviços são demandados na 

biblioteca Nilo Peçanha, e qual seria sua ordem de priorização para o atendimento da 

qualidade? 
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2 OBJETIVOS 
 
 

2.1.1 OBJETIVO GERAL 
 

 
Identificar os requisitos da qualidade demandados e sua ordem de priorização na 

biblioteca Nilo Peçanha do Campus João Pessoa doIFPB a partir da voz dos alunos do 

curso de administração. 

 
2.1.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

 
1°) ouvir a voz dos clientes da biblioteca NiloPeçanha e traduzi-las em características 

técnicas para o alcance da qualidade. 

 
2°) especificar a ordem de priorização dos itens da Qualidade 

Demandada; 

 
3°) realizar uma Matriz da Qualidade. 
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3 REFERENCIAL TEÓRICO 

 
O seguinte capítulo tem como objetivo construir ao mesmo tempo que passa um 

sucinto panorama a respeito da fundamentação teórica alicerce deste estudo. Assim 

sendo, seu arranjo inicia-se pela busca da conceituação da qualidade, em seguida, da 

qualidade em serviços, passando o escopo para o método do Desdobramento da Função 

Qualidade, e por fim, da Matrizda Qualidade. 

 
3.1 QUALIDADE 

 
De forma geral, a busca pela qualidade faz parte da existência humana. Apesar 

de nem sempre o termo “qualidade” ter sido concebido com essa terminologia ou 

mesmo sentido, a ideia de melhoria é percebida ao longo da evolução do homem, 

enquanto espécie. É possível conceber qualidade como o “grau em que um conjunto de 

características inerentes de um objeto satisfaz requisitos” (ISO, 2015). Logo, não 

demorou para que nossos antepassados percebessem que, quanto maior fosse a 

qualidade dos produtos confeccionados por eles, maior seria o rendimento e menor as 

chances de falhas dos mesmos. 

 
Assim como a civilização passou e passa por transformações constantes, a 

qualidade acompanha essa mesma perspectiva, o que lhe confere o caráter de 

dinamicidade. Para melhorvisualizar essas alterações, é possível visualizar a qualidade 

em quatro fases distintas, as quais Garvin (2002) classifica respectivamente como: 

inspeção, controle estatístico da qualidade, garantia de qualidade e a atual gestão 

estratégica da qualidade. 

 
Oliveira (2006) menciona que a qualidade começa a ser controlada no final do 

século XIX, uma vez que todo o processo de manufatura era feito apenas por um 

indivíduo, o que viabilizava um controle pessoal da qualidade. Na ótica de Camargo 

(2011), consistia apenas do monitoramento realizado por gerentes e supervisores das 

fábricas sobre o processo de produção. Essa aplicação incipiente tinha como ordinário a 

prática de 100% de inspeção no produto, ocasionando custos como refugo, retrabalho, 

etc. demasiado elevados. Esse empenho com a conformidade do produto e 

posteriormente com o controle do processo denotam uma inclinaçãopara uma qualidade 
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mais técnica. 
 

Conforme Toledo et al. (2013), é entre as décadas de 1950 e 1960, que ínclitos 

autores como, por exemplo, Juran, Deming, Feigenbaum e Ishikawa, publicaram 

suas obras base, cunhando-os eternamente como gurus da qualidade, e configurando 

um marco para o conceito da qualidade, alinhando-a mais a ênfase na satisfação do 

cliente, preterindo a busca pela perfeição técnica. Seguindo a linha do tempo, a partir da 

década de 1970, Toledo et al. (2013) afirmam que é possível visualizar três vertentes 

para a definição da qualidade voltada para o produto, conforme apresentado no Quadro 

1. 

 
Quadro 1 - Vertentes da qualidade a partir de 1970. 

 

Autores Definição 

Juran (1991) 
“adequação ao uso” 
(fitness for use) 

Crosby (1994) 
“conformidade com requisitos” 
(conformance to requirements) 

Taguchi (1986) 
“a perda, mensurável e imensurável, que um produto impõe à sociedade após o seu 
embarque, com exceção das perdas causas por sua função intrínseca” 

 
Fonte: Elaboração Própria (2022). 

 

Ainda sobre o conceito da qualidade, Falconi (2004) aponta que um produto ou 

serviço de qualidade é aquele capaz de atender sem falhas e cumprindo um tempo 

adequado, às necessidades do cliente, de forma confiável, acessível e segura. 

 
Nessa mesma linha de raciocínio, pode-se definir qualidade como sendo uma 

busca continua e incessante pela perfeição, tendo como objetivo agradar clientes cada 

vez mais exigentes e conscientes (ARAUJO, 2006). 

 
Junior et al. (2008) destacam que a maior diferença entre a qualidade atual e a 

praticadano século XX, é que no contexto atual a qualidade está diretamente relacionada 

às necessidades e expectativas do cliente. Os mesmos autores observam ainda que, a 

gestão da qualidade, é o resultado da interação constante dos diversos fatores que 

compõem a estrutura organizacional e sua alta administração. 

 
Para Toledo (2001), a gestão da qualidade trata-se de uma abordagem adotada 

pela empresa e alinhada com um conjunto de práticas utilizadas para auferir-se, de 
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forma eficientee eficaz, a qualidade pretendida para o produto. A ISO (2015) destaca os 

princípios fundamentais de gestão da qualidade: foco no cliente, liderança, engajamento 

de pessoas, abordagem de processos, melhoria, tomada de decisões com base em 

evidências e a gestão do relacionamento. 

Além dos princípios mencionados, existe uma diversa gama de ferramentas 

imprescindíveis para o gerenciamento da qualidade. A esse respeito, Ishikawa afirmava 

que a aplicação dessas ferramentas resolveria 95% dos problemas de qualidade em 

qualquer organização, seja ela industrial, comercial, de prestação de serviço ou de 

pesquisa (LOBO, 2020). 

 
Absorvendo o conteúdo supracitado, escusado é dizer, portanto, que, no 

momento em que uma organização adota o termo qualidade e se compromete a gerir 

essa qualidade, ela está iniciando uma auspiciosa trilha que tende a torná-la 

continuamente melhor, mais eficiente, eficaz e, sobretudo, apta não só a atender, mas 

também a ultrapassar as expectativas do clientegarantir sua preferência em detrimento 

da concorrência. Pois, como menciona Falconi (2004, 

p. 2), “o verdadeiro critério da boa qualidade é a preferência do consumidor”. 
 

3.2 QUALIDADE EM SERVIÇOS 

 
Não é mais um segredo, ou pelo menos, não o deveria ser, que os setores de 

serviços já se consolidam como responsáveis por mais da metade dos novos postos de 

trabalho criados emdiversas nações. Segundo dados do Cadastro Geral de Empregados e 

Desempregados (CAGED, 2023) apenas em 2023, no Brasil, o saldo de empregos 

formais por grupamento de atividade econômica, acumulado de janeiro a fevereiro, 

contava com 3.848.129 admissões, 3.521.773 desligamentos, tendo um saldo positivo de 

326, 356 empregos nos cinco setores da economia, destacando-se o setor de serviços 

(205, 619 mil), seguido da indústria (74, 490 mil), construção (60, 594 mil), 

agropecuária (40, 255 mil) e comércio (-54, 602 mil). 

Outrossim, os serviços já correspondem a metade, quando não, mais, do Produto 

Interno Bruto (PIB) dessas nações, mormente as que apresentam alto nível de 

industrialização. Estas informações apenas corroboram para a concepção de que 

vivemos em uma economia baseada em serviços e não mais agrícola ou industrial 

(DENTON, 1990, p. 3). 
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No Brasil, de acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatística (IBGE, 

2022), em comparação com 4.º trimestre de 2020, o PIB teve crescimento de 1,6% no 

último trimestrede 2021, sendo este o quarto resultado positivo consecutivo, após quatro 

taxas negativas nesta comparação. Registrou-se quedas na agropecuária (-0,8%) e na 

indústria (-1,3%), em contraste, o setor de serviços apresentou crescimento (3,3%). 

Ainda conforme o IBGE (2022), houve crescimento em todas as atividades dos 

serviços. 

No contexto atual, a semelhança funcional, e, por vezes, até de desempenho, dos 

produtos e bens de consumo é cada vez mais nítida. Portanto, é necessário estar em 

conformidade com os colaboradores, pois, a qualidade está hoje muito mais associada à 

percepção de excelência nos serviços (JUNIOR et al. 2008). 

 
Tendo em mente essa importância dos serviços, faz-se mandatório para 

prosseguir, definir o que é um serviço e suas principais características. Conforme 

Gronroos (2009), um serviço consiste em uma atividade ou uma série de atividades de 

caráter mais, ou menos intangível que, ordinariamente, acontecem durante as interações 

entre clientes e os fornecedores de serviços, e que é fornecida como solução às 

necessidades e demandas dos clientes. 

 
De acordo com Kotler e Keller (2012), um serviço é qualquer ação ou 

desempenho, decaráter intangível, que uma parte pode oferecer a outra e que não resulta 

em uma propriedade física. Já Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) definem serviço 

como uma experiência efêmera, além do tato, e que é desenvolvida para um consumidor 

que atua como coprodutor. 

 
É extremamente oportuno discernir aqui algumas características amplamente 

atribuídas aos serviços e que, portanto, constituem um diferencial quando comparado 

aos produtos tangíveis. No que concerne a estas características, pode-se apontar: 

intangibilidade, heterogeneidade, trabalha não armazenável, simultaneidade, 

necessidade de participação do cliente e qualidade (CARVALHO, 2012). 

 
Levando em conta as diversas características do serviço, e, em especial a da 

simultaneidade, esta que destaca o fato de um serviço produzido e consumido ao mesmo 

tempo,é possível concluir que a corrente de raciocínio mais lógica é que, a avaliação da 
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qualidade de um serviço é feita concomitantemente a prestação do serviço em si, e é 

durante essa prestação que ocorre o chamado momento da verdade. É precisamente 

nesse momento em que o cliente entra em contato com qualquer setor do negócio ou 

etapa do processo e, com base nesse contato,que se forma uma opinião sobre a qualidade 

do serviço e, possivelmente, da qualidade do produto (CARLSON, 1994 apud 

FERREIRA, 1997). 

 
Portanto, é preciso atentar, pois, a qualidade que os clientes atribuirão a um 

serviço estádiretamente ligada a duas vertentes: a impressão deixada pelo seu momento 

da verdade e, não menos importante, a equação comparativa entre o serviço recebido e o 

serviço que a expectativa edificou em sua mente. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) 

corroboram esse pensamento afirmando que, ao ultrapassar as expectativas do 

cliente, o serviço é percebido como de qualidade excepcional e, de uma agradável 

surpresa. No entanto, quando não se atende a estasexpectativas, a qualidade do serviço 

passa a ser percebida como inaceitável. 

 
Vale acrescentar que, passado o momento da verdade, o cliente precisa fazer a 

comparação supracitada para poder avaliar a qualidade de um serviço. Para tanto, o 

mesmo se baseia em algumas dimensões de qualidade fundamentais. Fitzsimmons e 

Fitzsimmons (2014) apontam cinco dimensões fundamentais que os clientes utilizam 

para avaliar a qualidade dos serviços, conforme representado no Quadro 2. 

 
Quadro 2 – Dimensões da qualidade 

 

Dimensões Definição 

Confiabilidade É a competência para prestar um serviço de forma confiável e diligente. 

Receptividade Consiste na disposição para prover apoio ao cliente e na prontidão para prestar o serviço. 

Segurança 
Baseia-se na capacitação do fornecedor do serviço, no tratamento e, sobretudo, na 
capacidade do mesmo de passar confiança. 

Empatia 
Buscar conhecer e entender o cliente, ver a situação por seus olhos, proporcionando uma 
experiência personalizada. 

Aspectos tangíveis. 
Observados por meio da estrutura física do ambiente, aparelhagem técnica, pessoal e 
equipamentos de comunicação. 

Fonte: Adaptado de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014). 
 

Diante do exposto até aqui, é possível afirmar que, os serviços já desempenham 

um papel fundamental em diversas economias, principalmente naquelas mais 
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industrializadas. A projeção mais plausível é que esse papel dos serviços apenas se 

expanda com o avanço da tecnologia e inovação. Nesse cenário, e com a cada vez maior 

similaridade funcional entre os produtos, a busca pela qualidade nos serviços constitui 

um imprescindível diferencial competitivo para o sucesso de uma organização. 

 
Para o alcance dessa qualidade, é essencial a empresa ter em mente que, ao tratar 

de serviços, está indissociavelmente tratando de pessoas, com atenção para dois tipos: o 

fornecedor de serviços e o cliente. O primeiro sendo responsável pela maior parte da 

aplicação dos conceitos relacionados aos serviços, o segundo, assumindo ativamente os 

papéis de consumidor, analista e coprodutor. 

 
Destarte, a busca por meios e modos de entender e superar as necessidades e 

desejos dos clientes assume caráter mandatório para as empresas que operam para o 

modelo de excelência e que buscam aplicar a melhoria contínua. Essa busca dá lugar 

a ferramentas e 

metodologias específicas, vide a “voz do cliente” (VOC), que consiste em captar, do 

próprio cliente, atributos e características que influenciam direta ou indiretamente na 

qualidade percebida. Parafraseando Gaskin et al. (2010), aplicar a VOC possibilita que 

o cliente possa, por suas próprias palavras, expressar suas necessidades, desejos e 

expectativas. 

 
3.3 DESDOBRAMENTO DA FUNÇÃO QUALIDADE (QFD) 

 
A metamorfose contínua da indústria e a demasiada pluralização do mercado são 

cada vez mais aceleradas devido à globalização e a revolução tecnológica. Estes 

aspectos dão ao meio empresarial um caráter de volatilidade e de acirrada 

competitividade. Em virtude disso, as empresas, para sobreviver, são compelidas 

adaptar-se ao ambiente, e buscar sempre o aprimoramento por meio da inovação, 

benchmarking, e, categoricamente, da capacidade de ouvir os seus clientes, traduzindo e 

assimilando esse feedback em produtos ou processos adequados aos requisitos 

demandados. 

 
É dentro desse contexto, afirma Oliveira (2006), que nasce o Desdobramento da 

Função Qualidade (QFD), metodologia desenvolvida pelos japoneses, tornando-se uma 
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das ferramentas mais poderosas para a obtenção da vantagem competitiva no mercado 

global. 

 
Conforme mencionado anteriormente, o QFD é uma metodologia desenvolvida 

pelos japoneses, especificamente, pelos professores Yoji Akao e Shigeru Mizuno. O 

conceito de QFD foi introduzido no Japão por Yoji Akao na década 1960. Passados 

pouco mais de uma década, no ano de 1972, seu potencial é demonstrado ao ser aplicado 

nos estaleiros da Mitsubishi Heavy Industries em Kobe, Japão. Todavia, é apenas seis 

anos mais tarde, em 1978, que o método recebe o devido reconhecimento como um 

importante instrumento para planejamento da qualidade e gestão de desenvolvimento do 

produto (CHENG, 1995). De acordo com Pestana (2017) é da necessidade por um modo 

de garantir a qualidade do produto ou serviço acabado equantificar às necessidades dos 

clientes de acordo com os parâmetros, que é idealizado o QFD. 

 
A introdução do QFD no Brasil ocorre em 1989, por meio da apresentação do 

trabalho de Yoji Akao e Tadashi Ohfuji, na International Conference on Quality 

Control (ICQC), realizada no Rio de Janeiro (TOLEDO et al., 2013). No cenário 

brasileiro, empresas como Ambev, Embraer, Xerox, Fiat, Mercedes-Benz, Gradiente, 

Eaton, Freios Vargas e Multibrás, têm alcançado excelentes resultados com sua 

aplicabilidade (JUNIOR et al. 2008). É interessante observar ainda que a sigla QFD é 

atribuída a conteúdos distintos. Nos EUA e na Europa, usualmente o método está mais 

ligado ao Desdobramento da Qualidade (QD). No Japão, o QFD (em japonês, Hinshitsu 

Kino Tenkai) é composto de QD e Desdobramento da Função Qualidade no sentido 

restrito (QFDr), compreendido de forma ampla, e atrelado ao sistema de gestão da 

qualidade. Por sua vez, no Brasil, excetuando-se alguns casos, o 

entendimento do QFD recebe grande influência das perspectivas americana e europeia. 

(CHENG, 2007). 

 
Sobre o QFD em si, na concepção de Akao (1990), um de seus idealizadores, o 

QFD é uma metodologia capaz de converter os requisitos do consumidor em 

características de qualidade que, após desdobradas sistematicamente e relacionadas com 

as etapas do processo de concepção, resultando em um produto que contempla os 

principais pontos dessa cadeia de relacionamentos. 
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Outra das diversas definições para QFD encontradas na literatura, é a de que o 

mesmo consiste em uma via sistematizada para garantir que o planejamento e 

desenvolvimento das características e especificações do produto, desenvolvimento de 

metodologias, processo e controles, tenham como norte as necessidades dos clientes 

(EUREKA & RYAN, 1992). 

 
Segundo Cohen (1995), o QFD é um método para planejamento e concepção 

estruturadade produtos, que torna possível a um grupo voltado para o desenvolvimento, 

visualizar e definir claramente as expectativas e necessidades dos clientes, e então 

avaliar sistematicamente cada produto ou serviço proposto e seu possível impacto frente 

a estas necessidades e expectativas. 

 
Para Ohfuji (1997) o QFD consiste em um método para o desenvolvimento de 

produtos que, no entanto, também demonstra ser eficaz para aplicação no 

desenvolvimento de serviços, em vistas de garantir a qualidade desde as fases iniciais do 

projeto. Ainda sobre o QFD, o autor mencionado destaca que o método capita as 

exigências dos clientes e as traduz em características mensuráveis, produzindo ou 

fornecendo produtos e serviços que atendem e superam as expectativas dos clientes. 

 
É possível dizer então que, com a finalidade de se garantir a qualidade no 

produto do projeto, o QFD possibilita traduzir os requisitos e necessidades dos clientes 

em características de qualidade técnica, ou seja, em atributos e especificações do 

produto, buscando o desdobramento da qualidade do projeto por meio da aplicação de 

matrizes (CAUCHICK ET AL. 2003). Por meio da correlação entre as matrizes, é 

possível obter informações mais assertivas para planejamento e elaboração de processos 

com parâmetros mais completos para atingir a satisfação do cliente (CHENG, 1995). 

 
Segundo afirma Abreu (1997), o método QFD tem como função principal, nas 

empresas ocidentais, apoiar equipes interfuncionais no planejamento e 

desenvolvimento de produtos e serviços por meio da interpretação das necessidades de 

clientes, ou seja, da voz do cliente. Emlinha de raciocínio semelhante, de acordo com 

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), tanto os produtos quanto os serviços devem ser 

idealizados de forma a refletir os desejos e necessidadesdos clientes, nesta necessidade 

consiste a ideia central do QFD e, para tanto, é imprescindível que as funções de 
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marketing, projetos e manufatura devem estar coordenadas. Para Abreu (1997), a 

correta e efetiva tradução da voz do cliente em atributos técnicos ou serviços, atravésdo 

QFD, aumenta consistentemente as possibilidades de se obter sucesso no mercado. 

 
Parafraseando Baldissera (2012), a aplicação do QFD possibilita a obtenção de 

um índice de priorizações de qualidade que incorpora dois espectros, o dos requisitos de 

mercado e os requisitos técnicos. Nessa perspectiva os requisitos de mercado 

enquadram a qualidade demandada pelos clientes, e os requisitos técnicos, por sua vez, 

a estrutura do produto e do processo produtivo. Em última análise, aplicar o QFD exige, 

sobretudo, uma mudança de postura da organização, que deve passar a encarar os 

desejos e expectativas de seus clientes como futuras características de qualidade que vão 

estar presentes no processo de elaboração deseus dos seus produtos e serviços. 

 
É importante destacar que o QFD foi concebido, inicialmente, para o 

planejamento de produtos tangíveis. Porém, com um imenso potencial a ser explorado, 

foi apenas uma questão lógica ser expandido para o setor de prestação de serviços. Com 

base nos modelos desenvolvidos para a aplicação em manufatura, pode-se desenvolver 

um modelo conceitual paraser utilizado em serviços, sendo necessária a adaptação das 

matrizes de forma que estas capturem os aspectos-chaves para o setor de serviços 

(MOTA, 1996). 

 
Na literatura existe uma grande variedade de modelos para aplicação do QFD, 

no entanto, muitos deles têm seu foco no produto. Entende-se por produto, nesse caso, o 

sentido genérico, ou seja, de um bem tangível. Portanto, adotou-se nesse estudo, o 

modelo conceitual de QFD para serviços, proposto por Ferreira (1997), que consiste nas 

etapas apresentadas abaixo. (Quadro 3). 

 
Quadro 3 - Etapas do modelo de QFD para Serviços 

 
1. Matriz da Qualidade 
1.1. Identificação dos clientes; 
1.2. Ouvir a voz do cliente; 
1.3. Desdobramento da Qualidade Demandada; 
1.4. Importância dos itens da Qualidade Demandada (IDi); 
1.5. Avaliação estratégica dos itens da Qualidade Demandada (Ei); 
1.6. Avaliação competitiva dos itens da Qualidade Demandada (Mi); 
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1.7. Priorização da Qualidade Demandada (IDi *); 
1.8. Desdobramento das Características de Qualidade; 
1.9. Relacionamento da Qualidade Demandada com as Características de Qualidade (DQij); 
1.10. Especificações atuais para as Características de Qualidade; 
1.11. Importância das Características de Qualidade (IQj); 
1.12. Avaliação da dificuldade de atuação sobre as Características de Qualidade (Dj); 
1.13. Identificação das correlações entre as Características de Qualidade. 
2. Matriz de serviços 
2.1. Desdobramento dos Serviços; 
2.2. Relacionamento da Qualidade Demandada com os Serviços (DSij); 
2.3. Importância dos Serviços (ISj); 
2.4. Avaliação do tempo/dificuldade de implantação dos Serviços (Tj). 
3. Matriz dos Recursos 
3.1. Desdobramento da Infraestrutura e Recursos Humanos; 
3.2. Relacionamento dos itens de infraestrutura e recursos humanos com as Características de Qualidade (RQij); 
3.3. Relacionamento dos itens de infraestrutura e recursos humanos em relação aos serviços (RSij); 
3.4. Quantificação dos recursos necessários; 
3.5. Levantamento dos custos associados aos recursos (Ci); 
3.6. Normalização do custo de implantação dos itens de infraestrutura e recursos humanos (Ni). 
4. Avaliação de Custos 
3.1. Desdobramento da Infraestrutura e Recursos Humanos; 
3.2. Relacionamento dos itens de infraestrutura e recursos humanos com as Características de Qualidade (RQij); 
3.3. Relacionamento dos itens de infraestrutura e recursos humanos em relação aos serviços (RSij); 
3.4. Quantificação dos recursos necessários; 
3.5. Levantamento dos custos associados aos recursos (Ci); 
3.6. Normalização do custo de implantação dos itens de infraestrutura e recursos humanos (Ni); 
4.1. Distribuição dos custos dos recursos aos itens das Características de Qualidade e dos Serviços; 
4.2. Totalização do custo de sustentação/melhoria das Características de Qualidade e dos Serviços (Cmj); 
4.3. Normalização dos custos de sustentação/melhoria das Características de Qualidade e dos Serviços (Nmj); 
4.4. Priorização das Características de Qualidade (IQj *); 
4.5. Priorização dos Serviços (ISj *). 
5. Matriz de Recursos (Infraestrutura e Recursos Humanos) 
5.1. Importância dos itens de infraestrutura e recursos humanos em relação às Características de Qualidade 
(IR‟i); 
5.2. Normalização da importância dos itens de infraestrutura e recursos humanos em relação às Características de 
Qualidade (IR‟i (%)); 
5.3. Importância dos itens de infraestrutura e recursos humanos em relação aos serviços (IR”i); 
5.4. Normalização da importância dos itens de infraestrutura e recursos humanos em relação aos serviços (IR”i 
(%)); 
5.5. Cálculo da média das importâncias normalizadas (IRi (%)); 
5.6. Avaliação da dificuldade de implantação dos itens de infraestrutura e recursos humanos (Li); 
5.7. Priorização dos itens de infraestrutura e recursos humanos (IRi * (%)). 
Fonte: Adaptado de Ferreira (1997, p 76). 

 

Embora o modelo de QFD para serviços em sua forma completa apresente 

quatro matrizes, vide Quadro 3, concluiu-se que, para o alcance dos objetivos propostos 

neste trabalho, a aplicação apenas da Matriz da Qualidade atende de forma satisfatória, 

as demandas de dados e informações necessárias para o andamento e conclusão do 

estudo. 

 
3.4 MATRIZ DA QUALIDADE 

 
Conforme os diversos conceitos supracitados é indubitável que a qualidade nos 
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serviços, mormente nos dias atuais, está ligada de forma indissociável a capacidade de 

superação das expectativas dos clientes. A aplicação da metodologia QFD possibilita de 

formasistemática e factível a ação da organização nesse sentido. No entanto, é através de 

suas matrizesque o QFD ganha forma prática. 

Nessa perspectiva, uma das matrizes fundamentais para a aplicação da 

metodologia, é a Matriz da Qualidade ou, como ficou amplamente conhecida após sua 

implantação nos Estados Unidos, como a Casa da Qualidade. Esta tem como propósito a 

execução do projeto da qualidade, sistematizando e desdobrando as qualidades 

demandadas pelos clientes, através expressões linguísticas, mostrando a correlação 

entre essas expressões e as Características de Qualidade, e convertendo as qualidades 

exigidas pelos clientes em características técnicas (AKAO, 1990). Recrudescendo esse 

pensamento, Peixoto (1997) confirma que a Matriz da Qualidade é a ferramenta básica 

de projeto do QFD, apoiando no desdobramento dos requisitos do cliente em 

especificações técnicas do produto. 

 
Fazendo uso das palavras de Eureka e Ryan (1992), a Matriz da Qualidade é a 

primeira matriz do QFD e serve como sustentáculo para as fases futuras. Em 

concordância com esse raciocínio, Fiates (1995 apud OLIVEIRA, 2006) aponta que os 

resultados da Matriz da Qualidade são abrangentes e fornecem uma relação completa 

entre produto e mercado, caracterizando-se, como etapa mais importante da 

metodologia do QFD. A Matriz é apresentadana Figura 1. 

 
Para Pinto e Fontinelle (2013, apud Pestana, 2017), a Casa da Qualidade ou 

Matriz da Qualidade é uma representação graficamente da forma como os clientes 

enxergam os produtosdispostos no mercado e os pontos que podem ser melhorados. 

 
Sobre o funcionamento da matriz, Cheng (1995) ressalta que matriz da qualidade 

opera sobre um processo alimentado de entradas e saídas, com a voz do cliente 

correspondendo a uminsumo na etapa de entrada, e posteriormente com os requisitos e 

parâmetros técnicos para desenvolvimento de produtos e/ou serviços correspondendo a 

saída. A análise por meio da Casa da Qualidade tem grande área de aplicação, sendo 

aplicada em vários segmentos da indústria, com finalidades diversas e para os mais 

diversos produtos e serviços. (CHAN, 2002). 
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Figura 1 – Matriz da Qualidade 

Fonte: adaptado de Ferreira (1997, p 78). 
 

Afirmam Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) que a chamada “casa da qualidade” 

edifica a estrutura necessária para se converter a VOC em especificações e 

características observáveise mensuráveis para o design do produto ou serviço. Pode-se 

destacar também que a mesma ferramenta além de apoiar na melhoria e 

desenvolvimento de produtos ou serviços, acaba auxiliando também na identificação de 

oportunidades no mercado consumidor. 

 
Portanto, a finalidade da Matriz da Qualidade consiste em converter as 

qualidades exigidas ou desejadas pelos clientes, em características traduzidas na 

linguagem da engenhariaou planejamento de serviços. 

 
As etapas propostas para a aplicação da Matriz da Qualidade serão descritas 

posteriormente. 

3.4.1 Identificação dos clientes 

Consiste na correta identificação dos clientes que fazem parte da cadeia do 

serviço alvo do estudo, sejam eles internos ou externos, garantindo assim, que o tempo e 

esforço empregados no trabalho não seja em vão, ver Figura 2, marcação de número 

“1”. 
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Figura 2 - Primeiro passo da Matriz da Qualidade 

 

Fonte: Elaboração própria (2022) 
 

3.4.2 Ouvir a voz do cliente 

 
Identificados os clientes, ouvi-los possibilita levantar, de forma direta, as 

diferentes demandas de qualidade. Para se evitar suposições sobre as demandas de 

qualidade do cliente, é recomendada a elaboração e aplicação de um instrumento de 

coleta de dados. Esta é uma etapabasilar para aplicação do QFD e está visível na Figura 

3, marcação de número “2”. 
 

Figura 3 – Segundo passo da Matriz da Qualidade 

Fonte: Elaboração própria (2022) 
 

 
3.4.3 Desdobramento da Qualidade Demandada 

 
Consiste em realizar o Desdobramento da Qualidade Demandada em três níveis: 

primário, secundário e terciário. Utiliza-se também uma das sete ferramentas gerenciais, 

denominada Árvore Lógica, que consiste na constituição gráfica de um diagrama de 

árvore, para organizar os itens levantados. 

 
No cerne da Árvore Lógica são organizados os itens da Qualidade Demandada, 
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levantados junto aos clientes, através de um diagrama de afinidades, que classifica 

dadosverbais, coletados sobre um determinado problema, segundo suas afinidades e 

relações naturais(MOURA, 1994 apud Ferreira, 1997). A Figura 3, destaca esse terceiro 

passo na matriz. Consultar marcação de número “3”. 
 

Figura 4 – Terceiro passo da Matriz da Qualidade 

Fonte: Elaboração própria (2022) 
 
 

3.4.4 A importância dos itens da Qualidade Demandada (IDi) 

 
A importância dos itens da Qualidade Demandada é levantada junto aos clientes, 

estes que atribuem valores aos itens discriminados na etapa anterior, configurando um 

primeiro indicador para priorização. Para tal, deve-se utilizar uma escala com 

graduações que devem ser apresentadas ao cliente durante o levantamento de dados. 

Consultar Figura 5, marcação de número “4”. 
 

A escala adotada para o estudo em questão é a exposta no Quadro 4. 
 

Quadro 4 - Escala IDi 
 

Peso Importância atribuída 
0 Sem importância 
1 Baixa importância 
5 Importante 

10 Alta Importância 
Fonte: Elaboração própria (2022). 
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Figura 5 – Quarto passo da Matriz da Qualidade 
 

Fonte: Elaboração própria (2022) 
 
 

3.4.5 Avaliação estratégica dos itens da Qualidade Demandada (Ei) 

 
Análise da importância dos itens da Qualidade Demanda, em relação às metas e 

ao planejamento estratégico definido pela alta administração da empresa. Para tal, deve- 

se utilizaruma escala de importância, aplicada no quinto passo da Matriz da Qualidade, 

ao lado direto da matriz, conforme pode ser visualizado na Figura 6, marcação de 

número “5”. 
 

A escala sugerida por Ferreira (1997) para esta etapa pode ser consultada no 
Quadro 5. 

 
Quadro 5 – Escala Ei 

 

Peso Importância Atribuída 

0,5 Importância pequena 
1 Importância média 

1,5 Importância grande 
2,0 Importância muito grande 

Fonte: Elaboração própria (2022) 

 
Figura 6 – Quinto passo da Matriz da Qualidade 

Fonte: Elaboração própria (2022) 
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3.4.6 Avaliação competitiva dos itens da Qualidade Demandada (Mi) 

 
Momento para realizar uma avaliação comparativa entre o desempenho da 

empresa estudada em relação à concorrência, tendo por base as Características de 

Qualidade Demandada levantadas ouvindo os clientes. Para avaliação, encontra-se na 

literatura que aborda o assunto, recomendação para uso de dois ou três concorrentes que 

contenham as mesmas características da empresa estudada e que sejam de nível 

excelente. Todavia, uma alternativa para a avaliaçãocompetitiva, consiste na utilização 

de um modelo de empresa “ideal”. Conferir Figura 7. 

 
Para tal comparação utiliza-se o um índice (Mi) para posicionamento da empresa 

frente aos concorrentes utilizados. Adota-se como escala para avaliação competitiva a 

escala: 

Quadro 6 - Escala para Mi 
 

Peso Importância 

0,5 Acima da concorrência 
1 Similar à concorrência 

1,5 Abaixo da concorrência 
2,0 Muito abaixo da concorrência 

Fonte: Elaboração própria (2022). 
 
 

Figura 7 – Sexto passo da Matriz da Qualidade 

Fonte: Elaboração própria (2022). 
 

Ainda em relação a avaliação competitiva dos itens da Qualidade Demandada, é 

válidomencionar que a mesma também pode ser realizada por meio de gráficos. 

3.4.7 Priorização da Qualidade Demandada (IDi *) 

 
Tomando por base o grau de importância atribuído pelos clientes aos requisitos 
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da qualidade e, considerando o produto da avaliação estratégica e da avaliação 

competitiva, é possível realizar uma assertiva priorização das características de 

Qualidade Demandada, considerando a ótica do cliente, a estratégia da empresa e a 

concorrência. 

 
Utiliza-se o índice de importância definido pelos clientes (IDi) para priorização 

adequada de cada um dos requisitos de Qualidade Demandada. Antes, faz-se necessário 

a correção desse índice considerando os aspectos estratégicos e competitivos do cenário, 

obtendo- se o índice de importância corrigido: IDi *. A localização deste último, na 

Matriz da Qualidade,fica nítida na Figura 8, ver marcação de número “7”. 

 
 

Figura 8 – Sétimo passo da Matriz da Qualidade 

Fonte: Elaboração própria (2022). 
 
 
 

A fórmula 1 proposta por Ferreira (1997) para o cálculo do índice de 

importância corregido consiste em: 

 
 𝐼𝐷∗ = 𝐼𝐷𝑖 × √𝐸𝑖 × √𝑀𝑖 𝑖 (1) 
 

Descrição: 
 
 

▪ IDi * = índice de importância corrigido da Qualidade Demandada 
 

▪ IDi = índice de importância da Qualidade Demandada 
 

▪ Ei = avaliação estratégica dos itens de Qualidade Demandada 
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▪ Mi = avaliação competitiva dos itens da Qualidade Demandada (benchmark) 
 

3.4.8 Desdobramento das Características de Qualidade 
 

Esta etapa, consiste em ponderar os requisitos da Qualidade Demandadas pelos 

clientes, sejam eles subjetivos ou não, e definir Características de Qualidade. Tais 

características devemser mensuráveis e objetivas, uma vez que serão as tradutoras das 

demandas da qualidade em requisitos técnicos do serviço. Estas características, após 

devidamente organizadas em uma árvore lógica, com seus indicadores agrupados por 

afinidade, devem ser alocadas na parte superior da Matriz da Qualidade, concedendo 

título às colunas. Essa etapa essencial configura o oitavo passo na aplicação da Matriz 

da Qualidade e fica localizada na parte superior da mesma, a Figura 9 torna possível 

visualizar essa localização. 

 
Figura 9 – Oitavo passo da Matriz da Qualidade 

Fonte: Elaboração própria (2022). 

 
3.4.9 Relacionamento da Qualidade Demandada com as Características de Qualidade 

(DQij) 

 
Trata-se da fundação de relacionamentos entre a Qualidade Demandada e as 

Características de Qualidade obtidas na etapa precedente a esta. O estabelecimento 

desses relacionamentos visa facilitar a compreensão da linguagem do cliente, por meio de 

sua traduçãopara a linguagem técnica das empresas. 

 
É ordinário representar as relações fortes, médias ou fracas de intensidade entre 

os itensda Qualidade Demandada e das Características de Qualidade (DQij) por meio de 

símbolos ou através da atribuição de valores numéricos. Essa etapa fica localizada no 

centro da Matriz da Qualidade, conforme apresentado na Figura 10. Na matriz, essa 

representação gráfica se dá por meio da simbologia e numeração apresentadas no 
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Quadro 7. 
 

Figura 10 – Nono passo da Matriz da Qualidade 

Fonte: Elaboração própria (2022). 
 

Quadro 7 - Indicadores de força da relação 
 

Símbolo Relação Peso 
 

 
 

Forte 
 

9 

 

 

 
Média 

 
3 

 

 

 
Fraca 

 
1 

Fonte: Elaboração própria (2022). 
 

Destaca-se alguns pontos importantes que não devem ser ignorados: 

 
▪ Uma maioria de relações fracas indica que as Características de Qualidade 

selecionadaspara atender as qualidades demandadas pelo cliente, não traduzem de 

fato essa demanda. 

▪ Não deve haver colunas ou linhas em branco na matriz 
 

▪ Para todos os requisitos de Qualidade Demandada, deve haver ao menos uma 

relaçãocom os requisitos de características. 

 
 

3.4.10 Especificações atuais para as Características de Qualidade 

 
Realizar a identificação das especificações que estão em prática, vide as 

Características de Qualidade levantadas na empresa estudada, é o escopo desta etapa. 

Essas especificações são um indicativo dos padrões de qualidade na empresa e sua 

localização na matriz é visível por meio da Figura 11, na marcação número de número 

“10”. 



36 
 

 
 

Figura 11 – Décimo passo da Matriz da Qualidade 

Fonte: Elaboração própria (2022). 

 
3.4.11 Importância das Características de Qualidade (IQj) 

 
Consiste na utilização dos relacionamentos que as Características de Qualidade 

mantêmcom os itens da Qualidade Demandada para determinar a importância de cada 

uma das Características de Qualidade obtidas. Além de servir como base para o cálculo 

da respectiva importância corrigida, o índice de importância das Características de 

Qualidade indicará onde concentrar os esforços de melhoria. (Ver Figura 12). 

 
Para se obter esse índice de importância Ferreira (1997) indica a fórmula 2, 

conforme apresentado a seguir. 

 
 𝐼𝑄𝑗 = 𝛴𝑛 𝐼𝐷∗ × 𝐷𝑄𝑖𝑗 𝑖=𝑙 𝑖 (2) 

 
 
 
 

Descrição: 

 
▪ IQj = importância das Características de Qualidade (importância técnica) 

 
▪ IDi * = índice de importância corrigido da Qualidade Demandada 

 
▪ DQij = intensidade do relacionamento entre os itens da Qualidade Demandada 

e dasCaracterísticas de Qualidade 
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Figura 12 – Décimo primeiro passo da Matriz da Qualidade 

Fonte: Elaboração própria (2022). 

3.4.12 Avaliação da dificuldade de atuação sobre as Características de Qualidade (Dj) 

Após desdobradas e devidamente relacionadas com as Demandas da Qualidade, 

as Características de Qualidade devem ser avaliadas a respeito das possíveis dificuldades 

para suaaplicação. Essa etapa encontra-se na parte inferior da matriz, é visível na Figura 

13, de acordo com a marcação de número “12”. Para obtenção do índice de avaliação da 

dificuldade de atuação sobre as Características de Qualidade (Dj) utiliza-se a escala 

exposta no Quadro 8. 

 

Figura 13 – Décimo segundo passo da Matriz da Qualidade 

Fonte: Elaboração própria (2022). 
 
 

Quadro 8 – Escala Dj 
 

Valor Dificuldade 

0,5 Muito difícil 

1,0 Difícil 

1,5 Moderado 

2,0 Fácil 

Fonte: Elaboração própria (2022). 
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3.4.13 Identificação das correlações entre as Características de Qualidade 

 
Esta etapa constitui o décimo terceiro e último passo de aplicação da Matriz da 

Qualidade, ilustrado na Figura 14, tendo como objetivo verificar a possível relação de 

influênciaque uma Característica de Qualidade pode exercer sobre as demais. 

 
Não raro, atender a uma Característica de Qualidade pode gerar uma força 

positiva ou negativa, que pode ter uma influência forte ou fraca, em outra Característica 

de Qualidade. Pormeio da explicitação dessas influências, torna-se possível visualizar e 

compreender situações conflitantes. A representação dessas correlações positivas ou 

negativas e suas variações, é exequível por meio dos símbolos elencados no Quadro 9. 

 

Figura 14 – Décimo terceiro passo da Matriz da Qualidade 
 

Fonte: Elaboração própria (2022). 
 

Quadro 9 - Simbologia das correlações 
 

Símbolo Correlação 
= Negativa forte 
- Negativa fraca 
+ Positiva fraca 
* Positiva Forte 

Fonte: Elaboração própria (2022). 



39 
 

 

4 METODOLOGIA 

 
4.1 MÉTODO 

 
Por ter a coleta de dados como uma etapa fundamental para sua aplicação e 

conclusão, além da intenção de entender e gerar dados para a melhoria de uma realidade, 

o presente estudopode ser classificado como aplicado. Segundo Prodanov (2013), uma 

pesquisa aplicada busca prover os conhecimentos para uma aplicação prática, tendo 

como foco a solução de problemas específicos e que envolvem verdades e interesses 

locais. 

 
Em relação à sua abordagem, é importante destacar que faz uso tanto da ótica 

quantitativa quanto qualitativa, pois, a junção dessas duas abordagens se faz mandatória 

para a obtenção da resposta à questão que move este estudo. De acordo com Zanella 

(2013), o método quantitativo tem como objetivo a generalização de dados 

correspondentes a uma população, fazendo uso de uma amostra representativa que 

possibilite mensurar qualidades, além tornar possível a delimitação da afinidade entre as 

características ou grupos de características compartilhadas entre essa população. Ainda 

de acordo com Zanella (2013), o método qualitativo visa conhecer a realidade a partir 

da perspectiva do indivíduo que participa do estudo, sem a utilização de elementos 

estatísticos para guiar a análise dos dados. 

 
A adoção da abordagem quantitativa encontra respaldo na necessidade de 

aplicação de questionários fechados, elaboração de tabelas, gráficos e de parametrização 

dos dados, para fornecer uma base lógica e que possa ser utilizada para comparações 

futuras. Para viabilizar a obtenção desses dados optou-se pela aplicação dos questionários 

a uma amostra retirada do tododos clientes da biblioteca, uma vez que a participação do 

público geral se tornaria inviável paraeste estudo. Ademais, para se alcançar o resultado, 

coletar, tratar e analisar dados são etapas precípuas do método adotado. 

 
A adoção da abordagem qualitativa justifica-se pela busca de informações, estas 

que devem ser extraídas diretamente do cliente, sobre como a qualidade dos serviços 

ofertados na biblioteca Nilo Peçanha do Campus João Pessoa do IFPB é percebida e o 

que de fato os clientes desejam receber. A obtenção dessa perspectiva se dá 
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principalmente pela aplicação de questionários abertos, onde o cliente deve expor seu 

ponto de vista. Posteriormente se há a análise e interpretação das respostas obtidas. 

 
Ademais, este trabalho pode ser caracterizado como descritivo e explicativo. 

Descritivo,pois, visa elucidar quais características de qualidade em serviços na biblioteca 

Nilo Peçanha do Campus João Pessoa do IFPB devem ser priorizadas para se atender a 

qualidade demandada pelos alunos do curso de Administração.Tal ação vai ao encontro 

do objetivo de um estudo descritivo, que procura conhecer a realidade estudada, suas 

características e seus problemas. (ZANELLA, 2013, p. 34). E explicativa uma vez que 

tem como escopo identificar os fatores que determinam ou que contribuem para a 

ocorrência dos fenômenos em um ambiente. (GIL, 2002). 

 
Compreende-se ainda este trabalho dentro da esfera do estudo de caso, pois, há 

uma análise das variáveis e suas relações, com o intuito de conhecer os efeitos 

resultantes em uma organização. Como bem pontua Gil (2002, p 54), “trata-se de um 

estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira que permita seu 

amplo e detalhado conhecimento, tarefa praticamente impossível mediante outros 

delineamentos já considerados.” 

 
4.2 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS, UNIVERSO E AMOSTRA 

 
Ao que concerne à população ou universo da pesquisa, Vieira (2018, p. 104) fala 

que “é o conjunto de unidades sobre o qual desejamos obter informação” enquanto 

amostra “é todo subconjunto de unidades retiradas de uma população para obter a 

informação desejada”. Assim,o universo desta pesquisa foi constituído pelos estudantes 

e professores com matrícula regular no curso de Bacharelado em Administração no 

IFPB, Campus João Pessoa, uma vez que estes compõem também a categoria dos 

clientes externos, ênfase deste estudo. Esta escolha tambémrepousa sobre a questão da 

acessibilidade nas respostas aos questionários. Com a aplicação de uma amostragem 

aleatória simples por conveniência, chegou-se a uma amostra composta por 100 

respondentes, dois quais sendo 55 no primeiro questionário e 45 no segundo. 

 
Sobre os procedimentos, optou-se pela pesquisa com Survey, que para Fonseca 

(2002, p. 33 apud Gerhardt e Silveira, 2009, p. 39) é a “[...] obtenção de dados ou 

informações sobre as características, ou as opiniões de determinado grupo de pessoas, 
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indicado como representantede uma população-alvo, utilizando um questionário como 

instrumento de pesquisa”. Para a coleta de dados a aplicação do instrumento de coleta 

se deu em dois momentos distintos: primeiro, a aplicação de um questionário aberto, 

realizado com base nos serviços prestados na biblioteca. Segundo a elaboração e 

aplicação de um segundo questionário, esse fechado, baseado nos resultados do 

primeiro questionário. Ambos os questionários desenvolvidos no Google formulários, e 

disponibilizado, por links no Whatsapp e por e-mail, aos usuários da biblioteca 

componentes da amostra. 

 
A respeito da tabulação dos dados obtidos, os mesmos foram tratados 

principalmente por meio da ferramenta Microsoft Excel, ocorrendo também a utilização 

do RStudio para verficação de alguns dados específicos. 

 
4.3 CARACTERIZAÇÃO DO AMBIENTE DE PESQUISA 

 
A fim de familiarizar o leitor com o local onde foram desenvolvidas as etapas 

apresentadas no decorrer deste estudo, essa breve introdução visa fazer uma sucinta 

caracterização da biblioteca Nilo Peçanha do Campus João Pessoa do IFPB. 

 
A biblioteca Nilo Peçanha, fundada em 3 de dezembro de 1976, conta com uma 

gestão feita por uma coordenadora geral e mais dois coordenadores. Surgiu com a 

finalidade de apoiar contínua e efetivamente o processo de ensino desenvolvido pelo 

IFPB, e contribuir efetivamente na formação intelectual e integral de seus usuários de 

forma individual e tambémcoletiva. Dispõe de uma área construída de 800 m², dividida 

em dois pisos, e dispondo de instalações adequadas e ambientação favorável à execução 

do seu objetivo. 

 
Em sua gênese assume como atribuições, o levantamento de necessidades e a 

solicitação da aquisição de materiais, equipamentos do setor e, precipuamente, da 

coleção. Deve também reunir, processar, organizar sistematicamente, disponibilizar, 

difundir e promover o uso da informação, além do empreendimento de meios que 

fomentem nos seus usuários a boa capacidade de leitura. 

 
No que concerne a prestação de serviços, tem como serviços fins, possibilitar o 
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acesso e a disponibilização do acervo, difusão da informação, orientação no uso dos 

recursos e serviços oferecidos pela própria biblioteca, busca e recuperação da 

informação, consulta e empréstimo do acervo documental. 
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5 DESENVOLVIMENTO E ANÁLISE DOS DADOS 

 
5.1 INTRODUÇÃO 

 
O seguinte estudo apresenta os resultados obtidos a partir da assimilação e 

posterior aplicação da metodologia do QFD, mais especificamente de um modelo 

adaptado para o setor de serviços. Essa aplicação decorreu na biblioteca do Instituto 

Federal da Paraíba, Campus João Pessoa, e objetivou não só a conversão da teoria em 

prática, como também obtenção de subsídios que a venham tornar nítida a margem para 

melhoria contínua dos serviços prestados na biblioteca Nilo Peçanha. 

 
5.2 APLICAÇÃO DA MATRIZ DA QUALIDADE 

 
 

5.2.1 Identificação dos clientes 

 
Para o caso do estudo na biblioteca Nilo Peçanha, observou-se que seus clientes 

externos são oriundos da comunidade acadêmica do campus, estando dentro dessa 

classificação os alunos do ensino médio, técnico e superior, além de professores e pós- 

graduandos. Em relação aos seus clientes internos, identificou-se, principalmente, os 

colaboradores da própria biblioteca, em seus níveis operacionais, táticos e estratégicos. 

 
5.2.2 Ouvir a voz do cliente 

 
Posterior a identificação dos clientes dos serviços, entra uma das etapas 

essenciais do QFD, ouvir a voz do cliente. A voz do cliente tem o potencial para 

possibilitar o levantamento das reais demandas do cliente, partindo-se da perspectiva do 

próprio, e não de conceitos pré- estabelecidos ou baseados em estereótipos. Para captar 

esses dados diretamente da fonte, fez- se necessária a aplicação de um instrumento de 

coleta de dados. Os resultados da aplicação dos questionários na biblioteca do IFPB 

fornecem os inputs que alimentam os próximos pontos nesse estudo. O Quadro 4, 

possibilita visualizar as demandas levantadas por meios dosquestionários aplicados. 

Quadro 4 - Qualidade demandada obtida com os questionários 
 

Aquisição de livros atualizados 
Aquisição de novas obras 
Conservação e limpeza do acervo 
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Acervo digital 
Colaboradores mais prestativos 
Maior divulgação dos serviços disponibilizados 
Comunicação mais receptiva 
Empatia e cordialidade 
Interface mais funcional e compreensível 
Aumentar a disponibilidade de tomadas 
Aumentar a disponibilidade de pontos de internet cabeada 
Melhorar a disposição dos livros 
Melhorar o sistema de identificação das seções e dos livros 
Acessibilidade comunicacional 
Acessibilidade atitudinal 
Acessibilidade metodológica 
Acessibilidade arquitetônica 
Acessibilidade instrumental 
Acessibilidade programática 
Substituição das cadeiras 
Disponibilizar assentos e mesas para a consulta ao acervo físico 
Fonte: Elaboração própria (2022). 

 
 

5.2.3 Desdobramento da Qualidade Demandada 

 
De posse das informações levantadas na etapa “Ouvir a voz do cliente”, foi 

possível desdobrar as demandas da qualidade em níveis distintos. Conforme indicado 

no referencial teórico, utilizou-se uma ferramenta gerencial denominada Árvore Lógica 

para tornar nítida a estrutura entre as demandas levantadas entre os usuários externos da 

biblioteca. Essa representação é visível no Quadro 5. 

Quadro 5 - Desdobramento da Qualidade Demandada na biblioteca Nilo Peçanha 
 

Primário Secundário Terciário 

 
 
 
 
 
 
 

Serviços 

 

Acervo 

Aquisição de livros atualizados 
Aquisição de novas obras 
Conservação e limpeza do acervo 
Acervo digital 

 

Atendimento solícito 

Colaboradores mais prestativos 
Maior divulgação dos serviços disponibilizados 
Comunicação mais receptiva 

Empatia e cordialidade 

 
Site 

 
Interface mais funcional e compreensível 

 

Infraestrutura 

Aumentar a disponibilidade de tomadas 
Aumentar a disponibilidade de pontos de internet cabeada 
Melhorar a disposição dos livros 
Melhorar o sistema de identificação das seções e dos livros 

Ambiente Acessibilidade 
Acessibilidade atitudinal 
Acessibilidade metodológica 
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  Acessibilidade arquitetônica 
Acessibilidade instrumental 

Acessibilidade programática 

Conforto e ergonomia 
Substituição das cadeiras 
Disponibilizar assentos e mesas para a consulta ao acervo físico 

Fonte: Elaboração própria (2022). 
 
 

5.2.4 A importância dos itens da Qualidade Demandada (IDi) 

 
Após a tabulação das pontuações distribuídas pelos próprios clientes durante a 

fase de aplicação do questionário fechado, foi possível realizar uma classificação de 

importância com base em média aritmética, para as Demandas da Qualidade. Faz-se 

importante destacar que, a aplicação da média é especialmente apropriada quando 

ocorre uma distribuição aproximadamente simétrica. Rohenkohl (2000). 

 
De acordo com Ribeiro (2000), os graus de importância atribuídos pelos clientes 

ao item primário, secundário e também aos terciários, devem ser transformados em 

pesos percentuais. Ação essa que visa impedir uma distribuição errônea entre os pesos 

dos blocos. Ainda conforme Ribeiro (2000), para o cálculo do peso percentual dividiu- 

seo peso absoluto de um item da qualidade pelo peso total do bloco ao qual ele pertence 

e, posteriormente, multiplicando o valor dessa divisão por 100. A Tabela 1 demonstra a 

distribuição de peso em relação às qualidades demandadas levantadas. 

 
Tabela 1 - Pesos percentuais: Biblioteca Nilo Peçanha 

 

Primário Secundário PESO PESO% Terciário PESO PESO% 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Serviços 

 
 

Acervo 

 
9,33 

 
19,30 

Aquisição de livros atualizados 9,11 5,48 

Aquisição de novas obras 8 4,81 
Conservação e limpeza do acervo 8 4,81 
Acervo digital 7 4,21 

Total do bloco 32,11 19,30 

 
 

Atendimento 
solícito 

 
 

7,89 

 
 

16,31 

Colaboradores mais prestativos 7 3,94 
Maior divulgação dos serviços 
disponibilizados 7 3,94 

Comunicação mais receptiva 7 3,94 
Empatia e cordialidade 8 4,50 

Total do bloco 29 16,31 

Site 6,47 13,37 
Interface mais funcional e compreensível 8 13,37 

Total do bloco 8 13,37 

 
 

Infraestrutura 

 
 

8,78 

 
 

18,15 

Aumentar a disponibilidade de tomadas 7 4,71 
Aumentar a disponibilidade de pontos de 
internet cabeada 

6 4,03 

Melhorar a disposição dos livros 7 4,71 
Melhorar o sistema de identificação das seções 7 4,71 
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    e dos livros   

Total do bloco 27 18,15 

 
 
 
 
 

Ambiente 

 
 

Acessibilidad 
e 

 
 
 

7,78 

 
 
 

16,08 

Acessibilidade comunicacional 8 2,92 
Acessibilidade atitudinal 8 2,92 
Acessibilidade metodológica 7 2,56 
Acessibilidade arquitetônica 8 2,92 
Acessibilidade instrumental 7 2,56 
Acessibilidade programática 6 2,19 

Total do bloco 44 16,08 

 
Conforto e 
ergonomia 

 

8,11 

 

16,77 

Substituição das cadeiras 5 7,62 
Disponibilizar assentos e mesas para a consulta 
ao acervo físico 

6 9,15 

Total do bloco 11 16,77 

 TOTAL 48,36 100,00   100,00 

Fonte: Elaboração própria (2022). 
 

5.2.5 Avaliação estratégica dos itens da Qualidade Demandada (Ei) 

 
Analisada a importância de cada item da Qualidade Demanda, de forma 

individual e na perspectiva do cliente, seguiu-se para a etapa atribuição de valores que 

devem funcionar como medidores da importância dessas mesmas demandas para o 

alcance dos objetivos e metas da biblioteca, iniciando-se assim a tradução das demandas 

da qualidade levantadas, em requisitos de qualidade. Na Tabela 2, um exemplo dessa 

atribuição. 

 
Tabela 2 - Exemplo de Ei da Biblioteca Nilo Peçanha 

 
Itens da Qualidade Demandada Ei 
Aquisição de livros atualizados 2,0 
Aquisição de novas obras 2,0 
Conservação e limpeza do acervo 2,0 
Acervo digital 0,5 

Fonte: Elaboração própria (2022). 
 
 

5.2.6 Avaliação competitiva dos itens da Qualidade Demandada (Mi) 

 
Para avaliação competitiva dos itens da Qualidade Demandada da biblioteca, 

local base para este estudo, adotou-se a opção de comparação com um modelo ideal. 

Conforme Ferreira (1997), a avaliação com base em um modelo ideal deve ser 

criteriosa, para minimizar o risco de se cometer distorções. 

 
Nesse caso, traçando uma pontuação baseada na escala Mi, vide Quadro 8, foi 

possível analisar competitivamente o desempenho da biblioteca face às demandas 

levantadas. Na Tabela3 segue um exemplo da abordagem das pontuações aplicadas. 
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Tabela 3 - Exemplo de Mi da Biblioteca Nilo Peçanha 
 

Itens da Qualidade Demandada Mi 
Aquisição de livros atualizados 1,0 
Aquisição de novas obras 1,0 
Conservação e limpeza do acervo 0,5 
Acervo digital 2,0 

Fonte: Elaboração própria (2022). 
 
 

5.2.7 Priorização da Qualidade Demandada (IDi *) 

 
Considerando o índice de importância da Qualidade Demandada, levantado e 

corrigindo-o por meio da aplicação da fórmula 1, apresentada no referencial deste 

estudo, foi possível obter os valores de priorização para a qualidade demandada pelos 

alunos de administração da biblioteca do IFPB, na Tabela 4 podem ser observados 

alguns desses valores. Seu resultado completo pode ser visualizado na matriz em anexo. 

 
Tabela 4 - Exemplo parcial do cálculo IDi* Biblioteca Nilo Peçanha 

 
 

Itens da Qualidade Demandada 
 

IDi 
 

Ei 
 

Mi 
 

IDi* 
 

Priorização 

Aquisição de livros atualizados 5,48 2 1 7,74 4 

Aquisição de novas obras 4,81 2 1 6,80 6 

Conservação e limpeza do acervo 4,81 2 0,5 4,81 10 

Acervo digital 4,21 0,5 2 4,21 11 

Colaboradores mais prestativos 3,94 1,5 1,5 5,91 7 

Fonte: Elaboração própria (2022). 
 

No que tange a priorização, Ferreira (1997) destaca que se um requisito de 

Qualidade Demandada tem importância estratégica muito grande (Ei = 2,0) e na 

avaliação competitiva daempresa encontra-se muito abaixo da concorrência (Mi = 2,0), 

o produto das raízes representadas na fórmula 1 dobrará o valor da importância da 

Qualidade Demandada (IDi), nãoobstante, o requisito possuindo importância estratégica 

pequena (Ei = 0,5) e na avaliação competitiva a empresa encontra-se acima da 

concorrência (Mi = 0,5), o produto resultante das raízes reduz pela metade a 

importância da Qualidade Demandada. A autora aponta ainda que, esta lógica vale 

também para demais fórmulas de priorização de requisitos ou itens, e também elucida o 

porquê das sugestões de escalas variarem sempre de 0,5 a 2,0. A Gráfico 1 apresentaum 

diagrama de Pareto para priorização dos itens da Qualidade Demandada. 
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Gráfico 1 – Pareto de priorização dos itens da Qualidade Demandada 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fonte: Elaboração própria (2022). 
 
 

O Gráfico 1, tem o intuito de apresentar o resultado da priorização constatada 

entre os itens da Qualidade Demandada. No diagrama de Pareto obtido é possível 

observar que os cinco primeiros itens, conotam uma tendência para uma linha mais 

prática, ou seja, itens que exigem uma transformação mais nítida, seja física ou de 

software. É notável também que, ao selecionar- se os sete primeiros itens, estes 

correspondentes a 33,33% do total de itens (n=21), o atendimento dos itens 

selecionados corresponde ao atendimento de 50% do total acumulado de demandas. 

Estes dados refletem a ideia central da própria ferramenta, Diagrama de Pareto, que 

consiste em identificar as causas que detém maior influência sobre a ocorrência dos 

problemas e atribuí-las a devida prioridade. Conforme Campos (2004), o método 

possibilita atomizar um problema em diversos problemas menores, portanto, mais fáceis 

de serem compreendidos e resolvidos com o devido engajamento das pessoas da 

empresa. 

 
5.2.8 Desdobramento das Características da Qualidade 

 
Com base nas demandas de qualidade levantadas, foram desdobradas as 

Características de Qualidade para a Biblioteca. Estas características seguiram a linha de 

raciocínio apresentadas no tópico 4.4.3 (Desdobramento da Qualidade Demandada) e, 
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outrossim, foram reunidas porafinidade e distribuídas em uma árvore lógica, onde, para 

cada item da demanda de qualidade, deve corresponder uma ou mais características. 

Para esta árvore lógica, compõe seus campos primários os itens: recursos humanos, 

acervo, ambiente e marketing. 

 
5.2.9 Relacionamento da Qualidade Demandada com as Características da Qualidade 

(DQij) 

 
A Matriz da Qualidade da biblioteca Nilo Peçanha, alimentada com os dados 

obtidos apartir das etapas apresentadas no Quadro 3, tópico 1: Matriz da Qualidade, está 

disponível nosanexos deste estudo. É oportuno destacar que a matriz resultante atende 

aos três pontos destacados no referencial teórico, a saber: a maioria das de relações da 

matriz são representadaspor relações médias ou fortes, excluindo a possibilidade de ter 

maioria fraca; não há colunas ou linhas em branco na matriz; todos os requisitos de 

qualidade demandada apresentam ao menos uma relação com os requisitos de 

Características da Qualidade. 

 
5.2.10 Especificações atuais para as Características da Qualidade 

 
Devido a algumas limitações de recursos, esta etapa acabou demonstrando-se, 

para a janela de tempo que deveria ser executada, inviável. Notou-se principalmente a 

incapacidade de levantar os dados referentes a este passo de forma completa e confiável. 

Não obstante, desta dificuldade surge também a oportunidade para estudos que deem 

continuidade a este mesmo estudo, mormente em relação à comparação de cenários. 

 
5.2.11 Importância das Características da Qualidade (IQj) 

 
O IQj possibilita saber onde focar os esforços para o atendimento da qualidade 

demanda pelos usuários da Biblioteca, servindo como o ponteiro de uma bússola para a 

tomada de decisão assertiva a respeito do emprego dos recursos limitados. O resultado 

da aplicação da Fórmula 2pode ser encontrado na parte inferior da Matriz da Qualidade 

disponibilizada em anexo. 

 
5.2.12 Avaliação da dificuldade de atuação sobre as Características da Qualidade (Dj) 

 
Para que uma atuação de melhoria sobre uma Característica da Qualidade possa ser 

considerada de fácil implantação ou implementação, ela não deve haver maiores 
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restrições físicas, pessoais, de tempo, financeiras, etc. Nesse sentido, as avaliações para 

as características levantadas nesse estudo estão presentes na Matriz da Qualidade em 

anexo, e representam as possíveis ações a serem discutidas e aplicadas. 

5.2.13 Identificação das correlações entre as Características da Qualidade 

 
Finda a análise das Características da Qualidade levantadas no decorrer deste 

estudo foipossível constatar uma tendência para harmonia entre as características. Esse 

fato tornou claroque as correlações resultantes do cruzamento das 31 Características da 

Qualidade não geraramconflitos de objetivos significativos, tanto para os resultados do 

estudo, quanto para o impacto do processo. Mediante tais conclusões, optou-se pelo não 

prosseguimento desse passo da Matrizda Qualidade. 

 
5.2.14 Análise dos resultados 

 
Conforme evidenciado até aqui, é praticamente consenso que já vivemos em 

uma sociedade baseada em serviços, portanto, estes já assumem papel fundamental em 

diversas economias ao redor do globo. Como consequência natural, a qualidade nos 

serviços constitui importante diferencial competitivo. Conduzido por essa linha de 

raciocínio, torna-se nítido que ouvir os clientes já é indispensável para alcançar e 

superar a qualidade demandada pelos mesmos, além do sucesso organizacional. Esta 

necessidade recrudesce a busca e desenvolvimento de métodos e técnicas pautados em 

converter dados em informações úteis ao esforço de gerar valor para o cliente. 

 
Nesse estudo a aplicação do modelo se deu a partir do desenvolvimento prático 

das 13 etapas da Matriz da Qualidade, proposta por Ferreira (1997) em seu modelo 

conceitual de QFDorientado para serviços, conforme Quadro 3. O desenvolvimento das 

etapas teve como campo prático a biblioteca do IFPB, a biblioteca Nilo Peçanha. Como 

principais agentes geradores de dados, foram identificados os clientes externos da 

biblioteca, estes representados neste estudo pelos alunos e professores de nível superior 

com matrícula regular no curso de Administração do IFPB. 

 
Um dos primeiros pontos a se destacar é que, com o QFD tendo por base a voz 

do cliente, a execução das etapas possibilitou uma verdadeira linha direta com o cliente, 

momento em que muitas conjecturas a respeito do que o cliente do fato desejava, 

começaram a ser derrubados. Logo, duas etapas podem ser consideradas indissociáveis 
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e fundamentais não só para esse estudo, mas também para qualquer outro que se 

proponha a utilizar o QFD, são as etapas: ouvir a voz do cliente e o Desdobramento da 

Qualidade Demanda. Com uma tradução acertada e o mais verosímil possível, foi 

possível realizar a diagramação em uma árvore lógica dos itens da Qualidade 

Demandada pelos usuários da biblioteca, possibilitando a sequência doestudo. 

 
Tendo como um de seus objetivos levantar também uma sequência de 

priorização das demandas levantadas, o desenvolvimento da metodologia também 

possibilitou a elaboração deum gráfico de Pareto (Figura 9), que apresenta a ordem em 

que as demandas devem ser atendidas, levando em conta aspectos importantes, como, 

por exemplo, a avaliação estratégica e competitiva, para que, além de atender as 

expectativas do cliente, a biblioteca também possaser competitiva sem negligenciar suas 

próprias demandas internas. Na Matriz da Qualidade emanexo, é visível que o item da 

Qualidade Demanda que se destacou na priorização foi a “substituição das cadeiras”. 

Essa ação foi fundamental, pois, contribuí diretamente para o proposto nesse estudo. 

 
Não obstante, saber “o quê?”, mas ter o “como”, como um ponto ignoto, é ter 

uma bússola sem ponteiro, portanto, sem utilidade. Para evitar esse cenário, novamente 

se destaca a utilidade do QFD, onde, ciente das demandas e da ordem de atendimento 

dessas demandas, foipossível elaborar indicadores de qualidade, os quais denominados: 

Características da Qualidade. Estas características refletem a tradução das Demandas da 

Qualidade em requisitos técnicos para o serviço, ou seja, o “como”, necessários para 

conversão dos resultados do estudoem futuras práticas, elaboradas com base em dados 

concretos, que poderão ser implementadasaos serviços prestados na biblioteca. 

 
A aplicação do modelo de QFD, proposto por Ferreira (1997), possibilitou o 

alcance dos objetivos propostos neste estudo de forma segura e embasada. A execução 

da Matriz da Qualidade resultou em informações obtidas diretamente daqueles que 

utilizam os serviços da biblioteca. O modelo ordenado e sistemático viabilizou a 

identificação de pontos para melhoria, e das ações que poderão ser adotadas para 

melhorar a conformidade entre o serviço prestado ea expectativa do cliente. 
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6 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 
Tendo como principal objetivo conhecer os requisitos da qualidade demandada 

pelos alunos do curso de Bacharelado em Administração, na biblioteca Nilo Peçanha do 

Campus João Pessoa do IFPB e sua ordem de priorização, esse estudo aplicou uma 

abordagem de utilização do QFD adaptada para o setor de serviços, fazendo uso da 

Matrizda Qualidade. Como degraus para o alcance do objetivo geral, foram propostos 

como objetivos específicos a tradução da voz dos clientes em características técnicas 

para o alcance da qualidade, a especificação da ordem de priorização dos itens da 

Qualidade Demandada e, por fim, a realização de uma Matriz da Qualidade, pontos 

essenciais para os resultados do estudo. 

 
Sobre a identificação dos requisitos da qualidade e sua tradução, verificar, por 

meio davisão do próprio cliente, o choque entre o que a organização espera fornecer ou 

fornece, e a realidade do que o cliente espera receber, é uma experiência muito poderosa 

e que pode ser muito proveitosa para ambos os lados, cliente e organização. Por meio do 

modelo tomado como base nesse estudo, seguindo-se do primeiro passo, do tópico da 

Matriz da Qualidade, até o oitavo passo, já é possível estar ciente do que o cliente 

deseja e como transformar isso em características que possam ser incorporadas ao 

serviço. Esta consciência se deu principalmentea partir da análise dos dados que foram 

agrupados em tabelas, árvores lógicas, gráficos, entre outros meios que tornassem 

viável sua interpretação. 

 
Inicialmente, concluiu-se que, com base na amostra estudada, existem sim 

demandas dos usuários ainda não atendidas, e que essas demandas pendem mais para o 

lado da postura, da cultura organizacional e da ergonomia, obviamente não descartando 

também algumas demandas relacionadas a estrutura, sistema, etc. Com tudo, a 

existência dessas demandas não atendidas não é um fator inédito, pois, principalmente 

no meio organizacional, sabe-se que há busca pela melhoria deve ser contínua, todavia, 

a novidade consiste na constituição dessas demandas que, por vezes, são muito mais 

simples do que o que se especula. 

 
Estar ciente de todos os problemas, ou demandas que precisam ser atendidos ou 

resolvidos, em última análise, não constitui uma vantagem. Tão importante quanto saber 

quantas demandas existem, é saber em quais focar o uso dos recursos. Nesse sentido, 



53 
 

 

uma das etapas essenciais deste estudo passou pela discriminação da ordem de 

priorização dos 21 itens da qualidade demandada, levantados. Esta etapa é realizada por 

meio da equação apresentada no sétimo passo do tópico Matriz da qualidade, e para 

melhor visualização deve ser representada graficamente, optando-se neste estudo pela 

representação por meio de um diagrama de Pareto. 

Observou-se durante a execução desta priorização que o alcance de 7 das demandas, 

valor quenão corresponde a maioria, era suficiente para sanar metade das demandas da 

qualidade. 

 
Nesta monografia, o modelo de QFD orientado para serviços, aplicado por meio 

de um estudo de caso, forneceu dados que ampliam significativamente a consciência 

situacional daqueles que tomarão decisões, dados pertinentes a possibilidades de 

melhoria da qualidade, aplicação de recursos, efetividade do arranjo físico, sistema 

utilizado, estrutura, atendimento, etc. todos tendo como ponto de partida a voz ativa dos 

próprios usuários, que têm suas necessidades reais materializadas em serviços ou ações 

que podem melhor os serviços recebidos. A aplicação também tornou factível a 

quantificação das demandas da qualidade nosserviços prestados na biblioteca, a análise 

da importância corrigida da Qualidade Demandada e sua priorização, além das 

Características de Qualidade que podem ser aplicadas na forma de indicadores para o 

alcance dos itens da qualidade. 

 
Para condensar todos os dados obtidos no decorrer desta pesquisa e deixar as 

informações mais inteligíveis, além de constituir etapa chave do modelo, a construção 

de uma Matriz da qualidade, em muitas abordagens e modelos, vem a ser a 

personificação do próprio QFD. Sendo, em muitos casos, a etapa mais conhecida. Para 

este estudo a matriz segue esse preceito, viabilizando um olhar sistêmico das demandas 

e possíveis ações a serem ponderadas no planejamento de resposta. Cabe ressaltar que 

esta etapa é uma das que mais consome esforços no desenvolvimento do estudo. Cada 

item da qualidade deve ser devidamente cruzadocom as características de qualidade, não 

podendo haver linhas ou colunas em branco. A matrizobtida ao final deste estudo atende 

a todos os pontos exigidos para a validação de uma Matriz da Qualidade, a maioria das 

de relações da matriz são médias ou fortes, não há colunas ou linhasem branco na matriz e 

todos os requisitos de qualidade demandada, apresentam no mínimo umainteração com 

os requisitos de Características da Qualidade. 
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Para concluir vale ressaltar que modelo de QFD adotado para o 

desenvolvimento desse estudo é composto por seis tópicos, a saber: Matriz da 

Qualidade, Matriz dos Serviços, Matriz de Recursos, Avaliação de Custos, Matriz de 

Recursos (Infraestrutura e Recursos Humanos) e Planejamento da Qualidade. Todavia, 

é salutar destacar que este estudo se deteve a execução apenas do primeiro tópico, uma 

vez que este se mostrou satisfatório para o alcance do proposto. 

 
Observou-se também que a dificuldade de quantificação da qualidade, resultado 

da subjetividade intrínseca ao setor de serviços, conforme ficou nítido na construção do 

referencial teórico, provoca uma necessidade cada vez maior de métodos e técnicas 

científicas que apoiema tomada de decisões gerencial em prol da geração de valor para 

o cliente. Nesse sentido, uma ferramenta ou metodologia que, ao ser bem adaptada ao 

seu contexto de aplicação, seja ele manufatureiro ou de serviços, possui imenso 

potencial de gerar valor para o cliente e de gerar retorno para a organização que a 

aplica. 

Encontrou-se na coleta de dados, mais especificamente, na restrição para a 

coleta das especificações atuais para as características da qualidade e avaliação 

competitiva dos itens da qualidade demandada, algumas das maiores dificuldades para a 

conclusão do trabalho. 

 
Por fim, este estudo corrobora para a validação do modelo empregado, 

justificando também a indubitável eficiência do QFD para a tradução da voz do cliente 

em características mensuráveis, além de tornar clara as oportunidades de melhoria 

existentes na biblioteca Nilo Peçanha do Campus João Pessoa do IFPB, o que pode 

servir de estímulo para futuros trabalhos voltados para a expansão do e validão dos dados 

obtidos nesta pesquisa. Apresentam-se ainda como possíveis linhas de pesquisa expasiva 

para o tema aborado aqui, trabalhos que busquem ampliar o universo abordado para 

abrangir todos os usuários da biblioteca a fim de aumentar a resposta e a 

verossimilhança dos requisitos levantados, bem como pesquisas que busquem validar, 

por meio da aplicação e mensuração, os indicadores apresentados. 
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7 APÊNDICES 
 
 
 
 

 

 
APÊNDICE A: Primeiro questionário eletrônico aplicado 
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APÊNDICE B: Segundo questionário eletrônico aplicado 
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1. ANEXO I – Matriz do desdobramento da qualidade 
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2. ANEXO II – Matriz da qualidade parte 1 
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3. ANEXO III – Matriz da qualidade parte 2 
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4. ANEXO IV – Matriz da qualidade parte 3 
 



74 
 

 
 

5. ANEXO V – Matriz da qualidade parte 4 
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