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RESUMO

Este trabalho baseia-se na aplicacdo da técnica QFD, através da captura e
traducdo da voz do cliente para construcdo da casa da qualidade. Os dados
utilizados foram adquiridos pela estratificacdo dos resultados da aplicagao de
um questionario e de uma entrevista niao estruturada disponibilizados aos
usuarios de leitores oticos, proprietarios e funcionarios de estabelecimentos
comerciais e financeiros da cidade de Carmépolis, e na cidade de Aracaju, em
Sergipe. A proposta é a identificagdo dos requisitos dos clientes para
conversio em requisitos do produto e estabelecimento de especificagoes-
meta, dados necessarios para o planejamento, desenvolvimento e fabricacao
de um novo produto. Para a realizacdo deste objetivo definiu-se a Qualidade
Exigida (QE) para em seguida tracar a Qualidade Planejada (QP), além do
detalhamento dos fatores que exercem influéncia no produto final. Fez-se
portanto relagdes de prioridade entre os requisitos de uma forma eficaz, o que
traduz o grau de complexidade e precisdo na elaboracio das tabelas oriundas
desta ferramenta. O resultado é uma lista de especificacdes de engenharia
para desenvolvimento de um novo produto e a constatacdo de que esta é
atualmente a ferramenta mais robusta para auxiliar a gestio do processo de
desenvolvimento de produtos.

Palavras-chave: QFD. Qualidade. Requisitos do Consumidor.
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1 INTRODUGAO

Inserir um novo produto em um mercado globalizado é dindmico e requer
constantemente um grau de sensibilidade agugada. Com o mundo integrado
economicamente, a competitividade entre as empresas vem crescendo
aceleradamente, a busca por uma fatia no mercado esta cada vez mais acirrada, e a
exigéncia nas organizagdes a cada dia € maior. Na era do fordismo, na chamada
produgido em massa, ndo havia esta preocupagéo com a concorréncia, o objetivo
resumia-se a produzir em escala, e produzir muito rapido sem flexibilidade, por isso
tornou-se tdo famosa a frase de Ford: poderiam ser produzidos automéveis de
qualquer cor, desde que fossem na cor preta. Os produtos eram empurrados no

mercado, e o consumidor nao tinha alternativas de escolhas.

Com o passar dos anos, 0 método utilizado por Ford tornou-se obsoleto no
cenario de desenvolvimento das organizagbes, com o surgimento de novos
paradigmas fez-se necessario, a utilizagdo de novas técnicas, pois as que estavam
em voga ja ndo atendiam as necessidades do mercado, que hoje sofre mutagbes
rapidamente e exige que as empresas o acompanhem para garantirem sua

existéncia no mundo competitivo.

Hoje o consumidor tem maiores conhecimentos e € ele quem dita as
regras do mercado, o cliente estd cada vez mais exigente em suas escolhas e,
procura-se associar ao produto ou servigo ndo somente prego baixo, mas outras
caracteristicas como a qualidade, flexibilidade, agilidade, confiabilidade,
pontualidade, disponibilidade e assisténcia, que ao serem inseridas agregam valor

ao produto.

Em decorréncia da necessidade dos clientes o professor Japonés, Yoji
Akao, desenvolveu o método QFD ( Quality Function Deployment ) - Desdobramento
da Fungado Qualidade, que através de questionarios, de matrizes e até mesmo das
reclamagdes dos usuarios busca ouvir com eficacia a voz do consumidor, sendo
possivel traduzir com melhor precisdo as especificagées de projeto dos produtos,
obtendo uma boa margem de garantia de qualidade e eliminando quase por
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completo os riscos de falhas. Sabe-se que como resultado da aplicagdo desta
ferramenta os requisitos citados pelos clientes podem ser transformados em

caracteristicas efetivas do produto.

E de suma importancia o primeiro contato com o consumidor, pois
possibilita que este, identifique seus principais requisitos favorecendo uma
ordenagdo e melhor qualidade nos processos. Utilizado em varios paises, a técnica
apresentou resultados bastante satisfatorios para as empresas, no padrao de
qualidade e satisfagdo do cliente, logo, a aderéncia pela técnica evoluiu, pois
comprovou-se a sua eficiéncia. E com esses fundamentos que busca-se aplicar a
técnica QFD para especificacdo de projeto de um novo produto identificador de
cédulas falsas.

1.10bjetivos

1.1.1 Objetivo geral

Elaborar a especificagdo de projeto para o desenvolvimento de um produto

identificador de cédulas falsas utilizando a técnica de QFD.

1.1.2 Objetivos especificos

Identificar as necessidades dos consumidores;

Sistematizar as informagoes relacionadas a qualidade do produto;

Definir os requisitos do produto;

Definir as especificagdes-meta do produto como guia para obtencéo de

principios de solugao para as fungdes.
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1.1.3 Justificativa

Em grande parte dos estabelecimentos comerciais e financeiros ha a
orientagdo para que seus funciondrios fagam uma verificagado visual
concomitantemente a tatil, para observar a marca d'agua e a textura que
caracterizam a fidedignidade de uma cédula. Devido aos recursos tecnolégicos
utilizados pelos falsarios em muitos casos fica a divida sobre a autenticidade da
nota, e para que ndo haja constrangimento com os clientes evita-se uma abordagem
mais contundente, em caso de dividas o estabelecimento arca com o prejuizo em
detrimento do desconforto que causa ao cliente gerado pela falta de um produto
eficaz para leitura e identificagdo das réplicas.

A escolha deste tipo de produto para aplicagdo de uma técnica de
incorporagdo dos requisitos dos clientes ocorre mediante a necessidade de
fabricagao de um produto identificador de cédulas falsas, para facilitar verificacdo da
autenticidade das cédulas nas organizagbes comerciais, haja vista o numero
elevado de estabelecimentos que s&o vitimas deste tipo de delito, o que incorre em
prejuizos substanciais, devido ndo somente a circulagéo de moedas de grandes
valores, mas do avango que se da na emissao de notas de menores valores.

A utilizagao da técnica do QFD deve-se as vantagens advindas, como a
redugdo do nimero de alteragdes de projeto devido a um processo eficaz de
conversdo das necessidades em requisitos do produto, redugédo do custo das
alteragdes de projeto, redugao das reclamacdes de clientes e possibilidade de maior
participagdo no mercado (MIGUEL, 2008, p 64).

Através deste estudo, é possivel verificar, agrupar e classificar as
caracteristicas e necessidades do consumidor de uma forma qualitativa e com
parametros mensuraveis, indicando os fatores de melhorias com relagédo aos

produtos similares disponiveis no mercado.



2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Este capitulo trata da revisdo da literatura de alguns autores, em que
primeiramente aborda-se o conceito do que vem a ser projeto, explica-se sobre o
projeto do produto e inovagdo, metodologia de desenvolvimento de projeto do
produto, o modelo de referencia, projeto informacional, conceito de qualidade e por
fim trata-se sobre o tema, a ferramenta da qualidade QFD, em que busca-se explicar
o surgimento da técnica, descrever os resultados das empresas que aderiram ao
método e consequentemente os principais beneficios e seus modelos de matrizes,

focando-se na estrutura da casa da qualidade.

2.1 Projeto

Conforme o PMBOK1, o projeto &€ um esforgo temporario empreendido

para criar um produto, servigo ou resultado exclusivo. Suas caracteristicas séo

definidas como:

a) Temporario: Todo projeto tem sua fase inicial e final definidos, quando seus
objetivos forem alcangados pode-se dizer que chegou ao fim. Temporario néo
quer dizer que é de curta duragdo, o projeto pode levar anos, a duracao é

finita, projetos séo esforgos continuos.

1Project Manegement Body of Knowledge € um conjunto de praticas em gestdo de projetos

levantado pelo Project Manegement Institute (PMI). Chamado de guia do Conjunto de
Conhecimentos em Gerenciamento de Projetos, ou guia PMBOK.
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b) Produtos, servios ou resultados exclusivos: um projeto cria entrega
exclusivas, que sdo produtos, servigos ou resultados, os projetos s&o criados
com a finalidade de criar um produto ou objeto produzido, quantificavel, que
pode ser um itém final ou parte dele. Tem a capacidade de realizar servigcos
como fungao de negécios que dao suportes a produgéo ou a distribui¢ao.

c) Elaboragdo Progressiva: € uma caracteristica de projetos que integra os
conceitos de temporario e exclusiva, significa desenvolver por etapas e
continuar incrementos, as especificagdes deve ser coordenadas com a

definicdo adequada do projeto.

2.2 Projeto do Produto e Inovagao

De acordo com Romeiro Filho (2009, p. 55), a criagdo de novos produtos
é uma atividade critica na competitividade das empresas e mercado, pois deve-se
identificar as oportunidades oferecidas para desenvolvimento de novos produtos. E
necessario um estudo minucioso antes do langamento de quaisquer item, para que
seja possivel alcangar o sucesso. Através do lancamento de novos produtos é
possivel criar nichos de mercado, podendo utilizar vantagens enquanto os
concorrentes ndo criam algo semelhante. Nessa concorréncia, as empresas
procuram desenvolver produtos diferenciais, com maiores funcgdes, preco
compativel, melhor qualidade e maior competitividade.

O responsavel pelo desenvolvimento do projeto do novo produto, deve
introduzir atributos que busquem traduzir aspectos funcionais, estéticos, simbdlicos
e funcionais valorizados pelos consumidores, vindo a melhorar a posi¢ao do produto

com relag@o aos seus concorrentes.

2.3 Metodologia de Desenvolvimento de Projeto do Produto

Para a criagdo de um produto, o projetista necessita de um método que

permita a realizagdo do seu projeto, buscando resultados em técnicas precisas e
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formas correlacionadas as fungdes requeridas pelo produto. O projeto de um produto
necessita nao apenas de qualidades estéticas e que seja compreensivel para o
consumidor, mas também que, atenda satisfatoriamente a mais requisitos, como:
adequacgdo no meio tecnoldgico disponiveis para fabricagao, viabilidade econémica
e de materiais. ROMEIRO FILHO (2009, p. 29)

planeiar
astratégia

Pré-Desenvelvimento 7 Desenvolvimentc o )Eés«[)esenvolviment_o)

bens e informacoes

informacodes

tecnologicas e de

mercado
atendendo as produgdo, acompanhamento e
necessidades de retirada de um produto do
- mercado mercado

B !‘."

produtos / servicos
Figura 01: Processos Relacionados com o Desenvolvimento de Produtos.
Fonte: Amaral (2006)

Segundo Romeiro apud Asimow, sugere-se os seguintes pontos principais

para o método de desenvolvimento de produto:

a) Enunciado do problema: o problema a ser abordado deve estar definido,
conforme a analise das necessidades, seja analise realizada pela empresa ou
pela prépria equipe de projeto, sob pena de todo o processo de concepcéao
ser alterado por uma definigdo equivocada da questao a ser atendida.

b) Identificacdo dos aspectos e fungdes: o problema deve ser analisado a partir
de dois componentes principais: o fisico e o psicolégico. O componente fisico
(viabilidade técnica e econémica) se refere as formas de produgao a serem
utilizadas para a construgéo do produto, enquanto o componente psicol6égico

descreve a relagdo entre o produto e seu usuario.
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c) Limites para o projeto: a durabilidade prevista para o produto, utilizagao de
componentes ja existentes, limites legais, exigéncias e caracteristicas do
mercado.

d) Disponilidade técnica: deve-se ter pleno conhecimento dos processos €
materias a serem utilizados, visando a obtengédo do melhor resultado com o
menor custo.

e) Criatividade: elemento central do processo de concepgéo, deve levar a uma
sintese das necessidades e dos elementos identificados, apresentando um
produto com variavel grau de inovagao.

f) Modelos: da sintese criativa nascem os modelos, de tamanho natural ou em
escala, em niveis de crescentes de detalhamento e sofisticacéo, até que seja

atingido a forma do produto final, com a construgéo de um ou mais protétipos.

2.4 Modelo de Referéncia

Amaral (2006, p.32) cita que o desenvolvimento do produto necessita ser
um processo eficaz e eficiente para atingir sua missao de favorecer a
competitividade da empresa. O desempenho do processo necessita do modelo geral
para a sua gestdo, que determina a capacidade de as empresas controlarem o
processo de desenvolvimento e de aperfeicoamento dos produtos e de interagirem
com o mercado e com as fontes de inovagdo técnoldgica. O modelo engloba a
gestdo estratégica, a gestdo operacional do desenvolvimento e os ciclos de
resolugao de problemas , sendo considerado todo ciclo de vida do produto.

A formalizagdgo do modelo de gestdo e de estruturagdo do
desenvolvimento do produto, possibilita que todos os envolvidos, desde a alta
administragdo até os parceiros, tenham uma visdo comum do processo: 0 que se
espera de resultados do PDP, quais e como as atividades devem ser desenvolvidas,
as condicdes a serem atendidas, as fontes de informacdes validas e os critérios de

decisdo a serem utilizados.
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Melhoria do processo de desenvolvimento de produtos

Figura 02: Modelo de Referéncia do PDP
Fonte: Amaral (2006)

2.5 Projeto Informacional

Segundo Coral (2009, p.176) O projeto informacional tem a funcao de
elaborar as especificagoes de projeto quasificados com valores-metas a serem
alcancados, deve-se determinar os clientes do projeto (interno, intermediarios e

externos) e as caracteristicas do produto.

Apés analise do ciclo de vida do produto, deve-se identificar as
necessidades dos usuarios do produto a ser elaborado. Alguns métodos sao
recomendados para esta idenficagdo, alguns deles s&o: Entrevista, questionarios
estruturados, grupos focalizados, observagéo de clientes utilizado o produto, bem
como reclamacdes dos clientes identificados pelos vendedores ou pela assisténcia

técnica.

Na maioria das vezes as necessidades identificadas pelos usuarios, séo
encontradas de forma qualitativa e na forma de opinies, no entanto, para utilizagao
destas informagdes, elas devem ser transformadas em termos técnicos e de
natureza quantitativa, para melhor entendimento dos projetistas no momento do

desenvolvimento do produto.



22

De acordo com Amaral (2006, p. 220) os requisitos identificados pelos
clientes devem ser inseridos na casa da qualidade, as pessoas que trabalham no
desenvolvimento do produto tem que ter entendido o que os clientes esperam dos
produtos, ou seja, tem que saber escutar a voz do cliente. E importante saber que os
clientes geralmente expressam suas necessidades referenciadas pelas falhas dos
produtos ou apresentam as experiéncias que ndo gostaram em outros produtos, é
através deste que o pessoal de desenvolvimento de produto necessita de esforgo
maior para descobrir o que realmente os clientes esperam do produto, ou seja, as

necessidades latentes que ndo sao mencionadas.

2.6 Conceito de Qualidade

A literatura especializada oferece uma variedade de conceitos e
definicdes de qualidade. Segundo Campos (1999, p.2), qualidade de um produto ou
servigo & o que atende satisfatoriamente, de forma confiavel, acessivel, segura e no
tempo certo conforme as exigéncias do cliente. Feigenbaum (1994, p.8) afirma que a
qualidade é medida de acordo com as exigéncias dos clientes, formado de um
conjunto de caracteristicas incorporadas ao produto para constantes avaliagbes e

melhorias.

De acordo com Juran (1992), os principais significados da qualidade sao
apresentados no Quadro 01, com base em dois conceitos de grande importancia
para os gerentes: caracteristicas do produto que atendem as necessidades do
cliente e auséncia de deficiéncias. Através da andlise destes dois conceitos €
possivel ter um produto com o padrdo de qualidade suficiente para atender as

expectativas dos clientes.
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Caracteristicas do produto que atendem as Auséncia de Deficiéncias
necessidades do cliente

A qualidade superior possibilita que as empresas: | A qualidade superior possibilita que as empresas:

Aumentem a satisfagdo dos clientes Reduzam os indices de erros

Tornem os produtos vendaveis Reduzam a repeticio de trabalhos e o

Enfrentem a concorréncia desperdicio

Aumentem sua participagdo no mercado gRaedr;l'J;;m as falhas no uso e os custos de
Obtenham receita.de vendas Reduzam a insatisfagéo dos clientes

Garantam pregos melhores Reduzam inspegdes e testes

O maior efeito & sobre as vendas Reduzam o prazo para langamento de novos
Normalmente a qualidade superior custa mais produtos de mercado

Aumentem rendimentos e capacidade

Melhorem o desempenho de entregas

O maior efeito é sobre os custos

Normalmente a qualidade superior custa menos.

Quadro 01: Os principais significados de qualidade
Fonte: Juram (1992)

Nota-se que existe uma série de conceitos de qualidade em que alguns
autores expressam que a qualidade é tudo aquilo que atende perfeitamente as
necessidades dos clientes, logo o produto tendo étimas especificagdes vai ser capaz
de satisfazer consumidores de diversas opinides e para obter qualidade algumas
ferramentas de qualidade sao utilizadas como: Ciclo do PDCA, 5W2H, Diagrama de
causa e efeito, Folha de verificagdo, Grafico de pareto e QFD ferramenta mais

importante e mais eficiente na obtengéo das necessidades dos clientes.

2.8 QFD (Quality Function Deployment)

A ferramenta QFD (quality function deployment) em portugués significa
desdobramento da fungdo qualidade, € uma ferramenta utilizada como forma de
comunicagio sistematica de informag&o relacionada com a qualidade e de expressar
ordenadamente o trabalho que esta ligado na obtengdo da qualidade, o objetivo &
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alcangar o enfoque da garantia da qualidade do produto. (CHENG e MELO FILHO,
2007, p.44). Para Miguel (2008, p. 46), o conceito de QFD se resume em um método
que traduz perfeitamente os requisitos dos clientes em especificagbes do produto,

associado as caracteristicas da qualidade.

O QFD é uma ferramenta japonesa, criada no final dos anos 60. A sua
criagdo decorreu-se da necessidade de converter as necessidades dos clientes em
caracteristicas da qualidade. Nos EUA e Europa sua introdugéo ocorreu na década
de 80 devido a publicacdo de um artigo de Kogure e Akao (1983), ainda no mesmo
periodo, Donald Clausing trouxe essa técnica para a Xerox e depois para a MIT
(Massachusetts institute of Technology), contribuindo para a educagéo e evolugao
do método nos EUA. A lItalia foi um dos primeiros paises europeus a utilizar esta
ferramenta. (MIGUEL, 2008, p.60)

No Brasil, foi introduzido também devido a um artigo de Akao e Ohfuiji
(1989) no Rio de Janeiro, apresentado na Internacional Conference of Quality
Control. Sua divulgagdo no pais ocorreu a partir de 1990 através de um esforgo
conjunto entre a Fundagdo Cristiano Oftoni da escola de Engenharia da
Universidade Federal de Minas Gerais e da Sadia Concoérdia. No periodo de sua
implantagdo na Sadia, alguns especialistas japoneses fizeram visitas e um deles
permaneceu no Brasil de 1996 a 1997, desde entdo um grande nudmero de
aplicagdes tém sido divulgadas no desenvolvimento de produtos, servicos e tambem

em atividades de planejamento e gerenciamento. (MIGUEL, 2008, p.60)

Na Tabela 01, relaciona-se as empresas que utilizaram a ferramenta QFD
e obtiveram resultados satisfatorios no desenvolvimento das atividades conforme

area de atuacao.



Tabela 01: Empresas que utilizam o QFD no Brasil, EUA e Japao
Fonte: Miguel (2008, p. 63)
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Brasil EUA Japao
Alvin Meritor 3M Denso
Brasilprev Apple Hitachi
Caraiba Metais Dow corning Komatsu

Daimler Chrysler Dupont Matsushita Electronics
Eaton Eastman Kodak Mitsubishi

Fiat Ford Motor Company Nippon Stells
Multibras GE Medical Systems Nissan

Sadia General Motors Pioneer

Springer Carrier I1BM Ricoh

Votocel Intel Shimizu Construction

VW caminhodes

Kimberly-clark

Toshiba

Weg

Xérox

Tokyo Eletric Power

Conforme, Cheng e Melo Filho (2007, p.31) a ferramenta QFD (quality

function deployment), ja apresentou resultados comprovados em seu uso, tais como:

e Melhoria do sistema de desenvolvimento de produtos, langando mais
produtos e produtos de sucesso no mercado;

e Aumento da satisfagdo do cliente;

e Aumento do faturamento e lucratividade;

e Melhoria na percep¢dao do cliente quanto a capacidade de inovagao
tecnolégica da empresa,

e Aumento da participagao na fatia do mercado;

¢ Redugéo do tempo de desenvolvimento;

¢ Reducdo de numero de mudangas de projeto;

e Redugéo das reclamagdes de clientes;

e Melhoria da qualidade do produto percebida pelo cliente;
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e Reducgao de custo e perdas;

¢ Melhoria da comunicagéo entre os setores Interfuncionais;
¢ Reducio de transtornos e mal-estar entre funcionarios;

¢ Maior capacitagdo de recursos humanos da empresa;

e Maior capacidade de retengao de conhecimento tecnolégico da empresa.

2.8.1 As quatro fases do QFD

De acordo com Miguel (2008, p. 55) o modelo das quatro fases do QFD
foi descrito na literatura por Sullivan (1986) e Hauser e Clausing (1988). Faz-se um
desdobramento ordenado, segue pelo planejamento do produto, planejamento dos
componentes, planejamento do processo, e termina com a produgéo, através das
fases do QFD, é possivel controlar e gerenciar todo um processo, cada etapa €
indispenséavel para obter resultados satisfatorios.

A primeira fase & desenvolvida a matriz da qualidade, ou seja, as
qualidades exigidas pelos clientes e transformadas em caracteristicas da qualidade
do produto, em seguida vém a segunda fase onde desdobra as caracteristicas da
qualidade do produto, que atendem os desejos dos clientes em caracteristicas dos
componentes, na terceira fase, essas caracteristicas dos componentes sao
desdobradas em caracteristicas do processo e por fim na dltima fase as
caracteristicas do processo sdo desdobradas para o planejamento da produgao do
produto, essas fases séo sucessivas e transformadas por meio de entradas (inputs)
e saidas (outputs), ou seja, sdo priorizadas as saidas de cada fase para si iniciar a
entrada da préxima fase.

A figura das quatro fases mostra a seqiiéncia do planejamento a ser seguido
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PLANEJAMENTO
AN

PLANEJAMENTO DOS
COMPONENTES

PLANEJAMENTO DO
PROCESSO
PLANEJAMENTO DA
PRODUCAO
———

Figura 03: QFD das quatro fases
Fonte: Miguel (2008), p. 56)

2.8.2 QFD estendido

Segundo Miguel (2008, p. 58) esse modelo do QFD estendido foi
desenvolvido por Clausing (1994), oriunda do QFD das quatro fases, essa estrutura
& chamada de QFD estendido, por se estender no processo de desenvolvimento do
produto em diversos niveis de agregagdo: sistema total, sistema, subsistema e
componentes. Essa estrutura contém quatro fases: planejamento do produto,
projeto, planejamento do processo e planejamento da produgéo, esse modelo se
diferencia do modelo das quatro fases na fase do projeto, este se desdobra em trés

matrizes: projeto do sistema, projeto dos subsistemas e projeto dos componentes.

O modelo do QFD estendido dispde-se na figura a seguir:
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Figura 04: QFD estendido
Fonte: Miguel (2008), p. 59)

2.8.3 Casa da qualidade

Segundo Cheng e Melo Filho (2007, p.133) a casa da qualidade é a

forma mais adequada de relacionar qual é o fator (causas), que deve ser melhorado

para que os produtos satisfagam os clientes (efeitos), a casa da qualidade é a

ferramenta ideal para realizar essa atividade, esta obtém as informagdes

necessarias para realizar a satisfagdo do consumidor, & feita através da convengéo

da voz do cliente para a linguagem de projeto do produto. Otelino (2009 p. 1) diz que

a casa da qualidade pode ser explicada como a matriz que tem o objetivo de

elaborar o projeto da qualidade, relacionando as verdadeiras qualidades exigidas

pelos clientes por meio da comunicagéo, transformando-as em caracteristicas do

produto, (caracteristicas de qualidade).
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A declaragéo dada acima percebe-se que a casa da qualidade (Figura 5)
funciona como um sistema, onde existe uma relacao entre, a entrada desse sistema
que é a voz do cliente, em forma de comunicagcdes, e a convengao em
caracteristicas técnicas do produto. Onde a entrada do processo pode ser vista
como o conjunto das trés atividades relacionadas: a ordenagdo das qualidades
verdadeiras exigidas pelos clientes; a convengdo das qualidades exigidas pelos
clientes em caracteristicas de qualidade (caracteristicas técnicas); e o
reconhecimento das relagées entre as qualidades verdadeiras e as caracteristicas

de qualidade.

Matriz Correlagies

Caracteristicas Qualidade Grau Avaliagio Qualidade
importincia Clientes Planejada

Metas-Alvo

a0

w03 m
whp=o3m wWho z

Warae==0
p*30-=0n

FERE LI
Wpawa-Whpon Z
Ww-cre o

Matriz de Relagies

Wor=W=conm 3
X #™*3m ""00300
£ m*3@p""00300
waseg o030 7
orc=oWop oWm D
o ~*u = o¥We

pona=--wcp 038- 7
b=~"ox=eg eo~ad "

Peso Abs oluto

Peso Relativo

Nossa Empresa

Avaliag3o

Concorrente X P
Técnica

Concorrente Y

Difiouldade Téonica

Dificuldade Projetada

Peso Corrigido Absoluto

Peso Corrigido Relativo

Figura 05: A casa da qualidade e seus elementos ou areas
Fonte: Otelino p.3

A saida do sistema consiste nas especificagcées do produto, ou seja, a
reunido de caracteristicas técnicas do produto com suas respectivas qualidades
projetadas (valores de especificagdes). Entdo, pode-se perceber que a tabela dos
requisitos dos clientes (horizontal) é a entrada da casa da qualidade e a tabela das

caracteristicas de qualidade (vertical) é a saida do sistema.
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2.8.3.1 elementos da casa da qualidade

De acordo com Otelino (2009, p. 4) a figura 6 é parte da casa da
qualidade pela qual a voz do cliente & passada para o desenvolvimento de produto.
Pode-se dizer que é a tabela em que se planeja como o produto ird atender as

solicitacdes dos clientes.

Grau Auwaliagdo Qualid ade
Importincia Clientes Planejada
Rclcli EfN FlggN |Cc|c| P |i PIP|P
el |l |nmMe ulefo ool njolele
qi|i|jt Ple t]r|s nfin|fald|n|s|s
uelelerle ulals |ec|ec| n|i t|lofo
i ninfr es rjifa]Jofo|lo]c|o
st|t|ns|s a rr e AR
i elelo ali s Eflr|r ]| Q VIible
t s d mije|e|lu|M|e]|s |I
o a pln|n|lale|n|ol|a
s d r |t |t]t 1 dj |t
e e e |eli hlaluli
s s d |o t | v
a|X|Y|alr o}o
d |i
e | a

Figura 06: A tabela dos requisitos dos clientes
Fonte: Otelino p.4

2.8.3.2 tabela das caracteristicas de qualidade

Segundo Otelino (2009 p. 8) a figura das caracteristicas de qualidade pode
ser chamada de Tabela das Caracteristicas do produto. Sua funcéo é traduzir a voz
dos clientes para voz dos engenheiros, ou seja, traduzir os requisitos dos clientes

em caracteristicas do produto.
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Matriz Correlagdes

C araderisticas Qualidade

Metas- Alvo

Matriz de Relagies

Peso Absolute

Peso Relativo

Nossa Empresa

Concorente X ——

Concomente Y

Dificuldade Técnica

Dificuldade Projetada

Pes o Corrigido Absoluto

Peso Corrigido Relativo

Figura 07: A tabela das caracteristicas de qualidade
Fonte: Otelino p.9

Cheng e Melo filho (2007, p. 304) exemplifica a utilizacédo da técnica QFD
em um produto alimenticio popular no Brasil. Afirma que primeiro deve-se levantar
uma pesquisa qualitativa de mercado, com os diferentes usuarios, depois procura-se
entender os requisito dos consumidores para preencher os requisitos do clientes na
casa da qualidade e obteve-se a tabela a seguir.

BIBLIOTECA
ADMINISTRACAC E NEGOCIO
FANESE

ULDADE DE S DE SERGIPE
FAC [



Tabela 02: Casa da qualidade para um produto alimenticio
Fonte: Cheng e Melo filho
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Caracteristica da Sensorial
qualidade Intensidade
Homogeneidade Qualidade
de
; ancia | Planejada
Guslidade cor da Maciez | Suculéncia )
Exigida cor
Ter uma cor
) 9 3
Ser bonita
bonito [Ter uma cor o
uniforme
Ter Ser 3 9
bom | suculento
sabor "Ser fight 9 3




3 METODOLOGIA

3.1 Pesquisa

A pesquisa € um método intelectual utilizada para adquirir argumentos
através de uma investigagao aplicada pelo pesquisador, tem como objetivo agregar
conhecimentos por meio da analise de uma realidade e da busca de novas verdades
sobre uma situagdo, a fim de encontrar solugdes ou respostas para problemas
identificados. Através da pesquisa é possivel identificar relagées entre o real e o
desejado, e suas constatagdes (FACHIN, 2003 p.123).

Segundo Fachin (2003 p.133) a pesquisa de campo obtém-se através da
observagdo do contexto em que é identificado um problema, que primeiramente
passa a ser analisado os dados e logo ap6s encaminham-se para explicagées por

meio dos métodos especificos.

A pesquisa de campo foi feita através de questionarios aplicados em um
contexto no qual se deseja identificar melhorias no produto de identificagéo de
cédulas falsas, podendo atingir um maior indice de confiabilidade e agilidade no
decorrer do processo, através das analises foi possivel chegar a uma conclusao

para utilizagéo e possivel melhoria do produto.

De acordo com Fachin (2003 p.150) na técnica de aplicacdo de
questionario existem vantagens e desvantagens, as vantagens visualizam-se por ser
um instrumento de coleta de dados acessivel, em relagdo as demais, pode ser feita
uma programagéo de envio pelos correios ou pelo proprio pesquisador, possibilita na
auséncia do pesquisador que o pesquisado se sinta mais seguro, e oferece
respostas mais verdadeiras e mais corretas. Outra vantagem é a disponibilidade de
maior tempo, podendo escolher o dia e o horario mais adequado para o
preenchimento, ao contrario dos demais instrumentos que exigem a presenca do
pesquisador. A desvantagem é que quando o questionario € mal elaborado fica

incompreensivo, e compromete as respostas. Outras vezes, por desinteresse do
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pesquisado, o questionario é extraviado, ocorre também o atraso no preenchimento

ou ainda a devolugao com alguns campos em branco ou incompletos.

3.2 Procedimentos Utilizados

A metodologia utilizada caracteriza-se por uma sequéncia de
levantamento de requisitos dos clientes e seu fim, no resultado do plano de
qualidade da verificagdo dos indicadores obtidos pelo desdobramento das
necessidades e prioridades. E de suma importancia identificar que os responsaveis
pelas respostas do questionario, podem influenciar no desenvolvimento do projeto
de um identificador de cédulas falsas, utilizando a ferramenta QFD, para a obteng¢ao

de informagdes sobre a necessidade de cada usuario.

Nesta pesquisa, para detectar as caracteristicas necessarias ao produto
de identificagdo de cédulas falsas fez-se necessario a aplicagéo do instrumento de
coleta de dados através de questionario. Ap6s elaboragédo, estes foram aplicados
nos estabelecimentos comerciais localizados na cidade de Carmépolis-SE e nos
estabelecimentos localizado no Shopping Riomar na capital, Aracaju. O questionario

também foi aplicado na rede bancaria.

Segundo Barbatta (1999, p. 46), para se obter um nimero de amostragem
estratificada, basta dividir a populacdo em subgrupos, que passam a se chamar de
estrato. Cada estrato na amostragem estratificada proporcional, mantém a mesma

proporcionalidade do tamanho da populagéo do seu estrato.

Para se chegar a amostra a priori identificou-se a quantidade de estratos
necessarios, a partir de entido determinou-se o quantitativo de estabelecimentos de
cada um dos estratos, totalizando desta feita a quantidade de estabelecimentos, ou

seja, a populagdo. Em seguida obteve-se:

Do estrato 1 denominado de Vestuarios, Acessorios e Material Esportivo:

um total de 46 estabelecimentos;
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Do estrato 2 denominado de Alimentagdo: um total de 39
estabelecimentos;
Do estrato 3 denominado de Farmacéuticos e Perfumaria: um total de 13

estabelecimentos;

Do estrato 4 denominado de Moveis e Eletrodomésticos: um total de 7
estabelecimentos;

Do estrato 5 denominado de Material de Construgdo: um total de 5
estabelecimentos.

Do estrato 6 denominado de Bancos e Financeiras: um total de 8
estabelecimentos.

Do estrato 7 denominado de Supermercados e Lojas de Departamentos:

um total de 12 estabelecimento.

Totaliza-se assim 7 estratos referentes a uma populagdo de 130

estabelecimentos, deste total determinou-se 40% do total para amostra.

Os questionarios foram aplicados metade em cada local de estudo exceto

nos extratos nos estratos no qual se obteve niumero impar de estabelecimentos.

Observacdo o quinto estrato referente a material de construgéo foi
aplicados somente na cidade de Carmopolis por falta deste tipo de comércio no

Shopping Riomar.

A forma de estudo utilizada foi & descritiva, pois expds-se caracteristica
de determinada populagdo, sendo possivel coletar opinides formadas sobre o
produto analisado, o questionario foi entregue pessoalmente em cada
estabelecimento, preferencialmente aos proprietarios na auséncia, aos

colaboradores.

Quanto a abordagem, esta é uma pesquisa qualiquantitativa, pois visa
obter dos clientes informagdes qualitativas e posteriormente transforma essas
informagdes em um quantitativo referente a cada requisito do produto, com esses

dados é possivel se chegar a uma especificagdo mais precisa do produto.
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3.3 Critérios para Aplicacdo do QFD - Casa da Qualidade

Para construcdo da Casa da Qualidade estabeleceram-se os seguintes

critérios:
Tabela 03: Logica para o Grau de Importancia Geral
Peso Interno
herile Empresa Grau de Importancia Geral
Alto Obvio Alto
Alto Linear Alto
Alto para os excitantas mais altos e baixo para
Alto Excitante os demais excitantes (ndo deve haver muitos
excitantes)
Alto Indiferente Baixo
Baixo Obvio Alto
Baixo Linear Baixo
Baixo Excitante Baixo
Baixo Indiferente Baixo

Tabela 04: Graduacéo para Benchmarking Técnico

Nivel Descricao
1 Péssimo
2 Ruim
3 Médio
4 Bom
5 Otimo
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Tabela 05: Representacdo para componentes visuais

5 Representacao sugerida
Comrelagéo Valor Simbolo
Forte 9 (0]
Média 3 A
Fraca 1 (0]

Inexistente - Vazio

Tabela 06: Critérios para Argumento de Vendas

Nivel Valor Descricao
nsumidor é sensivel a este
1.5 argumento forte Oieo SUTHICOTE: S 4
argumento e € estratégico para a empresa
1.2 Argumento de vendas O consumidor é sensivel
Nao é argumento de . s :
1.0 g to O consumidor nao é sensivel a ele
vendas

Tabela 07: Formulas para Determinagdo de indices

indice Expressao
indice de Melhoria Plano de qualidade / Avaliagdo Competitiva
Peso Absoluto indice de Melhoria * Grau de importancia geral*
Argumento de Venda
Peso Relativo Peso Absoluto em porcentagem

Além da aplicacéo de questionario utilizou-se uma entrevista nao

estruturada.



4 ANALISE DE RESULTADOS

As informagdes a seguir apresentam dados coletados através de
questionario. Estes foram aplicados nos estabelecimentos comerciais e respondidos
pelos proprietarios ou por seus funcionarios. A pesquisa tem como objetivo captar
dos possiveis usuarios os melhores requisitos para o novo produto identificador de
cédulas falsas.

4.1 Captacio e Tradugao da Voz do Cliente

Através dos questionarios aplicados foi possivel gerar gréficos referentes a
maioria das pergunta, dispondo os quantitativos em percentagem, os quais s&o
analisados da seguinte forma:

1) Quanto ao sexo dos respondentes.

De um total de 52 respondentes, 67% sao mulheres, portanto em sua
maioria os usuarios do produto serdo mulheres, deve-se para delimitar o
dimensionamento dos sistemas, subsistemas e componentes do novo produto,

priorizar um levantamento antropométrico deste publico consumidor.

2) Quanto a Faixa Etaria.
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A metade dos respondentes encontra-se na faixa etaria de 21 a 30 anos,
portanto para construgdo do perfil do consumidor do novo produto deve-se

considerar caracteristicas de estilo de vida de um publico jovem.

FAIXAETARIA

oAté 20 anos

821 a 30 anos

031 a 40 anos
040 a 50 anos

B Acima de 50 anos

Grafico 01: Quanto a Faixa Etaria

3) Quanto ao Grau de Escolaridade

Do total de respondentes, a maioria (54%) possui ensino médio. Levando-
se em conta que sao funcionarios de estabelecimentos comerciais que percebem em
sua maioria um salario minimo, pode-se inferir que suas caracteristicas socio-
econdmicas encontram-se entre os segmentos de Inovadores e de Adotantes Iniciais
na Curva de Adogéo de Inovagdes x Ciclo de Vida do Produto (CVP).
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Quanto ao grau de escolaridade

8 Fundamental
BMédio
DTécnico

O Superior

@ Pés Graduacédo

Grafico 02: Quanto ao Grau de Escolaridade

4) Quanto a Funcgao exercida.

A maior parte dos respondentes (54%) encontra-se na fatia Outros, que é
composta em sua maioria por proprietarios de estabelecimentos e vendedores. Em
seguida 33% dos respondentes ocupam o cargo de geréncia nos estabelecimentos
comerciais. A partir destes dados em confronto com as informacgées prestadas nos

graficos anteriores pode-se aferir que os consumidores do novo produto

Quanto a funcédo

o Gerente

@ Supervisor
OTécnico

O Operador
| Outros

Grafico 03: Quanto a Fungao exercida.
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5) Quanto ao modo de identificacdo das cédulas.

Os respondentes afirmam identificar a autenticidade das cédulas através
de varios métodos: pela textura, expondo-a a luz, por aparelhos (canetas de
identificagéo, leitor 6tico) e outros, sendo que 35% dos respondentes afirmam que a

melhor analise é feita através do manuseio e verificagao da textura.

Como identifica cédulas falsas

OTextura

8Luze marca d'agua
oOViséo

OAparelho

BBC

Grafico 04: Quanto ao modo de identificacdo das cédulas.

6) Quanto a necessidade do estabelecimento em ter um identificador de
cédulas falsas.

Ao analisar o grafico seguinte percebe-se que 69% dos possiveis usuarios
do novo produto tendem a adquiri-lo numa eventual oferta, pode-se aferir ainda
através do quantitativo Decididamente sim (21%) e do quantitativo Provavelmente
sim (48%) que ha uma necessidade latente, e que esta ainda nao foi atendida pelos

produtos disponiveis no mercado.
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Necessidade do Apareiho

B Decididamente ndo
& Provavelmente ndo
Olndeciso

OProvavelmente sim
m Decididamente sim

Grafico 05: Quanto a necessidade do estabelecimento em ter um identificador de cédulas
falsas.

7) Quantos funcionarios utilizariam o produto.

Sabe-se a partir do Gréafico 06 que a maioria dos estabelecimentos teriam
a necessidade de 1 a 3 produtos, e para ratificar o grafico anterior, 79% € o
quantitativo de respondentes que se disponibilizariam a utilizar o produto

(subtraindo-se o percentual da opgao Nenhum (21%).

Quantidade de usuéarios em estabelecimentos

aNenhum

@De01203

ODe04206

ODed7a 10

| Acima de 10

Grafico 06: Quantos funcionarios utilizariam o produto.
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8) Quanto a possibilidade de adquirir um identificador de cédulas falsas.

Perguntado sobre a possibilidade de aquisigéo do identificador de cédulas
falsas 21% dos entrevistados responderam que certamente adquiriiam somados
aos provaveis consumidores (44%) tem-se 65% de potenciais usuarios do novo
produto. O nimero apresenta uma inconsisténcia quando relacionado aos resultados
anteriores (05 e 06) haja vista que 14% dos entrevistados que afirmaram ter a
necessidade do produto néo declararam querer adquiri-lo. Em uma consulta informal
ap6s estratificados os dados solicitou-se dos respondentes a razdo pela qual
deixaram de registrar a disponibilidade a compra, e estes indicaram a duvida sobre

qual seria o prego-teto do novo produto como um fator de inseguranca.

Aquisi¢do do Produto

@certamente ndo adquirna

@ Provavelmente ndo adquiriria
Dindeciso

O Provavelmente adquiriria

= Certamente adiquirina

Grafico 07: Quanto a possibilidade de adquirir um identificador de cédulas falsas.

09) Quanto a frequéncia de verificacdo da autenticidade das cédulas.

Ainda que 33% dos entrevistados declararem que poucas vezes procedem
na verificagdo da autenticidade das cédulas, pode-se aferir pelo Grafico 08 que 94%
dos estabelecimentos comerciais e financeiros costumam praticar essa atividade o

que demonstra a possibilidade de abertura de mercado para o novo produto.
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oNunca

@ Poucas vezes
OQuase sempre
OMuitas vezes

@ Sempre

Grafico 08: Quanto a frequéncia de verificagao das cédulas.

10) Quanto ao valor das cédulas e a verificagao de autenticidade.

Através do Gréafico 09 percebe-se que a maior parte das pessoas
questionadas procura verificar a autenticidade da cédula de R$ 50,00, apesar da
disponibilidade de nota de maior valor (R$100,00), esta & pouco utilizada para

efetuar transagdes comerciais.

Valores das cédulas x Autenticidade

BR$5,00

BR$10,00
OR$20,00
OR$50,00

®R$100,00

Grafico 09: Quanto ao valor das cédulas e a verificagdo de autenticidade.
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11) Quanto a importancia atribuida a cor do produto.

Quando perguntado sobre a importancia que atribui a cor 54% dos
respondentes (25% - Nenhuma e 29% - Importancia pequena) demonstram ser esta
questao irrelevante para o novo produto, mesmo desprezando os respondentes de
importancia moderada, pelos indices anteriores denota-se que o foco para uma nova
proposta de solugéo deve ser a funcionalidade e o desempenho tornando os fatores
formais, estéticos e simbodlicos fatores secundarios para delimitagdo das

caracteristicas técnicas do novo produto.

Importancia da Cor do Produto

B Nenhuma

B Importancia pequena

Olmportancia moderada

Oimportancia grande

8 importdncia muito grande

Grafico 10: Quanto a importancia atribuida a cor do produto.

12) Quanto a preferéncia da cor do novo produto.

O Gréafico 11 confirma a tendéncia do resultado anterior haja vista que
69% dos entrevistados (excetuando-se 23% - Outros e 8% Verde), optaram pelas
alternativas que indicam ndo haver importancia na determinagédo da cor ou que
preferem cores neutras. E grande o percentual de respondentes que n&o declararam
uma preferéncia sobre as cores do novo produto (34%). Entre os entrevistados que
fizeram a opgdo “Outros”, quase a sua totalidade também faz referéncia a cores

neutras.
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Preferéncia de Cor

oSem cor

@ Preto
oCinzabronze
0 Verde

& 0utros

Grafico 11: Quanto a preferéncia da cor do novo produto.

13) Quanto a importincia atribuida a forma do novo produto.

No Grafico 12 a tendéncia a énfase de aspectos funcionais também fica
evidente, pois 31% dos entrevistados declaram que a forma do produto nao tem
qualquer importancia, além dos 6% que optaram por “Importancia pequena’. Denota-
se aqui que o usuario ndo vincula o desempenho do produto as suas formas, e ao
dispor os requisitos em uma matriz QFD pode-se manter correlagéo entre estes
aspectos, mas a forma nao devera priorizar aspectos estéticos, suas restricdes
estarao voltadas para requisitos principalmente ergonémicos, que podem auxiliar

sobremaneira no desenvolvimento da usabilidade novo produto.
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Importancia atribuida a Forma

B Nenhuma

& Importancia pequena

Olimportancia moderada

Olimportancia grande

& importancia muito grande

Grafico 12: Quanto a importancia atribuida a forma do novo produto.

14) Quanto a portabilidade.

A grande maioria dos respondentes (88%) prefere que o novo produto seja
portatil, pode-se aferir a partir desta opgdo acentuada que aspectos como
mobilidade e transportabilidade sdo imprescindiveis. Este é um fato contundente,
pois todos os modelos de produto semelhantes disponiveis para os consumidores
utilizam fontes de alimentagdo que os mantém fixo, ou seja, a instalagédo do produto
determina o local de uso, privando 0 acesso para apenas um usuario, com um

alcance limitado para operacionalizagéo.

15) Quanto ao tamanho do novo produto.

A referéncia para delimitagdo da dimensao do novo produto s&o os leitores
6ticos disponiveis no mercado. Com base nestes modelos os entrevistados
declararam que estéo satisfeitos com as medidas (40%), porém 54% preferem um
modelo mais compacto. Certamente que para suprir as necessidades dos usuarios o
identificador de cédulas falsas devera ter medidas préximas, e menores do que as

dos modelos semelhantes atuais.
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Tamanho do Produto
6% 0%  10%

O Muito menor

@ Menor

0 Do mesmo tamanho
40%

O Maior
44%

B Muito maior

Grafico 13: Quanto ao tamanho do novo produto.

16) Quanto a importancia atribuida ao prego do produto.

De acordo com o Grafico 14 o prego é um fator que influi a aquisi¢éo do
novo produto (opgdo de 42% dos entrevistados — Importancia muito grande: 23%
somada a Importancia grande: 19%), mas o beneficio do produto & sem duvida o
fator decisivo, apesar da questdo estética ndo mostrar-se um requisito relevante, a
semantica do produto ndo deve deixar ddvidas quanto ao desempenho das
funcionalidades, afinal 35% dos respondentes ponderam o prego x funcionalidades a

partir do momento em que fizeram a opgéo pela Importancia moderada.

Importancia Atribuida ao Preco

o Nenhuma

& Importdncia pequena
O importancia moderada
O importancia grande

& Importancia muito
grande

Grafico 14: Quanto a importancia atribuida ao prego do produto.
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17) Quanto ao preco-teto pago para um identificador de cédulas falsas.

A grande maioria dos entrevistados, 69%, aceita pagar um valor de até
R$200,00 pelo produto. Esse sera o preco-teto do produto. Considerando-se que o
preco dos leitores éticos convencionais varia em torno de R$ 100,00, héa uma boa
margem para se trabalhar ainda com emprego de nova tecnologia, incorporagao de
fungbes secundarias, materiais, dentre outros aspectos, ja propostos em projeto

conceitual.

Prego Teto para o Novo Produto

ODe0Oa 200

mDe 201 a 500
0De 501 a700
oDe701a900

B Acima de 901

Grafico 15: Quanto ao prego-teto pago para um identificador de cédulas falsas.

18) Quanto a importincia atribuida para a resisténcia a quedas.

Dos entrevistados, 94% acreditam que o novo produto deve ser resistente,
e quase a metade destes (44%) acham de grande importancia que o produto suporte
impactos. Isso se deve ao fato de que as pessoas que trabalham com este tipo de
produto estdo posicionadas em bancadas que, via de regra, nao possuem um local
especifico para colocagao do produto, porquanto € comum a queda do produto e os
conseqilentes danos ao funcionamento. Este deve ser um requisito priorizado pela
avaliagdo técnica, pois o deslocamento das partes internas pode avariar as

funcionalidades do produto.
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Importancia Atribuida a Resisténcia a Queda

o Nenhuma

B Importadncia pequena
O Importancia moderada
O Importancia grande

B Importancia muito grande

Grafico 16: Quanto a importancia atribuida para a resisténcia a quedas.

19) Quanto a forma de alimentagao do novo produto.

O Grafico 17 indica uma inconsisténcia na opinido dos entrevistados.
Apesar de que 88% dos respondentes optaram por um modelo portatil, aqui ha a
indicacdo de que apenas 23% confirmam esta expectativa, o que pode ser
interpretado como um desejo, mas ndo uma necessidade, de ter um produto com
essa caracteristica. Ao fazer esta correlagédo e observar que uma grande parte dos
usuarios ainda prefere o uso convencional do aparelho conectado a tomada (41%)
pode-se definir a portabilidade como um fator de excitagao, e este eventualmente

constituira um dos aspectos de diferencial competitivo para o novo produto.

Quanto ao Tipo de Alimentagéo

@Conectado a tomada

@Apilha

OConectadoa USB

OMais de um tipo de alimentacéo

Grafico 17: Quanto a forma de alimentacéo do novo produto.
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20) Quanto a importincia atribuida ao tipo de alimentagdo do novo produto.

Através do Grafico 18 percebe-se que hd uma preocupagdo do usuario
quanto a utilizagao do produto no sentido de manté-lo constantemente alimentado.

92% dos entrevistados atribuem importancia a este aspecto.

A importancia da alimentagéo do produto

8%

mNerhuma
m Importéncia pequena
0 Importancia moderada

0 Importancia grande

® Importancia muito grande

36%

Grafico 18: Quanto a importancia atribuida para o tipo de alimentagéo do novo produto.

21) Quanto a importincia atribuida ao desempenho silencioso do novo

produto.

Dos entrevistados, 96% consideram o desempenho silencioso
imprescindivel para a utilizagdo do produto, sendo que destes 71% consideram este
aspecto de Grande ou Muito Grande Importéncia, percebe-se que qualquer ruido
que venha a ser emitido pelo produto durante seu funcionamento tornar-se-a
indesejavel. Os tradicionais beps que caracterizam o emprego de uma funcéo e
funcionamento pleno de diversos aparelhos eletrénicos néo deve ser utilizado para o

desenvolvimento do novo produto.

BIBLIOTECA
FACULDADE DE ADMINISTRACAO E NEGOCIOS DE
FANESE SERGIPE
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D ho Silencioso das Fungd

¢

@ Nenhuma
@ Importancia pequena
O Importancia moderada

O Importancia grande

B Importancia muito grande

31% |

Grafico 19: Quanto a importancia atribuida ao desempenho silencioso do novo produto.

22) Quanto ao peso ideal para o novo identificador de cédulas falsas.

Ao limitar a sua opgédo na categoria até 100 gramas o usuario declara que
prefere um novo produto que seja leve. E ao utilizar como referéncia os leitores
6ticos disponiveis a venda percebe-se que deve haver uma redugéo drastica nas
dimensdes, além de buscar outras alternativas como a adequagdo de novos

materiais, e subsistemas que utilizem uma menor quantidade de componentes.

Peso Ideal do Identificador

At 100g
@ALé 2009
DAté 300g

CALé 400g

L BAté % kg

Grafico 20: Quanto ao peso ideal para o novo identificador de cédulas falsas.
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23) Quanto ao acesso as fungoes de um leitor ético.

Ha uma margem de insatisfagdo forte muito pequena com relagdo aos
produtos vigentes (2%), logo aspectos como familiaridade sdo importantes para
auxilio dos consumidores na identificagdo do novo produto, a manutengao de
aspectos considerados ponto forte nestes produtos serao ponto-chave para

determinagao de novos requisitos.

Quanto ao Desempenho das Fungdes de um Leltor Otico

2%

12%

@ Muito insatisfeito
mPouco insatisfeito
ONem Satisfeito nem

insatisfeito
o Pouco satisfeito

B Muito satisfeito

Grafico 21: Quanto ao acesso as fungdes de um leitor 6tico.

24) Quanto a dificuldade de manuseio de um leitor otico.

Os usuarios ndo apontaram qualquer dificuldade para manuseio dos
leitores atuais, a resolugdo ergonémica como dimensbes do corpo do produto
disposigao das teclas de fungdes, formas da pega podem servir como referéncia
para um novo produto. Uma quebra nos parametros atuais requer uma analise mais

aprofundada sobre a ergonomia e usabilidade do produto.
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25) Quanto as modificagbes propostas para um leitor ético.

Para este questionamento nenhum entrevistado fez qualquer referéncia.
Ao relacionar esta resposta com o Gréafico 21 pode-se perceber que um grande
percentual dos usuarios (45%) é indiferente ao desempenho das fungdes do

produto.

26) Quanto a importincia atribuida ao peso do novo produto.

No Grafico 22, 44% dos respondentes (29% - Importancia grande
somados a 15% Importancia muito grande) declaram que o peso € um aspecto que
deve ser considerado relevante para o projeto do novo produto. Essa informagao

pode ser confirmada na distribui¢do de pesos feita a seguir na questao 28.

Importancia do Peso do Produto
12%

15%

mNenhuma
| importancia pequena

O Importéncia moderada

O Importancia grande

B Importancia muito grande

29%

Grafico 22: Quanto a importancia atribuida ao peso do novo produto.

27) Qual a atribuigdo de peso para cada um dos itens relacionados?

Na Tabela 08 expde-se as gradagdes de pesos definidas pelos usuario do

leitores 6ticos:
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Tabela 08: Identificacdo do Grau de Importancia - Cliente

Cor

Tamanho

Preco

Resisténcia
Praticidade

Tipo de alimentacado
Forma

Peso

Portabilidade
Emisséo de Ruidos
Posicdo da chave: liga-desliga

w|o|N|o|h o |S|o|cocN

Os principais requisitos dos clientes sdo: a praticidade, o prego, a

resisténcia, portabilidade, o tipo de alimentagéo e a emiss&o de ruidos.

4.2 Construcgio da Matriz QFD

Para construgdo da Matriz QFD utilizou-se os recursos do software de
planilhas eletrénicas da Microsoft, o Excel e aplicou-se as férmulas referentes as
relagdes matematicas baseadas na fundamentagéo tedrica.

A primeira atividade para construgdo da matriz € a identificagcdo dos
requisitos dos clientes com posterior agrupamento e classificagdo. A partir da
estratificacdo dos dados do questionario e interpretagcao dos percentuais fez-se uma
correlagdo com as informagdes obtidas na entrevista nao estruturada, de modo que
determinou-se a insergdo dos requisitos na matriz do QFD para definigao da

Qualidade Exigida de acordo com a disposigéo a seguir:



Facil de acionar J
Praticidade Deve ser Portatil
Facil reconhecimento das fungdes
Peso "Produto deve ser leve :
Custo Baixo Custo dee é\g:ri:g: Manutencéo
Acabamento . T Cﬁ A
Aspero para ndo deslizar
Formas Sernqtmas =
Deve ser pequeno
Tamanho : e e
Estrutura resistente N&o quebrar
Alimentagdo : Néo falhar 7
Bot&o de acionar ndo deve ser pequeno
Operacionalidade | mm 7
Facil acesso ao comando Liga-Desliga

Quadro 02: Requisitos do cliente
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Apos definir os principais requisitos dos clientes passa-se a converté-los

em requisitos do produto (caracteristicas da qualidade). Para cada requisito do

cliente definiu-se um ou mais elementos do produto (sistema, sub-sistema,

componente, caracteristica ou fungdo). Para determinagao de cada uma das

propostas técnicas buscou-se uma variavel mensuravel (requisito do produto,

também conhecido como caracteristica técnica de qualidade do produto), as quais

sdao demonstradas no quadro a seguir:

Espessura da casca
Material Resisténte a impactos
Peso
Cantos Abaulados
Tratamento supefficial

Prego
Fontes de Alimentagdo
Dimensdes CxHx L
Ergonomia para as méos
Cor do produto

Avea de contato para acionamento
Ruido
Leitura Visual
Identificagéo clara e legivel

Quadro 03: Caracteristicas da Qualidade
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Determinadas as listas de requisitos constréi-se a matriz de relagao. No
Quadro 04 da-se a identificagdo de como e (quanto) cada caracteristica da
qualidade influencia no atendimento aos requisitos dos clientes. As relagdes
estabelecidas tiveram os seguintes valores correspondentes: Forte (peso 9),
Moderada (peso3) e Fraca (peso 1), as relagdes consideradas inexistentes ficaram

com um espago em branco como demonstrados a seguir:

Espessura da casca
Material Resisténte a impactos
Peso
Cantos Abaulados
Tratamento superficial
Prego
Fontes de Alimentagdo
Dimensdes C x H x L
Avea de contato para acionamento
Ruido
Leitura Visual
Ergonomia para as méos
Cor do produto
Identificagdo clara e legivel

Facil de acionar
il reconhecimento d:
Peso  Produto deve ser.
Baixo Custo de Aquisicéo Manutencdo e
Operagéo

Praticidade

Custo

Formas

Tamanho

RC: Requisitos do Cliente

Operacionalidade |

Facil acesso a0 comando Liga-Desliga

Grau de importancia (req. produto) | 260 280] 327 100 | 140 ] 207 380 540 307 ] 60 [ 00 [ 420] 80 [ 260

Quadro 04: Matriz de Relagdo
Neste caso, para se adquirir o grau de importancia referente aos
requisitos do produto fez a soma de todas as notas da coluna referente a cada um
dos requisitos e dividiu-se pelo valor do peso relativo através da formula
=SOMARPRODUTO(E22:E36;$AE$22:$AE$36). Para se adquirir o peso relativo
para cada requisito do cliente utilizou-se a formula =100*AD22/$AD$37.
Em seguida adicionaram-se os elementos visuais para auxiliar a

interpretacéo das relagdes, conforme o Quadro 05:
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Facil de acionar s~ a3~ o A~ o o s
3 o ni Sk O O
Facil r das func o= sl
Baixo Custo de Aguisicdo Manutencdo e [¥ [¥ |* OB S
Operacéo sl o 3 sl ol 1 3
i - L)
Aspero para ndo deslizar 1 i~ g 2
e L) (L <) - o CJ
Deve ser pequenc 2 2 ol o~ of” o o~ g 9
(I () () O
Nao quebrar o~ of” 3~ o 3 3
Botéo de acionar ndo deve ser pegueno * 5 O 9 e g
o n N - )
Facil acesso ao comando Liga-Desliga 9

Quadro 05: Matriz de Relagdo com componentes visuais

Ap6s atribuicdo das notas nas relagdes, automaticamente geram-se os
percentuais referentes a cada requisito do produto através da férmula
=100*E37/$T$37, como demonstrado a seguir:

Grau de

importancia (req. |260|280 | 327 | 100 | 140 | 207 | 380 | 540 | 307 | 60 | 100 | 420 | 80 260 | | 3460
produto)
Percentual 8 sl on| 2 | a6 [ta1 | 160iE 92| s E128| SO ST  [§100

Quadro 06: Percentuais equivalentes ao grau de importancia.
Para determinagdo do Grau de Importancia do Cliente utilizou-se os
resultados obtidos através do questionario e adaptou-se cada um dos pesos a
Escala Likert, o que gerou a seguinte distribui¢ao:
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Quadro 07: Grau de Importancia do Cliente

Em seguida da-se a analise para levantamento das prioridades internas
(coluna Kano Interno da QFD), utilizando o critério de KANO para classificagédo de
cada um dos requisitos, sendo a letra E correspondente aos fatores de Excitacao, a
letra L (Linear) referindo-se aos fatores de Performance, e a letra O (Obvio)

representa os critérios julgados como Basicos:

Faécil de acionar
Facil reconhecimento das funcées

Baixo Custo de Aguisicdo Manutencdo e
OPN&

Aspero para néo deslizar

TR O S S ’ ,
[Tz A P N B 2

Facil acesso ao comando Liga-Desliga

Quadro 08: Critério de KANO para classificagdo dos requisitos.
Para determinagdo da légica para o Grau de Importancia Geral
estabeleceu-se as seguintes relagdes da tabela 03 constante na segao de
Metodologia. Desse modo determinaram-se os seguintes Graus de Importancia para

cada requisito do cliente:
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Quadro 09: Grau de Importancia Geral

Pode-se constatar a partir da entrada dos dados do Grau de Importancia
Geral a modificagio dos quantitativos referentes as colunas Peso Absoluto e Peso
Relativo no que se refere a andlise dos requisitos dos clientes concomitantemente
as modificagdes nos quantitativos referentes as linhas de Grau de Importancia
(Requisitos do Produto) e Percentual, conforme o Quadro 10 a seguir:
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Quadro 10: Quantitativos de Pesos, Grau de Importancia, e Percentual.

Neste estudo de caso nao foi feita a pesquisa de benchmarking de
mercado dos clientes, uma vez que néo foi disponibilizado um modelo conceitual
para este tipo de andlise para os possiveis usuarios do novo produto. Mas a partir
dos modelos de leitores oticos existentes utilizou-se das suas caracteristicas
estruturais, formais, funcionais e estéticas para definir a qualidade planejada.

Por tratar-se de uma proposta de produto inovador, na qual se insere uma
nova tecnologia, realizou-se um benchmarking técnico adaptado as linhas
correspondentes a analise do cliente. Utilizando-se como objeto de referéncia um
protétipo virtual comparou-se as caracteristicas deste modelo em contrapartida aos
modelos convencionais de leitores disponiveis no mercado. Com base na
importancia geral determinou-se o indice de Plano (Qualidade Planejada) para o

novo produto, como demonstrado no Quadro 11 a seguir:
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Quadro 11: Benchmarking Técnico e Qualidade Planejada.

O indice de Melhoria é gerado automaticamente, pois esta vinculado a
Qualidade Planejada e ao Benchmarking técnico do produto (=AA22/X22). Pode-se
estabelecer aqui que quanto maiores forem estes valores mais destaque tera um
requisito para o desenvolvimento do novo produto. Os resultados gerados séo os

seguintes:

Cliente
Kano (interno)

Grau de importancia (geral)
Nosso Produto
Concorrente X

Plano
Indice de melhoria

o
m
[t
o
w
o
-

Quadro 12: indice de Melhoria.
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Para efetuar o preenchimento da coluna Argumento de Vendas avaliou-se

como cada requisito se apresenta em termos de argumento de vendas (segundo os

critérios do padrao constantes na segdo Metodologia). Apés a conclusdo das

avaliagdes das linhas estipulou-se as unidades para alguns critérios técnicos como

mostra o Quadro 13 a seguir:
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Quadro 13: Argumento de Vendas e Unidades.

Com os resultados obtidos através das andlises geraram-se percentuais

relativos aos requisitos do produto. Estes percentuais, dispostos de maneira

decrescente ordenam a priorizagdo das metas para desenvolvimento do novo

produto conforme pode-se constatar no Quadro 14 a seguir:
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Quadro 14: Percentuais para Priorizagdo das Metas




A partir destes percentuais indica-se o direcionamento dos esforcos de

projeto uma vez que se tem determinados os pontos mais importantes classificados

na seguinte ordem:

Tabela 09: Priorizacao das Metas

Ordem Percentual Requisito

1° 17% Dimensdes C xH x L

2° 12% Ergonomia para as Maos

3° 11% Fontes de Alimentagéo

4° 10% Peso

§° 9% Material Resistente a impactos
6° 9% Area de Contato para Acionamento
72 8% Espessura da Casca

8° 6% Preco

9° 5% Identificagao Clara e Legivel
10° 5% Tratamento Superficial

11° 4% Cantos Abaulados

12° 2% Leitura Visual

13° 2% Ruido

14° 1% Cor do Produto




5 CONCLUSAO

Nesta pesquisa abordou-se a avaliagdo quantitativa da preferéncia e
percepcdo dos usuarios de leitores Oticos com a finalidade de identificar as
necessidades destes consumidores. A questdo &, portanto a definicdo dos fatores
que devem ser projetados a fim de que os usuarios de um novo produto que tem a
mesma finalidade fiquem satisfeitos.

A utilizagido da ferramenta de Desdobramento da Fungao Qualidade
(QFD) demonstrou que a partir do levantamento de informagdes em associagao a
analises técnicas é possivel listar as especificagdes de engenharia de um produto,
ou seja, os requisitos técnicos essenciais para o desenvolvimento de projeto com a
identificacdo dos potenciais critérios de diferencial competitivo.

Pode-se concluir que através da sistematizagdo das informacgdes
provenientes do consumidor (Voz do Cliente) relacionadas a qualidade projetada do
produto dispostas na matriz da qualidade, que faz a interrelagéo entre os diversos
fatores que influem no desenvolvimento de um produto, possibilita-se a obtengéo de
um documento que contém as especificagées-meta de um produto ordenados por
prioridade de execugao.

Constata-se no desenvolvimento deste estudo que a aplicagéo do QFD &
ainda incipiente no pais, e inexistente no estado de Sergipe. Sua implementacéo é
dificil, pois exige um treinamento adequado para percepgao das inconsisténcias na
manipulagao das informagdes e tomada de decisoes. A literatura ainda & escassa.
Porém a ferramenta mostra-se eficaz em todas as fases de desenvolvimento de

produtos.
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ANEXOS



ANEXO A - Explicagdo para preenchimento de cada item da casa da

qualidade.



Os elementos ou areas que formam a tabela dos requisitos dos clientes é
descritos a seguir:

A. Requisitos dos clientes - Os requisitos dos clientes sdo comunicagdes obtidas
dos clientes convertidas (qualitativamente) em necessidades reais. Devem ser
obtidos, em pesquisas de mercado. Os requisitos também podem ser obtidos
dentro da propria empresa, através da experiéncia mercadolégica dos seus

colaboradores.

B. Identificacio do grau de importincia - Cliente - Relaciona o grau de
importancia que os clientes atribuem a cada requisito. Geralmente é obtido
diretamente com os clientes, que estabelece uma “nota” a cada requisito. Essa
nota segue uma escala numérica pré-determinada, que pode ser relativa ou
absoluta. A escala é relativa quando o cliente relaciona a importancia de cada
requisito em comparagdo aos demais, indicando que um requisito € mais
importante que outro. A escala é absoluta quando o cliente analisa a influéncia
de cada requisito em sua decisdo de compra do produto sem relacionar com

outros requisitos.

A pesquisa com escala relativa quando ha poucos requisitos € mais facil
para o cliente, pois facilita a analise referente aos itens relacionados, caso

contenha muitos requisitos é preferivel que utilize a escala absoluta.

C. Identificagdo do grau de importancia - Interno da Empresa — Manifesta-se em
escala numérica o enquadramento dos requisitos dos clientes. Esse

enquadramento é preciso, pois é onde os clientes citam seus requisitos

expressando as verdadeiras qualidades e, portanto, obedecem a uma hierarquia.

A empresa deve saber a classificagdo de cada requisito, observando que
a qualidade obvia s6 sdo percebidas quando ausentes e as qualidades excitantes

satisfazem os clientes, permitindo uma menor comparagéo entre produtos.

D. Identificagido do grau de importincia - Necessidades Futuras - As pessoas
mudam suas necessidades e valores ao longo do tempo, e no langamento do
produto se demorar muito para ir ao mercado os requisitos citados em pesquisas
anteriores podem nao ter mais o grau de importancia relatada, para evitar esse
desuso, a empresa deve estimar a importancia que os clientes darao, a cada

requisito no futuro.



E. Identificagdo do grau de importincia — Geral - E o valor final do grau de
importancia de cada requisito, este é obtido em fungéo da andlise dos trés itens
anteriores. E importante ressaltar que seu calculo é feito através de uma analise
qualitativa, ndo deve ser feito através de média aritmética ou ponderada. E
essencial essa andlise, pois é através deste grau de importancia geral que sao

feitos os calculos dos pesos relativos e absolutos.

F. Avaliagio competitiva do cliente (Nossa Empresa, Concorrente X e
Concorrente Y) - A Avaliagdo competitiva do Cliente é feita através de uma
pesquisa de mercado quantitativa. A equipe que vai fazer essa pesquisa deve
saber perfeitamente quais s&o as caracteristicas do produto e seu desempenho.
Essa pesquisa busca visualizar como os clientes percebem o desempenho do
produto atual da empresa em relagéo com os principais concorrentes. E a partir
do conhecimento, e da avaliagdo do cliente para o produto atual da empresa, a
equipe estabelece uma referéncia de caracteristicas comparada com satisfagao
do cliente e assim serve de base para a analise das “notas” dos produtos

concorrentes e para a proje¢éo da qualidade do produto em desenvolvimento.

G. Plano de qualidade dos requisitos - E feito um planejamento do desempenho
do produto, para cada requisito dos clientes. E no plano de qualidade que séo

inseridas a estratégia da empresa para o desenvolvimento do produto.

H. indice de melhoria - O grau de melhoria é determinado pela divisdo do
elemento plano de qualidade onde corresponde o desempenho desejado para o
produto pelo elemento Nossa Empresa, onde s&o obtidos notas para o
desenvolvimento efetivo do produto. O grau de melhoria é a forma de inserir a
intengdo da empresa, ou seja, o plano estratégico da empresa. Servi para refletir
quantas vezes o produto precisa melhorar seu desempenho, em relagéo ao

produto atual, para alcangar a situagéo planejada.

I. Argumento de vendas ou pontos de vendas - Os argumentos de vendas sao
os beneficios-chave que o produto fornecera aos clientes buscando o
atendimento de suas necessidades. Pode-se atribuir pesos para cada
argumento, onde os argumentos de vendas especiais recebem peso 1,5, estes
sdo as qualidades excitantes e para os argumentos de vendas comuns €&

atribuido peso 1,2 séo as qualidades lineares mais “valorizados” pelos clientes.



J. Peso absoluto dos requisitos - Esse peso absoluto é alcangado pela
multiplicagdo do grau de importancia pela taxa de melhoria e pelo ponto de
vendas. Representa a prioridade de atendimento de cada requisito, identificando
requisitos mais importantes, requisitos ligados a estratégia da empresa e

requisitos que a empresa precisa melhorar bastante.

K. Peso relativo dos requisitos - Esse peso é determinado pela conversdo do
peso absoluto em percentagem, através da divisao do peso absoluto de cada
requisito pelo somatério dos pesos absolutos. Os pesos relativos tém como

objetivo facilitar a rapida percepgao da importancia relativa dos requisitos.

Os elementos ou areas que formam a tabela das caracteristicas de qualidade sao
descritos a seguir:

A. Caracteristicas de qualidade - A voz dos clientes deve ser convertida em
caracteristicas de qualidade. As caracteristicas de qualidade s&o caracteristicas
técnicas, para o produto final. A andlise dessa afirmagéo leva a percepg¢ao que
as caracteristicas de qualidade séo os requisitos dos clientes transformadas em

caracteristicas de projeto.

B. Metas-alvo - As metas-alvo com dois objetivos, sendo o primeiro determinar se
as caracteristicas de qualidade sdo mensuraveis. O segundo é indicar qual tipo
de raciocinio leva a fixagao do valor ideal para cada caracteristica de qualidade.
Existem caracteristicas de qualidade que quanto maior, melhor, exemplo:
poténcia de um carro esportivo. Para outras caracteristicas quanto menor,
melhor, por exemplo: peso de uma televisdo portatil. E existe um terceiro tipo de
caracteristicas que nem maior, nem menor sdo melhores. Para estes, o melhor é
atingir um valor especifico, um valor nominal ou um valor alvo, por exemplo: a

voltagem de um aparelho elétrico.

C. Matriz de correlagbes - A matriz de correlagbes € o telhado da casa da
qualidade. Esta matriz cruza as caracteristicas de qualidade entre si, sempre de
duas em duas, permitindo identificar como elas se relacionam. Estas relacoes
podem ser de apoio mutuo ou de conflito, a primeira favorece o desempenho de

uma caracteristica ajuda o desempenho da outra caracteristica, ja a segunda
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quando o desempenho favoravel de uma caracteristica prejudica o desempenho
favoravel da outra caracteristica.

Esta matriz se relaciona pela intensidade, se é forte ou fraco e de sentido
se apoio ou conflito.

. Matriz de relagdes - Esta matriz é a intersegdo da tabela dos requisitos dos
clientes com a tabela das caracteristicas de qualidade, ou seja, € a intersegao
de cada requisito dos clientes com cada caracteristica de qualidade. Tém a
funcdo de permitir a identificagdo de como e (quanto) cada caracteristica da
qualidade influencia no atendimento de cada requisito dos clientes, as relagoes
podem ser positivas, quanto negativas. Sao quatro niveis de intensidade das
relagdes: forte, média, fraca e inexistente. Para cada nivel de intensidade existe
um valor correspondente

Peso absoluto - E o somatério vertical dos valores anotados na parte inferior
das células de cada caracteristica de qualidade (coluna). Mostra a importancia
de cada caracteristica de qualidade no atendimento do conjunto de requisitos

dos clientes

Peso relativo - E a convengdo do peso absoluto das caracteristicas de
qualidade em percentual. Calcula-se dividindo o peso absoluto de cada
caracteristica de qualidade pelo somatério dos pesos absolutos de todas as
caracteristicas de qualidade. E importante porque facilita a visualizag&o do peso

de cada caracteristica de qualidade.

. Avaliagdo competitiva técnica - O desempenho dos produtos é avaliado sob a
visdao da engenharia, com o propésito de orientar avaliagdo competitiva dos
clientes, quais sdo os valores ideais para as caracteristicas técnicas do produto
em desenvolvimento. A avaliagdo competitiva técnica consiste em medir, o valor
real de cada caracteristica de qualidade para o produto que foi submetido a

avaliagao competitiva dos clientes.

Fator de dificuldade técnica - Este fator € uma nota que indica a dificuldade
tecnolégica que a empresa tera para obter o valor determinado para a qualidade
projetada das caracteristicas de qualidade, com a confiabilidade projetada e com

o custo objetivado.



Qualidade projetada - E projetar os valores das caracteristicas de qualidade do
produto em desenvolvimento. No QFD, esses valores sa@o chamados valores-
meta ou valores objetivos. Os valores-meta devem ser capazes de atender
satisfatoriamente as necessidades dos clientes, buscando melhoria na posicéo

competitiva do produto no mercado.

Peso corrigido absoluto - Este peso é o resultado da multiplicagdo do peso

absoluto de cada caracteristica de qualidade pelo fator de dificuldade técnica.

Peso corrigido relativo - E a transformagéo do peso corrigido absoluto em
percentual. Este peso é calculado de modo semelhante ao peso relativo das

caracteristicas de qualidade.



ANEXO B - Matriz base para Inser¢do de Dados
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APENDICE



APENDICE 1 - QUESTIONARIO

Prezado(a) Senhor(a): Esta pesquisa de opinido tem por objetivo coletar dados para subsidiar a
monografia em Engenharia de Produgéo, na Faculdade de Administragéo e Negdécios de Sergipe da
aluna Rosana Cirilo de Oliveira. As informagdes prestadas s&o confidenciais e seréo processadas
eletronicamente e divulgadas de forma agregada de modo a n&o permitir a identificag&o de nenhum
respondente.

Desde ja agradeco sua colaboragéo.
1. DIMENSAO PESSOAL

1.1 Sexo:
() Feminino () Masculino

1.2 Principal Ramo de Atividade da Empresa:

1.3 Faixa Etaria:

() Até 20 anos

( )21a30anos

( )31a40anos

( )40 a50 anos

() Acima de 50 anos

1.4 Grau de Escolaridade:

) Fundamental Incompleto

) Fundamental Completo

) Médio Incompleto

) Médio Complento

) Técnico

) Superior Incompleto ou Cursando
) Superior Completo

) Pés-Graduacéo

~ o~ e~~~ o~~~

1.5 Funcéo:
( ) Gerente
() Supervisor
() Técnico



() Operador
() Outros. Qual?

2. DIMENSAO DO PRODUTO
2.1 Como vocé identifica se as cédulas sdo falsas?

2.2 Vocé acha necessario neste estabelecimento ter um identificador de cédulas falsas?
() Decididamente ndo

() Provavelmente néo

() Indeciso

() Provavelmente sim

() Decididamente sim

2.3 Quantos funcionarios utilizariam o produto?
() Nenhum
()1a3
()4ab
()7a10

( ) Acimade 10

2. 4 A sua empresa adquiriria um identificador de cédulas falsas?
) Certamente ndo adquiriria

) Provavelmente nédo adquiriria

(
(
() indeciso
() Provavelmente adquiriria
(

) Certamente adquiriria

2.5 Com que frequéncia voce verifica se as cédulas sao falsas?

( )Nunca ( )Poucasvezes ( )Quasesempre ( )Muitasvezes ( )Sempre

2.6 Quais os valores das cédulas vocé procura verificar sua autenticidade?
()5Reais ( )10Reais ( )20Reais ( )50Reais ( ) 100 Reais




3. AS PERGUNTAS A SEGUIR, SAO REFERENTES AO PRODUTO A SER DESENVOLVIDO:

Identificador de cédulas falsas.

3.1 Qual importancia vocé atribui para cor do produto?
() Nenhuma

() Importancia pequena

() Importancia moderada

() Importancia grande

() importancia muito grande

3.2 Qual cor voceé preferiria para um identificador de cédulas falsas?

3.3 Qual importancia vocé atribui para forma do produto?
() Nenhuma

() Importancia pequena

() Importancia moderada

() Importancia grande

() importancia muito grande

3.4 Como vocé prefere o produto:
() Portatil ( ) Fixo

3.5 Com relagédo aos leitores 6ticos atuais vocé acha que o novo produto a ser fabricado deve ser:

() Muito menor () Menor () Do mesmo tamanho () Maior

() Muito maior

3.6 Qual importancia vocé atribui para o prego do produto?
() Nenhuma

() Importancia pequena

() Importancia moderada
() Importancia grande

(

)
) importancia muito grande

3.7 Qual o maximo valor em reais que vocé pagaria por um identificador de cédulas falsas?




3.8 Qual importancia vocé atribui para a resisténcia a quedas?
() Nenhuma

() Importancia pequena

() Importancia moderada

() Importancia grande

( ) importancia muito grande

3.9 Como vocé acha que deve ser alimentado o produto?
() Conectado a tomada

( )apilha

() Conectado a USB (computador)

() Mais de um tipo de alimentag&o. Quais?

3.10 Qual importancia voceé atribui para a alimentagdo do produto?
() Nenhuma

() Importancia pequena

() Importancia moderada

() Importancia grande

() importancia muito grande

3.11 Qual importancia vocé atribui para o produto quando em uso ser silécioso?
) Nenhuma

) Importancia pequena

(
(
() Importancia moderada
( ) Importancia grande

(

) importancia muito grande

3.12 Qual o peso ideal para o identificador de cédulas falsas:
( )At¢100g ( )Até200g ( )Ate300g ( )Até400g ( )Até % kg

3.13 Quanto ao acesso as fungdes de um leitor ético vocé esta:
() Muito insatisfeito

() Pouco insatisfeito

() Nem satisfeito nem insatisfeito

() Pouco satisfeito

() Muito satisfeito




3.14 Qual(is) a(s) maior(es) dificuldade(s) que vocé encontra para manusear um leitor 6tico?

3.15 Qual(is) modificao(des) voceé faria em um leitor 6tico?

3.16 Qual importancia vocé atribui para o peso do produto?
() Nenhuma

() Importancia pequena

() Importancia moderada

() Importancia grande

() importancia muito grande

3.17 De 1 a 11 Qual atribuic&o de peso vocé daria para cada um dos iténs relacionados:
Considerando um produto Identificador de Cédulas Falsas: ( N&o repetir o valor do peso).

() Cor

( ) Tamanho

( ) Preco

() Resisténcia

() Praticidade

() Tipo de Alimentagdo

( ) Forma

( ) Peso

( ) Portabilidade

() Emissédo de Ruidos

() Posicédo da chave: liga-desliga



