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Resumo: A qualidade da educacdo oferecida por uma Instituicdo de Ensino Superior é
regulamentada pela legislacédo exercida pelo MEC (Ministério da Educacéo) por meio do
Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior — SINAES. Entretanto deve ser
considerado que a qualidade de um curso estd além do atendimento a regulacéo, ela esta
diretamente relacionada com as condicdes de oferta do curso e com as oscilagdes do
mercado no qual ele estd inserido e, naturalmente, é requisito exigido pelos proprios
estudantes que procuram ingresso no ensino superior. O trabalho propde a utilizagdo do
QFD (Quality Function Deployment ou Desdobramento da Funcdo Qualidade) como
metodologia de avaliacdo e promocdo da melhoria da qualidade de curso de graduacao.
Como parte da pesquisa, foi elaborado um instrumento auxiliar no processo de avaliagéo
institucional aplicado a estudantes do curso de Engenharia de Producdo de uma
Universidade Publica localizada no estado de Minas Gerais, para servir como teste de
verificacdo de aplicabilidade da proposta. Dos resultados obtidos no teste, foi possivel
elaborar proposta com sugestdo de melhoria da qualidade para o curso, destacando o QFD
como metodologia auxiliar no processo de autoavaliacdo e no planejamento da qualidade da
instituicdo. Vale ressaltar que os parametros de qualidade utilizados estdo de acordo com a
proposta de avaliacdo do MEC e contemplam as trés dimensdes: organizacdo didatico-
pedagogica, corpo docente e infraestrutura. E, finalmente, os resultados alcangados
mostraram que é possivel utilizar uma ferramenta de engenharia usada no setor industrial
com adaptacdes para o setor de servigos na avaliacdo da qualidade do ensino de graduacao.

Palavras-chave: Desdobramento da funcdo qualidade — QFD, Qualidade, Competitividade,
Ensino superior, SINAES

1 INTRODUCAO

A avaliacdo da qualidade da educacdo nas Instituicdes de Ensino Superior (IES) esta
ligada a um grande desafio ao tratar do processo ensino-aprendizagem, geralmente intangivel
e dificil de mensurar, ja que o produto da educacdo € refletido na transformacdo de
individuos, de seu conhecimento, de suas caracteristicas e comportamento. Mesmo com esta
dificuldade, deve ser considerado que existe a possibilidade de medir a qualidade do ensino
conciliando parametros regulatorios e uma metodologia que traduza a expectativa do cliente,
do ponto de vista dos estudantes (usuarios do servico), na geracdo de subsidios para o
aprimoramento do ensino.

Para qualquer empresa, projetar um produto ou servico com qualidade garante sempre
vantagem competitiva. Os consumidores vao adquirir produtos ao constatarem que estes se
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mostram significativamente superiores em qualidade a outros de mesma espécie oferecidos
por concorrentes (FEIGENBAUM, 1994). Porém, para que a oferta com qualidade superior a
concorréncia seja de fato realizada deve ser considerada a formagéo de expectativa do cliente,
pois existem fatores pessoais que podem leva-lo a criar um conceito de qualidade diferente
daquilo que foi projetado pela empresa.

Quanto as IES, manter a qualidade dos cursos de graduacdo ofertados dentro das
dimensbes da organizacdo didatico pedagogica, do corpo de professores e das condicBes de
infraestrutura, além de ser um desafio, € uma oportunidade por meio da qual uma instituicéo
consegue se diferenciar das outras e se tornar mais atraente e competitiva.

1.1 Percepcdo da qualidade em servicos

Albrecht (2002) afirma que para as empresas transformarem o servico em fator de
superioridade competitiva devem ser capazes de elevar a qualidade de servico o suficiente
para que haja um impacto significativo sobre os clientes. Outros autores mostram que o
processo de percepcdo da qualidade do servico avaliado pelo cliente ocorre através da
comparacgdo entre 0 que ele esperava receber e o que ele percebeu do servigo prestado. Esta
l6gica de comparagdo é apresentada pela Figura 1:

Indicacdo Necessidades Experiéncia
pessoal pessoais passada
| |
Y
Dimensao da Servico Qualidade percebida em servicos
i > esperado
qu; :rc\i/?g::m P 1. Expectativas foram excedidas @
2 SE<SP (qualidade surpreendente)
Confiabilidade || : ;
Responsabilidade ; 2. Expectatlvas_atendlda_s B
Seguranca - Serwgo SE~SP (qualldfilde satlsfato_rla)_
R percebido 3. Expectativas n&o foram satisfeitas @
Aspectos tangiveis SE>SP (qualidade inaceitavel)

Figura 1 - Qualidade percebida do servi¢o (Adaptado de Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2005).

Para isso, propbe-se o QFD como metodologia a ser utilizado no processo de
aprimoramento de um produto por meio do planejamento, controle e avaliacdo de cursos de
graduacéo, conciliando dois aspectos: regulacéo e competitividade.

1.2 Desdobramento da funcéo qualidade

A seguir sdo apresentadas algumas definicGes sobre QFD para melhor compreensao deste
trabalho:

“Pode-se dizer que se trata de um método que tem por fim estabelecer a qualidade do
projeto, capaz de obter a satisfacdo do cliente, e efetuar o desdobramento das metas do
referido projeto e dos pontos prioritarios, em termos de garantia da qualidade, até o estagio de
produgdo” (AKAO, 1996). Akao (1996) enfatiza o controle a partir da nascente, de maneira
gue o método assegure a garantia da qualidade em todos 0s processos, ou seja, desde o inicio
do desenvolvimento e projeto do novo produto. Outros autores observam ainda a importancia
de se identificar as necessidades do cliente:
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“O QFD ¢é uma ferramenta que liga o projeto de produtos ou de servigos ao processo que
0s gera. O processo de QFD consiste em traduzir as necessidades do consumidor para cada
etapa da elaboracéo do produto ou do servigo” (MARTINS & LAUGENI, 2005).

Para mostrar a aplicacdo do método QFD foi escolhido o curso de Engenharia de
Producdo. Este método possibilita identificar os pontos de qualidade exigidos pelos alunos,
oportunizando identificar pontos de melhoria para o curso. E vélido ressaltar que neste
trabalho os alunos foram identificados como clientes do processo de ensino, pois séo eles que
irdo optar pelo melhor curso de graduacdo, capaz de atender as suas necessidades, dentre as
melhores instituicGes que atuam no mercado. Para isso, sera explorada uma aplicacdo nédo
convencional do QFD na prestacao de servigos educacionais.

Adotar o QFD é oferecer as comissbes de avaliacdo das IES a utilizacdo de uma
metodologia eficaz no controle da qualidade dos cursos, no que se refere aos requisitos ou
dimensbes do SINAES. Neste trabalho serd possivel observar a elaboracdo de uma proposta
com sugestdo de melhoria da qualidade para um curso de graduacéo, destacando o0 QFD como
metodologia auxiliar no processo de autoavaliacdo e no planejamento da qualidade da
instituicdo.

2 METODOLOGIA

A metodologia de QFD sugerida neste trabalho ¢ uma adaptacdo do modelo conceitual
proposto por Mendonga (2003) e da metodologia apresentada por Jurado (2006).
A Figura 2 apresenta uma visdo geral das etapas de aplicacdo do QFD neste trabalho.

Aplicagéo do Construcao da

Andlise da

instrumento Matriz da Matriz

de pesquisa Qualidade

Figura 2 - Metodologia do trabalho.

Ja que este trabalho objetiva colher as informag6es dos alunos com relacdo a qualidade
do curso de engenharia de producdo, foi aplicada a Casa da Qualidade (MIGUEL &
CARNEVALLLI, 2006), convertendo basicamente as informacdes das caracteristicas exigidas
pelos clientes (entrada) em caracteristicas verdadeiras para o produto (saida). A representacao
da estrutura da matriz da qualidade usada neste trabalho com seus elementos esta ilustrada na
Figura 3:
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Qualidade verdadeiral

Figura 3 — Elementos da Matriz da Qualidade usados neste trabalho.

Antes de coletar as informacdes dos alunos, foi elaborada a matriz da qualidade exigida,
com base nas dimensdes de avaliagdo do SINAES e nos requisitos legais do MEC para 0s
cursos de graduacdo. O desdobramento da qualidade exigida da dimensdo infraestrutura €
mostrado na Tabela 1:

Tabela 1 - Desdobramento da qualidade exigida para a dimenséo infraestrutura.

1° nivel

2° nivel

3° nivel

Melhorar a qualidade do curso de Engenharia de
Producéo

Infraestrutura e servigos de apoio

Conforto das salas de aula

N° médio de alunos por sala

Limpeza das salas de aula

Laboratorios coerentes com a proposta do curso

Equipamentos e recursos disponiveis e suficientes para o n° de alunos

Condicdes da biblioteca

Condicdes das salas de estudo

Condicdes do acervo da biblioteca

Servicos de reserva e empréstimo da biblioteca

Horério de atendimento da secretaria

Atendimento prestado pela secretaria

Atendimento telefonico prestado pela secretaria

Atendimento via internet prestado pela secretaria

Acesso a instituicao

Lanchonetes e restaurante

Seguranca

Estacionamento

Servico médico

As dimensdes organizacdo didatico-pedagdgica e corpo docente também foram
desdobradas em 3° nivel.
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Em seguida, os itens da qualidade exigida foram apresentados aos alunos em forma de
questionério para que pudessem ser identificados o grau de importancia (G.l.) e o nivel de
satisfagdo que cada item representa em relacdo a qualidade do curso, utilizando uma escala
Likert. Foi tomado cuidado em construir um instrumento que, a0 mesmo tempo em que
facilitasse as etapas fundamentais para aplicacdo do QFD, pudesse reunir 0s principais
elementos de qualidade que caracterizassem a oferta do curso. Apoés a fase de coleta de dados,
os dados foram tabulados e as informacgdes inseridas na Matriz da Qualidade. Para cada
necessidade avaliada foi obtido o indice de satisfacdo e de importancia a fim de calcular a
taxa de melhoria.

3 MATRIZ DA QUALIDADE

Apos a fase de coleta de dados, as informagdes obtidas s&o inseridas na matriz chamada
Casa da Qualidade. A Tabela 2 representa a Matriz da Qualidade obtida.
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Tabela 2 - Matriz da qualidade para o curso de Engenharia da Producéo.
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Infra-estrutura e servigos de apoio
Conforto das salas de aulacapacidade, iluminagéo, ventilagdo) 3 9 9 3 2.78 | 3.89|-28.53
N° médio de alunos por sala 3 9 9 1 1 3 2.78 | 4.22]-34.12
Limpeza das salas de aula 3 9 3 1 2.89 | 3.56|-18.82
Laboratdrios coerentes com a proposta do curso 3 3 3 3 1 9 9 | 356 [3.56| 0.00
Equipamentos e recursos disponiveis fuficientes p/ o n® de alunos) 3 9 3 3 1 9 9 | 367 |3.78] -2.91
Condigdes da biblioteca 9 9 9 1 3 9 3.44 |4.11]-16.30
Condigdes da sala de estudos 9 3 1 3 9 3.44 | 3.89)-11.57
Condigdes do acervo da biblioteca 3 3 1 9 1 9 9 3.56 |4.11]-13.38
Servigos de reserva e empréstimo da biblioteca 1 9 9 1 1 3.56 | 4.00]-11.00
Horario de atendimento da secretaria 1 3 1 3.22 |3.33] -3.30
Atendimento prestado pela secretaria 1 3 9 3 3 3 3.44 [3.11] 1061
Atendimento telefonico prestado pela secretaria 1 3 9 9 1 3 3.22 |3.33] -3.30
Atendimento prestado via internet prestado pela secretaria 1 3 9 9 1 3 344 |367| -6.27
Acesso a instituigdo 9 9 3.22 | 3.88]-17.01
Lanchonetes e restaurante 3 9 3.44 |3.78] -8.99
Seguranca 1 9 3.22 | 3.86|-16.58
Estacionamento 1 9 3.44 | 378 -8.99
Atendimento médico 1 9 3.00 |3.83]-21.67
Organizagéo e gestéo
Facilidade de acesso a coordenagdo 3 9 9 9 3 3 3 4.89 |4.11] 18.98
Horério de atendimento da coordenagéo 3 9 9 4.89 |4.22] 15.88
Confiabilidade das informagdes prestadas pela coordenagdo 9 9 3 9 3 3 4.89 |4.56| 7.24
Integracéo entre as disciplinas 9 3 3 4.89 |4.22| 15.88
Carga horaria suficiente 9 3 3 9 467 |4.44] 518
A proposta do curso é atualizada e coerente 3 1 1 3 3 | 467 |4.33| 785
Apresentagao de bibliografia adequada e atualizada 3 9 9 3 438 | 3.43| 27.70
Processos de avaliagdo nas disciplinas 3 3 3 9 4.22 |3.11) 35.69
Estrutura das avaliagbes 1 3 9 9 4.33 | 3.22| 3447
Aulas tedricas interessantes e motivadores 3 1 9 1 4.11 | 3.56] 15.45
Aulas praticas 3 3 9 1 3 | 411 [3.56] 1545
Oportunidades de atividadeginiciagao cientifica, congressos e projetos) 3 3 9 9 | 456 |3.78] 20,63
Oportunidade de estagio 1 3 9 9 | 478 [4.13| 15.74
Acompanhamento durante o desenvolvimento do TCC 3 3 9 9 9 | 467 |4.14] 12.80
Corpo Docente
Professores altamente capacitados 1 31319 1 1 444 |4.56] -2.63
Professores apresentam dominio sobre o assunto 3 3 9 1 1 4.44 14.67] -4.93
Metodologia de ensino é adequada 9 3 9 1 4.11 | 3.67] 11.99
Os professores apresentam o plano de ensino 3 9 9 9 1 4.14 |4.25] -2.59
Disponibilidade de atendimento (plantdo de duvidas) 1 3 1 3 9 3.86 | 4.00] -3.50
A comunicagéo entre professores e alunos é rapida e eficaz 9 9 3 3.78 | 4.33]|-12.70
Cumprimento do prazos e retorno dos resultados das avaliagdes 3 3 9 9 3.67 |3.89] -5.66
Respeito mutuo 3 9 3.67 |4.00] -8.25
Professores despertam o interesse dos alunos, sdo motivadores 9 9 1 | 367 |3.89] -5.66
Os professores respeitam os horarios de inicio e término das aulas 1 9 3.67 | 3.88] -5.41
Desempenho Esperado (Absoluto) 376.65] 359.64| 529.35] 137.90| 267.74| 294.33] 612.91| 317.85| 413.24] 250.15| 3559.76
Desempenho Esperado (Relativo) % 1058 | 10.10 | 1487 | 387 | 7.52 | 827 | 17.22| 893 | 1161 | 7.03 | 10000
Desempenho Atual (Absoluto) 360.30] 395.61| 568.28 | 144.74] 274.96 | 276 46| 587.64 | 308.07| 406.02 | 236.99] 3550.07
Desempenho Atual (Relativo) %4 10.12 | 11.12]| 1597 | 407 | 773 | 777 | 1651 | 866 | 11.41 | 666 | 100.00
Desempenho Relativo| ss.66 | 110.00] 107.35| 104.96| 102.70] 93.93 | 95.88 | 96.92 | 98.25 | 94.74| 9098
Impacto sobre o curso| 4 5 2 0] 8 7 1 6 3 9

A partir das etapas anteriores, Jurado (2006) propbe o célculo de indicadores,
multiplicando as colunas de indice de satisfacdo e indice de importancia pelos valores de
correlagéo das etapas, os quais refletirdo no desempenho dos processos.

B

L

FURB

(22 ABENGE

Formacdo Continuada e Internacionalizagdo

www.cobenge2011.com.br




COBENGE2011

XXXIX Congresso Brasileiro de Educacao em Engenharia
03 A 06 DE OUT | BLUMENAU | SC

4 INTERPRETACAO E ANALISE DOS RESULTADOS DA MATRIZ

Os resultados da matriz permitem identificar os processos de acordo com o impacto que
exercem sobre o curso de Engenharia de Producdo, ou seja, quais S0 0S processos que estao
atendendo as expectativas dos clientes. Tal analise pode ser feita a partir dos indicadores e da
taxa de melhoria. Os processos que apresentam maior Desempenho Esperado (Absoluto), por
exemplo, sdo os que influenciam diretamente a qualidade esperada para o curso, séo eles:
Professores, Instalagbes e Servicos, Estdgio e TCC, Ambientes e Acessibilidade e
Organizagéo do Curso.

De outro modo, a taxa de melhoria também indica se as necessidades dos clientes estdo
sendo atendidas ou ndo. Os valores de taxa de melhoria negativa indicam que as necessidades
estdo sendo atendidas porque o indice de satisfacdo € mais bem avaliado do que o grau de
importancia, ou seja, ndo possui importancia para o aluno, como acontece com a necessidade
N° médio de alunos por sala (-34,12%). Em alguns casos, pode significar que estd se
investindo muito em determinada necessidade e que tais recursos investidos poderiam ser
direcionados para outras necessidades diretamente relacionadas a satisfagdo dos alunos. J& as
necessidades que apresentam a taxa de melhoria positiva, como Processos de avaliacdo nas
disciplinas (35,69%), Estrutura das avaliagdes (34,37%) e Oportunidades de atividades de
iniciacdo cientifica, congressos e projetos (20,63%) dentre outras, significam que as
necessidades sdo consideradas importantes, porém ndo estdo sendo atendidas. A analise a
partir dos indicadores é mais bem visualizada com os graficos a seguir.

A Figura 4 mostra o desempenho esperado para cada processo do curso de Engenharia da
Producdo, de acordo com as expectativas dos clientes. E na sequéncia, a Figura 5, mostra a
relacdo entre o desempenho atual e o esperado.

Desempenho esperado para os processos
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Figura 4 - Desempenho esperado para 0S processos.

Na Figura 4, o processo Professores apresenta o maior indice de desempenho esperado
enquanto na Figura 5, é o quarto processo com menor nivel de desempenho atual em relacéo
ao esperado. Sendo assim, este é o processo para o qual os esforcos de melhoria devem ser
direcionados a fim de atender as expectativas dos clientes.
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Figura 5 - Desempenho atual em relagdo ao esperado.

Dentre os processos com melhor desempenho atual em relacdo ao esperado, o que
representa maior satisfacdo do cliente é o processo Ambientes e acessibilidade (110%).

Observando a Tabela 1, as necessidades consideradas de maior importancia, sob a
percepcao dos alunos, estdo concentradas em sua maioria na dimensdo Organizagéo e Gestao,
destacando-se os itens: coordenacéo, integracéo entre as disciplinas, acompanhamento durante
0 desenvolvimento do TCC, oportunidades de estagio, iniciacdo cientifica, congressos e
projetos.

Os processos que apresentam alto desempenho e, a0 mesmo tempo, contém atributos de
grande importancia para o cliente sdo 0s que proporcionam a for¢a competitiva da instituicédo.

Quanto aos itens de qualidade que apresentam alto desempenho, porém, possuem pouca
importancia para os estudantes, seria interessante promover acfes de melhoria para elevar a
percepcdo do cliente acerca da importancia destes itens. Por outro lado, os fatores de alta
importancia e baixo desempenho podem comprometer a competitividade da instituicdo,
impactando negativamente sobre os alunos. Tais atributos sdo um alerta para que a instituicao
aumente o desempenho dos mesmos, tomando cuidado para ndo perder seus clientes.

A partir dos itens de qualidade que foram evidenciados e das observagdes acima, €
interessante criar um processo de melhoria continua com o qual seja possivel alcangar o
melhor desempenho para o curso.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O QFD se mostrou um instrumento de avaliacdo eficaz para promover a qualidade em
cursos de graduacdo na medida em que direciona 0s processos escolares as reais necessidades
dos alunos.

De acordo com as propostas de avaliacdo do SINAES, o QFD pode ser usado em
complemento aos procedimentos de autoavaliagdo adotados, incluindo a possibilidade de ser
usado pela Comissdo Propria de Avaliacdo (CPA).

Ao analisar os processos do ambiente escolar e 0s impactos gerados, estes também
podem ser Uteis como indicadores de qualidade do ensino, o que ndo foge a proposta de
avaliacdo. Logo, o QFD é capaz de conciliar as exigéncias regulatérias da qualidade no ensino
com as percepcdes dos clientes usuarios do servico.
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Ressalta-se ainda a importancia deste método por ser um facilitador do desempenho das
IES quando bem aplicado pela alta geréncia, criando um ciclo de melhoria continua. O
emprego continuo e periodico do QFD ajuda a organizacdo a rever seu planejamento
estratégico, com base nos critérios de qualidade adotados pelos alunos.

Nesse sentido, é valido sugerir uma abordagem mais ampla de sua aplicacao, estendendo-
a para a elaboracgdo de planos estratégicos de acdo a serem executados dentro da faculdade. As
eventuais mudancas no ambiente escolar poderdo ser verificadas a curto prazo, mas é claro
que os resultados positivos decorrentes do uso do QFD serdo mais nitidos em uma perspectiva
futura.

Também € interessante avaliar as mudangas ocorridas apds execucdo do plano de acdo,
realizando novamente uma pesquisa para monitorar a satisfacdo dos alunos e, a0 mesmo
tempo, eliminar as falhas que geram a percepcao da ma qualidade no ensino.

O uso de matrizes para desdobrar a qualidade foi capaz de chegar de maneira simples e
objetiva aos resultados, usando basicamente a Casa da Qualidade. A expectativa deste
trabalho é difundir ainda mais o QFD e explorar seus beneficios em aplicacdes além da
industria, sequindo a forte tendéncia de crescimento do setor de servicos.

Em suma, os resultados alcancados neste trabalho mostraram que € possivel utilizar uma
ferramenta de engenharia usada no setor industrial com adaptacdes para o setor de servigos na
avaliacdo da qualidade do ensino de graduacgéo.
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QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT: METHODOLOGY OF
EVALUATION FOR PROMOTION OF IMPROVEMENT OF THE
QUALITY IN GRADUATION COURSES

Abstract: The quality of education offered by an institution of higher education is governed by
the law of MEC (Ministry of Education) by means of the National Assessment of Higher
Education - SINAES. However it should be noted that the quality of a course is beyond the
regulation, it is directly related to the supply conditions of the course and the fluctuations of
the market in which they are inserted and, of course, is required by the students that seek
admission to higher education. The paper proposes the use of QFD (Quality Function
Deployment) as a methodology for evaluating and further improving the quality of the
undergraduate program. As part of the research, we designed a tool to help in the process of
institutional assessment applied to students of the Engineering Production of a public
university located in the state of Minas Gerais, to serve as a verification test of the
applicability of the proposal. With the results of the test, it was possible to draw up a
proposal with suggestions for improving the quality of the course, highlighting the QFD
methodology to assist in the process of self-assessment and quality planning of the institution.
It is noteworthy that the quality parameters are used according to the proposed evaluation of
the MEC and include the three dimensions: pedagogical, didactic, faculty and infrastructure.
And finally, the results showed that it is possible to use an engineering tool used in the
industrial sector with adaptations for the service sector in assessing the quality of
undergraduate education.

Key-words: Quality function deployment - QFD, Quality, Competitiveness, Higher
education, SINAES
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