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Resumo

Muitas empresas consideram as licitagdes de drgdos publicos uma oportunidade de comercializar seu
produto ou servico. A principio, os requisitos do cliente sdo conhecidos quando é publicado o edital da
licitagdo e com base nisso as empresas avaliam sua capacidade em participar ou ndo da licitagdo
publica. Caso a empresa venca a licitacao, ela devera certificar-se que atendera a todas as solicitagcdes
do cliente, até mesmo porque o descumprimento de algumas das caracteristicas do produto pode gerar
onus financeiro para a empresa. Todavia, nem sempre 0s requisitos descritos em editais s&o bem
compreendidos e, muitas vezes, sdo interpretados da forma incorreta, podendo ocorrer o risco do
produto ndo possuir todos os atributos solicitados. Dessa forma, € necessario criar um processo para
garantir que as exigéncias do cliente sejam atendidas. Para demonstrar a possibilidade de aumentar a
eficiéncia no atendimento a essas necessidades, foi realizado um estudo no qual se empregou a “Casa
da Qualidade”, uma metodologia para ouvir a “voz do cliente”, e para isso, utilizou-se o exemplo de
uma empresa que venceu licitagdo de um determinado 6rgdo publico. Esse trabalho demonstra que ao
utilizar a “Casa da Qualidade”, a empresa contratada pode ser mais assertiva no atendimento dos
requisitos de seus clientes e diminuir os impactos da ndo qualidade, a saber, 0 aumento do custo do
projeto e retrabalhos de engenharia e desenvolvimento sistémico.

Palavras chave: QFD - Desdobramento da Funcéo Qualidade, Casa da Qualidade, RC - Requisitos
do cliente, CQ — Caracteristicas da Qualidade.

The implementation of the house of quality in bidding processes

Abstract

Many companies consider participating in bid of public agencies and opportunity to market its
products or service. At first, the customer requirements are known when the bid rules are published
and based on these necessities the company evaluate if it is able or not to participate in the public
bidding. If the company wins the bid, it should make sure that all customer conditions will be
attended, otherwise it generate a financial burden for the company. However occasionally the
customer requirements are not well understood and often interpreted in the wrong way, consequently
there is a risk of the product or service doesn't achieve all the features desired by the customer. In this
way, a process is necessary to ensure the requirements will be performed. In order to demonstrate that
these requirements can be efficiently reached, a research was developed using the methodology known
as the “house of quality” which is a process to listen the “voice of the customer” and for this, an
example of a company that won the bid of a public company was used. This analysis demonstrate that
the use of “house of quality”, the company can be more assertive in meeting customer requirements
and reduce the impact of non-quality, as rising cost of design and reworks in T1 and engineering.
Key-words: QFD - Quality Function Deployment, house of quality, customer requirements,
customer priority.

1. Introducgéo

Oferecer produtos e servicos com qualidade, custo adequado e alto grau de satisfacdo para
seus clientes sdo caracteristicas essenciais para 0 mercado cada vez mais competitivo. Tais
caracteristicas ja se tornaram implicitas para um publico cada vez mais exigente e uma grande
diversidade de empresas que se dispdem a atendé-los. Assim, trabalhar com foco na
qualidade, evitando desperdicios, customizando processos desde o inicio de desenvolvimento
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do produto e/ou servigo torna-se essencial para o sucesso de qualquer organizacao, garantindo
a satisfacdo e fidelizagdo de seus clientes. Dessa forma faz-se necessario para qualquer
empresa se adequar a tais condi¢Ges buscando formas de atender a todas as caracteristicas
mensuraveis de seu produto e/ou servigo considerando todos os custos envolvidos de tal sorte
que seu negdcio seja viavel. Esse artigo aborda o caso de uma empresa de prestacdo de
servigos do ramo de rastreamento veicular e gestdo de frotas que participa de editais de
licitacbes de mercado, e que para o0 sucesso destes processos deve estar apta a atender
diferentes necessidades e solicitagdes de seus clientes para 0 mesmo servigo prestado.
Entender e atender prontamente a essas necessidades e solicitacGes é primordial para que apos
ganhar tal edital, a empresa ndo seja surpreendida com situaces e ou recursos técnicos que
ndo estejam disponiveis dentro da organizacdo. Tal situacdo pode gerar tamanho problema e
onus financeiro que pode causar retrabalhos, aumento de custos de projeto e até mesmo a
faléncia da empresa. Visando atender a todos os requisitos solicitados pelos seus clientes,
buscando flexibilidade e criatividade, agregando qualidade aliada a custos competitivos, foi
aplicada uma metodologia do QFD (Desdobramento da Funcdo Qualidade) no servico
prestado por essa empresa.

2. Conceito do QFD

O Desdobramento de Funcdo Qualidade - QFD (Quality Function Deployment) surgiu na
década de setenta no Japdo, nos estaleiros da Mitsubishi, em Kobe, e comegou a ser
propagado no Ocidente no final da década de oitenta. Tem como objetivo garantir a qualidade
dos produtos e servicos de acordo com os desejos dos consumidores. Através desta ferramenta
é possivel extrair e quantificar nas etapas do desenvolvimento do produto, os varios requisitos
que vao ao encontro as necessidades dos clientes e, com isso, reduzir 0s custos e 0 tempo
gasto no seu desenvolvimento. O QFD possui relacdo direta com a voz do cliente, ou seja,
identifica o que o cliente quer e como a empresa contratada vai realizar, onde os objetivos
genéricos sdo transformados em ac¢des que envolvem o comprometimento de toda a equipe.
Identificar e diminuir possiveis problemas que poderdo surgir no inicio da producdo, o que
gerard menos alteracdes no projeto e consequentemente a reducdo do tempo gasto no
desenvolvimento do produto. Deve-se ter o cuidado de identificar todos os desejos dos
clientes e ndo deixar de atender até mesmo aquele que parece ser 6bvio, pois da mesma forma
que seu atendimento ndo aumenta sua satisfacdo (por ser 6bvio), o seu ndo atendimento
podera causar insatisfacdo. Ja os objetivos simbdlicos deverdo ser identificados e analisados
criteriosamente para podermos perceber “o que o cliente quer”. O processo QFD ¢é realizado
através de matrizes que desdobram as necessidades dos clientes e 0s requisitos técnicos
relacionados a elas. Seu formato semelhante a uma casa fez com que ficasse conhecido como
“Casa da Qualidade”. E considerada no processo a “voz do cliente”, pois identifica “o que” o
cliente deseja e “como” e “por quanto” isso sera realizado ou melhorado no processo com o
menor custo possivel. Essa andlise ¢ feita através da correlacdo das varidveis daquilo que o
cliente quer e daquelas que podem atender seus desejos. Os beneficios da aplicacdo do QFD
estdo diretamente relacionados com o foco no consumidor e concorréncia, registro das
informacOes, interpretacdes convergentes das especificacfes, reducdo do tempo de
langcamento e reparos apds o langamento, seu formato visual ajuda a dar foco para a discussao
da equipe de projeto, aumenta 0 comprometimento dos membros da equipe com as decisdes
tomadas e 0s membros da equipe desenvolvem uma compreensdo comum sobre as decisoes,
suas razdes e implicacdes. O QFD permite a organizacdo identificar as necessidades dos
clientes através do estabelecimento do grau que essas necessidades serdo atendidas, levando-
se em conta o que o cliente quer e como faremos para atender suas necessidades.
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3. Considerac0es sobre licitagdes

Os 6rgdos publicos utilizam o meétodo de licitacdo para contragdo de empresa especializada
para aquisicdo de um bem ou servigo do qual tem necessidade. O edital de licitacdo € o
documento em que estardo todas as regras a serem seguidas pelas empresas que desejam
participar da concorréncia. O edital deve ser claro, ndo pode ter exigéncias especificas de
forma que beneficie algumas empresas e deve seguir as condi¢Bes previstas na lei licitatdria
n° 8.666/93, caso contrario, ele pode ser questionado ou até impugnado. O edital do 6rgédo
publico, o qual servird de base para esse estudo, era do tipo “pregdo” ou “menor preco” e foi
divulgado em novembro de 2015. O objetivo era registrar precos de empresas especializadas
na locacdo de veiculos a serem utilizados pelos 6rgdos do poder executivo de um estado da
federacdo. Podem-se distinguir se¢des do edital de licitacdo, que foram resumidas na tabela 1:

Secao Informacéo Descricéo

Informacgdes sobre o objetivo da licitagdo, prazo de vigéncia do servico,
Instrugdes aos  condicBes para participacdo, critérios de julgamento, san¢des, pedidos de

Segdo A licitantes esclarecimento do edital, direitos e responsabilidades dos licitantes. Além
de multas e rescisdes.
Secio B Disposicdes Contém informag@es aos licitantes quanto & preparacdo da proposta dos
¢ Gerais precos.
Registros necessarios do fornecedor, documentos comprobatorios das
Secdo C Habilitacdo qualificacBes técnica e econémico-financeira. Contém informagdes sobre
critérios de julgamento, contratacdo e pagamento.
Descrigdo de todos os servicos requisitados pelo cliente. Detalhamento do
Termo - - . ~ s
x produto/servigo desejado, prazo para implantacdo, local de realizagdo do
Secdo D contratual e . N . ~ -
garantia servico, prazos e condicBes de entrega, informacgGes sobre garantia,

suporte técnico, manutengdo preventiva e corretiva.

Tabela 1- Sec@es do edital de licitacdo

Com base nas informacdes da secdo D, a area de projetos e engenharia da empresa pode fazer
uma avaliacdo preliminar e verificar se podera atender ou ndo ao edital com o produto que ja
possui. Se essas areas julgarem que poderdo atender aos requisitos parcialmente porque ha a
necessidade de se fazer algum desenvolvimento, a area financeira ou controladoria da
empresa analisa se o beneficio obtido apds vencer a licitagdo compensaria 0s custos de
desenvolvimento necessarios para atender totalmente aos requisitos descritos no edital.

4. Contextualizacéo dos problemas relacionados aos requisitos do cliente (Descrigdo de
situacao real)

O objetivo da licitacdo era a locacdo por trinta e dois meses de mais de mil veiculos com
servigo integrado de telemetria o qual geraria informagdes a um sistema de gestdo de frota. A
empresa que foi contratada por ter vencido o edital do 6rgdo publico, apesar de possuir 0
produto necessario, era de conhecimento que teria de fazer adaptagdes no hardware e no
software que ja possuia. Quanto aos quesitos de hardware, o equipamento deveria fazer o
rastreamento do veiculo e possibilitar o acionamento do automovel com base na identificacdo
do motorista, em cada viagem. O dispositivo eletronico também deveria realizar o calculo do
oddmetro e enviar alertas atrelados ao comportamento do motorista como, excesso de
velocidade, freadas bruscas, excesso de rotacdo do motor e uso de banguela. No que diz
respeito ao software, o sistema web deveria permitir visualizagdo em mapa do trajeto de cada
viagem, mostrar a identificagdo do condutor e do automovel e informar o horario da
ocorréncia de um evento ou alerta. O sistema deveria permitir a criagdo de cercas eletronicas,
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Ou seja, 0 usuario poderia determinar regibes onde o automével ndo poderia trafegar. A
interface deveria permitir o cadastramento de centros de custos de cada unidade
administrativa e coletar o centro de custo vinculado ao motorista. Seria necessaria a
identificacdo da garagem do veiculo, assim como registrar a chegada ou saida desses locais. O
sistema necessitaria conter rotinas que permitissem a importacdo e exportacdo de dados dos
motoristas. Era mandatdria a integracdo desse sistema com aquele de gestdo da contratante.
Ademais, um profissional sob a resposabilidade da contratada deveria estar alocado para
gestdo e funcionamento do sistema na cidade da contratante. Também seria de
responsabilidade da contratada fornecer a capacitacdo necessaria para 0s operadores das
unidades administrativas do 6rgdo publico.

Todavia, a empresa que venceu a licitacdo fez uma interpretacdo um tanto superficial de
algumas necessidades descritas no edital. Por exemplo, ndo foi compreendido que o cliente
solicitava o blogueio do veiculo caso o motorista ndo fosse autorizado a conduzi-lo. Para
atender a essa solicitacdo a empresa teve de fazer alteragdes no equipamento, tanto de
hardware como no software embarcado. Segundo desenvolvedores da empresa contratada,
ndo ficou claro no edital que para cada veiculo vinculado a uma unidade administrativa
poderia ser permitida a utilizacdo do carro, ndo apenas por um motorista, mais sim por um
grupo de motorista. Como a contratada até entdo s6 tinha solucdo para vincular apenas um
motorista a um veiculo, foi necessario fazer novamente modificacGes sistémicas. A empresa
também pecou na forma que os relatérios eram gerados pelo sistema. Ela desenvolveu apenas
um registro do tempo de permanéncia em cada garagem, porém o que o cliente queria era que
registros fossem notificados online, em forma de eventos ou alertas. Ou seja, era necessario
saber, em tempo real, quando o veiculo saisse ou entrasse em um ponto registrado como
garagem. Conforme os desenvolvedores, ndo havia informagdes no edital de como a
contratante faria a importacdo e exportacdo dos arquivos que continham os dados dos
condutores habilitados para utilizar o automovel. Houve a necessidade da criacdo de uma
rotina que buscasse diariamente arquivos no servidor do 6rgdo contratante com informacoes
de cada motorista apto a conduzir determinado veiculo. Tudo isso aumentou a quantidade de
horas do projeto e o custo do produto final.

Na tabela 2, encontra-se um resumo dos requisitos que ndo foram atendidos no inicio da
operacdo e que, consequentemente, precisaram de melhorias.

O que o cliente desejava O que a empresa contratada entregou
O acionamento do veiculo dependeria da N&o foi realizado devido a falha de interpretacéo
identificacdo do motorista. do edital.
Vinculagdo de cada veiculo a um grupo de O produto néo era capaz de vincular um grupo de
condutores e ao centro de custo da unidade motorista por veiculo, mas somente um condutor
administrativa. por veiculo.
Saber em tempo real quando o veiculo entrasse ou  Foi desenvolvido relatério de permanéncia em
saisse da garagem. cada garagem, sem alertas sistémicos.
Atualizacdo periddica das informagdes de cada Néo foi realizado para o inicio da operagdo, pois a
motorista habilitado em cada unidade informacdo de como a tarefa teria de ser realizada
administrativa do 6rgdo publico. ndo estava no edital.

Tabela 2 - Requisitos que ndo foram atendidos no inicio da operacéo

A empresa contratada, entdo fornecedor do servico, somente depois do inicio da operagédo
reuniu-se com a contratante, assim o cliente reclamou sobre quais requisitos ndo estavam
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sendo atendidos. Depois de esclarecidas as davidas, houve necessidade de retrabalhos o que
elevou o custo projeto em relacéo ao que estava planejado.

5. Metodologia

O projeto iniciou-se com a analise do processo de licitacdo, com a interpretacdo dos dados
fornecidos no caderno de licitagdo, ou requisitos do cliente, e os dados que foram
interpretados de uma forma pela empresa que ganhou esta concorréncia com as entregas que
foram realizadas para o cliente, e por consequéncia os retrabalhos que foram necessarios para
a entrega final deste projeto. Nestas analises foi possivel detectar muitas caracteristicas,
necessidades e oportunidades de melhoria no processo de desenvolvimento de participagéo de
licitacdes. Foram definidos alguns pontos chaves desta concorréncia, onde o fornecedor teve
que retrabalhar algumas entregas para atender aos requisitos do cliente. Portanto, iniciou-se
com a definicdo dos requisitos do cliente (RCs), e em conjunto foram definidos os niveis de
importancia para cada item identificado. No desdobramento das diretrizes para a casa da
qualidade, foram especificados os requisitos do cliente, realizou-se o benchmarking interno,
do projeto a ser fornecido para o cliente, e com os concorrentes. Também foram definidas as
metas e as priorizacdes para estes principais itens. O objetivo da matriz é elencar os requisitos
do cliente, priorizando aqueles que maximizam a sua satisfacdo, e relacionar estes requisitos
as caracteristicas da qualidade do produto, resultando em menos desperdicios para o
fornecedor. Apos as analises da casa da qualidade, foram definidos os pontos principais que a
empresa deve trabalhar para uma participacdo mais assertiva em licitacdes, gerando menos
custos de retrabalho e mais satisfacdo do cliente. Estas acdes serdo aplicadas em cada nova
concorréncia que a empresa participara.

6. Resultados e discussoes

Como o produto de entrega para o cliente é o sistema de rastreamento de frotas de veiculos,
discutiu-se com o pessoal de TI, responsavel pelo desenvolvimento do software e hardware,
as caracteristicas dos itens que a empresa enfrentou os principais problemas na entrega deste
projeto. Apds a definicdo destes principais itens, foram definidas as importancias de cada um
na escala de 5 a 1, onde 5 é muito importante e 1 é pouco importante.

Leitura do edital: este é o ponto inicial e um dos principais para a decisdo da empresa em
participar ou nio da concorréncia. E neste primeiro passo que as interpretacdes dos requisitos
do cliente devem ser entendidas e clarificadas com relacdo ao que a empresa podera entregar.
Portanto, € de extrema importancia criar um canal de comunicagdo com o responsavel pelo
caderno de projetos da licitacdo, para que todas as duvidas sejam esclarecidas e que se
necessario, sejam solicitados adendos ou revisdes no documento da licitagéo. - Importéncia 5.

Cadastro de condutores: o sistema deveria trazer a identificagdo do motorista para fins de
acionamento e rastreabilidade do veiculo por meio eletrénico de identificacdo baseado no
cadastro de condutores. Houve-se a necessidade de alteragcbes no equipamento, tanto de
hardware como do software embarcado. — Importéancia 5.

Cadastramento de CC (centro de custo): neste campo de cadastramento de usudario, é um
campo de cadastro de motorista e grupos para que seja possivel a identificacdo e exportagédo
de relatérios. O requisito do cliente neste campo foi a permissdo de cadastramento de centros
de custos com no minimo vinte caracteres, e ndo apenas o vinculo do nome do motorista, mas
o0 vinculo de motoristas por lotes ou grupo/centro de custo com possui uma quantidade de
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veiculos. Este foi mais um item em que ndo constava no caderno de licitacdo, estes detalhes
de agrupamento de motoristas e centros de custo. — Importancia 4.

Registro de deslocamentos / atendimentos: o padrdo nos sistemas de rastreamento para o
cadastramento do veiculo acontece desde o ponto de interesse do deslocamento, e o
cadastramento desde a saida do veiculo até o retorno para a garagem. Porém neste projeto, o
requisito do cliente solicitado foi que o veiculo saindo de uma garagem e ap0s entrar em
qualquer outra garagem, todos os registros de ponto a ponto fossem cadastrados. Para este
registro € necessario o atendimento online, e ndo somente apds 0 processamento, como € 0
funcionamento dos relatérios de permanéncia. Houve necessidade de melhoria no
funcionamento do relatdrio. Informacao esta que deveria estar mais detalhada no escopo do
caderno de licitagcdo. — Importancia 4.

Relatorios para importacdo e exportacdo de dados das rotinas: o sistema deveria conter rotinas
gue permitissem a importacdo e exportacdo de dados dos motoristas, bem como permitir a
integracdo com outro sistema. No caderno do edital estava explicito que o 6rgdo iria validar
essa ferramenta desenvolvida pela contratada. Segundo a empresa, ndo havia informac6es no
edital como a contratante faria a importagdo e exportagdo dos arquivos que continham as
informacdes (nome, CPF, lotacdo) dos condutores habilitados para utilizar o veiculo. Houve
uma necessidade de desenvolvimento de uma rotina que buscasse diariamente arquivos no
servidor do oOrgdo contratante com informagcbes de cada motorista apto a conduzir
determinado veiculo. Em um item com uma abrangéncia enorme como este, 0s principais
pontos e itens que deveriam constar no layout, deveriam ser descritos e fornecidos no escopo
do caderno de licitacOes, para que a empresa tivesse 0 minimo de informag6es do que poderia
ou ndo ser solicitado pelo cliente ap6s a validacdo do sistema. Por isso ressaltamos a
importancia de se ter um caderno de licitagdo bem descrito. — Importéncia 4.

Interpretacéo e esclarecimentos das informagdes do edital: nos itens anteriores comentou-se
muito sobre a importancia das informacdes no caderno de licitacdo. O canal de comunicagéao
entre as diversas areas da empresa que fardo parte o contrato, e com o responsavel pelas
informacBes contidas no escopo do caderno de licitacdo, é de extrema importancia, pois em
licitacdo, a interpretagdo das informacbes é o primeiro passo para a identificacdo dos
requisitos do cliente, e 0 que a empresa conseguira atender. Palavras ou frases que nao estao
claramente informadas devem ser questionadas, para que no desenvolvimento do produto, a
empresa atinja os resultados planejados sem custos adicionais de acessorios ou outros que
impactem no desperdicio. - Importancia 5.

Atraveés de todas estas principais informacdes levantadas, a casa da qualidade comecou a ser
preenchida, demonstrada na tabela 3. Onde foram definidos os requisitos deste projeto de
fornecimento e os niveis de importancia de cada item.

Requisitos do cliente Nivel de importéncia

Leitura do edital

Cadastro de condutores

Registro de deslocamentos (atendimentos)
Cadastramento de CC

Relatdrios para importacéo e exportacdo de dados
Interpretacdo e esclarecimentos das informagdes do edital

a bbb oo

Tabela 3 - Requisitos do cliente x Nivel de importancia

1) APREPRO

B ] ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO

§



ConBRepro VI CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODUQA"O
ISR
Ponta Grossa, PR, Brasil, 30 de Novembro a 02 de Dezembro de 2016

Apos as definicbes dos requisitos do cliente, a equipe listou as caracteristicas da qualidade
(CQs) que estdo diretamente relacionadas aos requisitos do cliente, estabelecidos
anteriormente na tabela 3. Uma caracteristica da qualidade pode afetar mais de um requisito
do cliente. As CQs séo relacionadas na matriz de relacionamentos, com base na experiéncia
da equipe. Apds o preenchimento da matriz, € possivel indicar se as CQs satisfazem aos RCs
(Requisitos do Cliente). O relacionamento é classificado em forte, moderado e possivel, e €
representado por simbolos conforme demonstrado na tabela 4. Estas informacgdes sao
utilizadas no preenchimento da matriz de relacionamentos.

Simbolo Relacao Peso
@ Forte 9
O Moderada 3

,i\_ Possivel 1

Tabela 4 - Matriz de relacionamentos

A auséncia de simbolos ou a maioria de sinais de fraco relacionamento indica que para um
determinado RC, ndo séo atribuidas CQs capazes de traduzir aquela necessidade expressa pelo
cliente em parametros de projeto. Apds a andlise critica da matriz, pode-se modificar ou
adicionar CQ para assegurar que os RCs estdo adequadamente traduzidos, ou entdo se deve
rever 0 agrupamento da hierarquia entre os RCs. Definindo os requisitos funcionais do
projeto, tem-se:

Treinamento da equipe de licitacdo: o treinamento da equipe responsavel por cada licitacdo é
um dos principais pontos, pois vai acrescentar habilidades, vai permitir que os participantes
tenham mais conhecimento do produto e do servico que estdo desenvolvendo, gerando
resultados positivos, e envolvera reducdo em custos de retrabalhos. Este treinamento da
equipe também pode ser adequado para reunides periodicas do time, onde pode se discutir o
escopo do desenvolvimento e fornecimento do projeto, incluindo informacdes estratégicas de
cada time responsavel por cada area da empresa.

Hardware padrdo: o hardware é um produto especifico que cada empresa possui. Portanto, é
de suma importancia a empresa definir quais os padrdes mais utilizados no fornecimento para
seus clientes, bem como definir quais os parametros poderiam ser considerados em seu
hardware. Esta definicdo suportara a empresa em novas decises de adaptacdes do produto. A
criagdo de uma lista com os pardmetros mais utilizados para definir um padréo de hardware,
auxiliara a equipe nas proximas licitacdes, para comparar com a lista dos parametros que esta
sendo solicitado. Que por consequéncia, demonstrard 0s parametros que deverdo ser
desenvolvidos.

Software padrdo: assim como o hardware, o software também é um produto especifico que
cada empresa possui. Portanto, também deve se dar a importancia para empresa em definir
quais os parametros de software padrées mais utilizados no fornecimento para seus clientes,
bem como definir quais os parametros poderiam ser considerados em seu software. Esta
definicdo suportara a empresa em novas decisdes de adaptaces do produto. A criacdo de uma
lista com os parametros mais utilizados para definir um padrédo de software, auxiliara a equipe
nas proximas licitacGes, para comparar com a lista dos pardmetros que est& sendo solicitado.
Que por consequéncia, demonstrara os parametros que deverdo ser desenvolvidos.
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Estratégia de adaptacfes: uma listagem com todos os itens que a empresa possui em seu
portfélio dos produtos e servigos devem ser desenvolvidos. Esta lista devera ser utilizada em
cada reunido de discussdo da empresa para a verificagcdo da participagdo ou ndo da licitacdo.
Todos os itens de uma nova licitacdo deverdo ser listados e comparados com a listagem do
portfélio da empresa. Com esta comparacdo, a empresa podera ser mais assertiva nas
decisbes, bem como nas possiveis adaptacdes.

Criacdo do canal de comunicacdo: conforme ja descrevemos neste artigo, a criacdo do canal
de comunicacdo com o responsavel pelo caderno de informacgdes da licitacdo é de extrema
importancia. A empresa pode ter uma pessoa responsavel dentro do time de licitacdo por
todos 0s assuntos ou apenas para 0 assunto que envolva sua area. Este canal sera o facilitador
que suportara todos os itens do edital, trazendo modificagcdes para todos os concorrentes, ou
diminuindo os custos de adaptacdes desta empresa.

Quando estas informagfes sdo acrescentadas na matriz de relacionamento entre os RCs
(Requisitos do Cliente) e as CQs (Caracteristicas da Qualidade), consegue-se visualizar onde
0 RC estd mais fortemente relacionado com o requisito do projeto. Na matriz de correlacdes,
visualiza-se onde as CQs se cruzam, identificando se como 0s assuntos ou itens se
relacionam. A finalidade desta matriz € mostrar a dependéncia entre as CQs, e,
consequentemente, identificar CQs conflitantes, para as quais é dificil a otimizacdo conjunta
quanto a satisfagdo do cliente, bem como, aquelas que interagem de forma positiva. No teto
da “casa da qualidade”, sdo adicionadas as caracteristicas da qualidade que quando cruzam
entre si, tabela 5, é possivel identificar como elas se relacionam. As relacBes demonstram 0s
pontos positivos ou negativos entre as correlagdes dos itens.

Simbolo Relacéo
O Forte
O Positiva
X Negativa
# Negativa forte

Tabela 5 - Caracteristicas da qualidade x relagéo

Na figura 1, estd demonstrada a matriz de relacionamento entre os requisitos do cliente,
requisitos do projeto e correlacdo entre os diferentes requisitos do projeto.
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Figura 1 - Matriz de relacionamento entre os requisitos do cliente, requisitos do projeto e correlacéo entre 0s
diferentes requisitos do projeto

Na matriz é possivel identificar a forte correlacdo entre o treinamento da equipe de licitagcdo
com a criacdo do canal de comunicacdo, devido a importancia da interpretacdo dos dados
recebidos no caderno de licitacdo, com os dados que a empresa devera entregar no projeto.
Quanto melhor a equipe estiver preparada, conduzindo as discussdes com relagcdo ao
desenvolvimento do projeto para entrega, melhor serd o desempenho e menores serdo 0s
custos com possiveis retrabalhos. Também é possivel verificar a relagcdo positiva entre a
estratégia para adaptacfes com a criacdo do canal de comunicacdo. A empresa definindo as
estratégias se far4 ou ndo adaptacdo em seu produto esta conectada diretamente com as
informacdes que recebera do canal de comunicagdo da licitacdo, deixando as informacdes
claras para a tomada de decisdo. A analise competitiva externa, também chamada de
benchmarking externo, demonstrada na tabela 6, é a avaliagdo comparativa do produto
estudado com seus principais concorrentes, e é feita quanto ao grau de satisfacdo a um
determinado RC, na escalade 1 a 5.
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Requisitos do cliente Empresa Concorrentel  Concorrente 2

Leitura do edital 4 4 3
Cadastro de condutores 4
Cadastramento de centro de custos 3
Registro de deslocamentos 4
5
4

Relatorios para importacdo e exportacdo de dados
Interpretacdo e esclarecimentos das informacdes do edital

>~ 0 b W w
W hsh b~ WS

Tabela 6 - Benchmarking externo entre a empresa e concorrentes

As definicfes das metas sdo definidas qualitativamente ou quantitativamente. Em nosso
projeto as metas foram definias quantitativamente de 1 a 10. Onde a escala de 1 é muito facil
e 10 é muito dificil. Esta matriz ajuda a elencar os requisitos do cliente, priorizando aqueles
gue maximizam a sua satisfacdo, e relacionar estes requisitos as caracteristicas da qualidade
do produto que os traduzam, tabela 7.

Definir Definir Manter as Semore aue
Meta de especificagéo 2x/més parametros  parametros adaptacdes em pred
~ ~ . necessario
padrdes padrdes até 30%
Dificuldade de atingimento 3 7 7 9 2
Priorizacéo 27 13 13 20 28

Tabela 7 - Metas de especificacdo e grau de dificuldade de atingimento

Na figura 2, esta demonstrada a Casa da qualidade completa desenvolvida no estudo deste
artigo.
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Figura 2 - Casa da qualidade completa

7. Conclusotes

Com a aplicacdo da casa da qualidade ao processo de licitacdes para a empresa estudada, foi
possivel definir os objetivos para a reducdo de custos e reducdo de retrabalhos, bem como
definir um “way of working” para que o processo de desenvolvimento do projeto para o
cliente seja mais preciso. Os objetivos para que a empresa seja mais assertiva quando
participar dos processos de licitagdo séo:

a) Treinar a equipe de licitacdo pelo menos duas vezes ao més quando a empresa estiver
participando de um processo de fornecimento via licitacdo;
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b) Realizar reunides periddicas sobre o planejamento para o fornecimento da licitacdo, para
verificar o status e o andamento. Nesta reunido, todas as areas envolvidas ao processo
deverdo participar;

c¢) Criar a lista com os parametros do software padrdo para que seja utilizada em todos os
novos processos de licitacdo, baseada no histérico dos ultimos fornecimentos;

d) Criar a lista com os parametros do hardware padréo para que seja utilizada em todos os
novos processos de licitagdo, baseada no historico dos ultimos fornecimentos;

e) Definir a meta para estratégia de alteracbes em no méximo de 30%. Com esta meta
definida a empresa podera verificar as listas de hardware e software padrdes, analisar o
caderno de licitacOes e definir se participardo ou ndo do processo de licitacéo;

f) Estabelecer o canal de comunicacdo com o responsavel que desenvolveu o caderno de
licitacBes, bem como manter este canal para que cada item ou divida seja registrado e
esclarecido;

g) Definir estas metas e 0 “way of working” para 0s processos de licitagdo suportara todos 0s
NOVOS projetos e concorréncias que a empresa participara.

As acOes apresentadas neste artigo ndo foram aplicadas a empresa. Este estudo sera
apresentado para a empresa com os resultados e as conclusbes, para que ela avalie a
importancia destas informagdes e as traduza em agdes de melhoria. O objetivo apresentado
nas conclusbes demonstra claramente que os desperdicios podem ser evitados ou a0 menos
reduzidos, permitindo que os processos de licitagdes possam gerar mais lucros para a
empresa, Visto que em processos de licitacdo, as empresas ja participam da concorréncia com
custos mais enxutos. Também se vé a necessidade de reunides de encerramento de projeto
para que a empresa verifique os pontos fracos e fortes deste fornecimento, gerando assim
novas ideias e melhorias, para que o processo seja sempre o mais eficiente possivel.

Referéncias

AKAQOQ, Y. Introducdo ao desdobramento da qualidade. Belo Horizonte: Fundagdo Chistiano Ottoni, UFMG,
1996.

CAMPOS, VICENTE FALCONI. Geréncia da qualidade total: estratégia para aumentar a competitividade da
empresa brasileira. Belo Horizonte: Fundacéo Christiano Ottoni, 1989.

RODRIGUES, MARCUS VINICIUS. AcBes para a qualidade: GEIQ, gestdo integrada para a qualidade:
padrdo seis sigma, classe mundial. Rio de Janeiro: Qualitymark, 2004.

BLOG DA QUALIDADE. Desdobramento da fungdo qualidade. Acesso em 16/08/2016 as 21:20
(http://www.blogdaqualidade.com.br/ desdobramento-da-funcao -qualidade-gfd).

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO

i

APREPRO



