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Resumo. Atualmente, a busca pela permanéncia no mercado frente a competitividade acirrada de clinicas de
fisioterapia particulares é cada vez mais freqliente. Diante deste ambiente competitivo, a busca pela exceléncia nos
servigos prestados é o diferencial para a sobrevivéncia das clinicas no mercado. Este artigo tem por objetivo
apresentar a aplicacdo da técnica QFD (Desdobramento da Fun¢do Qualidade) em uma clinica de fisioterapia
localizada em Santa Rita do Sapucai — MG, mais conhecida como Vale da Eletronica. A técnica QFD avalia as
necessidades e expectativas dos clientes através da aplicagdo de questionarios preenchidos pelos mesmos,
auxiliando na identificacdo do nivel de servico oferecido. O tipo de pesquisa utilizado foi a exploratéria. Como
resultado da aplicacdo da técnica QFD constatou-se que a “Acessibilidade (rampa)” é a qualidade demandada de
maior relevancia para os clientes com um IDi* de 42,66. O objetivo proposto nesta pesquisa foi alcangado, visto que
a metodologia QFD aplicada permitiu identificar os itens de qualidade demandada de maior relevancia na visdo do
cliente, possibilitando a priorizacao das melhorias a serem realizadas na clinica.

Palavras-Chave: desdobramento da fungéo qualidade, fisioterapia, servicos
1. INTRODUCAO

Nos Gltimos anos foi visivel o desafio das empresas em permanecerem no mercado e fazerem
sucesso devido a alta competitividade do meio e o facil acesso as informagdes, por parte dos clientes. As
varias opg¢des oferecidas pelas empresas possibilitaram ao consumidor tomar decisdes do que comprar,
onde comprar, melhor preco, melhor atendimento e prestacéo de servigos diferenciados.

Atualmente ndo basta a empresa conquistar novos clientes para se manter no mercado, ela precisa
fidelizd-los. Em funcdo disso, conhecer as expectativas declaradas e ndo declaradas dos clientes é
fundamental para oferecer servigos diferenciados, personalizados e se destacar no mercado.

Um dos métodos que auxiliam na detec¢do das expectativas dos clientes surgiu nos anos 60, a
técnica QFD que tem como objetivo inicial traduzir os requisitos dos clientes para a producéo de bens,
porém este método foi adaptado também a empresas prestadoras de servi¢os e vem sendo aplicado em
diversos paises para as mais diversas formas de prestacdo de servi¢os.

A clinica de fisioterapia onde o QFD foi aplicado esta instalada na cidade de Santa Rita do
Sapucai, MG, ha 12 anos. A clinica atualmente conta com profissionais e oferecem servigos nas mais
diversas especialidades, como: Fisioterapia, Acupuntura, Nutricionismo, Psicologia e Ortopedia. A
preocupacao com os clientes, com a qualidade do servigo prestado e com a imagem da clinica na cidade
fizeram com que os profissionais aceitassem a aplicacdo da técnica em suas instalages, com o intuito de
“ouvir” os seus clientes.

O objetivo principal desta pesquisa € aplicar a técnica QFD em uma clinica de fisioterapia e
identificar os itens de qualidade demandada mais valorizados pelos clientes, a fim de servir de ponto de
partida para o desdobramento da qualidade que ird conduzir conseqientemente ao planejamento de
melhorias a serem efetuadas nos servicos prestados.

2. O CLIENTE E A QUALIDADE

Conforme Las Casas (1994), o cliente é quem se dirige a uma empresa para comprar um produto
ou servico, e que espera qualidade em troca do pagamento. O cliente é 0 motivo de uma empresa existir.
Como o cliente sempre tem necessidades, desejos ou vontades a serem saciadas a empresa deve servi-lo
de forma vantajosa para ambos. O cliente s6 se tornara satisfeito quando perceber que o atendimento que
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Ihe é prestado vem ao encontro ou surpreende suas expectativas, ele almeja receber servigos de qualidade.
O cliente passa a ser o principio de tudo, fazendo com que o produto se torne uma decorréncia daquilo
que ele almeja, do que necessita, espera e anseia. O gosto do cliente deve ser atendido, e os produtos e
servicos devem existir, com o fim Unico de satisfazé-lo. O cliente é aquele que sabe, que escolhe, que
opina. E centrada na imagem dele que a empresa deve se ocupar.

3. AQUALIDADE NO SETOR DE SERVICOS

Segundo Gianesi e Corréa (1996), “o comportamento do consumidor apés a compra do servigo
depende do seu grau de satisfacdo com o resultado. Quanto mais satisfeito com o servi¢o estiver o
consumidor, maior sera a probabilidade de repeticdo da compra”. Isso acontece devido a existéncia de um
risco (percebido pelo cliente) antes da compra do servigo. Esse risco existe devido & incerteza do cliente
guanto ao resultado do servico. Depois de conhecer o servico e aprova-lo, esse risco ao qual o consumidor
esta exposto diminui e isso favorece uma nova compra. Na Fig. (1), Gianesi e Corréa (1996) apresentam
as possiveis reacdes de um cliente insatisfeito ap6s a compra de um servico. A partir dessas informacdes,
pode-se perceber que é importante a pesquisa da satisfacdo do cliente para que se possa fazer a
recuperacgéo do servico (consertar o que foi feito de maneira incorreta).

Busca reparaciio diretamente com o
Toma fornecedor.
o alguma acio  f— Toma alguma agfio legal para reparagio;
~ piblica Reclama junto a instituigdes privadas ou
/ LOVErnamentas
Cliente Toma Pira de comprar ou boicota o fornecedor;
nsatisfeito alguma acio s Contra-recomenda 0 servi¢o ou o
privada fornecedor
\\ Nio toma Comeci a Tormar uma imagem ruim que o
N jnenhuma || fard tomar alguma agao na proxima
acdio oportumidade em que ndo lor satisteito.

Figura 1. Como os consumidores lidam com a insatisfacdo na compra de um servico. (Fonte: Gianesi e
Corréa, 1996).

Uma empresa de servicos sé pode ser tdo boa quanto seu pessoal. Um servigo é um desempenho, e
normalmente € dificil de separar o desempenho da pessoa. Investir na qualidade do pessoal numa empresa
de servigos significa investir na qualidade do produto (Berry e Parasuraman, 1992).

4. DESDOBRAMENTO DA FUNCAO QUALIDADE

O QFD (Quality Function Deployment ou Desdobramento da Fungdo Qualidade) segundo Ribeiro
et al (2001), teve inicio no Japdo na década de 60, e surgiu das palavras japonesas “HINSHITSU KINO
TENKATI”.

O QFD a partir de 1983 tem sido amplamente utilizado para desenvolver novos produtos. No
entanto, nota-se que seu uso tem evoluido em direcdo a outras aplicagdes e tém se mostrado eficaz no
desenvolvimento de servicos, processos, e outras aplicacfes ndo-convencionais (Miguel e Carnevalli,
2006).

Segundo Akao (1990), o QFD é a conversdo dos requisitos do consumidor em caracteristicas de
qualidade do produto e a ampliacdo da qualidade de projeto para o produto acabado através de
desdobramentos sistematicos das relagdes entre os requisitos do consumidor e as caracteristicas do
produto. A qualidade global do produto seré constituida através desta rede de relacGes.

Ribeiro et al (2001) comentam que QFD ¢é “uma técnica de gestéo, pois auxilia no gerenciamento
de projetos simples ou complexos; € um método de planejamento, em que os esforgos de engenharia sdo
deslocados para a fase de planejamento é um método de solucdo de problemas, listando O QUE precisa
ser feito e COMO pode ser feito; facilita a modelagem do conhecimento, descobrindo o conhecimento
técnico da equipe; facilita a documentacdo de informagdes, utilizando as matrizes de dados; facilita o
transporte de informagdes, pois as matrizes relacionam-se de forma sequencial e usa-se uma linguagem e
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uma légica comum no seu preenchimento e fornece abertura a criatividade e inovagfes, por meio de
discussdes multifuncionais em um ambiente de engenharia simultinea”.

4.1. A Casa da Qualidade

A casa da qualidade pode ser definida como a matriz que tem a finalidade de executar o projeto da
qualidade, sistematizando as qualidades verdadeiras exigidas pelos clientes por meio de expresses
linguisticas, transformando-as em caracteristicas da qualidade e mostrando a correlagdo entre essas
caracteristicas e aquelas qualidades verdadeiras (Akao, 1996).

Akao (1996) explica ainda, que a casa da qualidade marca o inicio de um processo importante de
conhecimento definido como “Tradugdo da Voz do Cliente”. Obtém-se a casa da qualidade pelo
cruzamento da tabela dos requisitos do cliente, ou da qualidade exigida, ou qualidade demandada, com a
tabela das caracteristicas de qualidade; sendo a saida do sistema as especificacdes do produto, ou seja, no
conjunto de caracteristicas técnicas do produto com suas respectivas qualidades projetadas (valores de
especificacdes). Assim, entende-se que a tabela dos requisitos dos clientes é a entrada da casa da
qualidade e a tabela das caracteristicas de qualidade é a saida do sistema (Akao, 1996).

Segundo Guinta e Praizler (1993), a Casa da qualidade é a matriz mais utilizada do QFD, e a mais
conhecida, a Fig. (2) apresentada seus principais componentes.

Matriz
|_1F3
Comelacho

Caracteristicas
da Qualidade

|

Maltriz de

Relacionamento

Qualidade
Demandada
Importanca
Impordnca

Avaliacao da
Concorréncia

Importancias

Caracteristicas
da Qualdade

Figura 2. Matriz da Qualidade (adaptada de Guinta e Praizler, 1993).
4.1.1. Componentes da casa da qualidade

A casa da qualidade é utilizada para traduzir a qualidade demandada pelos clientes em requisitos
técnicos do produto ou servico que permitam ir de encontro a satisfacdo do cliente, sendo o0s seus
principais componentes (Cheng et al., 1995):

1. Qualidade demandada: a qualidade demandada pelos clientes sdo as expressdes linguisticas dos
clientes convertidas, qualitativamente, em necessidades reais;

2. Importéncia: consiste na identificagdo do grau de importancia que os clientes ddo a cada item da
gualidade demandada, através da atribuicdo de uma nota ou peso para cada item, obedecendo a uma
escala definida;

3. Avaliacdo da concorréncia: ¢ uma pesquisa de mercado quantitativa que busca identificar como os
clientes percebem o desempenho atual da empresa (produto ou servi¢o), em comparagao com 0S Seus
principais concorrentes;

4. Caracteristicas da qualidade: a voz dos clientes deve ser transformada em caracteristicas de qualidade.
As caracteristicas de qualidade séo definidas como itens mensurdveis do produto ou servico, para
verificar se a qualidade exigida esta sendo cumprida;

5. Matriz de relacionamento: esta matriz é a intersecdo da tabela dos itens da qualidade demandada pelos
clientes com a tabela das caracteristicas de qualidade, sendo composta de células, cuja funcdo é
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permitir a identificacdo de como e quanto cada caracteristica da qualidade influencia no atendimento
de cada item da qualidade demandada. A intensidade das relacfes deve ser indicada em quatro niveis:
forte, média, fraca e inexistente;

6. Matriz de correlacdes: a matriz de correlagdes é o teto da casa da qualidade, ela faz o cruzamento
entre as caracteristicas de qualidade sempre duas a duas, permitindo identificar como elas se
relacionam, podendo ser de apoio mdtuo ou de conflito.

A partir da casa da qualidade, a equipe de QFD pode avaliar e determinar a prioridade da
qualidade demandada e para as caracteristicas de qualidade correspondentes. Cada caracteristica da
qualidade é um indicador ao desenvolvimento de produto, considerando seu grau de importancia para o
planejamento da qualidade (Akao, 1996).

5. MATERIAIS E METODOS

Para o estudo pretendido, primeiramente foi feita uma pesquisa bibliografica para conhecimento da
técnica a ser aplicada na clinica de fisioterapia, em seguida foi realizada a aplicacdo de questionarios para
0s pacientes e por fim os resultados obtidos foram compilados e as conclusdes geradas.

Esta pesquisa do ponto de vista de seus objetivos pode ser classificada como exploratéria, pois
assume a forma de pesquisa bibliogréfica e estudo de caso. A natureza da pesquisa pode ser classificada
como aplicada, pois é uma aplicagdo pratica direcionada a resolucdo de um problema especifico. Do
ponto de vista da forma de abordagem do problema pode ser classificada como uma pesquisa qualitativa,
em virtude da subjetividade dos dados originados dos questionarios abertos que sao interpretados.

Utilizou-se a Casa da Qualidade da técnica do QFD numa clinica de fisioterapia, buscando
identificar as principais necessidades e expectativas dos clientes que a freqliientam a fim de proporcionar
um diferencial nos servigos prestados.

O processo iniciou-se com a elaboracdo de um questionario aberto, etapa onde sdo definidas
questdes abertas. Este questionario permite “ouvir” a voz do cliente em relagéo aos servigos prestados. As
respostas obtidas foram convertidas cautelosamente em itens da qualidade demandada.

A elaboracdo do questiondrio fechado constituiu-se da utilizagdo dos dados obtidos do
questionério aberto, isto é, a qualidade demandada e tem como objetivo extrair dos clientes a importancia
de cada item.

O questionério aberto foi aplicado a 55 clientes no periodo de 02 & 11 de novembro de 2009,
periodo disponibilizado pela clinica de fisioterapia para entrevista com os clientes e o questionario
fechado no periodo de 03 & 11 de dezembro de 2009 a 72 clientes.

6. RESULTADOS E DISCUSSAO
6.1. Desdobramento da Qualidade Demandada

As respostas obtidas através da submissdo dos questionarios abertos aos clientes foram
criticamente analisadas e possibilitaram a formacao do nivel terciario da arvore da qualidade demandada.
A érvore da qualidade demandada contempla os niveis primarios, secundarios e terciarios. Dentro desta
arvore, os itens terciarios foram agrupados de acordo com suas afinidades e relagbes. O nivel terciario
possui 0s 23 itens listados abaixo:

* Profissionais qualificados com conhecimento técnico
* Incentivo ao paciente

* Equipamentos modernos

* Respeito pelos pacientes

* Simpatia / Atengdo

* Nimero de ramais

* Pontualidade

« Disponibilidade de horérios
» Pilates

* Hidroterapia

* Yoga

* Massagista

* Clinico Geral

* Meditagdo
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* Recepgao e salas maiores

* Acessibilidade (rampa)

* Elevador Ortostatico

* Facil acesso (boa localizag?o)
TV

* Ar condicionado

¢ [luminagdo

* Mobiliario

Os 5 (cinco) itens do nivel secundario foram definidos de forma que pudessem representar os itens
da qualidade demandada. A Tab. (1) apresenta a arvore da qualidade demandada que é a representacédo da
analise dos resultados, agrupamento dos itens da qualidade demandada e definigdo da denominacdo do
nivel secundario que representasse os itens do nivel terciario.

Tabela 1. Diagrama da arvore da qualidade demandada da clinica de fisioterapia

Nivel primirio Nivel secundirio | Niveltercidrio
Profissionais qualificados
com conhecimento téenico
Incentivo ao paciente
Equipamentos modernos
Respeito pelos pacientes

| Simpatia / Atengio
Numero de ramais
Pontualidade

| Disponibilidade de hordrios
Pilates

Profissional ¢

1éenico

Atendimento

Hidroterapia
: Que outras especralidade ;
Qualidade da clinica < : : Yoga
2o Voce gostaria que esta clinica =
de tiswoterapia A Muassagista
vesse v

Clinico Geral
Meditagio

| Recepgdo ¢ salas maiores

| Acessibilidade (rampa)
Elevador Ortostitico
Facil acesso (hoa

| localizagio)
TV

| Ar condicionado

| Numinagio

| Mobilidno

Espugo [isico ¢
acessibilidade

Bem-estar

6.2. Importancia dos Itens da Qualidade Demandada (1Di)

O questionario fechado foi aplicado aos clientes e segundo Ribeiro et al (2001) tém como objetivo
questionar a importancia que o cliente atribui a cada item do nivel secundario. Além disso, dentro de cada
item do nivel secundario, o questionario fechado avalia a importancia aos desdobramentos terciarios.

Ribeiro et al (2001) afirmam que a importancia pode ser definida de forma absoluta, solicitando-se
ao respondente para atribuir um valor independente para cada item da qualidade demandada. A Tab. (2)
apresenta a escala de importancia utilizada no questionario fechado.

Tabela 2. Escala de importancia

Importancia Descriciao
I Importincia pequena
2 Importincia moderada
3 Importincia grande
B Importincia muito grande
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6.3. Distribuicio dos Pesos

Segundo Ribeiro et al (2001), os graus de importancia atribuidos pelos clientes aos itens primario,
secundario e tercidrio da qualidade demandada, devem ser transformados em pesos percentuais. Este
procedimento assegura que cada bloco terd o seu peso corretamente atribuido e deve ser calculado
dividindo-se o peso absoluto de um item pelo total do bloco ao qual ele pertence e multiplicando por 100
0 resultado.

O procedimento acima mencionado néo foi aplicado ao nivel primario por se tratar da qualidade da
clinica de fisioterapia. Os pesos de cada nivel aparecem na Tab. (3).

Tabela 3. Pesos percentuais da arvore da qualidade demandada.

Nivel | Peso Nivel Peso Nivel tercirio Peso
primario e secundario Ge ) %
Profissionais qualificados com | 31.64
I conhecimento técnico
Profissional ¢ B T AT —
Eonics 24 18 Incentivo ao paciente 23.37
écnic 24,18
Equipamentos modernos 16,76
Respeito pelos pacientes | 28.22
Simpatia / Aleng@o 37.43
Atendimento | 18.24 Nuamero de ramais 10,53
Ate ¢ 8.2 =
Pontuahdade 32,16
Disponibilidade de horirios 19.88
Qualidad Que outras Pilates 17.19
‘ aae >
pr A especialidades Hidroterapia 18,10
Jd L [ - . »
100 vOCE gostaria < | Yoga 20,36
de 2357 e
fisiolerapia que esta Massagista 19.91
e clinica Clinico Geral 11.76
tivesse? Meditagio 12,67
o Recepeiio e salas maiores 27.93
Espago fisico TCCCfXANC S A0 NAOIES | =o
19.09 Acessibilidade (rampa) 30,17
¢ . — =
acessibilidade Elevador Ortostitico 11.17
U v . - ~
Ficil acesso (boa localizagdo) | 30,73
TV 19.29
Bem-estar 14.93 Ar condicionado 17.14
CIm-esk 4.9, - - e
Huminagio 32.86
Mobilidrio 30,71

Analisando o nivel secundario, a Tab. (3) apresenta 5 (cinco) itens a serem considerados. Através
dos dados, o item de maior importancia de acordo com as respostas obtidas € o “Profissional e técnico”
com 24,18%, seguido do item “Que outras especialidades vocé gostaria que esta clinica tivesse?” com
23,57%. O item de menor importincia é o “Bem-estar” com 14,93%. As qualidades dos niveis terciarios
mais significativas sdo:

“Profissionais qualificados com conhecimento técnico” com 31,64% referente ao nivel secundario

“Profissional e Técnico”;

e “Simpatia / Atengdo” com 37,43% referente ao nivel secundario “Atendimento”;

e “Yoga” com 20,36% referente ao nivel secundario “Que outras especialidades vocé gostaria que esta
clinica tivesse?”;

o “Facil acesso (boa localizagdo)” com 30,73% referente ao nivel secundario “Espago fisico e
Acessibilidade”;

e “[luminacao” com 32,86% referente ao nivel secundario “Bem-estar”.

6.4 Importancia Corrigida dos Itens da Qualidade Demandada (IDi*) — Priorizacao
A priorizacdo dos itens da qualidade demandada é calculada levando em consideracdo a

importancia de cada item da qualidade demanda (IDi), a avaliacdo estratégica (Ei) e a avaliacdo
competitiva (Mi). O indice de importancia corrigido é calculado conforme mostrado na Eq. (1).
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IDi* = IDix Ei x/Mi N
A Fig. (3) mostra a importancia corrigida (IDi*) da qualidade demandada.

Acessbilidade (rampa) 42.66
Simpatia/ Atengao 3743
Recepgio e salas maiores 3421
Iuminagao 32.86
Profissionais qualificados com conhecimento técnico 31.64

Fiacil acesso (boa localizagi#o) 3073

Mobilidro 30.71
Respeito pebos pacientes 2822

Pontualidade 2785

2
o)
-

Incentivo ao paciente
Pilates 17.19
uipamentos modernos 1676
Ip

Yoga 1440

Itens da qualidade demandads

Massagista 14.08

Disponibilidade de hordrios 14,06

TV 13.64

Hidroterapia 12.80

Ar condicionado 1212

Numero de ramais 1053

Meditagio 8.9

Clinico Geral 832

Elevador Ortostitico 7.90

Percentual
Figura 3. Resultado da priorizacdo da qualidade demanda (IDi*).

Analisando os dados de importancia corrigida da qualidade demandada (IDi*), visualiza-se 0s 3
(trés) itens de maior relevancia para os clientes: “Acessibilidade (rampa)” com o IDi*=42,66, seguido do
“Simpatia / Atengdo” com IDi*=37,43 e “Recepcao e salas maiores” com IDi*=3421.

Ainda segundo os clientes, a existéncia de um “Elevador Ortostatico” ¢ o item menos valorizado
com o IDi*=7,90.

Esta etapa de priorizacdo da qualidade demandada foi fundamental para fornecer a clinica de
fisioterapia os elementos de maior importancia na visdo do cliente.
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7. CONCLUSOES

A qualidade dos servicos é de fundamental importancia tanto para os clientes como para as
empresas prestadoras de servicos. A técnica QFD aplicada nesta pesquisa permitiu identificar que:

¢ O nivel secundério de maior importancia para os clientes ¢ o “Profissional e técnico” com 24,18%.

e “Bem-estar” com 14,93% ¢ o nivel secundario de menor importancia para os clientes.

e A priorizacdo dos itens da qualidade demandada (IDi*) forneceu informacdes importantes para que a
clinica possa concentrar seus recursos em atender as necessidades e expectativas dos clientes.

e “Acessibilidade (rampa)” ¢ a qualidade demandada de maior relevancia para os clientes com

IDi*=42,66.

A qualidade demandada de menor importancia foi a existéncia de “Elevador Ortostatico” com 0

IDi*=7,90.

A presente pesquisa apresentou a aplicacdo da técnica QFD em uma prestadora de servicos, uma
clinica de fisioterapia e 0 objetivo proposto nesta pesquisa foi alcangado. As caracteristicas de maior
relevancia apresentada pelos clientes foram identificadas, possibilitando o direcionamento nas tomadas de
acGes que poderdo se bem aplicadas, resultar em fidelizacdo, aumento do nimero de pacientes e
consequentemente aumento do faturamento.
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