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RESUMO

A monografia aborda a qualidade em servigos laboratoriais, tendo como estudo de
caso o IPT - Instituto de Pesquisas Tecnolégicas do Estado de S&o Paulo e seu
Sistema de Gestdo da Qualidade, certificado pela ABNT NBR 1SO 9001. O texto
contempla uma revisdo bibliografica sobre qualidade, qualidade em servigos ¢
medicio da satisfagio dos clientes. Apresenta breve histérico do IPT, instituigio
centenaria, destacando seu papel na implantagio da metrologia no Brasil, assim
como seu apoio as industrias, através da realizagdo de atividades de Tecnologia
Industrial Basica. Descreve, ainda, a evolugdo do Sistema da Qualidade do IPT,
ressaltando a importincia de se monitorar as necessidades e satisfagdio dos clientes,
motivo pela qual apresenta-se as premissas metodologicas utilizadas para realizar a
pesquisa de satisfagdo de clientes. O Sistema da Qualidade contribui para promover a
visibilidade externa dos principais valores do Instituto - a ética, a qualidade técnica ¢
a credibilidade - e procura atender as necessidades dos clientes dos servigos

laboratoriais.



ABSTRACT

This monograph addresses quality in laboratorial services, focusing IPT and its
quality management system, certifyed by ABNT NBR ISO 9001. The text offers a
bibliographical review on Quality, Quality in Services and Customer’s Satisfaction
Measuring. It also shows a brief history of IPT, a traditional institution, with special
emphasis on the development of metrology in Brazil and the way that the Institute
supports industries, through Basic Industrial Technologies activities. Besides, it 1s
described the evolution of the Institute’s quality management system and the
importance of monitoring the client’s needs and satisfaction, which is the reason for
presenting the methodological background that is used to measure the client’s
satisfaction. The quality system contributes to promote the external visibility of the
Institute’s major values - ethics, technical quality and credibility-and the searching of

client’s needs.



SUMARIO

LISTA DE TABELAS
LISTA DE FIGURAS
LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

1 INTRODUGAO ..o veeesessesssseesse e eeeeeesersssssssssnnes

2 REVISAO BIBLIOGRAFICA .......coooirievceremeceeeiesierenreosseesesssecesenas
2.1 Definiglio de Qualidade ...
2.2 Qualidade em SEIVIGOS ........eoieriiriecr e e

2.3 Expectativas e Satisfag8io dos Clientes de Servigos ...,

3 O IPT E A TECNOLOGIA INDUSTRIAL BASICA ....ccoooovueririereene
3.1 Um pouco de HISEOTIA .........coocoiiniiiiiiiiiiciiintenie s
3.2 A Tecnologia Industrial Bésica e a AtuacBo do IPT ...

4 O SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE NO IPT ..o
4.1 PROQUAL - Programa da Qualidade Industrial ...............................
4.2 O Sistema da Qualidade Certificado pela ABNT NBR ISO 9002 _.....
4.3 A ABNT NBR ISC 9001 e o Aprimoramento do Foco no Cliente ......
4.4 A Mensuragdo da Satisfagio do Cliente ...
4.5 Vantagens Decorrentes da Implantagio do Sistema da Qualidade ........

5 CONCLUSOES oo e ettt e,

ANEXOS
LISTA DE REFERENCIAS

10
17

22

22

26

29
29

34
36

47



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 - Organizagio das Fungoes de TIB



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 - A Espiral do Progresso em Qualidade ...............ocoooivonnieinncnan
Figura 2 - Ciclo do Servigo ..o
Figura 3 - Quadro de Melhoria Continua ................cococoniiiiiviiniecn,
Figura 4 - Empresas Pesquisadas por POrte ...,
Figura 5 — Empresas Pesquisadas com Certificagio de Qualidade................
Figura 6 — Histdrico das Notas Médias de Satisfacdo dos Clientes ...............
Figura 7 — Comparagdo entre as Notas Médias das Pesquisas dos anos

2000 220003 ... ootttk
Figura 8 — Coeficiente de Variagiio do Atributo Prazo de Entrega do
Relatorio da DIvISEO X ..o
Figura 9 - Indice de Captagio de Recursos Provenientes do Organismo

MEANEETIEAOT ettt ee et en et m et emerreemennee



LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

ABIPTI - Associagio Brasileira das InstituigGes de Pesquisa Tecnoldgica
ABNT — Associagiio Brasileira de Normas Técnicas

ALCA — Area de Livre Comércio das Américas

ASQ — American Society for Quality

CNPq — Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnolégico
CQE — Certified Quality Engineer

FAPESP — Fundagdo de Amparo a Pesquisa do Estado de S&o Paulo

FINEP — Financiadora de Estudos € Projetos

GRM — Gabinete de Resisténcia de Materiais

INMETRO — Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial
INPM - Instituto Nacional de Pesos € Medidas

IPT — Instituto de Pesquisas Tecnologicas do Estado de Séo Paulo

ISO - International Organization for Standardization

LEM - Laboratério de Ensaios de Materiais

MERCOSUL — Mercado Comum do Sul

MIC — Ministério da Indiistria e Comércio

NIST — National Institute of Standards and Technology

OMC - Organizagio Mundial do Comércio

PADCT — Programa de Apoio ao Desenvolvimento Cientifico e Tecnologico
PROGEX - Programa de Apoio a Exportagio

PROQUAL — Programa da Qualidade Industrial

SAC - Servigo de Atendimento ao Cliente

SINMETRO - Sistema Nacional de Metrologia Normalizacio ¢ Qualidade Industrial
STI — Secretaria de Tecnologia Industrial

TIB — Tecnologia Industrial Basica



1. INTRODUCAO

Com a finalidade de apresentar a monografia de conclusiio do Curso de
Especializagio em Tecnologias e Gestdo da Qualidade- MBA/USP, oferecido pelo
Programa de Educagdo Continuada em Engenharia da Escola Politécnica da
Universidade de S#o Paulo, pretende-se abordar o tema prestagfio de servigos, tendo
como objeto de estudo os servigos laboratoriais que sdo prestados as industrias e
fazem parte do escopo de um sistema de qualidade certificado segundo a ABNT
NBR ISO 9001. Sera apresentado, como estudo de caso, o Instituto de Pesquisas

Tecnologicas do Estado de Sdo Paulo - IPT.

O interesse pessoal por este tema, suscitado pela experiéncia profissional da
autora no IPT, nas areas de atendimento ao cliente e gestdo da qualidade, aliado aos
conhecimentos adquiridos durante a realizagio do curso, foram as principais

motivagdes para a defini¢do do tema desta monografia.

A prestagiio de servigos ¢ tema de estudo especifico, quando abordado sob a
Otica da qualidade. Na literatura estrangeira, autores como Zeithaml, Parasuraman ¢
Berry tém realizade estudos sobre qualidade em varios segmentos da prestagdo de
servigos, em bancos, scguradoras, redes de alimentagdo tipo fast food, companhias
aéreas, empresas de turismo. Na literatura nacional, a pesquisa bibliografica
evidencia que o tema tem inspirado varias dissertagdes de mesirado ¢ doutorado.
Contudo, nfo foram encontradas muitas referéncias sobre servigos laboratoriais ou,
mais especificamente, aqueles voltados ao apoio 4 produgfio industrial, como € o
caso de ensaios em matérias-primas e produtos finais ou na calibragio de

equipamentos e instrumentos de medigdo.

A empresa objeto deste estudo de caso € uma instituigdo de pesquisa
tecnolégica centendria, criada a partir de um laboratério da Escola Politécnica. O IPT
¢, uma empresa publica, com a peculiaridade de ser uma sociedade andnima cujo
maior acionista & a Secretaria da Fazenda do Estado de Sdo Paulo. O Instituto atua

de forma multidisciplinar, em praticamente todos os campos da engenharia. Suas



linhas de atuagdio concentram-se na: pesquisa, desenvolvimento ¢ inovagdo; na
prestagio de servigos tecnoldgicos; na tecnologia industrial basica e na educagfo

continuada em nivel de pos - graduagio.

O IPT tem or¢amento anual da ordem de R$ 100.000.000,00; seus recursos
sdo provenientes do Governo do Estado e receitas proprias, obtidas na venda de
servicos € projetos. O subsidio governamental, em 1994 representava 80% do
or¢amento; em 2004, ficou em torno de 40% do orgamento. O resultado da
diminuicio da subvengio estatal levou o Instituto a voltar-se para o mercado, de
forma sistematica, visando a aumentar a receita préopria, garantindo sua

sobrevivéncia.

Dentre todas as linhas de atuagfio do Instituto, os servios laboratoriais de
ensaios e calibragbes correspondem a 30% das receitas proprias. S&o atividades
executadas pela grande maioria dos 71 laboratorios existentes. Ressaltamos que o
mercado de prestagio desses servigos € muito competitivo; 0S principais
concorrentes do TPT sdo os laboratorios privados, outros centros de pesquisas,
instituicdes de ensino profissionalizante, fundagbes universitdrias. Neste contexto,
ainda que o IPT tenha se mantido como uma instituicdo reconhecida quanto a
credibilidade, & confiabilidade e a qualidade de seus trabalhos, tornou-se premente a
implantagdo de um Sistema da Qualidade, pois a certificagio da qualidade passou a

ser requerida pelos clientes desse tipo de servigo.

Em dezembro de 1995, foi estabelecido pelo Governo do Estado de S&o Paulo,
o Programa Permanente da Qualidade e Produtividade do Servigo Pablico, através do
Decreto  40.536. Tal programa teve por objetivo garantir ao cidadfio o atendimento
eficaz de suas necessidades, com a melhoria continua e permanente dos servigos
prestados, redugiio de custos e ganhos de produtividade pelas empresas e orgios da
administragdo publica. Na ocasidio, diversas empresas do Estado implantaram

programas de qualidade, inclusive o IPT.



Em 1996, o IPT comegou a organizar seu Sistema da Qualidade, com escopo
definido para a prestagiio de servigos de ensaios ¢ calibragdes realizados. Em 2000,
foi obtida a certificagio do sistema, segundo a norma ABNT NBR SO 9002; com a
expiragiio desta norma, o sistema migrou para a norma ABNT NBR ISO 9001 e foi

certificado no final de 2003, abrangendo 38 laboratorios e 9 4reas de apoio.

Este estudo de caso procurari demonstrar como o Sistema da Qualidade
garante o atendimento dos requisitos explicitos e implicitos dos clientes. Sendo o
foco a prestagio de servigos laboratoriais, entende-se que os requisitos explicitos dos
clientes dizem respeito & utilizagio de normas adequadas 4 realizacio dos ensaios ¢
calibragdes, ao preco e ao prazo de entrega do documento técnico com os resultados.
Por requisitos implicitos, entende-se os aspectos intangiveis relacionades & prestagdo
dos servicos, tais como a confiabilidade nos resuitados, a prontiddo, a comunicagio,

a cordialidade e competéncia técnica.

As premissas que balizam este trabalho foram elaboradas a partir de conceitos
de qualidade em servigo, mencionados por autores como Zeithaml, Parasuraman e

Berry (1990) e Kotler (2000). Sdo elas:

1. Os servicos apresentam como uma de suas caracteristicas a intangibilidade. Por
este motivo, a qualidade percebida pelos clientes & resultante da qualidade realizada

durante todo o processo de prestagdo-do servigo.

2. A confiabilidade é um fator determinante da qualidade do servigo. O prestador do
servico deve oferecé-lo ao mercado dentro de padrdes confidveis, sob todos os

aspectos relacionados ao servigo.

3. A percepgio da qualidade em servigos estd associada ao conceito de expectativa
dos clientes com relagio ao servigo. Assim, a expectativa precisa ser conhecida ¢ a

satisfagdo dos clientes mensurada.



A monografia tem 5 capitulos. O capitulo 2 contempla uma revisio
bibliografica sobre os conceitos de qualidade, qualidade em servigos e satisfagio de
clientes, destacando-se autores como Juran, Deming, Zeithaml, Berry, Kotler, Slack,
Albrecht e Hayes. Enquanto Juran ¢ Deming fornecem os conceitos fundamentais
sobre qualidade, os demais abordam as especificidades da qualidade em servigos,
focalizando a importéncia da percepgdo do cliente, os “momentos da verdade™ que
influenciam na avaliago dos servigos, os valores que os clientes colocam em jogo
no seu julgamento sobre o servigo recebido e as metodologias para medir a

satisfagdo dos clientes.

O capitulo 3 apresenta um breve histérico sobre o IPT. Por ser uma
institui¢do centenéria, a histéria do Instituto integra-se  historia da industria paulista.
O IPT desempenhou papel primordial na implantagdo da metrologia no Brasil e este
papel permanece até os dias atuais, uma vez que uma de suas linhas de agfio € a
realizagio de atividades voltadas ao apoio aos setores produtivos, designadas como
TIB - Tecnologia Industrial Basica. Dentre estas atividades, estd a prestagdo de

servigos laboratoriais de ensaios e calibragdes, focalizada nesta monografia.

O capitulo 4 descreve a evolugo do Sistema da Qualidade do IPT, que
obedece ndo so aos requisitos da ABNT NBR ISO 9001 bem como a ABNT NBR
ISO/IEC 17025, norma mundial de qualidade para laboratorios de ensaios e
calibragdes. A analise evidencia que o Sistema da Qualidade do IPT passou da
garantia da qualidade para a gestdo da qualidade. Além disso, comenta-se como a
pesquisa de satisfagio dos clientes com os servicos laboratoriais promoveu o
entendimento e a disseminagio do conceito de foco no cliente, requerido pela norma
de certificacio. Apresenta-se as linhas gerais da metodologia da pesquisa,
desenvolvida inicialmente pela autora, e utilizada pelo SAC do IPT. Os conceitos
utilizados para a definigio da metodologia séo baseados no SERVQUAL,
desenvolvido por Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) ¢ Hayes (1997). Ainda
neste capitulo, verifica-se a aplicagio dos conceitos levantados na revisdo

bibliografica.



O capitulo 5 apresenta as conclusdes deste estudo de caso € procura
demonstrar como o Sistema da Qualidade garante o atendimento dos requisitos

explicitos e implicitos dos clientes de servigos de ensaios e calibragdes.



2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

Neste capitulo serio apresentados os conceitos de qualidade, qualidade em
servicos, “momentos de verdade” e algumas das metodologias utilizadas para

conhecer as expectativas ¢ medir a satisfagio dos clientes de servigos.

2.1. Definigio de Qualidade

Deming (1990) refere-se a qualidade associada as necessidades do
consumidor, tanto as atuais quanto as futuras. Para atingir a qualidade, a dire¢fo de
uma organizagio deve ter a intencdo de implantar a melhoria continua de seus
processos. Para tal, deve envolver os gerentes, os funcionarios ¢ as demais pessoas
envolvidas com a produgfio ou prestagdo do servigo, como fornecedores e 0s proprios

clientes.

O autor estabeleceu 14 principios de adminisiragio que, ao serem adotados,
podem transformar as organizagbes. Verifica-se que estes principios estdo
incorporados as normas de qualidade da familia ISO 9000. A melhoria constante do
sistema de produgdo levaria 2 melhoria da qualidade, produtividade e a conseqiiente
redugdo de custos para as empresas. Dentre os principios, podemos destacar a
constincia de proposito de melhorar constantemente o produto ou o servigo, a
introdugio da qualidade no produto desde seu projeto, o desenvolvimento de
fornecedores, o fortalecimento de programas educacionais e de aprimoramento do
pessoal. Esses principios valem tanto para empresas industriais quanto para as
prestadoras de servigos, podendo ser reconhecidos nas atuais versoes das normas de

gestio.

A “qualidade s6 pode ser definida em termos de quem a avalia” (DEMING,
1990, p.125). O autor cita véarios exemplos que ilustram como © conceito de
qualidade varia conforme a posigdo do “agente” avaliador: se o agente for o
produtor, a qualidade de um produto representa o atendimento as especificagles ¢

seu bom desempenho. Para o cliente, a qualidade estd vinculada a fatores que



ultrapassam o produto em si, tais como o uso que o consumidor fard do produto, as
facilidades de instalagio, a existéncia de assisténcia técnica ¢ a forma como o

produto atendera a uma necessidade especifica.

Para o referido autor, a qualidade deve ser medida através de um “tridngulo
de intera¢io”, cujos vértices sdo o produto em si (suas caracteristicas, comprovadas
por testes de desempenho), o usudrio (considerando-se a forma como usa ou instala o
produto) e os servigos acoplados ao produto (prestaglio de assisténcia técnica,

substitui¢fio de pegas defeituosas, esclarecimentos quanto as instrugfes de uso).

Nesta definiciio, Deming coloca duas questdes importantes. A primeira delas
é que o produto em si ndo é o determinante exclusivo da qualidade para o
consumidor. A segunda questdo refere-se & necessidade dos produtores conhecerem
as necessidades e as expectativas do consumidor. Remontando 4 era pré-industrial, o
autor afirma que o artesdo sabia exatamente o que seu cliente queria. Um sapateiro
executava o produto segundo as expectativas do seu cliente, sendo possivel chegar
até a personalizagio do produto. Com o crescimento industrial, o contato pessoal
entre produtor e consumidor foi perdido. Os produtos passavam por varios
intermedidrios, até chegar ao consumidor final. Nesta fase, os fabricantes
projetavam, fabricavam ¢ tentavam vender seus produtos, sem muita nogdo se ele

agradaria ou ndo aos clientes.

A partir da década de 1950, surgiram as pesquisas de mercado. Elas
buscavam, de maneira cientifica, levantar e entender as necessidades e os desejos dos
consumidores. Com base nestas informagdes, seus produtos eram projetados,
fabricados, testados em laboratério, colocados no mercado, testados em servigo junto
aos clientes, cujas opinides eram coletadas e analisadas; a informagdo retornava,

assim, ao fabricante e o produto poderia ser melhorado.

Essas etapas, projetadas numa espiral, expressam um ciclo de interminavel
melhoria da qualidade, a custos cada vez menores para os fabricantes. A pesquisa de

mercado, portanto, estabelece um canal de comunicagdo entre produtor ¢



consumidor, dando, ao ultimo, voz ativa e influéncia no projeto do produto ou na

forma de prestagio do servigo.

Para Juran (1990), qualidade é uma palavra com muitos significados, mas
dois deles sdo os mais relevantes para uma organizagio: (1) a qualidade entendida
como o bom desempenho do produto € (2) a qualidade como a auséncia de
deficiéncias no produto. O bom desempenho € a auséncia de defeitos levariam a

satisfagdo do consumidor do produto.

Quando se trata de desempenho do produto ou servigo, o consumidor
evidencia a qualidade através de caracteristicas tais como a rapidez de atendimento
a0 seu pedido, o consumo de combustivel de um motor, a eficacia de uma campanha
publicitaria. Para os consumidores, o desempenho do produto ou servigo ¢ um dos
fatores de decisdo sobre a aquisi¢io do produto da empresa X ou da Y. Sob este
ponto de vista, para uma empresa garantir a competitividade no mercado, o
desempenho de seu produto deve apresentar qualidade igual ou superior a dos

concorrentes.

O segundo aspecto sobre o conceito de qualidade, a auséncia de defeitos, diz
respeito a problemas enfrentados pelas empresas como entregas atrasadas, faturas
incorretas, retrabalho, problemas encontrados pelos clientes na utilizagdo do produto.
Elas sfo fontes geradoras de reclamacBes de clientes, de devolugbes de lotes, de
retrabalho na fabrica ou de readequagdo de projetos, podendo comprometer compras
futuras dos clientes externos, ou, ainda, motivar 0 aumento de custos, no caso de
clientes internos. A qualidade, tomada neste sentido, deve buscar, a longo prazo, a

eliminacfio das deficiéncias e a busca da perfeigio.

Juran considera boa defini¢fio de qualidade a adequagfio ao uso, demonstrada
através da Espiral do Progresso em Qualidade. Ela ¢ uma representagfio grafica da
seqiiéncia de atividades que uma organizagdo realiza para colocar um produto ou um

servigo no mercado.
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Figura 1 - A Espiral do Progresso em Qualidade
Fonte: JURAN, 1990, p.7.

Numa empresa, ha varios departamentos envolvidos na realizagdo de cada
tarefa. Cada um deles ¢ fornecedor de um produto a outro departamento, até chegar
ao consumidor final. Juran desenvolve o conceito do cliente interno, definido como
qualquer setor da empresa que recebe o produto de outro setor como insumo ou
entrada para o seu processo. Os clientes externos, por sua vez, sdo definidos como
todos aqueles que nfio pertencem & empresa, mas sdo afetades pelos produtos ou
servigos de uma organizago. Logo, qualidade pode ser definida como o produto ou

servigo fornecido a cliente interno ou externo, adequado 2o uso.

Para a ASQ: “qualidade ¢ a totalidade dos atributos e caracteristicas de um
produto ou servigo que afetam sua capacidade de satisfazer necessidades declaradas
ou implicitas” (KOTLER, 2000, p.79). Nesta defini¢fo, o conceito de qualidade estd
vinculado ao atendimento as expectativas dos clientes. Se uma empresa satisfaz
continuamente as necessidades dos clientes, ela é considerada uma empresa de

qualidade.
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Segundo Slack et al (1997, apud GARVIN, 1984) a qualidade ¢ categorizada
por meio de cinco abordagens: a transcendental, a baseada em manufatura, a baseada

ne usuario, a baseada no produto e a baseada no valor.

A abordagem transcendental define a qualidade como sindnimo de
exceléncia: o methor possivel em termos de especificagdo do produto ou prestagdo de
um servigo. A abordagem baseada em manufatura preocupa-se em fazer produtos ou
fornecer servicos livres de erros e que obedegam rigorosamente as especificagdes de
projeto. A abordagem baseada no usudrio assegura que o produto, ou servigo, esta
adequado a seu propodsito, ou seja, a preocupagdio ndo estd somente com a
conformidade as especificagdes do projeto, mas também com a adequagdio das
especificagdes do consumidor. Na abordagem baseada no produto, a qualidade ¢
vista como um conjunto mensurdvel de caracteristicas especificas, requeridas para
satisfazer o consumidor. A abordagem basecada em valor define a qualidade em
termos de custo e prego, sendo que o consumidor percebe a qualidade utilizando

como balizador o prego pago per um produto ou servigo.

Conciliando estas diversas abordagens, temos a seguinte definigio:
“qualidade ¢ a consistente conformidade com as expectativas dos consumidores”™

(SLACK et al ,1997, p.552).

Finalmente, qualidade ¢ definida como o “grau no qual um conjunto de
caracteristicas (3.5.1) inerentes satisfaz a requisitos (3.1.2)” (ASSOCIACAQO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2000a, p.7).

2.2. Qualidade em Servicos

Produto é definido como o “resultado de um processo (3.4.1)”. Para a
definicio do termo servigo, tem-se que “servigo ¢ o resultado de pelo menos uma
atividade desempenhada necessariamente na interface entre o fornecedor (3.3.6) ¢ 0
cliente (3.3.5) e ¢ geralmente intangivel. A prestagiio de um servigo pode envolver,

por exemplo, uma atividade realizada em um produto tangivel fornecido pelo cliente
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(por exemplo, o reparo em automével), uma atividade realizada em um produto
intangivel fornecido pelo cliente (por exemplo, declaragdo de imposto de renda
necessaria para receber a restitui¢do); a entrega de um produto intangivel (por
exemplo, fornecimento de informagéo no contexto da transmissio do conhecimento):
a criagio de um ambiente agradavel para o cliente (por exemplo, em hoteis e
restaurantes)” (ASSOCTAGCAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2000b,

p.10).

Slack et al (1997), autores da 4rea de engenharia de produgdo, utilizam
terminologia diversa da apresentada na ABNT NBR ISO 9000, pois o termo “bem™
vem em substitui¢io ao termo “produto”, definido na referida norma. Os autores
definem bem ou servigo como uma operagdo realizada através de um processo de
transformagio. A transformagiio é entendida como o uso de recursos (inpufs)
utilizados para mudar o estado ou condigdes de algo, gerando produtos ou servigos
(outputs). Os inputs podem ser materiais, informagGes ou ainda os proprios clientes,
no caso de servigos. Os outputs variam no caso deles serem produtos ou servigos. Os
autores apresentam algumas caracteristicas que diferenciam os bens industrializados

dos servigos:

1. Tangibilidade. Os bens, como automdveis ou televisores, sio tangiveis, enquanto

que 0s servigos, como uma consultoria ou um atendimento médico, ndo o séo.
2. Estocabilidade. Os bens sio estociveis apos a produgdo, 0s servigos, ndo.

3. Transportabilidade. Como conseqiiéncia da tangibilidade, os bens podem ser
transportados de um lugar a outro, enquanto os servigos ndo podem, por exemplo,

ser exportados.

4. Simultaneidade. Os bens normalmente sdo fabricados antes de seu consumo,
enquanto os servigos, freqiientemente, séo produzidos simultancamente com seu

consumo.
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5. Contato com o consumidor. Os consumidores tém baixo nivel de contato com as
operages que produzem os bens. Na prestagio de servigos, dada a
simultaneidade entre produgio e consume, ocorre um alto nivel de contato entre

o consumidor e a operagio.

Dadas as caracteristicas acima mencionadas, o consumidor avaliara a
qualidade do servigo néio pelo resultado final apenas, mas pelos aspectos envolvidos

na prestagio do servigo, pois ele acompanha a operagao.

Ha outro aspecto interessante levantado pelos autores. Algumas operagdes
produzem apenas bens (bens puros). Outras apenas servigos (servigos puros). Na
maioria das empresas, porém, ha uma combinagdo entre bens e servigos. Uma
empresa de extragdo de petroleo, por exemplo, estd preocupada com seu produto,
mas também pode dedicar-se 4 distribuigio de derivados de petrdleo. Ou ainda, uma
empresa de consultoria apesar de produzir relatérios e documentos técnicos, €

caracterizada como prestadora de servigos.

Kotler (2000) define servico como qualquer ato ou desempenho,
essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra, ndo resultando na
propriedade de nada. Esclarece que a execugfio de um servigco pode, ou ndo, estar
ligada a um produto concreto. Os servigos sd0 prestados por érgdos governamentais
(tribunais, hospitais, departamento de policia, agéncias de financiamento), pelo setor
privado (companhias aéreas, empresas de consultoria, bancos, imobihanas,
transportadoras) ou ainda por organizagdes ndo governamentais (instituigdes de

caridade, fundagdes ou igrejas).

O autor também enumera as particularidades dos servigos que os distinguem de

outros tipos de atividades produtivas. Séo elas:

1. Intangibilidade. Ao contrario dos produtos fisicos, néo podem ser vistos,

sentidos, cheirados ou provados antes da aquisi¢do.
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2. Interagio prestador de servigo/cliente. A prestagio do servigo pressupde um
encarregado de uma tarefa € um cliente, levando a uma necessaria interagio

entre o funcionario e o cliente.

3. Heterogeneidade. Os servigos sdo heterogéneos, especialmente aqueles
intensivos em trabalho. O desempenho varia de servigo a servigo, para cada

cliente.

4. Inseparabilidade. A produgio e o consumo de um servigo s§o inseparaveis,
em muitos casos. A qualidade em servigos ocorre freqiientemente durante a

entrega do servigo, na interagdo entre o cliente e o fornecedor.

5. Atendimento ds expectativas. O cliente leva em consideragdo ndo somente 0
resultado final do servigo, mas também o processo envolvido na sua entrega.
A avaliacio do cliente sobre a qualidade & realizada pela comparagio entre 2

expectativa sobre o servigo e o desempenho do fornecedor.

Os estudos realizados por Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) trouxeram
nova luz sobre a natureza dos servigos € sobre os fatores que determinam a qualidade
neste tipo de atividade. Para os autores, qualidade em servigo € definida como a
extensio da discrepdncia entre as expectativas ou desejos dos clientes e sua
percepgio sobre o servigo recebido. Como veremos mais adiante, cles
desenvolveram uma metodologia para medir a extensdo dessas lacunas e os motivos

pelas quais elas ocorrem.

Os autores ressaltam a importincia dos valores presentes nas empresas lideres
na prestagdo de servigo, que oferecem servigos com um alto padrio e tém posigdo de
destaque face a outras organizagdes. A integridade, a honestidade, a exceléncia e a
agregaciio de valor para o cliente s3o valores que devem ser observados tanto na
conducdo dos negdcios como nas relagles pessoais entre a organizagHo e seus

clientes. As expectativas, por sua vez, sdo criadas a partir dos seguintes fatores:
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a) Experiéncias anteriores dos clientes na utilizagio do servigo.

b) Comunicagio boca-a-boca, como recomendago de vizinhos e parentes.

¢) Necessidades pessoais, que variam para cada cliente.

d) Comunicagio externa sobre o servigo, como a propaganda, comerciais
veiculados nas diversas midias, promessa feitas pelas empresas.

e} Preco do servigo.

Ao receber um servigo, o cliente estabelece uma comparagfo entre o recebido
e o esperado; se o servigo percebido atende as expectativas, ele fica satisfeito; caso
contrario, ele podera deixar de procurar aquele prestador do servigo em outra

ocasifo.

Por meio de pesquisas qualitativas realizadas com centenas de clientes de
empresas prestadoras de servigos, os autores identificam dez critérios gerais
empregados pelos pesquisados nos seus julgamentos sobre a qualidade dos servigos.

Sdo eles:

1. Tangibilidade. Ela engioba a aparéncia das instalagdes (quando houver),

equipamento, pessoal ¢ material de comunicagéo.

2. Confiabilidade. Trata-se da capacidade de entregar o servigo prometido de

forma confidvel e precisa.

3. Resposta. Atende a disposigio para auxiliar o cliente e providenciar

prontamente o SETvigo.

4. Competéncia. S3o as habilidades, o conhecimento para prestar o servigo.

5. Cortesia. Compreende a educago, o respeito, a consideragio e a simpatia no

contato pessoal.

6. Credibilidade. E sindnimo da honestidade do provedor de servigos.



15

7. Seguranca. Compreende a prestagdo do servigo de forma livre de riscos,

perigos ou dividas para o cliente.

8. Acessibilidade. Ela esta na aproximagdo e na facilidade de contato.

9, Comunicagdo. Evidencia-se na manutengfio dos clientes informados ¢ na

disponibilidade em ouvi-los.

10. Entendimento — conhecimento das necessidades dos clientes.

Apés devido tratamento estatistico dos dados da pesquisa, as dez dimensdes
da qualidade foram reagrupadas em cinco critérios, tangibilidade, confiabilidade,
resposta, garantia e empatia, constituindo a base para a metodologia SERVQUAL.

No proximo topico, esta metodologia voltara a ser comentada.

Berry (2001) realizou estudo com 14 empresas americanas prestadores de
servigos com alto padrfio de qualidade ¢ identificou os fatores que levaram essas
organizagBes ao sucesso. Esses fatores estdo fortemente vinculados aos valores

assumidos e disseminados pelos prestadores de servigos.

E importante para uma organizagio refletir permanentemente sobre seus
valores. Os valores de uma empresa nio mudam, constituem seu nucleo, sua razio de
existir. J4 as estratégias essenciais de uma organizagio procuram focar as
necessidades do mercado e ndio um produto especifico. Um bom exemplo dessa
afirmagio verifica-se na estrada de ferro; ela atende ndo a necessidade de viagens
férreas, mas sim a necessidade do transporte de pessoas. A forma de prestar oS
servigos pode mudar, com a utilizagdo de dnibus, avides, barcos ou automovels, mas

a necessidade de transporte dos individuos ndo muda.

Os primeiros valores que Berry observou foram a justi¢a € a franqueza das
empresas no trato com os clientes. A intangibilidade dos servicos fez com que 08

clientes tenham se tornado mais sensiveis a estes valores. Quando observados e




16

respeitados, os valores podem transformar-se uma vantagem competifiva para a

empresa.

Em seguida, veio a lideranga. Os lideres motivados agem como correlas

transmissoras dos valores em uma organizagio.

Outro valor identificado nas empresas bem sucedidas de prestacdo de Servigo
é a inovac3o. Ela requer um foco singular nos clientes, nio se limitando a imitar a
concorréncia. Os clientes podem ndo ser capazes de descrever servigos ou produtos
inexistentes, mas podem comentar sobre o que lhes causa frustragdo nos existentes.

Deste conhecimento do consumidor surge a oportunidade para uma empresa inovar.

E importante ouvir os clientes, seja por meio de contato direto, comentarios
dos funciondrios ou com pesquisas de opiniZio. Pelo menos quatro estratégias podem

ser utilizadas, separadamente ou de forma combinada, para ouvir 0s clientes:

a) Levantamento de transag3es, apos a ocorréncia do servigo.
b) Captagio de reclamagdes e sugestoes.
¢) Pesquisa em todo o mercado.

d) Levantamento das impresses € comentarios dos funcionarios.

O relacionamento da empresa com clientes, funciondrios ou futuros parceiros
& fundamental no estabelecimento da confianga. As empresas de servicos promovem
o “marketing de promessas”, oferecendo produtos intangiveis pelos quais os clientes
normalmente pagam antes de experimentar. Sob este prisma, a conflanga no

relacionamento empresa/cliente ¢ fundamental.

Entre todos os valores apontados no estudo de Berry, a confianga foi o
principal no estabelecimento de uma relaggo duradoura entre a empresa de servigos €
seus clientes. Nas empresas estudadas, ficou clare que os clientes nio avaliavam

experiéncias isoladas na aquisicio de servi¢os, mas uma progressdo de experiéncias
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anteriores com a empresa. A base para o confianga estd na competéncia demonstrada

pela organizacéo.

2.3. Expectativas e Satisfaciio dos Clientes de Servicos

Deming (1990) afirma que as caracteristicas da qualidade dos servigos devem
ser medidas e quantificadas, assim como se faz com os produtos manufaturados.
Além disso, o estudo das reclamacdes dos clientes fornece importantes informagGes
para que as empresas promovam melhorias, visando cultivar a fidelidade dos

clientes.

O referido autor analisou varias empresas prestadoras de servigos, como
transportadoras, hospitais, empresas aéreas. Sugeriu o levantamento de indicadores
do processo desses diversos segmentos prestadores de servigos. Sua analise permite
conhecer as falhas no processo, potenciais geradoras de insatisfagdo nos clientes.
Tomando como exemplo as empresas aéreas, os indicadores de falhas podem ser o
numero de bagagens extraviadas, o tempo que os passageiros despendem no balcio
de passagens; no caso de um hotel, podem ser apurados os custos de servigos de

lavanderia ou o tempo médio de recolhimento de bandejas vazias nos quartos.

Juran (1990) desenvolve outra abordagem, ressaltando a importincia de se
conhecer o ponto de vista dos clientes sobre a qualidade dos servigos, a ser obtido
por meio da realizagdo de pesquisas de mercado, onde sfo feitas perguntas sobre as
necessidades dos clientes, as caracteristicas relevantes de um produto ou servigo e as

diferencas de qualidade percebidas entre produtos concorrentes.

O desenvolvimento de estudos de marketing avangou em varias diregdes,
objetivando aprofundar o conhecimento sobre os consumidores: suas intengoes de
compra, a eficacia da propaganda ou ainda as vantagens dos produtos dos
concorrentes. Dentre as varias modalidades de pesquisas, a que apura a satisfagdo

dos clientes com produtos ou servigos adquiridos ¢ uma ferramenta muito utilizada
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pelas empresas que descjam monitorar como os clientes percebem a qualidade dos

produtos e servigos.

Conforme j4 descrito, servigos s3o atividades produtivas caracterizadas por
atributos subjetivos, tais como a intangibilidade e a heterogeneidade. A qualidade
nos servigos ¢ percebida pelos clientes por meio da relagéo entre a expectativa ¢ a
percepgdo do servigo recebido. Desta forma, estudiosos da area de marketing
desenvolveram metodologias de mensuragio da satisfagdo dos clientes, onde a
percepgio € as atitudes sdo mais importantes do que critérios objetivos de

julgamento.

Segundo Kotler (2000), o monitoramento e medigéo da satisfagdo dos clientes

pode ser realizada através de quatro ferramentas:

a) Sistema de gerenciamento de reclamagdes.
b) Realizagio de pesquisas de satisfagdo.
¢) Compras simuladas, através de “compradores misteriosos™.

d) Anélise de clientes perdidos.
Dentre estas, nos deteremos na pesquisa de satisfag3o dos clientes.

Este tipo de pesquisa Tepresenta uma atitude pro-ativa da organizagdo,
realizada periodicamente por meio de questionario enviado aos clientes, por telefone
ou mais recentemente, pela internet. Pode ser aplicada a clientes de qualquer

atividade produtiva.

Hé varias metodologias para realizar pesquisas de satisfagdo e duas delas
descritas em Hayes (1997): o desenvolvimento das dimensdes da qualidade ¢ a
técnica do incidente critico, ambas buscam a determinagiio dos requisitos dos

clientes.
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O método do incidente critico tem como finalidade obter informagdes junto
aos clientes e permite a avaliagio do desempenho das empresas, partindo dos
aspectos organizacionais com os quais os clientes tém contato direto. O método
utiliza entrevistas, individuais ou em grupo, para levantar aspectos que definem a
qualidade de um produto ou servigo. O ponto forte desta metodologia € a utilizagio

do proprio cliente come elemento definidor dos requisitos da qualidade.

Este método fundamenta-se no conceito dos "momentos de verdade”, com 0s
quais se deparam os clientes no seu relacionamento com uma organizagio,
especialmente as prestadoras de servigo. Os momentos de verdade sdo "quaisquer
episodios no qual o cliente entra em contato com algum aspecto da organizagio ¢
obtem uma impressdo de seus servigos" (ALBRECHT, 1992, p.108). Se, nesta cadeia
de relacdes, ocorre um atendimento inadequado, a imagem da empresa, como um

todo, fica comprometida.

A metodologia para definigdo das dimensdes da qualidade levanta
informagdes junto ao pessoal envolvido com a produgio de um bem ou a prestagdo
de um servico. Essas pessoas conhecem tanto o processo quanto as necessidades dos
clientes € determinam as dimensdes da qualidade, definindo-as com clareza ¢

exemplificando cada uma delas, através de frases assertivas.

No caso de empresas de servigos, Hayes recomenda utilizar as dimensdes da
qualidade definidas por Zeithaml Deve ser claborado um questiondrio, contendo
frases assertivas para cada dimens3o, sobre as quais os clientes pesquisados
expressam sua opinido, utilizando uma escala, da total discordincia com a frase

proposta, até a total concordéncia.

A realizacio de uma pesquisa de satisfagio obedece a todos os procedimentos
de uma pesquisa por amostragem: os critérios para defini¢do da amostra, o pre-teste,

a andlise estatistica dos dados, a analise de correlagdo entre as varidveis, entre outras.
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Outra abordagem metodologica para se avaliar a qualidade de um servigo ¢ a
apresentada por Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990), denominada SERVQUAL. A
metodologia apoia-se na seguinte defini¢fio: a qualidade em servigo € a extensdo da

discrepancia entre as expectativas dos clientes e sua percepgao sobre 0 servigo.

O SERVQUAL ¢ um instrumento constituido de 22 itens para mensuragio
das expectativas e percepgdo dos clientes, a partir das cinco dimensdes da qualidade
definidas pelos autores: a tangibilidade, a confianca, a prontiddo, a seguranca ¢ a
empatia. Elas representam os principais critérios que os clientes utilizam para avaliar
a qualidade de um servico. Eles s3o pontuados pelos clientes, com resultados
apresentados em graficos. Os positivos e negativos, para cada critério, ficam
evidenciados. A analise desses dados fornece as organiza¢Ses, um painel das
dimensdes da qualidade que devem ser melhoradas visando um servi¢o com maior
padriio de qualidade. Isso é alcancado pela redugdo na distincia enire expectativa e

percepgio.

Os autores, por fim, definem que as lacunas podem ser causadas por fatores
internos ou externos a organizagio. O SERVQUAL apresenta cinco causas

potenciais da queda da qualidade de um servigo:

1. Lacuna entre a expectativa dos consumidores e a percepgfio da geréncia - 0s
gerentes pode ter percepgdes pouco apuradas sobre as reais expectativas dos

clientes.

2. Lacuna entre a especificagio da qualidade do servico e as expectativas dos
clientes - decorrente da inabilidade da geréncia em traduzir as expectativas dos
clientes em qualidade dos servigos, que devem ser formatados da melhor forma

possivel.

3. Lacuna entre o servico esperado € o servigo entregue - decorrente de problemas
com a linha de frente de atendimento, variagio no padrio de atendimento pela

equipe ou amnda problemas no processo.
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4. Lacuna de comunicagdo externa - o servigo enfregue deve corresponder a

publicidade feita sobre ele.

5. Lacuna entre a expectativa ¢ a percepgo do servigo oferecido - a percepeéio final
do servigo depende do tamanho e diregfio desta lacuna, que ¢ dependente da
natureza das lacunas associadas a publicidade, forma de prestagéo e enfrega do

SErvigo.
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3. OIPTE A TECNOLOGIA INDUSTRIAL BASICA

Neste capitulo apresentamos uma retrospectiva historica do IPT,
privilegiando sua relagio com a avaliagio da qualidade de produtos. Verificaremos
como as premissas de criagio do Instituto estdio hoje consubstanciadas em suas
missdes. Falaremos, ainda, sobre a importdncia das atividades metrologicas € de

Tecnologia Industrial Basica no Instituto.

3.1. Um pouco de Historia

O surgimento do IPT remonta ao século XIX e as primeiras décadas do
século XX, periodo marcado por importantes descobertas cientificas e pelo
desenvolvimento tecnoldgico em paises europeus e nos Estados Unidos. O telefone,
o automével, o radio, o avido sdo alguns dos exemplos de inovagdes surgidas a

época.

Neste periodo, ocorreram importantes mudangas de cunho socio-politico no
Brasil, com destaque para a aboliciio da escravatura e a proclamagdo da Republica.
No ambito da economia, foi o periodo da expanséio da lavoura cafeeira, em Sfo
Paulo. O crescimento populacional foi acentuado. A cidade com 23.000 habitantes
em 1872, passou a ter 192,409 habitantes, em 1893, segundo Morse (1970). Este
crescimento e a chegada de imigrantes europeus contribuiram para a constituigdo de
um cenario onde o conhecimento cientifico € o acesso a modernas tecnologias

passaram a ter um papel primordial.

O café trouxe a necessidade do transporte ferroviario; a S&o Paulo Railway
foi inaugurada em 1867. A imigragdo implicou no crescimento das cidades,
demandando casas, energia ¢ saneamento. As Indastrias Matarazzo se instalam na
cidade em 1890. O centro de S3o Paulo se moderniza, com o Viaduto do Cha, a

Avenida Paulista ¢ 0 Museu do Ipiranga.
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Segundo o Instituto de Pesquisas Tecnologicas (1999), em 1894, no bairro da
Luz, foi criada a Escola Politécnica. Em seu discurso de fundagfo, o engenheiro
Antonio Francisco Paula Souza ressaltou a necessidade do conhecimento cientifico e
matemético alcancar o mesmo patamar de importincia j4 atingido pelas ciéncias
juridicas e sociais em S#o Paulo. Ele acreditava que esses conhecimentos e a
formagdio de engenheiros e técnicos impulsionariam a indistria no Brasil, tirando-nos
de uma situagio de dependéncia de importagio, até mesmo dos produtos mais

basicos.

O cardter pratico da Escola Politécnica enfatiza a aplicagdo dos
conhecimentos para a resolugio de problemas e visando a preparagio de engenheiros
para atuaclio no nascente setor industrial. Com este enfoque, foi criado, em 1899, o
Gabinete de Resisténcia dos Materiais (GRM), anexo & Escola Politécnica, para dar
suporte 4s aulas das cadeiras de resisténcia dos materiais ¢ de estabilidade das

construgies.

O GRM realizou estudos e testes em todos tipos de materiais utilizados a
época. Destacaram-se 0s ensaios em materiais da construgdo civil, estudos
experimentais de elementos em concreto armado utilizados em reservatérios de agua
da cidade de Sdo Paulo, estudos metalograficos e de tratamento térmico para tubos
de ferro fundido. Com a implantagio de novas construgdes na cidade, o GRM
elaborou estudos sobre os materiais a serem utilizados na construgdo do prédio
Martinelli. Em 1904, foi publicado o pioneiro Manual de Resisténcia dos Materiais,
trazendo o resultado de testes em produtos como pedras, tijolos, tethas, madeiras, a

cal e o cimento.

Na década de 1920, com a demanda crescente pelos servigos do Gabinete, a
Escola Politécnica ampliou suas instalagdes. O projeto ficou a cargo do engenheiro
Ary Frederico Torres. Tendo estudado na Suiga, o engenheiro pode visitar as
melhores instalacdes laboratoriais, em varios paises europeus. No seu projeto de
ampliagio do GRM, preocupou-se ndo so com as instalagoes fisicas e a aquisi¢do de

equipamentos, mas também com uma nova filosofia de trabalho, destacando a




24

importancia da realizagio de pesquisas proprias ou incentivadas por empresas €
associagbes técnicas, missdo que deveria ser executada por um COTPO técnico
permanente, a ser formado por engenheiros que reunissem qualidade de observagéo,
rigor na apreciagio dos fendmenos, cultura, espirito critico, capacidade de trabalho e

firme carater.

Em 1931, o antigo Gabinete passou a ser denominado Laboratério de Ensaios
de Materiais (LEM), atendendo ndo sé s necessidades didaticas da FEscola
Politécnica, mas também ao setor industrial. O crescimento da demanda pelos
servigos e o prestigio desfrutado pelo LEM criaram as condigdes para ampliagio de
seu campo de atuagio, para além da avaliagdo de materiais de construgio,
estendendo-a a outros setores industriais. Em 3 de abril de 1934, pelo Decreto 6.375,
o LEM foi separado da Escola Politécnica para se transformar no Instituto de

Pesquisas Tecnoldgicas, entidade com personalidade juridica propria.

Até 1939, Ary Torres permaneceu & frente do IPT, tendo, neste periodo,
realizado relevantes trabalhos técnico-cientificos. Atento as necessidades sociais,
investiu na area de normas e especificagdes, tanto para recebimento de materiais,
quanto para a realizagio dos ensaios. E deste periodo o trabalho Organizacdo de
Cadernos de Especificagdo para Recebimento de Materiais. O engenheiro esteve 4
frente da comissio que apresentou o projeto de criagio do Instituto Nacional de
Metrologia, tendo elaborado uma proposta de Legislacdo Metrologica. Em 1940, foi
fundada a ABNT, por iniciativa do IPT, em S&o Paulo, ¢ do Instituto Nacional de
Tecnologia, no Rio de Janeiro. Ary Torres defendeu, ainda, a criagdo de um Comité

Sul-Americano de Normas Técnicas.

O IPT foi designado laborat6rio estadual de metrologia e importou, em 1934,
os primeiros padrdes de metro e quilograma do Pais, certificados e aferidos pelo
Bureau International des Poids et Mesures, de Sévres, Paris. Os estudos realizados
sobre cimento portland transformaram-se em especificacio nacional para este
produto, assim como os métodos de ensaio desenvolvidos. Varias outras atividades

relacionadas a metrologia foram realizadas pelos laboratérios do IPT. Em 1945, o
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Instituto ministrou o primeiro curso de metrologia de S3o Paulo. Ainda neste
periodo, foi constituida a Segdo de EspecificagSes, um centro de informacdo

tecnologica sobre normas técnicas.

Em 1947, o Instituto mudou-se para o bairro do Butantd, futura Cidade
Universitaria, conseguindo as condigdes de infraestrutura para que, nas décadas de
50 e 60, com o grande crescimento da industria paulista e nacional, ampliasse e

diversificasse suas atividades.

Em 1976, o Instituto, até entdo uma autarquia estadual, foi transformado em
empresa publica de sociedade andnima, com o maior acionista a Secretaria da
Fazenda do Estado de Sdo Paulo. A mudanga de figura juridica teve por objetivo

proporcionar sua maior autonomia.

Nas décadas de 70 a 90, o IPT diversificou suas competéncias, consolidou sua
estrutura organizacional atuando em diversas areas de engenharia e ciéncias afins.
Em 2004, sua estrutura consiste em nove Divisdes Técnicas (Metalurgia, Produtos
Florestais, Engenharia Civil, Quimica, Mecanica e Eletricidade, Geologia,
Tecnologia de Transportes, Economia e Engenharia de Sistemas, Informatica e
Telecomunicagdes), sete Centros Técnicos (Informagfio Tecnologica, Couros e
Calcados, Certificagio Técnica de Produtos, Medigdo de Fluidos, Habitag3o,
Metrologia em Quimica, Capacitagio em Tecnologia). Possui 71 laboratorios e um
corpo de colaboradores de 1600 pessoas, dos quais 550 séio pesquisadores, €, dentre

eles 83 com titulo de mestre ¢ 102 com titulo de doutor.

Desde 1976, quando o Instituto assumiu a figura juridica de uma sociedade
por a¢des, sendo 0 maior acionista a Secretaria da Fazenda do Estado de Sdo Paulo,
suas missdes do IPT, constantes do Estatuto, conforme o Instituto de Pesquisas
Tecnologicas (1976), sdo as seguintes: apoiar tecnologicamente os setores
produtivos; apoiar a elaboragdio de politicas publicas e disponibilizar seu acervo de

conhecimentos a sociedade.
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3.2. A Tecnologia Industrial Basica e a Atuac¢io do IPT

Paralelamente ao desenvolvimento industrial, a sociedade brasileira e o
governo federal foi estruturando uma série de entidades e orgdos de apoio as
atividades cientificas e tecnoldgicas. Em 1951 foi criado o CNPq; o INPM em 1961;
a FINEP, em 1968; a STI, em 1972 e a criagdo do SINMETRO, ao qual pertencia ao
INMETRO, em 1973.

O conceito de Tecnologia Industrial Basica - TIB foi definido pela Secretaria
de Tecnologia Industrial, 6rgio do Ministério da Industria e Comeércio, no final de
1970. A TIB & definida como “um conjunto de fungdes tecnologicas de uso
indiferenciado pelos diversos setores da economia, industria, comércio, agricultura ¢
servicos. Compdem a TIB as fungdes de metrologia, normalizagio, regulamentagio
técnica e avaliagdo da conformidade (inspegfio, ensaios, certificagio € outros
procedimentos de autorizagdio, tais como classificagdo, registro ¢ homologaco,
conforme definido no ABNT ISO/IEC — Guia 02). A essas fungdes basicas agregam-
se ainda a informagdo tecnoldgica e a propriedade intelectual, dreas denominadas
genericamente como servigos de infra-estrutura tecnologica™. (MINISTERIO DA
CIENCIA E TECNOLOGIA, 2001, p.23).

Na década de 1980, o Governo Federal investiu significativamente na
consolidacdo destas areas, dentro do PADCT, executado com recursos do Banco

Mundial.

A organizacio das fungdes de TIB podem s3o melhores explicitadas na
Tabela 1:
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Tabela 1 - Organizacio das Funcdes de TIB

METROLOGIA INFORMACAO TECNOLOGIAS DE GESTAO

NORMALIZACAQ TECNOLAOGICA Qualidade

AVALIACAO DA CONFORMIDADE Meio Ambiente

Inspegio Rela¢Ges de Trabalho

Ensaios Sistemas Complexos

Certificagio Conhecimento

Qutros itens do Guia ISO/TEC 2 Tecnologia
Marketing

PROPRIEDADE INTELECTUAL Design

Patentes

Softwares

Cultivares

Topografia de circuitos

Direitos de Autor

Fonte: MINISTERIO DA CIENCIA E TECNOLOGIA, 2001, p. 23,

Além de desempenhar fungfo de apoio aos setores produtivos, as atividades
de TIB tém papel importante nas chamadas barreiras técnicas do comércio mundial,

sendo discutidas amplamente em foruns como a OMC, MERCOSUL e na ALCA.

A atuacio do IPT no sistema brasileiro de qualidade ocorreu em viarias
frentes, principalmente na elaboragdo de normas técnicas: ainda na época de criagio
da ABNT, a produgdo de normas técnicas encontrou no Instituto laboratérios de
apoio as Comissbes de Estudos, assim como pesquisadores que participaram das
comissdes de normalizagio de varios setores industriais, para a elaboraco de textos
das normas. A antiga Se¢do de Normas e Especificagdes, com grande volume de
documentagdes nacional e internacional, passou a ser o Niicleo Basico de Informagio
sobre Normas Técnicas, patrocinado pelo PADCT, através de recursos da STI/MIC,
objetivando disponibilizar para consulta de pesquisadores, de técnicos de indistria e

de estudantes o seu acervo, o maior da América Latina.

- ]
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Outro destaque esta na realizagdo de ensaios laboratoriais, atividade presente
desde a criacdio do Instituto, disseminada em grande parte de seus laboratérios; serve
de apoio a estudos realizados nas diversas 4reas de engenharia e representa uma linha
de servicos prestados a setores produtivos, especialmente ao setor industrial. A
realizag3o deles segue as normas técnicas ou os métodos desenvolvidos pelos

pesquisadores.

O Instituto atua, também, com informagio tecnoldgica. O fornecimento de
informagfio ao meio produtivo sempre esteve presente no IPT, desde a constituigéo
do Setor de Especificagdes, com a reuniio de normas técnicas nacionais e
estrangeiras. Atualmente, bases de dados estdo acessiveis, on line, na pagina do IPT

na intranet.

Por fim, o IPT realiza outras atividades no dmbito da TIB coordena ¢
participa de Programas Interlaboratoriais, atividade que objetiva comparar métodos
de ensaios € calibragdes entre varios laboratérios, para aprimoramento do
desempenho dos laboratérios € da qualidade dos resultados. Produz Materiais de
Referéncia (padrdes) de produtos orginicos e inorgénicos, utilizados pela industria ¢
por laboratérios que realizam ensaios. Certifica produtos, especialmente aqueles
utilizados na construgfo civil e ainda nfio normatizados pela inddstria nacional; apos
realizar uma bateria de ensaios baseados em normas estrangeiras, o IPT emite um
documento denominado Referéncia Técnica e a empresa contratante pode dar
publicidade sobre o desempenbo do seu produto e utilizar a marca IPT. Nos ultimos
anos, o Instituto atua na adequagdo de produtos para exportagdo; o projeto PROGEX

tem esta finalidade, focalizado nas micro € pequenas empresas.



29

4. O SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE NO IPT

A implantagdo do Sistema da Qualidade ocorreu em um momento em que o
Instituto precisava aumentar sua receita propria, em decorréncia da diminuigdo do
subsidio governamental. A diretoria entendeu que um Sistema de Gestio da
Qualidade certificado era importante para a conquista de novos mercados e clientes e

apoiou as atividades de organizagdio dos laboratérios, com o objetivo da certificagio.

Apesar do IPT possuir uma marca que carrega valores como a credibilidade, a
confiabilidade nos resultados e a imparcialidade na avaliagdo, os clientes
compradores de servigos de ensaios e calibragdes passaram a cobrar do IPT a

existéncia de um Sistema da Qualidade.

Sera apresentado neste capitulo um breve historico sobre o estabelecimento
do Sistema da Qualidade, suas fases e principais caracteristicas e comentado o
aprendizado decorrente do processo de migragiio do Sistema da norma ABNT NBR
ISO 9002 para a ABNT NBR [SO 9001. Relaciona-se as fases de implantagio do
sistema, que evoluiu da garantia da qualidade dos servicos para o foco nas

necessidades do cliente e, mais recentemente, para o foco do cliente.

A pesquisa de satisfacio dos clientes é um instrumento utilizado para
conhecer as expectativas e avaliagdo dos clientes de servigos de ensaios e calibragio.
Serdo apresentados os fundamentos metodologicos da pesquisa, realizada pelo SAC,
uma vez que ela contribui para que os laboratdrios ¢ areas que integram o Sistema da

Qualidade observem o foco do cliente,

4.1 PROQUAL - Programa da Qualidade Industrial

O PROQUAL foi criado em 1987, com o objetivo de emitir certificados de
conformidade e selos de qualidade para produtos. Para que esta atividade fosse

desenvolvida, foi necessério capacitar os pesquisadores e, com apoio da Associagio
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Brasileira de Controle da Qualidade, foram organizados cursos de preparagdo para o

exame de CQE, promovido pela ASQ.

Foi realizada a primeira avaliago das instalagdes e da confiabilidade
metrolégica dos laboratorios, segundo normas do Mercado Comum Europeu
referentes a critérios de operagio de laboratérios de testes e critérios de
confiabilidade metrolégica. A avaliagio compreendeu o exame das condigdes dos
laboratérios enfocando: instalagiio, equipamentos, documentagdo, corpo técnico,
manuten¢do, prazo para atendimento, treinamento. Nos anos 70, o IPT ja havia
desenvolvido um programa colaborativo o NIST, dos Estados Unidos, sobre

confiabilidade metrologica.

Segundo Instituto de Pesquisas Tecnolégicas (1999), o Programa da
Qualidade alavancou o processo de acreditagio pelo INMETRO, em 1982. A
iniciativa partiu do laboratério de ensaios do Centro de Desenvolvimento Ferrovidrio
(atual Laboratério de Veiculos e Componentes, da Divisdo de Tecnologia de
Transportes), que realizava ensaios em capacete de motociclista e cixo veicular

auxiliar. Este foi o primeiro laborat6rio a ter ensaios acreditados pelo INMETRO.

Outros laboratdrios seguiram esta iniciativa e passaram a participar da Rede
Brasileira de Laboratérios de Ensaio-RBLE. Em 1987, entraram os Laboratorios de
Quimica dos Materiais, Tecnologia do Conereto, Fisica dos Materiais; em 1988, o de
Papel € Revestimento, em 1990, o Laboratério de Embalagens ¢ Acondicionamento,
em 1992, o Laboratério de Avaliagio Elétrica, em 1995, o Laboratério de

Combustiveis e Lubrificantes.

Passaram a integrar a Rede Brasileira de Calibragdo ~RBC, também do
INMETRO os seguintes laboratérios: Metrologia, em 1987 ¢ Metrologia Elétrica, em
1990.

O levantamento possibilitou a selegdo de laboratdrios que participariam da

implantagdo do Sistema da Qualidade, agdo prevista no Contrato de Gestio firmado
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em 1993 entre o IPT e o Governo do Estado. Foi identificada, ainda a necessidade
de se criar um setor centralizado voltado ao atendimento aos clientes, facilitando a

interface do Instituto com o meio externo.

O PROQUAL perdurou até 1995 e apresentou como principais resultados: dar
inicio a implantagio de sistema de qualidade em oito laboratorios; constituir o
Nicleo Executivo da Qualidade, com o objetivo de capacitar funcionérios, difundir a
cultura da qualidade; implantar o Nucleo de Certificagdo de Conformidade,
objetivando desenvolver certificagio de produtos, através de modelos operacionais

como a Marca IPT e a Referéncia Técnica.

4.2. O Sistema da Qualidade Certificado pela ABNT NBR ISO 9002

A formagio dos engenheiros da qualidade permitiu o estabelecimento de uma
massa critica que disseminou os conceitos € a cultura da qualidade no Instituto. Este
movimento, a principio voluntario, passou a ser uma agio institucional quando, a

partir da 1996, a diretoria apoiou a implantag&o do sistema, visando a certificagao.

Conforme mencionado em Lucchesi ¢ D’Elia (2000), neste periodo, o
Governo do Estado de Sdo Paulo estabeleceu o Programa Permanente da Qualidade e
Produtividade do Servigo Publico em 1995, através do Decreto 40.536. O programa
teve por objetivo garantir ao cidaddo o atendimento eficaz de suas necessidades, com
a melhoria continua e permanente dos servigos prestados. Além disso, as empresas €
6rgaios da administragdo publica prestadores de servigos deveriam reduzir seus custos
e obter ganhos de produtividade. O IPT adoton em seu programa de qualidade os

mesmos principios e conceitos do programa estadual.

De 1996 a 2000, os laboratérios trabalharam na formalizagdo dos

procedimentos técnicos e operacionais. Os requisitos da norma foram traduzidos em
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instrugBes normativas. Foi definida a politica da qualidade, contemplando valores

como o cliente, o mercado, a ética e a importincia da gestdo da qualidade.

Neste periodo, também, foi implantado o Servi¢o de Atendimento ao Cliente,

com os objetivos de prestar informago sobre os servigos do IPT, acompanhar as

reclamagdes e sugestdes dos clientes e realizar pesquisas de satisfagdo de clientes.

As caracteristicas do Sistema da Qualidade implantado neste periodo s3o as

seguintes:

a)

b)

A estratégia definida para a certificagio do Sistema da Qualidade teve por
objetivo atender aos requisitos da norma ABNT NBR ISO 9002 e também
aderir aos requisitos da ABNT NBR ISO/IEC 17025, por ser tratar de
laboratérios prestadores de servigos de ensaios e calibragdes. Segundo
D’Elia (2002), o Sistema da Qualidade assim concebido permite que os
laboratorios operem com um referencial internacional, voltado ao seu
escopo de atuagio. Outro motivo que justificou a observagiio dos
requisitos da norma ABNT NBR ISO/IEC 17025 pelos laboratorios € que
o INMETRO pauta suas auditorias para credenciamento de ensaios ¢
calibrag8es por esta norma e diversos laboratérios do IPT sdo acreditados

pelo INMETRO.

A formalizagdo dos procedimentos técnicos e operacionais foi bastante
trabalhosa, principalmente porque o pesquisador ¢, por natureza ¢
formacdo, avesso a atividades rotineiras. Mesmo considerando esta
limitacdio, foram descritos cerca de 1200 procedimentos de ensaio e

calibragfio e organizados os manuais da qualidade dos laboratorios.

A documentacdo da qualidade, entre elas as instrugBes normativas, fo1
elaborada por grupos de trabalho ¢ passou por aprovagio da Diretoria.

Num primeiro momento, a tendéncia foi de desenvolver uma
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documentagdo excessivamente detalhada, gerando excessos burocraticos.

Com o amadurecimento do Sistema, a documentagio tornou-se mais leve.

A realizagdio de auditorias internas disseminou no Instituto os conceitos
da qualidade. Elas foram realizadas pelos préprios pesquisadores, técnicos
e funciondarios das areas técnicas e de apoio. O maior ganho com a
realizagio das auditorias foi a integragiio dos funcionarios e o
estabelecimento de referenciais comparativos, de cunho técnico e

gerencial, entre os laboratorios.

O papel da diretoria foi importante para a efetiva implantagéio do Sistema
da Qualidade. Ela definiu a politica da qualidade e proveu recursos a
equipe da qualidade, além de apoiar as iniciativas visando a certificagdo

do Sistema.

A implantagio do SAC e a realizagdio das pesquisas de satisfagfo trouxe,
de forma sistematica, informagdes sobre necessidades e expectativas dos
clientes. Pela primeira vez, foram verificados os aspectos da prestagdo de
servicos que situavam-se além do atendimento aos requisitos técnicos.
Essas informacg@es, num primeiro momento, foram recebidas com pouco
entusiasmo pelos laboratérios. Porém, o aprimoramento da metodologia
da pesquisa ¢ sua realizagio anual contrbuiram para que as areas
integrantes do Sistema da Qualidade passassem a utilizar essas
informagdes para promover melhorias em seus processos. O SAC também
gerencia as reclamagdes ¢ encaminha as sugestdes dos clientes as areas
pertinentes. As informagdes provenientes do SAC, tanto as geradas na
pesquisa quanto as provenientes de reclamagdes, sdo tratadas, analisadas e
subsidiam as reunides de analise critica do Sistema da Qualidade. O SAC
contribui, ainda, para a disseminagio dos conceitos da qualidade e para o

estabelecimento de um padrio de atendimento no IPT.
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4.3 A ABNT NBR ISO 9001 ¢ o Aprimoramento do Foco no Cliente

Com a expira¢io do prazo de vigéncia da norma ABNT NBR ISO 9000 em
dezembro de 2003, a diretoria do IPT decidiu pela recertificagio do Sistema pela
norma versdo da norma, a ABNT NBR ISO 9001. Em um periodo bastante exiguo, o
Sistema passou por processo de migragiio da documentagfio, procedimentos e
incorporagiio dos novos requisitos solicitados pela versdo 2000. Ao mesmo tempo,
manteve-se a aderéncia @ ABNT NBR ISO/IEC 17025, com o compromisso de

agregar mais requisitos desta norma ao Sistema da Qualidade.

Citando Mizuta et al (2004), as principais estratégias adotadas para implanta¢do

das referidas normas foram:

a) Planejamento das etapas Foi estabelecido um cronograma detalhado e
rigido para cumprimento de todas as etapas previstas, como:

e Revisdo da politica da qualidade;

e Defini¢io e mapeamento do processo;

¢ Reunides com os Diretores das Divisdes para definicdo dos indicadores;

e Treinamentos sobre a interpretagio da norma NBR-ISO 9001:2000,

¢ Revisdo e implantagio da documentacéo da qualidade;

e Treinamento dos auditores e realizagdo da auditoria interna;

¢ Rescluciio das ndo-conformidades;

o Realizacio de reunides de analise critica; e

¢ Acompanhamento da auditoria externa de certificagfo.

b) Mapeamento do processo. Representou uma atividade essencial para que
o IPT definisse qual seria a sua interpretagfio da norma. Como a ABNT
NBR ISO 9001 é uma norma de gestdio, aplicavel a qualquer tipo de
organizacdo, com 0 mapeamento dos processos, todas as areas abrangidas
visualizaram as interagdes e o papel de cada uma dentro do Sistema da
Qualidade. O macro-processo resultante do mapeamento € apresentado no

Anexo A. Além do desenho do macro-processo, a equipe da qualidade
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explicitou os requisitos das duas normas, atendidos em cada etapa do

processo.

Atengdo da colaboragio do pessoal envolvido. Este foi um ponto forte no
processo de implantagio da ABNT NBR ISO 9001, pois a certificagio
nfio seria obtida no curto espago de tempo sem a efetiva participagio de
todos os funcionarios envolvidos. Cerca de 500 colaboradores, das areas
técnicas e de apoio, participaram das reunides, dos treinamentos, da
revisio de documentos e das auditorias internas. Neste periodo, ainda, foi
realizado o I Simpdsio Interno da Qualidade-2003, para promover

benchmarking intermo sobre boas praticas laboratoriais.

Estabelecimento de um canal de comunicagdo sobre as atividades o
Sistema da Qualidade. Para atender ao requisito 5.5.3 da ABNT NBR ISO
9001, foi elaborado um informativo eletrénico, de periodicidade semanal,
enviado a todo o IPT, pela infranet conforme apresentando no Anexo B.
Também foi elaborado um jornal mural, afixado em areas de grande
circulagio de pessoas, como restaurante, lanchonete, departamento

pessoal.

Estabelecimento de indicadores. Para acompanhamento dos objetivos da
qualidade, foram estabelecidos indicadores, que contaram com a
colaboragfio dos diretores para sua definigio. O Sistema, que ja conlava
com os dados da pesquisa de satisfagio de clientes, incrementou scu

quadro de indicadores, como apresentado no Anexo C.

Valorizagido dos recursos humanos. Com o processo de migragdo, foi
enfatizada a necessidade de treinamento, tanto sobre a norma ABNT NBR
ISO 9001, quanto sobre os aspectos técnicos/administrativos relativos a
prestagdio dos servigos. A 4rea de recursos humanos constituiu um banco
de dados com as competéncias, habilidades e formagdo dos

colaboradores.
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g) Documentagio. A documentagio da qualidade € organizada em trés
niveis: 1) Manuval da qualidade; 2) InstrugSes Normativas e 3)
Procedimentos de ensaios, calibragles e operacionais. Durante a
migracéio, os documentos, como 0 manual da qualidade, procedimentos

operacionais, instrugdes normativas, foram revistos.

h) Realizagdo de auditorias internas. Uma equipe de 40 auditores foi treinada

e realizou um ciclo de auditorias internas.

4.4. A Mensuracio da Satisfacio do Cliente

Pela natureza dos servigos tecnoldgicos realizados pelo IPT, a interagéo enire
os clientes e o Instituto ¢ forte ¢ ocorre em diversos momentos. E comum os clientes
procurarem o [PT para solucionar problemas relativos & caracterizagdo de matérias
primas, avaliagio do desempenho de produtos ou para melhorar os seus processos de
produgio. Mesmo a execugdio de ensaios mais rofineiros requerem uma interago
com os clientes, uma vez que o IPT realiza um gama muita grande de servigos,

ensaiando produtos bastante diferenciados.

Para se aferir se os servigos atendem as expectativas dos clientes € em que
medida isto ocorre, 0 SAC realiza pesquisas de satisfagfio, com periodicidade anual,

voltada para os servigos que integram ¢ escopo do Sistema da Qualidade.

Conforme descrito em Crespo e Lucchesi (2002), a metodologia da pesquisa,
desenvolvida pela equipe do SAC, baseou-se nos conceitos de Albrecht (1992), com
a utilizagdo do conceito de “momentos da verdade” e de Zeithaml, Parasuraman ¢
Berry (1990), com a definigiio das dimensdes da qualidade ¢ a analise das lacunas
entre expectativa e percepgiio da qualidade do servigo pelo cliente. Os principais

aspectos para sua elaboragio da metodologia da pesquisa estie apresentados a seguir.
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1) Identificagio do ciclo de servigo ¢ dos “momentos da verdade™
Conforme apresentado na Figura 2, o ciclo de atendimento inicia-se quando o cliente
acessa qualquer setor do IPT com uma solicitagio de servigo. Ao longo deste ciclo,
ocorrem os “momentos da verdade”, quando o cliente interage com os profissionais
de diversas areas do IPT. A partir desses momentos de inferagdo, o cliente 1rd

construindo a sua avaliagio sobre o servigo prestado pelo Instituto.

_ ) Inicio do Servigo
{ Final do Servigo

Cliente telefona para o IPT |

& |:\‘:% Cliente recebe orgamento
na prestagfio de servigos
laboratoriais no IPT .
| Cliente aprova orgamento

Chiente recebe relatono

Vo

Laboratorio realiza o servigo

Figura 2 - Ciclo do Servi¢o
Fonte: CRESPO; LUCCHES]I, 2002, p. 4.

Em cada "momento da verdade”, o cliente estabelece uma avaliagfo entre sua
expectativa e o atendimento recebido. Como exemplo de atendimento a expectativa,
podemos citar o caso de um cliente que vem ao IPT para realizar um ensaio de

avaliagio do desempenho de seu produto. A definicdo de uma metodologia adequada
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para realizar o ensaio ¢ decorréncia do conhecimento € da capacitagio dos
pesquisadores e técnicos que atuam nos laboratérios do IPT. E isso o que o cliente
espera ao solicitar um servigo ao IPT. No entanto, se ocorrer uma eventual
descortesia no trato com o cliente ou, ainda, se o pesquisador deixar de responder a
sua mensagem enviada pelo correio eletrnico, a expectativa que o cliente finha
sobre o atendimento do IPT pode ficar comprometida, uma vez que aliada a

competéneia técnica, ele também deseja ser atendido com atengdo e cortesia.

2) Estabelecimento dos atributos da qualidade. A partir do ciclo do servigo €
da percepgiio dos “momentos da verdade”, estabelecemos uma Matriz de Atributos
da Qualidade. Fsta ferramenta procura contemplar aspectos tangiveis da prestacdo do
servigo, como a localizagio ¢ o contetido dos documentos técnicos, assim como oS

intangiveis, a competéncia técnica, a satisfagio geral com o Servigo.

A Matriz é composta pelos seguintes Atributos da Qualidade:
a) Acessibilidade. Entendida como o acesso & informagao comercial e técnica
sobre os servicos, tais como, os tipos de servigos existentes, a forma de

encaminhamento da solicitagiio de servigos, entre outras.

b) Prontiddo. Traduz-se como a presteza do pessoal do [PT em prover resposta

a solicita¢do inicial do cliente.

¢) Competéncia técnica. Entendida como o conhecimento técnico demonstrado

pelo pesquisador sobre o servigo solicitado.

d) Prazo. Ha dois prazos identificados no ciclo do servigo: o de recebimento do
orcamento, que significa o envio do orgamento na data combinada com o
cliente, e o prazo de entrega do resultado, que representa a cnfrega do

documento técnico de acordo com a data prevista no orgamento;

e) Preco do servigo.
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Localiza¢io. A localizagio do campus do IPT e dos laboratérios precisa estar
clara para os clientes que necessitam entregar amostras e retirar os

documentos técnicos.

Comunicaco. Diz respeito a comunicagio IPT/cliente sobre eventuais
atrasos na entrega do documento técnico, a reprogramagio do servigo, ou,

ainda, a prestagdo de informagdes sobre o servigo executado.

Contetiido dos documentos técnicos. Refere-se as informagSes pertinentes
ao servigo realizado, como a identificagio do cliente, descrigdo do método
utilizado, rastreabilidade dos equipamentos ou padrdes utilizados, entre

outras.

Satisfacio Geral. Representa a avaliagio do servigo como um todo, desde o

contato inicial até a entrega do documento técnico.

3) Estabelecimento do Quadro de Melhoria Continua. Os resultados da

pesquisa de satisfagio sfo informagdes estratégicas para os laboratorios conhecerem,
de forma detathada, as expectativas dos clientes ¢ promover a methoria continua de
seus processos. O Quadro de Melhoria Continua ¢é elaborado como uma
representagio visual da expectativa e satisfagio do cliente, a respeito de cada

Atributo da Qualidade.

Os Atributos sdo avaliados sob dois pontos de vista: quanto & importancia,

traduzindo as expectativas dos clientes em relagio ao servigo, e quanto a satisfacéo,
revelando a avaliacdo sobre o desempenho do IPT enquanto fornecedor do servigo.

As notas variam de 1 a 5, segundo uma escala de Likert. A cada nota esta associado
um conceito, que vai da nota 1, pouco importante/totalmente insatisfeito, até a 5,

muito importante/muito satisfeito.

O Quadro de Melhoria Continua (Figura 3), relaciona as notas meédias de

satisfagdo e importancia para cada Atributo. S3o delimitados quadrantes, a partir da



40

nota média obtida, onde se observa quais sdo os Atributos relevantes para os clientes

e qual o desempenho do IPT.

Utilizando-se os conceitos da metodologia SERVQUAL, o Quadro de
Melhorias expressa a distdncia entre a expectativa do cliente ¢ a qualidade percebida
do servigo. A partir desse Quadro, € possivel aos laboratorios tragar estratégias para
atender as expectativas dos clientes. No exemplo abaixo, os Atributos localizados no
quadrante superior & esquerda, devem ser objeto de uma agfo urgente, pois sdo
Atributos da Qualidade avaliados como importantes ou muito importantes para 0s

clientes, mas apresentam uma nota de satisfagfio abaixo da média 4.0.

50 ® Acessa
Agto - Proptidio
4'5 i - - -
Urgente X + & Agdo de melhoria Atendimento técnico
importancia coniinua Prazo Orgamento
40 X Prego
Y sk e Ag#o no prioritaria ™
’ prioridade .
» Coateido
= | relatario
’ N . Praz
3.0 35 4,0 45 50 (= o
Satisfacao L I il

Figura 3 - Quadro de Melhoria Continua
Fonte: INSTITUTO DE PESQUISAS TECNOLOGICAS, 2003a, p-15.

Resta dizer que quando um cliente procura o IPT para algum servigo
laboratorial, ele considera, em termos de expectativa, o peso da marca, a qual estdo
associados valores como a confiabilidade dos resultados, a credibilidade, a avaliagfo
realiza com isengdo, a utilizagdo de método adequado, a competéncia técnica dos
pesquisadores. Na altima pesquisa de satisfacio de clientes, para exemplificar esta
afirmativa, fol verificado que para 80% dos clientes, a realizagio de um ensaio no

IPT agregou valor ao seu produto.
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O questionario da pesquisa ¢ utilizado também para se conhecer melhor os
clientes. Ele contém perguntas referentes ao porte, setor de atividade da empresa
pesquisada. Na pesquisa realizada em 2003, o porte dos clientes, estabelecido de
acordo com o nimero de funciondrios (microempresa- até 19 funcionarios; pequena-
de 20 a 99; média- de 100 a 499 ¢ grande- mais de 500), foi o seguinte:

mMicroempresa |

W Pequena
empresa
Média empresa

19,3% 15,3%

= Grande ‘
empresa

Figura 4 - Empresas Pesquisadas por Porte
Fonte: INSTITUTO DE PESQUISAS TECNOLOGICAS, 2003a , p.7

Outra questfio relevante para se tragar este perfil € se o cliente possui algum
tipo de sistema de gestfio implantado ou, ainda, acreditagéio no Inmetro. O IPT,
enguanto prestador de servigos, precisa manter seu Sistema da Qualidade para
atender as empresas também certificadas. A Figura 5 demonstra que dentre os

clientes que possuem certificagdio, 61% referem-se a normas da série ISO 9000.
mSim |

50,6% ]‘
) e | I N&o
61,3% - | ISO 2000
5.7%

49,4% _ ' m SO 14000
9.4% | mISO 17025

ek QS-9000

i l m Outras

Figura 5 - Empresas Pesquisadas com Certificaciio de Qualidade
Fonte: INSTITUTO DE PESQUISAS TECNOLOGICAS, 2003 a , p.9.

As notas da pesquisa de satisfagfo sfio analisadas sob dois aspectos; a nota

média de satisfagdo e a nota de cada atributo da qualidade. No questiondrio, solicita-
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se ao respondente que dé uma nota de carater geral sobre o servigo do IPT,
independente das notas para cada atributo. Sdo feitas duas pesquisas separadas: uma
com os clientes de ensaios e andlises quimicas e outra com os que solicitam servigos
de calibragio de equipamentos e instrumentos. J4 foi possivel estabelecer um
historico das notas obtidas nas diversas pesquisas, uma vez que elas s3o realizadas
desde 1998, Na Figura 6 apresenta-se a evolugio das notas médias de satisfacio

obtidas nas duas pesquisas.
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3.6
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Figura 6 - Historico das Notas Médias de Satisfagao dos Clientes
Fonte: INSTITUTO DE PESQUISAS TECNOLOGICAS, 2003 a, p.16

A andlise particular de cada um dos atributos revela que os clientes t€m
percebido as melhorias implementadas pelos laboratorios. Como se pode observar na
Figura 7, atributos tais como prontidio no atendimento, prazo de envio do
orcamento dos servigos ¢ prazo de envio do documento técnico contendo os
resultados apresentaram notas médias crescentes, a partir de 2002. As notas médias

por atributos aqui apresentadas correspondem ao resultado da amostra como um

todo.
44
4.2
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Figura 7 - Comparagio Entre as Notas Médias das Pesquisas dos Anos 2000 a 2003
Fonte: INSTITUTO DE PESQUISAS TECNOLOGICAS, 2003 a, p. 16
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As notas médias por atributo sdo, ainda, detalhadas para cada laboratorio.
Esse procedimento é interessante pois permite que os laboratérios visnalizem os
resultados da pesquisa frente aos seus pares. O objetivo ndo ¢ estabelecer um ranking
entre os laboratérios, e sim evidenciar aqueles atributos que, na percepgio do cliente,
precisam ser melhorados. Calcula-se o coeficiente de variagdo das notas médias de
cada atributo, para cada laboratorio, em torno da média do atributo para a pesquisa
como um todo. Como exemplo deste detalhamento, a Figura 8 mostra como o
atributo Prazo de Entrega do Resultado é percebido pelos clientes de diversos
laboratérios que pertencem a uma mesma Divisio Técnica. Os laboratérios 1 e 2
estio abaixo da nota média obtida na pesquisa (nota IPT); outros encontram-se

préximos 4 média da pesquisa e trés deles apresentam notas superiores a media da

pesquisa.
Prazo de Enfrega do Relatdrie (IPT)
15 —— p— E @ Prazo de Entregs
' | do PelatérioflPT)
Ly i tab 1
10 - 4 Lab. 2 ‘
Desvio ' X | E
Padrao | o bab >
- |
Lab. 4
0,5 - x
oLb.5
0 J ~+Lab. 6 ‘
0, - - - h T < ]
20 2,5 30 3.5 4.0 45 5,0

Média
Figura 8 - Coeficiente de Variaciio do Atributo Prazo de Entrega do Relatério na Divisdo X

Fonte: INSTITUTO DE PESQUISAS TECNOLOGICAS, 2003a , p.52.

A analise das notas obtidas para os diversos atributos permite as liderangas
dos laboratérios estabelecer suas prioridades em termos de agdes de melhoria
continua, tomando como base o foco do cliente, expresso nas notas de satisfagio e

importincia dadas a cada atributo da qualidade.

Desta forma, os dados apurados na pesquisa de satisfagio dos clientes
tornam-se informagio gerencial e estratégica para se alcangar melhores resultados

junto aos clientes.
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4.5 Vantagens Decorrentes da Implantagio do Sistema da Qualidade

Ainda que ndo haja uma andlise custo/beneficio rigorosa sobre o Sistema da
Qualidade, apresentamos neste item alguns resultados, quantitativos e qualitativos,
que foram obtidos pelo IPT nos ultimos anos € que nos parecem relevantes por

estarem associados as atividades do escopo do Sistema da Qualidade.

a) Captagdo de recursos financeiros

As receitas do IPT séio provenientes, basicamente, de trés fontes: o subsidio
governamental estadual, proveniente da Secretaria da Ciéncia, Tecnologia,
Desenvolvimento Econdmica € Turismo; a venda de servigos tecnoldgicos ao setor
produtivo, publico e privado ¢ venda de projetos de pesquisas as agéncias
financiadoras governamentais, como a FAPESP, no dmbito estadual, € a FINEP, no

Ambito federal.

Desde 1995 o valor dos subsidios oriundos do governo do estado estiio
praticamente no mesmo patamar. O peso desses recursos na receita total do Instituto
representava de 7 0% a 80% nos anos 80. Esta relagfio, atualmente, esta em torno de

40%, como se observa na Figura 9.

2001 2002 2003

| BIPT i

(Recursos financeiros provenientes do organismo mantenedor /
recursos financeiros totais captados) x 100

Figura 9 - indice de Captagdo de Recursos Provenientes do Organismo Mantenedor
Fonte: INSTITUTO DE PESQUISAS TECNOLOGICAS, 2004, p.84.
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Este fato impulsionou o IPT a competir no mercado de prestagéio de servigos
tecnologicos, seja com outros centros de pesquisas, seja com instituigdes e
laboratorios privados, com o objetivo de aumentar a parcela de receitas proprias e
garantir a sobrevivéncia do Instituto. Neste mercado, nfio s6 a qualidade intrinseca
dos servigos, mas também a demonstracdo de que had um Sistema de Gestdo da

Qualidade certificado representam diferenciais competitivos.

A implantagio do Sistema da Qualidade e a certificagiio pela ABNT NBR
ISO 5002 e, posteriormente, pela ABNT NBR ISO 9001 deu aos laboratérios do IPT
maior visibilidade junto ao mercado. Permitiu que os laboratorios, ao padronizarem
Seus processos, conseguissem maior agilidade no atendimento ao cliente. Podem ser
mencionados como exemplos bem sucedidos os contratos firmados entre laboratdrios
pertencentes as Divisdes de Engenharia Civil e Quimica com empresas ¢ associagdes
de produtores, para a realizagfio de ensaios correntes. Em grande niimero, os ensaios
ndo poderiam ser executados se ndo houvesse uma rotina estabelecida pelo Sistema
da Qualidade. Atualmente, a realizagio de ensaios e calhibrages representa, em

média, 30% da receita de faturamento.

A produgfo técnica do IPT & outro indicador que demonstra a participagio
crescente dos servicos que estfio no escopo do Sistema da Qualidade. Os relatonos de
ensaio ¢ certificados de calibragio emitidos em 2002 e 2003 podem ser observados

no Anexo D.

b) Melhorias continuas

Os resultados das pesquisas de satisfacio dos clientes de servigos laboratortais de
calibragdes, ensaios, analises quimicas € materiais de referéncia tém trazido para o
Instituto as opinides, necessidades e expectativas dos clientes sobre assuntos como
precos, prazos, formas de atendimento ou capacitagdo técnica para resolugdo de seus

problemas.
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As pesquisas estdo sendo discutidas nas reunides de anélise critica do Sistema da
Qualidade, pela Diretoria Executiva e pelos pesquisadores dos diversos laboratorios.
A opinifio dos clientes alimenta o processo de melhorias continuas na prestagdo dos
servigos. Alguns exemplos das melhorias ocorridas nos Gltimos anos séo: diminuigio
do prazo de entrega dos orgamentos, ampliagdo da comunicagfo com o cliente por
meio eletrénico, implantagio de uma recepgfio junto & portaria principal do Instituto

para orientar os visitantes.
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5. CONCLUSOES

O objetivo desta monografia era demonstrar de que forma o Sistema da
Qualidade implantado no [PT garante que a prestagiio de servigos laboratoriais estd

focalizando os requisitos dos clientes.

Para tanto, discorreu-se sobre os conceitos de qualidade aplicados aos
servios, definidos como atividades produtivas que apresentam caracteristicas
intangiveis, que as distinguem dos produtos. A revisdo bibliografica evidenciou que a
qualidade de um bem ou servigo nfio ¢ apenas a exceléncia, a auséneia de defeitos ou
o atendimento as especificagdes. Qualidade, como definida por Deming (1990), so

pode ser definida em termos de quem avalia um produto ou um servigo.

A qualidade em servigos, por sua vez, ¢ medida pela distdncia entre a
expectativa do cliente e a percepgdo da qualidade do servigo recebido, na concepgio
de Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990). Os aspectos intangiveis dos servigos
motivaram estudiosos desse assunto a desenvolver uma metodologia especifica para

avaliacio da expectativa ¢ da satisfagdo dos clientes de servigos.

O breve historico sobre o IPT procurou evidenciar o compromisso do
Instituto com a qualidade. Nos primérdios da sua atuagdio, o IPT ja realizava ensaios
para caracterizacio de matérias-primas, utilizadas na construgio dos edificios ¢ obras
publicas de Sdo Paulo ¢ testava o desempenho dos mais variados produtos, sempre

buscando utilizar métodos rigorosos e precisos.

O IPT acompanhou o progresso da industria no Brasil ¢ desenvolveu uma
série de atividades de apoio ao setor produtivo: metrologia, informag#io tecnologica,
certificagiio de produtos, normalizagdo, entre outras. Estas atividades sdo atualmente
reconhecidas como TIB. Ao longo dos anos, o IPT tornou-se uma referéncia

metroldgica regional e nacional.
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A atuacgdo historica do Instituto na avaliagdo da qualidade de produtos e a
capacitagdo técnica dos seus colaboradores, desenvolvida ao longo de anos de
atividades em pesquisa, sdo fatores determinantes da qualidade dos servigos
laboratoriais prestados pelo IPT. Apesar do IPT possuir uma marca que carrega
valores como a credibilidade, a confiabilidade nos resultados e a imparcialidade na
avaliagio, o mercado passou a exigir do IPT a existéncia de um Sistema da
Qualidade.

Depois da criagdo de uma massa critica em qualidade, com a formagdo de
varios engenheiros com CQE, foi implementado um Sistema da Qualidade,
inicialmente certificado pela ABNT NBR ISO 9002 e, a partir de 2003, pela ABNT
NBR IS0 9001. O Sistema da Qualidade observa, ainda, a 80% dos requisitos da
ABNT NBR ISO/IEC 17025, norma mundial de referéncia para laboratérios de

ensaios ¢ calibragdes.

A prestagiio de servigos envolve muito mais do que competéneia técnica.
Itens como prego, prazo, facilidades comerciais, acesso rapido aos resultados dos
ensaios, compdem o quadro segundo o qual o cliente vai julgar se o servigo €
satisfatério ou ndo. Os servigos laboratoriais precisam apresentar qualidade durante
todo o ciclo de prestacio do servigo. A qualidade técnica é condicdo necessaria, mas
ndo suficiente quando se trata de avaliar a qualidade na prestagdo de servigos

laboratoriais.

A implantagdo do Sistema da Qualidade exige que todo o ciclo do servigo, ou,
utilizando-se a terminologia da ISO, o processo objeto da certificagiio, esteja
atendendo aos requisitos da norma. No IPT, o atendimento ao cliente inicia-se na
recepgiio de sua solicitagio e finaliza quando ele recebe um documento técnico
(Relatdrio de Ensaio ou um Certificado de Calibragiio), contendo os resultados dos
ensaios ou calibragdes. Todas as etapas do processo de prestagdo de servigos sfio
verificadas pelas auditorias interna e externa do Sistema da Qualidade, incluindo o
atendimento inicial, as etapas de realiza¢8o do ensaio, até a expedi¢do do documento

técnico para o cliente.
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As expectativas dos clientes e sua satisfagdo com os servicos prestados
precisam ser aferidas constantemente. O levantamento da satisfagéo do cliente com o
servigp ¢é possivel através da realizagio de pesquisas, assim como pelo
acompanhamento da resolugdo de reclamagdes. Essas informagdes, tratadas pelo
SAC, sdo relevantes para a promogdo da melhoria dos processos e para que 0s

laboratorios mantenham o foco nos clientes.

A metodologia da pesquisa de satisfagio de clientes realizada pelo SAC leva
em consideragio o cotejo entre expectativa e percepeiio da qualidade, utilizando, para
tal, uma Matriz de Atributos da Qualidade. Ao solicitar ao cliente que dé uma nota de
importancia e satisfagio com cada Atributo, 0 SAC tem em méos informagoes
inéditas sobre a relagio IPT/clientes, tornando a pesquisa um instrumento para aferir

o quanto os laboratorios estdo atendendo as expectativas dos clientes.

Finalmente, reportamo-nos a Berry (2001), em sua anélise sobre os fatores de
sucesso nas empresas - lideres na prestagio de servigos: os valores sdo fundamentais
no estabelecimento de relacionamentos duradouros entre clientes e prestadores de
servigos. Dentre eles, o autor ressalta a confianca, a franqueza ¢ a inovagdo. No IPT,
identificamos como principais valores a ética de seus colaboradores, a qualidade
técnica dos produtos e servigos e a credibilidade junto 2 sociedade. Estes valores
conformam a expectativa dos clientes, quando procuram o Instituto para a realizagdo
de algum servico. Por outro lado, estio incorporados tanto nas atitudes dos

colaboradores, quanto no rigor metodolégico para execugio dos ensaios.

O Sistema da Qualidade tem dado visibilidade ao mercado sobre os valores
predominantes no IPT. Tem buscado, por meio do atendimento a requisitos técnicos
e de gestio das normas ABNT NBR ISO 9001 ¢ ABNT NBR ISO/IEC 17025 e pela
analise dos dados levantados nas pesquisas de satisfagfio, focalizar ¢ atender as

necessidades dos clientes.

Os servicos laboratoriais englobados no Sistema da Qualidade tém

contribuido no incremento da receito prépria do Instituto. A existéncia de um
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Sistema de Gestfio da Qualidade representa, para o IPT, um diferencial competitivo

no mercado de prestacio de servigos as industrias.

A analise da manifestacfio dos clientes — através da pesquisa de satisfagfo e
gerenciamento das reclamagbes — ¢ realizada pelos laboratérios integrantes do

Sistema da Qualidade, promovendo melhorias continuas no processo.

Esta monografia procurou aprofundar o assunto qualidade nos servigos,
especialmente nos servigos laboratoriais voltados as indistrias. Ao longo do trabalho
de coleta de dados e de revisdo bibliografica, a possibilidade de abordar o Sistema da
Qualidade do IPT sob outros enfoques vieram 4 tona, dada a diversidade e riqueza de
atividades que envolvem o Sistema em questdo. Relacionamos, abaixo, alguns temas

que suscitaram nossa curiosidade, e que podem gerar novos estudos:

e Analise custo/beneficio da manutengdo do Sistema da Qualidade no IPT.
Poderia-se quantificar os custos da qualidade, relacionando-o com a receita
proveniente de servigos laboratoriais prestados pelos laboratorios
pertencentes ao escopo. Um aspecto interessante de ser tratado € a andlise
qualitativa sobre o valor da imagem do IPT e em que medida a existéncia de
um Sistema da Qualidade contribui para a manutengdo desta imagem, junto

ao mercado.

e Avaliagio do impacto do Sistema da Qualidade para a organizagio ¢
gerenciamento dos laboratérios. Uma grande parte dos laboratorios e dreas de
apoio do Instituto integram, atualmente, o Sistema;, hd indicios, ndo
quantificados ainda, ¢ depoimentos efetivamente apresentados por colegas no
I Simpésio Interno da Qualidade, de que a padronizagio de processos, a
utilizacdio de ferramentas da qualidade aplicadas a resolugdo de problemas do
dia-a-dia e a informatizacio de etapas de trabalho aumentaram a

produtividade ¢ melhoraram os resultados de diversos laboratérios.
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Anélise dos resultados das pesquisas de satisfagdo dos clientes e sua
influéncia na promogio de melhorias continuas. As pesquisas de satisfagio
sdo realizadas desde 1999 e a riqueza de informagdes sobre as expectativas e
satisfacdo dos clientes pode motivar estudos que analisem as melhorias

implementadas no Instituto 4 partir da escuta da “voz do cliente”.

O Sistema da Qualidade € os fatores culturais no IPT. Sabe-se que as
resisténcias culturais 4 implantagio de um Sistema da Qualidade s&o
inimeras, especialmente numa instituigo de pesquisas, onde os aspectos
técnicos sdo considerados mais relevantes para os pesquisadores do que os
relativos 4 gestdo. Poderia-se estudar como ocorreu € qual o alcance dessa
mudanga cultural no Instituto, & partir da implantagdo do Sistema da
Qualidade.
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Informativo Eletrdonico do Sistema da Qualidade
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Fonte: INSTITUTO DE PESQUISAS TECNOLOGICAS, Intranet, 2004.
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Indicadores de Desempenho do Sistema da Qualidade

L Indicador Fonte | Unidade Valor } Ano
Requisigdes de compra adequadas e | % 2003
[Eficacia de Agdes Corretivas | S5GQ % ‘ 2002
Implementacio de Agdes Corretivas T éGQ % . 87 1' 2002
Entrega do produto ao cliente B ‘ CEF ‘ % | 86,76 2003
Reclamac;oes de clientes SAC 1‘\.“ abbolum 153 i 2003
Satisfacdo do cliente em servigos de ensaio I SAC I\" abboluto 4,0 1 2002
S;‘ltl‘;fz‘é:g SolCiEnISIon SEvICOsae | SAC Neabsoluto] 40 | 2002
Produtos Nao-Conformes servigos de ensaio! ATC ‘ %_ 2 2003
Prqdutog Néo-Conformes servigos de ATC % 1| 2003
calibragiio | |

Produgdo Técnica - Ensaios | ATC |n°absoluto| 7451 | 2003
Produgtio Técnica - Calibragdes | AT(; N absoluto| 4965 | 2003

Fonte: INSTITUTO DE PESQUISAS TECNOLOGICAS, Intranet, 2004.
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Producio Técnica - 2002-2003

PRODUCAO TECNICA
DOCUMENTOS TECNICOS 2002 2003
Relatérios Técnicos 6.797 4.425
Relatérios de Ensaio 10.257 9.518
Certificados de Calibragdo 4.424 6.457
Certificados de Materiais de
Referéncia i -
Pareceres Técnicos 215 208

Fonte: INSTITUTO DE PESQUISAS TECNOLOGICAS, 2003b, p.25.




60

LISTA DE REFERENCIAS

ALBRECHT,K; BRADFORD, J.L. Servicos com qualidade: a vantagem
competitiva. S#o Paulo: Makron Books, 1992.

ASSOCIAGAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. NBR ISO 9002-
Sistemas da qualidade- Modelo para garantia da qualidade em producio,

instalacfio e servigos associadoes. Rio de Janeiro: ABNT, 1994.

NBR ISO 9000- Sistemas de gestiio da qualidade - Fundamentos ¢
vocabulirio. Rio de Janeiro: ABNT, 2000a.

_NBR ISO 9001- Sistemas de gestio da qualidade - Requisitos. Rio de
Janeiro: ABNT, 2000b.

NBR ISO/IEC 17025 - Requisitos gerais para competéncia de

laboratorios de ensaio e calibragio. Rio de Janeiro: ABNT, 2001.

BERRY, L. Descobrindo a esséncia do servigo. Os nove geradores de sucesso

sustentavel nos negocios. Rio de Janeiro: Quality Mark, 2001

CRESPO, K.K.; LUCCHESI, D. Pesquisa de satisfaciio de clientes. Um indicador
da qualidade em servigos tecnoldgicos. In: CONGRESSO DA ASSOCIACAO
BRASILEIRA DAS INSTITUICOES DE PESQUISA TECNOLOGICA, 3., 2002,
Curitiba. Anmais...Brasilia: ABIPTI, 2002. 1 CD-ROM

D’ELIA, M.A.G.; MIZUTA, C.Y. Laboratorios de ensaios e calibracdes:
certificagéio ou credenciamento? In: CONGRESSO DA ASSOCIACAO
BRASILEIRA DAS INSTITUICOES DE PESQUISA TECNOLOGICA, 3., 2002,
Curitiba. Anais...Brasilia;: ABIPTI, 2002. 1 CD-ROM

DEMING, E.W. Qualidade: a revolugiio da administragdo. Rio de Janeiro: Marques
Saraiva, 1990,



61

GARVIN, D. What dees “Product Quality” really mean? Slon Management
review, Fall 1984 .

HAYES, BE Measuring Customer Satisfaction: survey design, use, and
statistical analysis methods. Milwaukee: American Society for Quality, 1997,

INSTITUTO DE PESQUISAS TECNOLOGICAS. IPT 100 anos de tecnologia.
S#@o Paulo: IPT, 1999. (Publicag@io IPT 2.600)

Estatuto do IPT. Sdo Paulo: IPT, 1976.
__Manual da Qualidade. Sio Paulo: IPT, 2001. (Versdo 6)

Relatério da 4 Pesquisa de Satisfaciio dos Clientes de Ensaios e Analises
Quimicas: Janeiro a Junho de 2003. S&o Paulo: IPT, 2003a.

Relatorio da Administracéio. Sdo Paulo: IPT, 2003b.
Relatorio de Gestio ABITPI 2004, Sao Paulo: IPT, 2004.

Intranet. Sistema da qualidade. Disponivel em: < http://intranet.ipt.br >.

Acesso em: 24 maio 2004,

JURAN, J. M. Juran planejando para a qualidade. S&o Paulo: Enio Matheus
Guazzelli, 1990.

KOTLER, P. Administra¢io de marketing: a edi¢io do novo milénio. Sdo Paulo:
Prentice Hall, 2000.

LUCCHES], D.; CRESPO, K. K.; ALVES, L.A. O servico de atendimento ao
cliente: uma mudanga cultural no Instituto de Pesquisas Tecnologicas do Estado de
Sfo Paulo. In: CONGRESSO DA ASSOCIACAO BRASILEIRA DAS
INSTITUIGOES DE PESQUISA TECNOLOGICA, 3, 2002, Curitiba.
Anais...Brasilia: ABIPTI, 2002, 1 CD-ROM.

LUCCHESL D.; D’ELIAM. A.G. O foco no cliente ¢ o Sistema da Qualidade:
uma mudanga cultural no IPT/SP. In: SIMPOSIO DE GESTAO DA INOVACAO



62

TECNOLOGICA,QI, 2000, S3o Paulo. Anais... S30 Paulo: Nicleo de Politica e
Gestdo Tecnologica da Universidade de S3o Paulo, 2000. 1 CD-ROM.

MINISTERIO DA CIENCIA E TECNOLOGIA., Coordenacéo de Politica
Tecnologica Industrial. Programa Tecnologia Industrial Bdsica e Servicos
Tecnolégicos para a Inovacgio e Competitividade. Brasilia; Ministério da Ciéncia

e Tecnologia, 2001. 100p.

MIZUTA, C. Y.; MATTEUCCI, C.; LUCCHESI, D. Li¢des aprendidas com a
implementacio da ISO 9001: relato de caso do IPT. In: ENQUALAB ENCONTRO
PARA A QUALIDADE DE LABORATORIOS, 3, 2004, Sdo Paulo. Anais... Sio
Paulo, REMESP, 2004. 1 CD-ROM.

MORSE, R. M. Formagio Histérica de Sdo Paulo. S3o Paulo: Difusgo Furopéia do
Livro, 1970.

SLACK, N. et al. Administra¢iio da producdo. Sio Paulo: Atlas, 1997,

ZEITHAML,V.A .PARASURAMAN, A ; BERRY,L. Delivering quality service:

balancing customer perceptions and expectations. New York: The Free Press, 1990



