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Resumo:

Em um mercado com alta concorréncia, as organizagdes adotam uma abordagem dos sistemas
produtivos com relacdo a administracdo e disseminacdo de um novo modelo de gestdo, chamada de
Qualidade Total. Para que possam oferecer servicos de qualidade as empresas necessitam efetuar a
mensuracdo da qualidade por meio de indicadores que envolvem um grande volume de dados. Nesse
sentido a mineracdo de dados que tem como objetivo extrair conhecimento de um grande volume de
dados pode contribuir para o processo de mensuracdo de qualidade. Este artigo tem como objetivo
abordar os principais conceitos sobre Gestdo da Qualidade Total, Qualidade de Servicos, Mensuragédo
da Qualidade e reportar as contribuicdes da Mineracéo de Dados para 0 processo de mensuracao.
Palavras chave: Gestdo da Qualidade Total, Qualidade de Servigos, Mensuragdo da Qualidade,
Mineracdo de Dados.

Contributions of Data Mining for Measuring Service Quality

Abstract:

In a market with high competition, organizations adopt an approach of production systems, in relation
to management and dissemination of a new management model, called Total Quality. So they can
offer services quailed companies need to make the measurement of quality through indicators that
involve a large volume of data. In this sense, data mining aims to extract knowledge from a large
volume of data can contribute to the process of measuring quality. This article aims to address the key
concepts of Total Quality Management, Service Quality, Measurement and reporting of contributions
Quailed Data Mining for the measurement process.

Keywords: Total Quality Management, Quality Service, Quality Measurement, Data Mining.

1 Introducao

Perante o novo ambiente concorrencial mundial, as organizagdes internacionais ndo podiam
deixar de notar a necessidade de usar o potencial da manufatura e operagdes como uma defesa
competitiva. Nesse sentido essa situagdo acarretou o surgimento de uma nova Gtica e
abordagem dos sistemas produtivos, bem como a administracdo e disseminacdo de um novo
modelo de gestdo, chamada de Qualidade Total (COLTRO, 1996). De acordo com Arnett
(2000) a relacdo entre indicadores de desempenho e qualidade de servico no ambiente
empresarial é relevante. Nesse contexto as empresas que sdo prestadoras de servigos que
fazem formulacgdo das estratégias, planejamento e aplicacdo das acdes, programas e processos
de melhoria e mudancas nas operacfes necessitam de métricas que possam monitorar seus
estagios, passados e atuais, para que possam efetuar previsdes para o futuro. A mensuracao da
qualidade dos servicos prestados pelas empresas € importante para que estas possam analisar
os servicos oferecidos, podendo ajustar e efetuar correcGes no processo. Nesse sentido o
presente artigo tem como objetivo abordar os conceitos principais no contexto da qualidade
por meio de uma pesquisa bibliografica. A secdo 2 reporta o conceito de Gestdo da Qualidade
Total e Qualidade do Servico. Na secdo 3 é abordada a mensuracdo da qualidade e os
indicadores de desempenho da qualidade, posteriormente na se¢do 4 sdo apresentadas as
contribuicdes da mineracdo de dados para a mensuracdo da qualidade. A secdo 5 reporta as
consideracdes finais deste trabalho.

2 Gestdo da Qualidade Total
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A partir da decada de 50, surgiu a preocupacdo com a gestdo da qualidade, que trouxe uma
nova filosofia gerencial com base no desenvolvimento e na aplica¢do de conceitos, métodos e
técnicas adequados a uma nova realidade. A gestdo da qualidade total, como ficou conhecida
essa nova filosofia gerencial, marcou o deslocamento da analise do produto ou servigo para a
concepcao de um sistema da qualidade. A qualidade deixou de ser um aspecto do produto e
responsabilidade apenas de departamento especifico, e passou a ser um problema da empresa,
abrangendo, como tal, todos os aspectos de sua operacdo (LONGO, 1996).

Conforme Batista (1994) e Longo (1996), logo ap6s a Segunda Guerra Mundial, o Japdo se
apresenta ao mundo literalmente destruido e precisando iniciar seu processo de reconstrucgéo.
W.E. Deming foi convidado pela Japanese Union of Scientists and Engineers (JUSE) para
fazer palestras e treinar empresarios e industriais sobre controle estatistico de processo e sobre
gestdo da qualidade. O Japéo inicia, entdo, sua revolucdo gerencial. Essa mudanca de postura
gerencial proporcionou ao Japdo o sucesso de que desfruta até hoje como poténcia mundial
(BATISTA, 1994) (LONGO, 1996).

A Gestdo da Qualidade Total é uma opc¢do para a reorientacdo gerencial das organizacdes.
Tem como pontos basicos: foco no cliente; trabalho em equipe permeando toda a
organizacdo; decisbes baseadas em fatos e dados; e a busca constante da solucdo de
problemas e da diminuicdo de erros. A GQT valoriza o ser humano no ambito das
organizacg0es, reconhecendo sua capacidade de resolver problemas no local e no momento em
que ocorrem, e busca permanentemente a perfeicdo. Precisa ser entendida como uma nova
maneira de pensar, antes de agir e produzir. Implica numa mudanca de postura gerencial e
numa forma moderna de entender o sucesso de uma organizacdo. E uma nova filosofia
gerencial que exige mudancas de atitudes e de comportamento. Essas mudancas visam ao
comprometimento com o desempenho, a procura do autocontrole e ao aprimoramento dos
processos. Implica também numa mudanca da cultura da organizacdo. As relacGes internas
tornam-se mais participativas, a estrutura mais descentralizada, e muda o sistema de controle
(LONGO, 1994) (LONGO, 1996).

A filosofia de Gestdo para a Qualidade Total é resumida em quatro pontos segundo Merli
(1993):

a) Completa satisfacdo do consumidor: retratando que a qualidade é igual a melhoria continua
nos resultados;

b) Qualidade acima de tudo: significa que um produto e servico de qualidade nada mais é que
o resultado da qualidade dos processos usados para gera-los;

c) Melhoria Continua: consiste na melhoria constante dos processos;

d) Maximo envolvimento dos colaboradores da empresa: baseia-se na ideia de que ninguém é
melhor do que os operadores dos processos para melhora-los.

Além disso, Longo (1996) afirma que a GQT ocorre em um ambiente participativo. A
descentralizacdo da autoridade, as decisdes tomadas o mais proximo possivel da acdo, a
participacdo na fixacdo das metas e objetivos do trabalho normal e as metas e objetivos de
melhoria da produtividade sdo consideracGes essenciais. O clima de maior abertura e
criatividade leva a maior produtividade. A procura constante de inovagdes, 0 questionamento
sobre a forma costumeira de agir e o estimulo a criatividade criam um ambiente propicio a
busca de solugdes novas e mais eficientes.

Para Sashhin e Kiser (1994) a Gestdo da Qualidade Total, pode ser definida pela busca
constante da satisfacdo do cliente, por meio de um sistema integrado de ferramentas, técnicas
e treinamentos. Nesse contexto isso envolvera a melhoria continua dos processos
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organizacionais resultando em produtos e servigos de alta qualidade, onde o ciclo de Deming
conduz a esse processo. A descri¢do das etapas do ciclo de Deming ou de melhoria continua
segue abaixo:

-Planejar (Plan): consiste na anélise das causas dos problemas e definicdo dos programas de
acOes corretivas e preventivas para fazer face aos problemas detectados;

-Fazer (Do): implementacdo das ac¢des planejadas modificando 0s processos;

-Verificar (Check): medir o impacto para verificacdo e comprovacéao da eficacia do plano de
acordo com os objetivos definidos e com medidas dos indicadores obtidas;

-Atuar (Act): alteracdo do plano de acao para melhorias até se alcangar os objetivos.

Nesse contexto de melhoria continua na Gestdo da Qualidade Total deve ter conscientizacéo,
envolvimento e comprometimento de todos da organizacdo, pois a GQT prega que niveis de
qualidade total s6 serdo obtidos e mantidos através do aumento da qualidade do trabalho de
cada individuo que compde a organizacao (LIMA et. al., 2004).

2.1 Qualidade do Servico

De acordo com Gronroos (1997) e Gianese & Correa (1994) ha duas situacGes distintas em
relacdo a visibilidade do cliente em funcéo do servigo adquirido. Uma das situacdes é que 0
cliente esta presente e consome 0 servico. A outra situacdo ocorre quando da entrega de bens,
apenas parte do processo de producdo do servico € vivenciado e, portanto consumido
simultaneamente pelo cliente. Gaster (1995) define qualidade de servicos como uma medida
do servico oferecido, combinada com as expectativas do cliente, ajustada as suas bases
comparativas, ou seja, a medida que resulta da comparacdo entre a expectativa e a percepcao
do servigo.

De acordo com Bandeira et. al. (2005) existe uma diferenca fundamental para se definir a
qualidade na prestacdo de servicos, que esta na subjetividade e na dificuldade de se
estabelecer esse conceito, uma vez que 0s usuarios reagem diferentemente ao que parece ser 0
mesmo servico, gerando percepcdes diferentes a respeito da qualidade.

Ja na visdo de Khisty (1994) a qualidade de servicos pode ser definida por varidveis
qualitativas e de acordo com o ponto de vista do usuério.

De acordo com Cardoso (2006) ha varios atributos que expressam a operacao de um sistema,
influenciando a qualidade do servigo ofertado, tais como acessibilidade, conforto,
confiabilidade, conveniéncia, rapidez, segurancga, economia, privacidade, impacto ambiental,
tratamento e informacgdo. Todos sendo importantes, pois esses indicadores evidenciam a
percepcdo dos usuarios, mas devido a sua natureza intangivel, alguns ndo permitem uma
quantificacdo imediata.

3 Mensuracdo da Qualidade

A sobrevivéncia das organizacbes em um mercado altamente competitivo exige que essas
lancem mao de técnicas de gestdo e com a evolugdo do conceito de Qualidade, ficou evidente
a importancia da qualidade nos produtos e servigos para garantir posicionamento estratégico
da empresa perante 0 mercado. Nesse contexto é visivel a importancia da gestdo da qualidade
para oferecer produtos e servicgos de qualidade aos consumidores (LIMA et. al., 2004).

A definicdo da Gestdo da Qualidade Total que consta nas normas da ISO desde 1992 diz que
é um modelo de gerenciamento de uma organizacdo centrado na qualidade, baseado na
participacdo de todos os seus membros e visando ao sucesso de longo prazo através da
satisfagdo do consumidor e de beneficios para todos os membros da organizacdo e para a
sociedade.
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Para que um produto tenha qualidade este deve satisfazer aos seus clientes, ou seja, a
qualidade s6 pode ser definida em termos de quem avalia (DEMING, 1990). De acordo com
Ishikawa (1993), qualidade é o entendimento das expectativas dos clientes a um certo custo.
Ja na visdo de Croshy (1979), um produto para ser considerado com qualidade deve ser
produzido dentro das suas especificacOes; e para Campos (1992) um produto ou servico que
atende perfeitamente, de forma confiavel, acessivel, segura e no tempo certo as necessidades
do cliente pode ser considerado de qualidade.

Atualmente ocorre um crescimento expressivo com relagdo a capacidade de se fornecer um
servico de boa qualidade, sendo a qualidade uma questdo competitiva das organizagdes. Nesse
contexto h& a geragdo da necessidade de solucionar problemas relativos a qualidade. De
acordo com Cardoso (2006) isso resulta na necessidade de utilizar medi¢cdes mais subjetivas
ou intangiveis, como indicadores de qualidade. As medicGes sdo intangiveis por que tem
como foco as percepcbes e reacGes dos consumidores, em vez de utilizar critérios mais
concretos e objetivos. E necessario usar essas medigdes por que os indicadores objetivos ndo
sdo aplicaveis para avaliar a qualidade de servico. Logo, ha uma crescente preocupacdo em se
obter um conhecimento mais abrangente acerca das percepcfes dos usudrios e clientes.

De acordo com HAYES (2001), o conhecimento das percepc¢des e das reacdes dos usuarios
com relagcdo do negdcio de uma determinada organizacdo, pode aumentar em muito suas
possibilidades de tomar melhores decisbes empresariais.

A mensuracgédo do desempenho da qualidade de acordo com Sink & Tuttle (1989) deve cobrir
todo o processo produtivo da organizacdo, onde esses autores se valem da concepcdo
sistémica da organizacao identificando cinco elementos:

a) O sistema a jusante;
b) Entrada;

¢) Transformacéo;

d) Saida;

e) Sistema a montante.

Para esses cinco elementos os autores associam seis classes de indicadores de desempenho de
qualidade, um para cada elemento do processo produtivo e 0 sexto para o préprio processo de
gestdo da qualidade. A esses elementos os autores associam seis classes de indicadores de
desempenho da qualidade, um para cada elemento da cadeia produtiva e o sexto ao proprio
processo de gestdo da qualidade. Cada classe contempla os seguintes aspectos:

-Indicadores da qualidade classe 1: relacionado ao sistema a jusante da organizacéo, lidando
com os aspectos do desenvolvimento de novos produtos e servicos e selecdo de fornecedores;

-Indicadores da qualidade classe 2: associado a entrada do processo produtivo da organizacéo,
verificando os aspectos da programacdo e do controle da producdo e dos estoques de
matérias-primas. Tem como objetivo indicar se 0 processo estara ou ndo sob o controle;

-Indicadores da qualidade classe 3: relacionados a transformacéo, a producdo e controle de
qualidade dos processos que indicardo se os requisitos da qualidade estdo sendo incorporados
aos produtos e servicos;

-Indicadores da qualidade classe 4: associado a saida do processo produtivo, relaciona-se aos
processos de inspecdo e verificacdo da producdo, armazenagem e distribuicéo;
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-Indicadores da qualidade classe 5: relacionados a montante da organizacao, lidam com o
atendimento as expectativas e necessidades do clientes, sendo indicadores proativos que
subsidiam todo o sistema a jusante;

-Indicadores da qualidade classe 6: referem-se a todo o sistema produtivo, monitorando o
processo gerencial da organizacéo.

Ja para Moreira (1996) a definicdo de um sistema de mensuracdo do desempenho da
qualidade organizacional consiste em um conjunto de medidas referentes a organizacdo como
um todo, as suas reparticdes (divisdes, departamentos, se¢des, etc.), a0os seus processos, as
suas atividades organizadas em blocos bem definidos, de forma a refletir certas caracteristicas
do desempenho para cada nivel gerencial interessado.

Ja para Neely et. al. (2005) um sistema de mensura¢do do desempenho deve ser focalizado na
dimensdo interna e externa, onde a interna refere-se a propria organizacao e a externa aborda
0 ambiente em que a organizacdo compete. Para Machado Junior e Rotondaro (2003) o
objetivo principal da mensuragdo é obter conhecimento sobre o fenémeno medido. Sendo que
esse conhecimento orienta a mudanca do fenémeno em direcdo dos objetivos
preestabelecidos. Nesse sentido medir o fendmeno gestdo da qualidade significa obter
conhecimento sobre o fendmeno e criar a possibilidade de mudanga no mesmo.

3.1 Indicadores de desempenho de qualidade

O processo de medicéo € indispensavel para qualquer organizacao de sucesso, para Takashina
(1999) os indicadores da qualidade e desempenho tornam-se o alicerce para a gestao por fatos.
Nesse contexto, define-se o indicador como representacfes quantificaveis das caracteristicas
de produtos e processos, sendo assim, sdo utilizados para melhoria da qualidade e
desempenho de um produto, servico ou processo, ao longo do tempo (SOARES E
CARVALHO, 2007).

Conforme Zeltzer (2005), o conceito do indicador de desempenho esta associado a um
modelo e uma variavel aleatéria em funcdo do tempo. Portanto, define indicadores como
formas de representacdo quantificAvel de caracteristicas, sendo atributos ou requisitos do
produto como bens ou servicos e processos utilizados para acompanhar e melhorar 0s
resultados ao longo do tempo. Para implantar um sistema de indicadores na organizacao,
algumas acdes sdo necessarias:

a) Preparacdo: criar cultura e clima adequado, formar equipes;

b) Identificagdo dos indicadores e metas: realizar pesquisa; traduzir necessidades e
expectativas; desenvolver e desdobrar os indicadores; selecionar os mais importantes. Com
ISS0, 0S principais requisitos para gerar um indicador séo:

- Grau de importancia;

- Simplicidade e clareza;

- Baixo custo de obtencao;

- Representativo e/ou abrangente;
- Estavel e duravel;

- Rastreavel e acessivel,

- Confiavel e coerente;

- Comparéavel.
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c) Sistema de informacdo: identificar fontes de dados; eliminar indicadores inviaveis;
desenvolver metodologias como benchmarking, por exemplo.

d) Medicéo e analise de dados e resultado: coletar, processar e analisar os dados e resultados
e) Uso dos dados e resultados: tomar decisdes com base nas analises

) Avaliacédo e melhoria: avaliar 0 uso dos indicadores; aprimorar o sistema de indicadores

Os resultados dessa analise podem ser usados para determinar tendéncias, transmitir as
necessidades e expectativas dos clientes; viabilizar o desdobramento das metas, bem como,
contribuir para a melhoria dos processos e produtos da organizagéo (ZELTZER, 2005).

4. Mineracao de Dados na Mensuracao da Qualidade

Como o objetivo principal da mensuracéo é obter conhecimento sobre o fendbmeno medido,
nesse sentido a fim de desenvolver um sistema de mensuracdo que trate a informacdo de
maneira excelente, a mineracdo de dados pode contribuir para o processo de mensuracdo da
qualidade. A mineracdo de dados é uma das etapas do KDD - Knowledge Discovery in
Databases que consiste na aplicacdo de algoritmos especificos, que extraem padrdes a partir
dos dados (FAYYAD et al., 1996).

Ainda segundo Fayyad et al., (1996) a defini¢do de descoberta de conhecimento em base de
dados, pode ser resumido como um processo de identificar padrGes novos, validos e
potencialmente Uteis e compreensiveis em meio as observacfes presentes em uma base de
dados. De acordo com Neto (2008) o objetivo ultimo do processo de descoberta de dados é a
extracdo de conhecimento inteligivel e imediatamente utilizavel para o apoio &s decisdes.

O processo de descoberta de conhecimento em bases de dados € composto pelas etapas Pré-
processamento, mineracdo de dados e pds-processamento. De acordo com Goldschmidt e
Passos (2005) a etapa de pré-processamento consiste na coleta, organizacao e tratamento de
dados, para prepard-los para os algoritmos da fase de mineracdo de dados. A fase de
mineracdo de dados efetua busca de conhecimento no contexto da aplicacdo do KDD. A fase
final de pds-processamento é realizado o tratamento do conhecimento obtido da fase anterior,
para viabilizar a utilidade do conhecimento descoberto.

A figura 1 ilustra as etapas para extragdo do conhecimento.
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Figura 1- Vis&o geral das etapas de processo de KDD (Oliveira, 2000).

Nesse contexto sendo o objetivo da mensuracao a obtengdo de conhecimento, a Mineracao de
Dados contribui para esse processo, que extrai conhecimento de uma base de dados. De
acordo com os indicadores pré-estabelecidos e considerados relevantes para a mensuragdo da
qualidade, deve-se efetuar a coleta de dados referente a esses indicadores de qualidade e
prepara-los para a aplicacdo da mineragdo de dados. Para que se possa extrair padrdes desses
dados, fornecendo conhecimento do desempenho e qualidade de servigos de uma organizacgao.

Porém de acordo com Machado Junior e Rotondaro (2003) lidar com indicadores de
gualidade muitas vezes acarreta problema para identificar quais e quantos indicadores sao
necessarios para a gestdo e melhoria da qualidade eficiente, sendo necessario avaliar e definir
0 s indicadores com maior poder representativo das operacdes. Apds definicdo dos
indicadores de qualidade, a utilizacdo de uma ferramenta como a mineragdo de dados para
auxiliar o processo de analise dos dados referente a esses indicadores, fornece conhecimento
da situacéo atual da organizacao perante a qualidade de servicos.

5. Considerac0es Finais

Decorrente do ambiente concorrencial internacional surgiu uma nova 6tica e abordagem dos
sistemas produtivos, bem como a administracdo e disseminacdo de um novo modelo de
gestdo, chamada de Qualidade Total. A Gestdo da qualidade total é a busca constante pela
melhoria continua dos processos, por meio de um sistema integrado, técnicas e treinamentos
para satisfazer os consumidores. Logo héa a necessidade de utilizar medi¢gdes mais subjetivas
ou intangiveis, como indicadores para mensuracdo da qualidade. Nesse sentido a Mineracao
de Dados que é uma etapa do processo de descoberta de conhecimento em base dados, tem
como objetivo a extracdo de conhecimento inteligivel e imediamente utilizavel para o apoio
das decisdes. Isso permite que a organizacdo possa analisar a situacdo atual dos servigcos
oferecidos, podendo ajustar e efetuar correcGes no processo. A aplicacdo da mineragdo de
dados para auxiliar a anélise dos dados referente os indicadores de qualidade contribui para o
processo de mensuracdo da qualidade de servigos.
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