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Resumo
Este trabalho apresenta os resultados parciais de uma tese de doutorado desenvolvida no
PPGE3M da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS), com as Empresas
Produtoras de Residuos perigosos (EPRs) do setor metal mecéanico da regido de Sé&o
Leopoldo/RS e suas Empresas Prestadoras de Servicos Ambientais (PSAs). A maioria das
empresas PSAs iniciaram suas atividades com o apoio de grandes EPRs, principalmente,
em funcdo das suas necessidades de atender as exigéncias legais do 6rgdo ambiental
estadual, a Fundacdo Estadual de Protecdo Ambiental (FEPAM), para a adequada
disposicdo de residuos perigosos. E importante salientar que ndo existe um diagndstico
sobre o0 setor de prestagcdo de servicos ambientais no RS para residuos industriais
perigosos. Desta maneira, o objetivo deste trabalho foi o de identificar e priorizar as
caracteristicas da qualidade dos servicos ambientais de nove PSAs selecionados pelas
proprias EPRs, durante o ano de 2013, por meio da adog&o do Quality Function Deployment
(QFD). O resultado piloto aponta a proatividade do setor nas caracteristicas de
empreendedorismo e inovagao e no atendimento a legislagdo ambiental.
Palavras-chave: Residuos perigosos; Setor metal mecanico; Servicos ambientais; QFD.

ASSESSMENT OF ENVIRONMENTAL SERVICES FOR HAZARDOUS WASTE
FROM METAL MECHANIC SECTOR OF RIO GRANDE DO SUL

Abstract

This paper presents partial results of the doctoral thesis developed in PPGE3M of
Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS) with companies producing hazardous
waste (EPRs) metal mechanic sector in the region of Sdo Leopoldo/RS and its companies
providing environmental services (PSAs). Most PSA’s companies started its activities with
the support of major EPRs due to their needs to meet the legal requirements of the state
environmental agency, Fundacdo Estadual de Protegcdo Ambiental (FEPAM) for proper
disposal of hazardous waste. It is important to note that does not exist a diagnosis on the
sector of environmental services for the RS hazardous industrial waste. The main objective is
to identify and prioritize the technical features of the quality of environmental services of nine
PSAs selected by their own EPRs, during the year 2013. The methodology used in this
assessment is the Quality Function Deployment (QFD) tool applied to assess the quality of
services offered by PSAs. The pilot results demonstrate the sector proactivity in the technical
characteristics of entrepreneurship and innovation, and environmental compliance.
Keywords: Hazardous waste; Metal mechanical industry; Environmental services; QFD.
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1 INTRODUCAO

Este trabalho foi desenvolvido como etapa piloto para adequacdo da metodologia
proposta para a avaliagdo de empresas Prestadoras de Servigos Ambientais (PSAS),
tema de doutorado atualmente em desenvolvimento no Programa de Poés-
Graduacdo em Engenharia de Minas, Materiais e Metalurgia (PPGE3M) da
Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS), envolvendo 24 Empresas
Produtoras de Residuos (EPRs) perigosos do setor metal mecéanico e
eletroeletrénico, do Sindimetal, da regido do Vale dos Sinos no Rio Grande do Sul.

O trabalho apresenta os resultados da aplicacdo do método de Desdobramento da
Funcado Qualidade (QFD), do inglés, Quality Function Deployment, para identificacao
da qualidade dos servigos oferecidos pelas empresas PSAs para residuos industriais
de 24 EPRs. O objetivo principal foi o de identificar e priorizar as caracteristicas de
qualidade dos servicos ambientais de nove empresas PSAs, avaliadas nesta fase
piloto e pré-selecionadas pelas proprias EPRs, no ano de 2013. Com isto, esperava-
se obter as caracteristicas mais relevantes para gerenciamento, o que permite um
futuro planejamento de acfes para melhoria da qualidade dos servicos prestados.

O presente artigo desdobra-se em cinco se¢des, sendo que no primeiro encontram-
se as diretrizes norteadoras do trabalho. Na segunda secdo sdo apresentados
conceitos oriundos do referencial teérico que embasa a realizacdo desta pesquisa,
para na secao trés serem apresentados os materiais e métodos adotados. Na quarta
secdo sdo apresentados os resultados e as discussOes acerca dos achados e na
quinta e ultima secdo sdo apresentadas as consideracfes finais e sugestdes de
trabalhos futuros.

2 SERVICOS AMBIENTAIS E O QFD

A definicho empregada pela Organisation for Economic Cooperation and
Development (OECD) no documento da Eurostat [1] para servicos ambientais
especificados no manual da industria ambiental, identifica servicos ambientais como
agueles que:
envolvem atividades de medir, prevenir, limitar, minimizar ou corrigir danos
ambientais a agua, solo, bem como problemas relacionados a residuos,
ruidos e eco sistemas. Isto inclui tecnologias limpas, bens e servigos que
reduzam os riscos ambientais e minimizem a poluigdo e uso de recursos.
Em complemento, define o setor de bens e servicos ambientais como:
um conjunto heterogéneo de tecnologias, bens e servicos que: medem,
controlam, restauram, previnem, tratam, minimizam, conscientizam e
pesquisam danos ambientais ao ar, agua, solo bem como aos problemas
relacionados a ruidos, residuos, biodiversidade e a paisagem.
O setor de servicos ambientais no Brasil para residuos perigosos nao esta
diagnosticado na sua totalidade por parte das autoridades do setor publico e privado.
Entretanto, existem iniciativas no intuito de analisar este mercado, como o trabalho
realizado no Estado do Espirito Santo, através do Relatério final da pesquisa de
Oferta de Bens e Servicos Ambientais [2], o documento Diagnostico Brasileiro de
Emprego Verde da Organizagao Internacional do Trabalho [3] e o Perfil do Setor de
Tratamento de Residuos e Servicos Ambientais, elaborado pela Associacéo
Brasileira de Empresas de Tratamento de Residuos - ABETRE [4]. Mais
especificamente no Estado do Rio Grande do Sul, uma das maiores barreiras
encontradas para o desenvolvimento do setor de servicos ambientais encontra-se na
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falta de informacdes sobre as quantidades dos residuos produzidos pelas EPRs. A
altima informagdo divulgada pela Fundacdo Estadual de Protecdo Ambiental
Henrique Roessler (FEPAM) foi no ano de 2002, no documento intitulado Inventéario
Nacional de Residuos Solidos, contendo dados sobre residuos, efluentes e
emissOes produzidos pelos setores industriais [5]. Desta maneira, estas informacdes
estdo desatualizadas, considerando, principalmente, as mudancas no cenario
econdbmico no Estado em funcdo da alteracdo do numero de empresas e do
consequente volume e das caracteristicas dos residuos produzidos.

Considerando uma empresa (PSA), como um dos fornecedores de servicos para 0s
residuos de qualquer empresa que produza residuos e que estes devam ser
avaliados na gestdo da cadeia de abastecimento verde de uma empresa certificada,
pode-se afirmar que os PSAs deverdo cumprir com todos os requisitos de qualidade,
ambientais e de seguranca e saude ocupacional estabelecidos em um sistema de
avaliagdo de fornecedores, conforme seus integrantes. Na Figura 1 & possivel
identificar os fluxos tradicionais de residuos para a sua adequacdo ambientalmente
correta, tradicionalmente empregada pelas EPRs, considerando o enfoque previsto
na Politica Nacional de Residuos Sdlidos (PNRS) [6].
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Figura 1: Principais Integrantes da cadeia de fornecedores de uma empresa produﬁra de residuos e
produtos.

As exigéncias das EPRs sofrem uma grande influéncia decorrente da
responsabilidade compartilhada, definida pela Politica Nacional de Residuos Sdlidos
(PNRS) [6], a qual estabelece as relacdes entre EPRs e PSAs. A consequéncia
imediatamente observada é a necessidade do setor de servicos ambientais
aprimorar, constantemente, a qualidade técnica de seus servicos, mas também
implementar uma adequada gestdo ambiental para os residuos, emissfes e
efluentes produzidos na execucgéo de seus servicos.

Em muitos aspectos a empresa prestadora de servicos assemelha-se a uma
industria tradicional: consome recursos, agua e energia e gera efluentes liquidos,
residuos solidos e emissbes atmosféricas, mas a grande diferenca € que estes
impactos sdo causados néo pela fabricacado de produtos, mas sim pela prestagcao de
servicos para residuos. Dessa forma, o grande desafio para o setor ambiental é
minimizar o emprego de recursos como agua e energia e a geracao de residuos,
melhorando continuamente a qualidade dos servicos oferecidos, com o menor
impacto ambiental.
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Segundo a Cepal [7], em processo de observacdo as empresas PSAs na América
Latina, caracterizadas enquanto prestadores de servicos de reciclagem e/ou
recuperacdo de residuos, e, considerando que os residuos sdo sua matéria prima,
identificou a necessidade de definicdo de um padrdo minimo de qualidade de
entrega dos residuos gerados pelas EPRs, de maneira que 0s mesmos pudessem
ser recuperados ou reciclados pelas tecnologias empregadas pelas empresas PSAs.
A definicdo estratégica de avaliacdo de fornecedores, incluindo as empresas PSAs,
tem o objetivo de desenvolver esses fornecedores para que tenham a capacidade e
a intencdo de serem empresas parceiras em longo prazo e na busca da exceléncia
na oferta de seus servigos.

Segundo Duarte [8], as empresas de grande porte certificadas pela norma
NBR ISO 9001:2008 [9] qualificam seus fornecedores e esse credenciamento
significa o reconhecimento do atendimento aos requisitos minimos necessarios para
o estabelecimento de relagdes comerciais. Esse reconhecimento se da com base na
capacidade de um fornecedor fornecer materiais e servicos em conformidade com
as especificacdes técnicas exigidas por seus clientes, além de atender aos
requisitos legais vigentes e especificos de contratos estabelecidos.

A selecdo de um fornecedor parte do principio que este possui capacidade de
atender aos requisitos contratuais, estabelecido segundo preco competitivo, prazo
de entrega e requisitos de qualidade dos materiais ou servigos a serem entregues.
Além disto, muitas vezes, as empresas com certificacdo em sistemas de gestao
auditam seus fornecedores, através de seus préprios colaboradores (auditores
internos) capacitados para este objetivo que sdo, entdo, denominados de auditores
de segunda parte.

A aplicacdo do QFD na priorizagdo das caracteristicas de qualidade dos servicos a
serem avaliados, considera o modelo desenvolvido para a utilizacdo em servigos,
composto pela matriz da qualidade [10]. A construcdo da matriz da qualidade é
elaborada a partir dos resultados da pesquisa de mercado das demandas da
qualidade definidas pela voz do cliente. Neste modelo o cliente é definido como as
EPRs. Pelo QFD ¢€ possivel identificar, através das demandas do cliente, neste caso
as EPRs, as necessidades e desejos desse publico quanto a qualidade dos servigos
ambientais. E possivel ainda refletir sobre o que uma EPR espera de um servico
ambiental e o0 que mais valoriza na oferta deste servico. Ainda, segundo Osoério [11]
a aplicacdo da ferramenta QFD para avaliacdo de fornecedores, pode ser
empregada para qualquer tipo de organizacdo, de servicos ou de manufatura de
produtos, sempre gque 0s problemas apresentem muitos critérios distintos para sua
avaliacéo.

A selecdo de fornecedores em uma empresa pode ser tomada como uma deciséo
multicritério, sendo necessario o emprego de ferramentas como o QFD, para uma
melhor avaliacdo de todos os fatores que influenciam na decisédo, considerando
também as preferéncias do “cliente”. A avaliacado de desempenho de fornecedores
deve ser um processo flexivel e que permita a melhoria continua do planejamento
elaborado a partir dos resultados das avaliacfes realizadas. O objetivo do resultado
destas avaliacdes € permitir futuras negociacées com os fornecedores.

Segundo Ferreira e Ribeiro [10] o setor de Servicos caracteriza-se por uma forte
componente subjetiva, significativamente importante para sua avaliagao, este fato
dificulta o emprego de critérios subjetivos que possam ser facilmente quantificaveis.
O método QFD, empregando a analise da importancia corrigida da qualidade
demandada, das caracteristicas de qualidade, e sua priorizacdo, obtém resultados
considerando também o emprego de caracteristicas subjetivas, que facilitam o
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processo de tomada de decisdes inerente ao Planejamento da Qualidade de
Servigos.

3 MATERIAIS E METODOS

O publico alvo, clientes, no caso deste trabalho, sdo 24 EPRs do setor metal
mecanico e eletro eletrdnico, integrantes do Comité de Meio Ambiente e Saude e
Segurancga (SSMA) do Sindimetal da cidade de S&o Leopoldo no Rio Grande do Sul.
Os profissionais representantes da area ambiental e de salude e seguranca destas
empresas, denominados de avaliadores, foram preparados para a aplicagcdo desta
metodologia para a avaliacdo de empresas PSAs.

Os 24 EPRs identificaram suas empresas PSAs para a destinacao final de seus
residuos perigosos, classe I, segundo a NBR 10004 (ABNT, 2004) [12]. Inicialmente
optou-se pela realizacdo de um piloto, realizado com 09 empresas PSAs, comuns as
24 EPRs. A Tabela 1 caracteriza as empresas PSAs.

Tabela 1: Caracterizacdo das empresas PSAs que integraram a fase piloto

Empresa PSAs Servigo ambiental Numero de
empresas
PSAs
Central de residuos Disposicgéao final de residuos 3
Transporte de residuos Transportador de residuos 1
Recuperacao de residuos Higienizac&o de uniformes e EPIs 1
Higienizacdo de embalagens 1
Reciclagem Reciclagem de material eletroeletrénico 1
Reciclagem de 6leos usados 1
Reciclagem de residuos liquidos 1

Considerando a aplicacdo da ferramenta QFD e a constru¢cdo da matriz da
qualidade, para o desenvolvimento da metodologia, as etapas para a execucao do
trabalho foram baseadas nas informacdes apresentadas no livro de Ribeiro,
Echeveste e Danilevicz [13], as quais sao apresentadas a seguir:

- Desdobramento da qualidade demandada

- Priorizacdo da qualidade demandada (IDi*)

- Desdobramento das caracteristicas da qualidade demandada

- Relacionamento da qualidade demandada com as caracteristicas de qualidade
(DQij)

- Especificacdes atuais para as caracteristicas de qualidade

- Importancia das caracteristicas de qualidade (1Qj)

- Avaliacéo da dificuldade de atuacdo sobre as caracteristicas de qualidade (Dj)

- Avaliacdo competitiva das caracteristicas de qualidade (Bj) e (Mi)

- Priorizacdo das caracteristicas de qualidade (1Qj*)

Na aplicacdo do QFD, inicialmente, foi realizada uma pesquisa de mercado, com o
objetivo de identificar as demandas de qualidade junto aos clientes do servigo, as
EPRs. O objetivo era o de dar a destinacdo ambientalmente adequada para seus
residuos industriais e seu transporte, avaliando o cumprimento da legislacao
ambiental, de salde e seguranca vigentes e aplicaveis aos procedimentos da gestédo
de servicos oferecidos pela empresa PSA.
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O periodo para a realizacédo da avaliagdo das 09 empresas PSAs piloto, foi definido
em trés meses, periodo no qual, foram realizados para cada PSA avaliado, trés
encontros com os auditores responsaveis e as autoras deste trabalho. O primeiro
encontro teve o objetivo de preparar a avaliacdo com a documentagdo solicitada
previamente e enviada pela empresa PSA. O segundo encontro realizado nas
instalagcdes do PSA, objetivou a avaliacdo da documentagcdo complementar e as
préprias instalacdes e os procedimentos na oferta dos servicos ambientais pelo
PSA. O ultimo encontro avaliou as informac6es obtidas e estabeleceu um consenso
em relacdo aos quesitos entre 0s avaliadores e as autoras deste trabalho. Também
teve enquanto mote colher sugestdes dos envolvidos no processo de
aperfeicoamento da metodologia proposta.

As principais caracteristicas de cada etapa para a constru¢do da matriz da qualidade
sao descritas na sequéncia deste artigo.

3.1 Desdobramento da Qualidade Demandada

Identifica o cliente, no presente trabalho, representado pelas 24 EPRs integrantes do
Comité de SSMA e estabelece as demandas da qualidade para servicos ambientais
de residuos industriais perigosos.

As demandas de qualidade foram identificadas junto a 24 EPRs, através de seus
representantes técnicos pelas areas de SSMA, e definida a importancia de cada
uma das demandas. A seguir sdo apresentadas as demandas em sua ordem de
importancia.

a) Legais: aplicaveis aos processos de licenciamento e de gestdo de atividades
da prestacao de servigcos ambientais.

b) Riscos: avaliam os riscos das atividades caracteristicas na execucdo dos
servicos ambientais oferecidos pelos PSAs nos residuos industriais de EPRs.

c) Qualidade: séo relacionados a qualidade da gestdo operacional dos servicos
ambientais e transportes dos residuos oferecidos as EPRs relacionados as
atividades de monitoramento na recepc¢éao dos residuos e do fluxo dos servigos
aplicados aos residuos.

d) Saude e seguranca ocupacional: sdo acfes que caracterizam a gestdo de um
sistema de salde e seguranca aplicados no ambiente de trabalho e na
realizacdo de atividades dos colaboradores que atuam na empresa PSA e
suas instalacoes.

e) Gerenciamento de &aguas, efluentes, ruidos e emissbées do PSA: sédo
relacionados ao uso da agua pelo PSA, geracdo e tratamento de efluentes
liquidos, ruidos e emissdes atmosféricas geradas, na execucdo do servico
ambiental no residuo industrial do EPR.

f) Gerenciamento de residuos do PSA: séo relacionados as acfes relacionadas
as alternativas para a disposicéo e destinacao final, considerando os critérios
da PNRS, dos residuos gerados pelo proprio PSA na execucdo do servico
ambiental no residuo industrial do EPR.

g) Critérios de tecnologia: avaliacdo relacionada a tecnologia empregada pelo
PSA para os residuos do EPR, considerando as prioridades de acdes
estabelecidas na PNRS para a destinacdo ambientalmente adequada para
residuos.

h) Gestdo empresarial: sao relacionadas as caracteristicas da gestdo empresarial
vinculadas a agdes que sao refletidas no marketing empresarial e financeira.
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i) Gestdo da inovacao e empreendedorismo: sao relacionadas as caracteristicas
inovadoras do PSA na busca do aperfeicoamento dos atuais servigcos
ambientais oferecidos e na oferta de novos servicos ambientais para residuos
industriais, que possam atender as prioridades estabelecidas na gestado de
residuos na PNRS.

3.2 Priorizacdo da Qualidade Demandada IDi*

A priorizacdo € calculada considerando a importancia de cada item da qualidade
demandada (IDi) atribuido pelas EPRs a cada demanda, considerando a correcao
da priorizacdo utilizando-se o valor de uma avaliacdo estratégica (Ei) e competitiva
(Mi) da empresa PSA.
Os valores de Ei para cada demanda da qualidade s&o obtidos considerando a
seguinte escala [13]:

- 0,5 Importancia pequena

- 1,0 Importancia média

- 1,5 Importancia grande

- 2,0 Importancia muito grande
A atribuicdo destes indices a cada demanda da qualidade considerando a avaliacéo
estratégica (Ei) do PSA em relacdo a outras PSAs do mesmo segmento significa o
impacto do atendimento da demanda especificada na preservacdo da imagem,
competitividade e manutencdo no mercado de servicos ambientais do PSA.
Os valores da avaliacdo competitiva (Mi) de cada qualidade demandada s&o obtidos
utilizando-se a seguinte escala [13]:

- 0,5 Acima da concorréncia

- 1,0 Similar a concorréncia

- 1,5 Abaixo da concorréncia

- 2,0 Muito abaixo da concorréncia
Esta avaliacdo considera uma comparacdo entre o atendimento do PSA as
demandas de qualidade do EPR, e como os outros PSAs concorrentes no mesmo
segmento de servicos ambientais conseguem ou ndo atender a esta qualidade
demandada.
A equacdo (1) utilizada para realizar a correcdo do indice de importancia da
qualidade demandada empregando os valores de Ei e Mi é [13]:

IDi*= IDi x VEi X VMi (1)
Sendo:
IDi* = indice de importancia corrigido da qualidade demandada
IDi = indice de importancia da qualidade demandada
Ei = Avaliacao estratégica de cada qualidade demandada pelas EPRs
Mi = Avaliacdo competitiva dos itens da qualidade demandada (benchmark)

3.3 Desdobramento das Caracteristicas da Qualidade (Indicadores de
Qualidade)

Para cada qualidade demandada foram identificados um ou mais indicadores que
compdem o conjunto de caracteristicas de qualidade. Estas caracteristicas sao
utilizadas para traduzir as demandas em requisitos técnicos, mensuraveis e
objetivos. As mesmas sao avaliadas nas empresas PSAs com o0 objetivo de

* Contribuicdo técnica ao 69° Congresso Anual da ABM — Internacional e ao 14° ENEMET - Encontro
Nacional de Estudantes de Engenharia Metallrgica, de Materiais e de Minas, 21 a 25 de julho de
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identificar os indicadores atuais que definirdo a obtencédo ou ndo das demandas da
qualidade estabelecidas pelas EPRs.

As caracteristicas sdo organizadas em uma matriz de qualidade, na parte superior
da mesma, enquanto as demandas se posicionam na coluna a esquerda da matriz,

conforme a Figura 2.
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Demandada v - "
Especificagdes Importincia
Importancia técnica Tempo/Dificuldade de

- Implantacdo
Dificuldade de Atuacio

Figura 2: Elementos da Matriz da Qualidade [11].

- Relacionamento da qualidade demandada com as caracteristicas de qualidade

(DQij)

Nesta etapa sdo estabelecidas as relacdes entre as caracteristicas e as demandas

da qualidade. As relacbes sdo estabelecidas através da definicdo por parte das 24

EPRs da intensidade de relacionamento, que responderam a seguinte pergunta [13]:

e “Se a caracteristica da qualidade X for mantida/cumprida/implementada a
demanda da qualidade estabelecida pela EPR sera atingida?”

e Se aresposta for sim, a relacdo € definida como forte e atribuido o peso 9;

e Se a resposta for parcialmente, a relacdo é definida como média e atribuido o
peso 3

e Se aresposta for ndo, a relacéo é fraca, e atribuido o peso 1.

e Se nao houver relacdo entre a caracteristica avaliada e a demanda, ndo é
atribuido nenhum peso.

3.4 EspecificacOes Atuais para as Caracteristicas de Qualidade

Esta etapa é caracterizada pelas avaliacbes presenciais em planta, realizadas nas
empresas PSAs pelos avaliadores, técnicos das empresas EPRs capacitados na
aplicacdo da metodologia. As avaliacdes das caracteristicas da qualidade ou
indicadores atuais definem a qualidade atual dos servigos do PSA avaliado.

3.5 Importancia das Caracteristicas de Qualidade 1Qj

A importancia de cada caracteristica € realizada considerando os relacionamentos
entre estas e a qualidade demandada, considerando também a importancia relativa
da qualidade demandada

Utiliza-se a equacgao 2 [13]:

n *
10; =2 ,ID; x DOy

(2)

* Contribuicdo técnica ao 69° Congresso Anual da ABM — Internacional e ao 14° ENEMET - Encontro
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Sendo:

IQj = Importancia das caracteristicas de qualidade considerando o0s aspectos
técnicos dos servicos ambientais

IDi* = indice de importancia corrigido da qualidade demandada dos servicos
ambientais

DQij = Intensidade do relacionamento entre os itens da qualidade demandada e das
caracteristicas (indicadores) dos servicos ambientais.

3.6 Avaliacao da Dificuldade de Atuacédo sobre as Caracteristicas de Qualidade
Dj

Nesta etapa considera-se a dificuldade de modificar um indicador associado a uma
demanda de qualidade especificada para um servico ambiental pela EPR. A
avaliacéo utiliza a escala [13]:

- 0,5 muito dificil

- 1,0 dificil

- 1,5 moderado

- 2,0 facil alterar

3.7 Avaliacdo Competitiva das Caracteristicas da Qualidade Bj e Mi

Nesta etapa € considerada a influéncia da concorréncia, outras empresas PSAs do
mesmo segmento, consistindo no denominado Benchmark técnico.
A escala a ser atribuida ao indice de Bj é [13]:

- 0,5 acima da concorréncia

- 1,0 Similar a concorréncia

- 1,5 Abaixo da concorréncia

- 2,0 Muito abaixo da concorréncia
O benchmark comercial é considerado na avaliagcdo do indice Mi com a seguinte
escala [13]:

- 0,5 Acima da concorréncia

- 1,0 Similar a concorréncia

- 1,5 Abaixo da concorréncia

- 2,0 Muito abaixo da concorréncia
O objetivo é avaliar o quanto as demandas da qualidade estdo defasadas em

relacdo a concorréncia sempre comparando as empresas PSAs no mesmo
segmento de atuacao.

3.8 Priorizacado das Caracteristicas da Qualidade 1Qj*

Para a priorizacao das caracteristicas da qualidade utiliza-se nesta etapa a seguinte
equacao 3 [13]:

IQj*= 1Qj x VDj x VBj (3)
Sendo:
IQj*= importancia corrigida das caracteristicas da qualidade
IQj = Importancia das caracteristicas da qualidade considerando a importancia
técnica do indicador para servigos ambientais
Dj= Avaliacéo da dificuldade de atuacao
Bj= Avaliagdo da competitividade considerando os aspectos técnicos do indicador
em relacdo aos concorrentes.

* Contribuicdo técnica ao 69° Congresso Anual da ABM — Internacional e ao 14° ENEMET - Encontro
Nacional de Estudantes de Engenharia Metallrgica, de Materiais e de Minas, 21 a 25 de julho de
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3.9 Matriz da qualidade

A matriz estruturada apresenta 9 conjuntos de demandas primarias e 6 a 7
demandas secundéarias localizadas na coluna da direita da matriz. Para as
caracteristicas da qualidade foram identificadas 66 caracteristicas da qualidade.
Para cada PSA foi elaborada uma matriz de qualidade com resultados especificos
resultantes das visitas de avaliacdo em planta.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Os resultados sao apresentados para o piloto executado envolvendo as 09
empresas PSAs, e s&o relacionados exclusivamente as oportunidades de
aperfeicoamento da metodologia proposta e comentarios sobre o conjunto de
empresas PSAs:

- a avaliacao final mostra as vantagens positivas de atuar com demandas também
subjetivas, como exemplo, as demandas desejaveis de empreendedorismo e
inovacdo nas empresas PSAs avaliadas, e identificar a sua influencia no
desempenho de cada PSA na matriz de qualidade;

- a necessidade de informatizar as planilhas do QFD matriz de qualidade, de cada
empresa, para facilitar a analise dos resultados, considerando o volume de dados
obtidos e analisados;

- a necessidade de agrupar as empresas PSAs por segmento de atuagcao para
possibilitar as comparacdes para obtencdo dos indices de avaliacdo competitiva
considerando os enfoques de benchmark comercial e técnico das demandas da
qualidade;

- a possibilidade de identificar a falta de demandas de qualidade n&o especificadas
anteriormente pelas EPRs para os servi¢os prestados pelas empresas PSAS;

- as vantagens de se estabelecer um planejamento de gestdo da melhoria continua
dos servicos ambientais prestados pelas empresas PSAs para o conjunto de EPRs;

5 CONCLUSAO

Através do emprego do QFD para avaliacdo da qualidade dos servicos das
empresas PSAs, as EPRs podem realizar uma andlise multicritério, utilizando
também a subijetividade, resultando desta forma uma avaliacdo com uma visdo mais
abrangente, ndo limitada somente ao atendimento de quesitos legais empregados
tradicionalmente nos processos de auditorias.

A elaboracdo da Matriz da Qualidade a partir da visdo técnica de cada um dos
profissionais das EPRs permite obter uma avaliacdo de cada PSA através de uma
metodologia que integra a melhor visédo técnica e de gestdo de cada uma das EPRs,
considerando desta forma, todas as demandas de todas as empresas. Os resultados
individuais de cada PSA sé&o a base para a elaboracdo do plano de desenvolvimento
dos mesmos.

A estratégia de avaliacdo proposta permite uma reducdo de custos dos processos
de avaliacdo de empresas PSAs realizados anteriormente por cada uma das
empresas de forma individualizada.

* Contribuicdo técnica ao 69° Congresso Anual da ABM — Internacional e ao 14° ENEMET - Encontro
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