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RESUMO:

Uma das formas de avaliar a qualidade é por meio das oito dimensdes da qualidade. Para fins
didaticos, entender todas as dimensdes da qualidade possibilita que os graduandos (de muitos cursos
como Administragdo, Engenharia de Producéo etc) compreendam como avaliar a qualidade tanto de
um produto quanto de um servico, fundamentando conhecimentos que serdo essenciais na area de
gestdo da qualidade. Considerando o alto grau de abstragéo dos conceitos subjacentes as dimensdes
da qualidade, este artigo apresenta uma forma de facilitar a aprendizagem dos mesmos por meio da
aplicacdo de uma dindmica de ensino que utiliza a filosofia de aprendizagem ativa como eixo
metodoldgico. A dinAmica proposta utiliza o desenvolvimento de uma torre de papel utilizando as
dimensbes da qualidade para avaliar o produto desenvolvido. Uma das contribuicbes do presente
artigo é a apresentacdo de um roteiro completo para a aplicagdo da atividade. O sucesso na
utilizacdo da dindmica foi comprovado apds sua aplicagdo, confirmado por meio das respostas
positivas obtidas em um questionario de avaliagcéo.

PALAVRAS-CHAVE: Dimensdes da Qualidade; Dindmica de Grupo.

ABSTRACT:

One way to evaluate the quality is through the eight dimensions of quality. For teaching purposes, to
understand all dimensions of quality enables graduates (many courses such as Management,
Production Engineering etc) understand how to evaluate the quality of both a product and a service,
basing knowledge that will be essential in the management area quality. Considering the high degree
of abstraction of the underlying concepts to the dimensions of quality, this article presents a way to
facilitate learning of them through the application of a dynamic education that uses the philosophy of
active learning as a methodological axis. The proposal uses the dynamic development of a tower
using paper quality dimensions developed to evaluate the product. One of the contributions of this
article is to present a complete roadmap for the implementation of the activity. The successful use of
dynamic was proven after its application, confirmed by the positive responses obtained in an
evaluation questionnaire.

KEYWORDS: Quality Dimensions; Group Dynamic.
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01 - INTRODUCAO

Muitos estudos tém destacado uma diminuicdo do interesse dos jovens
para conteudos-chave, portanto motivar os estudantes a aprender pode ser um
desafio. Apesar de inimeros projetos e acfes estarem a ser implementados para
reverter essa tendéncia, os sinais de melhoria sdo ainda modestos (ROCARD et al.,
2007). Além disso, na populacdo em geral, numa sociedade cada vez mais
dependente do uso do conhecimento, a aquisicdo de competéncias, que sé&o
essenciais em todas as esferas da vida, também estd sob risco (CASALE-
GIANNOLA e GREEN, 2012). Estes autores apresentam uma compilacdo de
estratégias que servem de modelos de ensino e que podem ser usados numa
grande variedade de areas tornar a sala de aula interativa: (i) fomentar a
aprendizagem ativa (ii) desenvolver competéncias de alto nivel, tais como analise,
sintese e avaliacdo; e (iii) promover a leitura, discussdo e competéncias de escrita.
Definir "aprendizagem ativa" torna-se um pouco probleméatico, por ser pouco
consensual. Enquanto que, para alguns, o préprio conceito é redundante uma vez
que é impossivel aprender tudo passivamente; para outros, aprendizagem ativa é
tida como uma abordagem de ensino em que os estudantes participam do material
que estudam através da leitura, escrita, comunicacao oral, reflexdo, ... (CASALE-
GIANNOLA e GREEN, 2012).

Uma atividade que promove a aprendizagem ativa é a dinamica de grupo,
que neste artigo sera utilizada para contetdo referente a Gestdo da Qualidade. O
contetdo de Gestdo da Qualidade pode ser ministrado em muitos cursos técnicos e
de Graduacado. Nos cursos técnicos (de acordo com o cadastro nacional de cursos
técnicos) verifica-se como exemplo 0s segundos cursos: técnico em administracao,
técnico em servigos publicos, técnico em logistica, técnico em qualidade, técnico em
analises quimicas entre outros (BRASIL, 2011).

Para cursos superiores, destaca-se a Engenharia de Producéo, onde a
Gestdo da Qualidade ndo é apenas um contetdo de uma disciplina e sim uma area
com muitas disciplinas envolvidas. Outros cursos superiores que possuem este

conteudo sdo: Administracdo, Gestdo Comercial, Tecnologo em Logistica, Gestao
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Publica, Gestdo da Producdo Industrial, Gestdo Hospitalar, Gestdo da qualidade
entre outros.

Para tanto, no ensino da Gestdo da Qualidade sempre permeia assunto
em ementas de disciplinas “Avaliacédo da Qualidade”, a ideia de que tudo pode e
deve ser avaliado no sentido de melhorar a qualidade do “bem” que se produz ou do
“servico” que se presta tem vindo a ganhar terreno no nosso quotidiano e a alargar-
se mesmo a horizontes que tém estado fora da obsessdo avaliativa. De fato, a
avaliacdo no sentido de melhorar a qualidade desenvolveu-se nos meandros da
economia e da financa, e a ela ndo sera estranho a necessidade de medir em
termos econdmicos a rentabilidade do investimento aplicado. Naturalmente, e
porque o investimento é algo que acontece em toda a atividade econdémica do
produto material, a avaliacdo da qualidade tornou-se uma pratica “rotineira” e
obrigatéria na atividade produtiva. Os objetivos primeiros dessa avaliacdo prendiam-
se com conceitos como a produtividade, a competitividade ou a satisfacao do cliente.

Sendo assim, existem inumeras formas de avaliar a qualidade, porém a
forma que sera tratada neste artigo serdo as dimensfes da qualidade, sendo o
objetivo deste artigo apresentar uma dinamica de grupo para o ensino-aprendizagem
das dimensdes da qualidade propostas por Garvin (1987).

02 — AVALIACAO DA QUALIDADE

O conceito de qualidade € reconhecidamente complexo, apesar de haver
inUmeros autores que a definem. Uma das formas de se avaliar a qualidade, é por
meio das dimensdes da qualidade. A seguir varios autores tratam deste assunto.
Segundo Garvin (1987) existem oito dimensdes da qualidade, séo elas:

1. Desempenho: trata das caracteristicas basicas de um produto ou servico. Nesta
dimenséo esta a capacidade do produto de ser eficaz e eficiente, ou seja, efetivo.

2. Caracteristicas: sdo a especificagdo do produto ou servico conforme definido por
guem o fornece.

3. Confiabilidade: reflete a probabilidade de mal funcionamento do produto e outro
exemplo de confiabilidade € o cumprimento do prazo de entrega.
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4. Conformidade: reflete o grau em que um projeto e as caracteristicas de um
produto ou servico estdo de acordo com padrdes pré-estabelecidos, com sua
especificacao.

5. Durabilidade: ja foi uma das principais dimensdes da qualidade, e expressa a
vida atil de um produto.

6. Atendimento: € a mais empirica das dimensdes da Qualidade, e tem grande
poder de afetar a percepcdo do cliente. Rapidez no atendimento, cortesia e
facilidade de ter um problema solucionado encantam o cliente, pois eles ndo se
preocupam somente com a possibilidade de terem problemas com um produto ou
servigco, mas também com a eficiéncia do fornecedor em sanar esses eventuais
problemas.

7. Estética: outra dimensdo bastante empirica, esta diretamente relacionada ao
ponto de vista do cliente ou do publico alvo. E a aparéncia de um produto, o
sentimento ou sensacédo que ele provoca, a imagem.

8. Qualidade percebida: é a dimensao mais ligada a “reputagao” de um fornecedor.

Apesar de importantes, as dimensdes acima sao essencialmente voltadas
para avaliacdo de produtos. Assim como existem as dimensdes da qualidade
descritas por Garvin (1987), existem aquelas entendidas como mais especificas ao
setor de servicos, cabe ressaltar que diversos trabalhos apresentam construtos
determinantes da qualidade em servicos, sendo o trabalho desenvolvido por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) um dos mais relevantes, apresentam o0s
cinco determinantes da qualidade em servicos apresentados neste trabalho s&o:
confiabilidade, responsividade, seguranca, empatia e tangibilidade.

O Marketing Science Institute nos EUA apud Bowles e Hammond, 1991;
Las Casas, 1994) nesta mesma linha de Parasuraman et al definem:

*Aspectos Tangiveis: condi¢des fisicas que circundam a atividade de prestacédo de
servicos, tais como instalagfes, equipamentos, aparéncia dos funcionérios, dentre
outras.

 Confiabilidade: habilidade de prestar o servigo proposto de forma segura e precisa.
* Empatia/presteza: grau de cuidado, cortesia, e atencdo pessoal dispensado aos

clientes.
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* Receptividade: disposicéo e prontiddo em auxiliar os clientes.
*Seguranga: conhecimento dos funcionarios, e suas habilidades em demonstrar

confianca.

Cabe aqui fazer uma comparacdo com as dimensdes de Garvin (1987).
Parasuraman et al (1985) cita confiabilidade que Garvin (1987) também cita.
Parasuraman et al (1985) cita Seguranca que se enguadra nos conceitos das
dimensdes conformidade, durabilidade e desempenho proposto por Garvin (1987).
Parasuraman et al (1985) cita tangibilidade que pode ser comparada a dimenséo
caracteristicas proposta por Garvin (1987). Parasuraman et al (1985) cita
responsividade e empatia poderia corresponder as dimensfes atendimento, estética
e qualidade percebida de Garvin (1987). Porém como Parasuraman et al (1985)
define suas dimensdes para servigo e Garvin (1987) para produto, pode se dizer que
as dimensbes de Garvin (1987) podem ser utilizadas para servigos, porém segundo

“

este autor supracitado “... as dimensdes da qualidade tornam-se mais do que
simples sutilezas tedricas, passam a constituir a base do uso da qualidade como
arma de concorréncia.” - E como todo arsenal, devem ser usadas de forma
adequada e ordenada, sabiamente decidindo quais e quando considerar sua
aplicacédo, pois nem tudo precisa atender as oito dimensdées.

Por sua vez, Denton (1990) identifica trés determinantes da qualidade em
servicos:  confiabilidade, relacionada a garantia da satisfacdo dos clientes;
responsividade, ligada a resposta imediata (rapidez) ao prestar o servico esperado
pelo cliente; e a unicidade, que € a tarefa de identificar o que os clientes desejam, ou
seja, proporcionar um a experiéncia Unica para o cliente. Destaca-se a unicidade
gue aqui foi a primeira vez a ser citada por um autor.

De outro modo, Johnston (1995) realizou um extenso estudo em que
propde 18 determinantes da qualidade em servico: acesso, agradabilidade, atencéao,
disponibilidade, consideracdo, limpeza e arrumacdo, conforto, funcionalidade,
integridade, confiabilidade, conforto, compromisso, comunicagdo, competéncia,
cortesia, flexibilidade, amabilidade, responsividade e seguranca. N&o tendo sido

parcimonioso, o que dificulta o entendimento dos limites entre alguns fatores, o autor
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reconhece tanto a amplitude do tema quanto a evidéncia de que alguns deles podem
predominar em relagdo aos outros conforme a situacao analisada.

Existe uma série de dimensdes ou caracteristicas da qualidade
associadas aos bens e servigos, como por exemplo (LIGEIRO, 1996): desempenho
do colaborador; confiabilidade; conformidade; atendimento ao cliente; apresentagcao
do colaborador; qualidade percebida relacionada a aspectos intangiveis e aos
tangiveis; pontualidade do colaborador; seguranca do meio onde trabalha;
seguranca no tratamento confidencial de informacgdes; disponibilidades de
componentes para a reposicao que ndo comprometem o servigo associado ao bem;
competéncia para administrar os momentos da verdade nas relagdes com os
clientes, onde a comunicacdo € ferramenta essencial; flexibilidade do servico
oferecido.

Portando, diante de tantos autores que tratam as dimensodes da qualidade
para uma avaliacdo da mesma, foi desenvolvida uma dinamica de grupo para o
ensino das dimensdes da qualidade em sala de aula utilizando os conceitos
propostos por Garvin (1987) que pode ser usado em produto e servico como foi

visto.

03 - METODOLOGIA

A atividade proposta estimular a participacéo ativa e consciente e de dar
suporte ao processo ensino-aprendizagem das dimensdes da qualidade proposta
por Garvin (1987), a partir do uso de métodos e técnicas, dinamizadoras e
motivadoras, com o envolvimento do grupo. Para isso, € simulada a construcdo de
uma torre de papel. Trata-se de uma dinamica de grupo que segundo Perpétuo e
Gongalves (2005), constitui um valioso instrumento educacional que pode ser
utilizado para trabalhar o ensino-aprendizagem quando opta- se por uma concepgao
de educacdo que valoriza tanto a teoria quanto a pratica e considera todos os
envolvidos neste processo como sujeitos.

A metodologia empregada para esse trabalho foi a pesquisa-agéo, pois
nos envolvemos no processo de acao-reflexdo-acao, diante de cada situagcao

abordada na dindmica de grupo, trabalhando a tomada de deciséo, visando a
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transformacdo dos sujeitos envolvidos no processo e a compreensdo de seus
comportamentos, atitudes e valores diante do que concerne ao profissional da area
e problematizando os conceitos trabalhados de “Dimensdes da Qualidade” na
dindmica (ALBERTI et al , 2014).

De acordo com Franco (2005), a pesquisa-acdo teve suas origens nos
trabalhos de Kurt Lewin, em 1946, num contexto de pds-guerra, dentro de uma
abordagem de pesquisa experimental, de campo. Suas pesquisas iniciais tinham por
finalidade a mudanca de habitos alimentares da populacdo e também de atitudes
dos americanos em face dos grupos éticos minoritarios.

Optou-se por essa metodologia posto que pesquisa e acao podem
caminhar juntas, quando se pretende a transformacdo da pratica, especialmente
nesse momento em que estamos vivenciando a pratica docente e precisamos
refletir, também, em torno de nossa atuacao.

Dessa forma, desenvolveu-se 0s seguintes passos: planejamento da
dindmica de grupo; acédo (desenvolvimento das dindmicas de grupo); observacao,
acompanhamento e orientacdo no desenvolvimento da dinamica; reflexdo (didlogo
com todos os envolvidos em torno das questdes trazidas nas dinamicas de grupo,
buscando interpretar a forma como se deu o desenvolvimento de toda a pratica).

Esses passos partiam de um problema — implementar dinamica de grupo
gue possibilite o ensino-aprendizagem das “Dimensdes da Qualidade” propostas por
Garvin (1987). Assim, esses passos contemplaram um ciclo espiralado para
desenvolver o processo de ensino-aprendizagem, pois orientavam desde o
planejamento até a avaliacdo, produzindo um movimento no contexto da acéo-

reflexdo-acao.
04 — A DINAMICA DA TORRE
A seguir sdo apresentados 0s passos para desenvolvimento da Dinamica

da Torre, onde o objetivo é o ensino —aprendizagem das Dimensdes da qualidade

propostas por Garvin (1987).
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4.1 — Planejamento da Dinamica da Torre

Na etapa de planejamento da atividade compete ao docente providenciar
todo o material para realizagcdo da dinamica. Trata-se de materiais com um baixo
custo e faceis de se encontrar:

- Folhas de papel A4 de rascunho, aproximadamente 10 por grupo.
- Um tubo de cola por grupo
- Uma régua por grupo

- Uma tesoura de grupo.

Ainda nesta etapa, 0 docente deve prever o nimero de grupos para
participardo da dinamica para que o planejamento de materiais esteja correto. Para

tanto cada grupo devera ter cinco integrantes.

4.2 — Acao

A execucao da atividade inicia-se com o instrutor (docente) passando o
conceito de cada uma das oito dimensdes propostas por Garvin (1987).

Logos apds a explicacdo da teoria sobre o assunto, o docente deve
propor a formacdo dos grupos, 0S grupos devem ser cOmpostos por cinco
integrantes e os préprios alunos devem se organizar para a composicdo do grupo. O
docente deve propor um desafio: construir uma torre de papel. Para tanto o docente
deve atrelar as dimensdes na parte tedrica com as dimensfes propostas para a
atividade. A qualidade de cada torre sera avaliada segundo as dimensdes propostas
por Garvin (1987):

e Desempenho: a torre deve ter no minimo 20 cm de altura. Quanto mais alta a torre
melhor.

e Confiabilidade: o tempo de construgdo € de 50 minutos. A torre deve suportar
uma tesoura em cima dela por 15 segundos.

e Conformidade: a torre deve ter no minimo 20 cm de altura e deve ser construida

com tiras de papel de 3 cm de largura podendo ter qualquer comprimento.
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e Estética: a torre deve ter um formato bonito e diferenciado com um design
arrojado.

e Durabilidade: a torre deve suportar uma tesoura por 30 segundos em cima dela.

e Caracteristicas: a torre deve apresentar caracteristicas extras além das que foram
solicitadas.

e Custo: a torre deve apresentar o menor custo, para tanto as folhas ficardo em
posse do professor e os alunos devem compra-la. Quanto menos folhas usarem,
mais barata sera a torre fabricada.

e Atendimento: o grupo devera apresentar a torre pronta, dispostos a vende-la.

e Qualidade percebida: leva em consideracdo o balanceamento entre o custo e o

atendimento.

Regras:
1- Os alunos podem fazer somente uma compra de papeis.
2- O planejamento da atividade por parte dos alunos tem a duracdo de 10 minutos.

3- O desenvolvimento da torre tem duracdo de 50 minutos.

Para iniciar a dindmica da torre o docente deve apds os grupos terem sido
formados, iniciar a etapa de planejamento dos grupos. Os alunos devem planejar as
atividades, fazendo a divisdo de tarefas dentro do grupo, planejamento do uso de
materiais (quantas folhas o grupo vai adquirir) e definindo como sera a torre a ser
construida.

Logo apds esta etapa de planejamento o docente deve determinar 50

minutos para a construcao da torre.

4.3 — Observagdo, Acompanhamento e Orientacdo no Desenvolvimento da

Dinamica

E importante o docente observar o comportamento dentro do grupo, as
liderancas, a divisdo de tarefas e o relacionamento interpessoal. Orientar o grupo a

ter foco, orientar a respeito do tempo, quanto tempo estéa faltando.
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4.4 — Reflexao

O docente deve preparar uma tabela e atribuir notas conforme o niamero
de grupos, por exemplo existem 4 grupos, entdo o melhor grupo na dimensao
desempenho vai receber a nota 4, o segundo melhor grupo recebe nota 3, o terceiro
melhor grupo recebe nota 2 e o ultimo colocado recebera nota 1. Por exemplo se
todos os grupos terminaram juntos no mesmo tempo todos receberdo a mesma nota
se o tempo for menor que 50 minutos nota 4 (neste caso hipotético € a maior nota)
senao receberdo a menor nota, 1. Casa cada grupo termine em um tempo, 0 grupo
mais rapido receberd a maior nota e assim a nota vai decrescendo conforme o
tempo para construcdo da torre vai aumentando. Em cada coluna serdo atribuidas
as notas para o grupo em cada dimensao e o grupo gque obter a maior soma, sera o

grupo vencedor.

TABELA 1 — Tabela de pontos

Dimensdes Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo 4
Desempenho

Conformidade
Confiabilidade
Estética
Durabilidade

Caracteristicas

Custo

Atendimento
TOTAL

Fonte: autores

Na atribuicdo de notas € um momento importante para o professor fixar os
conceitos de cada dimenséo ressaltando cada uma, o porgue foi atribuida aquela

nota ao grupo.
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Apés a dindmica os alunos responderam a um questiondrio para avaliar a
atividade desenvolvida. No curso de Gestdao Comercial, na disciplina de gestéo da

qualidade, o resultado obtido desta avaliagcdo se observa na tabela abaixo.

TABELA 2 — Avaliagao da dinamica

Itens avaliados | Concordo | Ndo concordo | Discordo Total de
nem discordo respondentes

Aprendizagem 97% 3% 0% 26

Motivacao e 100% 0% 0% 26

envolvimento

Percepcao da 98% 2% 0% 26

pratica

Importancia 100% 0% 0% 26

Fonte: autores

05 — CONCLUSAO

Este artigo descreveu uma dindmica de ensino utilizada para
compreensao das dimensdes da qualidade propostas por Garvin (1987). A dinamica
seguiu a filosofia da aprendizagem ativa, envolvendo estudantes que
experimentarem situacées que permitiam auxilia-los a consolidar conceitos tedricos
e a construir seu proprio conhecimento. Este artigo contribuiu detalhando o
funcionamento da Dinamica da Torre, trazendo um roteiro que pode ser seguido
facilmente por outros professores ou por instrutores de cursos de treinamento na
area de Gestdo da Qualidade.

As respostas do questionario de avaliagcdo, aplicado logo apds a
realizacdo da dinamica, confirmaram a ampla aceitacdo que a mesma teve entre 0s
estudantes. Como efeito dessa aceitagéo, foi observada uma maior motivagao nas
aulas posteriores a aplicacdo. Ao comparar 0s participantes com os alunos de
turmas de semestres anteriores, que ndo participaram da atividade, observou-se
uma compreensdao maior do assunto que foi objeto da atividade (dimensdes da
qualidade).

Por fim, pode-se afirmar que a Dinamica da Torre € uma atividade que
realmente contribui para o ensino-aprendizagem das Dimensfes da Qualidade

propostas por Garvin (1987).
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